UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Motivacion laboral y la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023
TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
Licenciada en Administracion

AUTORA:
Vasquez Sanchez, Ganina Edith (orcid.org/0009-0004-3694-756X)

ASESOR:
Dr. Chavez Vera, Kerwin Jose (orcid.org/0000-0003-2842-2099)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

TARAPOTO - PERU

2024


https://orcid.org/0009-0002-4615-8009
https://orcid.org/0000-0003-2842-2099

DEDICATORIA

El presente trabajo de tesis esta dedicado
especialmente a mi familia por su apoyo
incondicional, y estar a mi lado en
momentos dificiles y de su mano alcanzar

la meta que me propuse.

Ganina



AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento a Dios, por darme la
vida, sabiduria y fortaleza para alcanzar
mis objetivos. A la Universidad César
Vallejo, por la oportunidad de haberme
permitido lograr la meta trazada. A mi
docente asesor de tesis Dr. Kerwin José
Chavez Vera, por haberme guiado en este
proyecto, en base a su experiencia, ha
sabido direccionar mis conocimientos. Al
Sr. Salvador Campos Rodrigo, alcalde de
la Municipalidad Provincial de Bellavista,
por otorgar los permisos para poder
desarrollar mi tesis con relacion a la

Institucion.

La autora



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHAVEZ VERA KERWIN JOSE, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "MOTIVACION LABORAL
Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
BELLAVISTA, 2023", cuyo autor es VASQUEZ SANCHEZ GANINA EDITH, constato que
la investigacidn tiene un indice de similitud de 17.009%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turmitin, el cual ha sido realizade sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallgjo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos come de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 16 de Enero del 2024

Apellidos ¥ Nombres del Asesor: Firma
CHAVEZ VERA KERWIN JOSE Firmado elactronicamanta
CARMET EXT.: 003058624 por: KICHAVEZVE &l 31-
ORCID: 0000-0003-2842-2099 01-2024 11:13:32

Cédigo decumento Trilee: TRI - 0733770

»ee INVESTIGA
cv



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, VASQUEZ SANCHEZ GANINA EDITH estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacion que acompafian la Tesis titulada: "MOTIVACION LABORAL Y LA CALIDAD
DE SERVICIO AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BELLAVISTA,

2023", es de mi autoria, par lo tanto, declaro que la Tesis:

1. Mo ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita

textual o de parafrasis proveniente de ofras fuentes.

3. Mo ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado

académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamients u omision tanto de los documentos como de la infarmacién aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombras y Apellidos

Firma

GANINA EDITH VASQUEZ SANCHEZ
DMI: 41914419

ORCID: 0003-0004-3684-T56X

Firmado elecirbnicamenta
pof: GAVASQUEZSA &l 16-
01-2024 15:21:58

Cédigo documento Trilce: TRI - 0733773

o9 INVESTIGA
cv



INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA i
DEDICATORIA i
AGRADECIMIENTO ii
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR iv
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR v
INDICE DE CONTENIDOS vi
INDICE DE TABLAS Vii
INDICE DE FIGURAS viii
RESUMEN iX
ABSTRACT X
l.  INTRODUCCION 1
ll.  MARCO TEORICO 6
. METODOLOGIA 16
3.1. Tipoy disefio de investigacion 16
3.2. Variables y operacionalizacion 17

3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra y muestreo, unidad de analisis 18

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos 19
3.5. Procedimientos 21
3.6. Método de analisis de datos 21
3.7. Aspectos éticos 22
IV. RESULTADOS 23
V. DISCUSION 39
VI. CONCLUSIONES 46
VIl. RECOMENDACIONES 48
REFERENCIAS 50

ANEXOS 56

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Resultados de expertos 20
Tabla 2 Estadisticos de fiabilidad -Motivacion laboral 20
Tabla 3 Estadisticos de fiabilidad -Calidad de servicio 20
Tabla 4 Variable motivacion laboral 23
Tabla 5 Dimension factores intrinsecos 24
Tabla 6 Dimension factores extrinsecos 25
Tabla 7 Variable calidad de servicio 26
Tabla 8 Dimension aspectos tangibles 27
Tabla 9 Dimension fiabilidad 28
Tabla 10 Dimension sensibilidad 29
Tabla 11 Dimension seguridad 30
Tabla 12 Dimension empatia 31
Tabla 13 Prueba de normalidad 32

Tabla 14 Correlacion entre las variables motivacion laboral y calidad de servicio 33

Tabla 15 Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimensién aspectos

tangibles 34
Tabla 16 Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimension fiabilidad
35
Tabla 17 Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimensién
sensibilidad 36
Tabla 18 Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimension seguridad
37
Tabla 19 Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimensién empatia
38

vii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Variable motivacion laboral
Figura 2 Dimension factores intrinsecos
Figura 3 Dimension factores extrinsecos
Figura 4 Variable calidad de servicio
Figura 5 Dimensioén aspectos tangibles
Figura 6 Dimensién fiabilidad

Figura 7 Dimension sensibilidad

Figura 8 Dimension seguridad

Figura 9 Dimension empatia

23
24
25
26
27
28
29
30
31

viii



RESUMEN

El objetivo principal del estudio fue determinar la relacion entre la motivacién laboral
y la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.
El estudio fue de tipo aplicada, disefio no experimental, corte transversal,
descriptivo — correlacional. Los elementos de la muestra fueron 102 trabajadores a
quienes se les aplicd el instrumento del cuestionario. Los resultados dieron a
conocer que la relacién entre la motivacion laboral con las dimensiones de la
calidad de servicio del usuario, debido a que el p — valor fue .000 y el coeficiente de
correlacion de Rho Spearman para los aspectos intangibles fue .514; fiabilidad .636;
sensibilidad .778; seguridad .683 y para la empatia .612. Conclusion: Existe
relacion significativa entre ambos temas, debido a que el p — valor fue igual a .000
y el valor de Rho Spearman igual a .782; es decir, correlacion positiva muy fuerte;

de manera que se admitio la hipétesis alterna del estudio.

Palabras clave: Motivacion, calidad, servicio, colaborador.



ABSTRACT

The main objective of the study was to determine the relationship between work
motivation and the quality of service to the user of the Provincial Municipality of
Bellavista, 2023. The study was an applied, non-experimental, cross-sectional,
descriptive-correlational design. The sample consisted of 102 workers to whom the
questionnaire instrument was applied. The results showed that the relationship
between work motivation and the dimensions of user service quality, since the p-
value was .000 and the Rho Spearman correlation coefficient for the intangible
aspects was .514; reliability .636; sensitivity .778; security .683 and safety .683. 778;
security .683 and for empathy .612. Conclusion: There is a significant relationship
between both themes, since the p-value was .000 and the Rho Spearman value was
.782; that is, a very strong positive correlation, so that the alternative hypothesis of

the study was admitted.

Keywords: Motivation, quality, service, employee.



I. INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones del sector publico se caracterizan por su
poca eficiencia, poseer un sistema burocratico y por ser tardio, lo cual genera
incomodidad y desagrado entre los usuarios, impactando negativamente en la
eficiencia de atencion de los servicios. Por otro lado, el elemento primordial de
una institucién es su capital humano, pues se consideran como una pieza clave,
dado que sus acciones influyen en el acrecentamiento y el logro de los principales
objetivos, por tanto, la motivacién tiene un rol elemental en la proporcién de los

servicios estatales.

En el entorno internacional, la motivacion es considerada como un
constituyente que estd presente en la totalidad de acontecimientos de los
colaboradores de diversas entidades; no obstante, un informe de la ONU indico
gue los trabajadores a nivel global no se sienten valorados por las organizaciones
donde laboran con un porcentaje de 25%.(Redaccion Naciones Unidas, 2022).
Por otro lado, en México, los pobladores expresaron su malestar sobre los
servicios que proporciona el gobierno, dejando como respuesta que el 44% se
encuentra insatisfecho, dado que la calidad de servicio es inadecuada, debido a
gue los colaboradores municipales no brindan informacion ni atienden de forma

oportuna a sus solicitudes (Monsivais, 2019).

Segun lo mencionado por Chachipanta-Beltran etal. (2022), en
Latinoamérica las instituciones publicas carecen de actividades recreativas y de
una adecuada gestion de compensaciones, es por ello, que el 45% de los
servidores publicos manifiestan que existe falta de reconocimiento, el 25% falta
de comunicacioén, el 56% perciben la falta de oportunidades de crecimiento y el
12% afade que existe incremento de carga de trabajo excesivo, estos hechos
afectan las emociones y por ende, la calidad de servicio. Por consiguiente,
Morales-Rodriguez (2021) menciona que el 42% de los empleados tienen una
carga de trabajo excesiva, el 39% se sienten abrumados y desmotivados para
hacer su trabajo, dado que los supervisores no asignen tareas de manera justa y

razonable, para evitar la sobrecarga laboral.

Desde un ambito nacional, en las entidades gubernamentales, un factor

importante es la motivacion, dado que impulsa a los funcionarios a ofrecer un



servicio de excelencia a los ciudadanos, no obstante, un estudio dio a conocer
gue el 76% de peruanos no se siente motivado en su centro laboral, 12% no esta
conforme con su remuneracién y el 7% asegurd que no tienen posibilidades de
ascenso (Redaccién Capital Humano, 2023). Por otra parte, la Defensoria del
Pueblo, el municipio del Callao ha tenido un 6.3% de reclamos por deficiente
calidad de servicio, al igual que el municipio del Santa en Ancash con un 6.1%,
seguido de la municipalidad de Lambayeque (3.9%), Puno (3.3%), Ayacucho
(2.4%), Tumbes (2.3%), Junin (2.3%) y otras (64.7%), por cuanto los ciudadanos
indicaron no tener respuesta alguna ante sus solicitudes y reclamos (Redaccién
Gestion, 2022).

También, Prieto-Andreu et al. (2022), manifiesta que las instituciones
publicas del Perd, carecen de una estructura efectiva para administrar
adecuadamente el capital humano, lo cual ha llevado a que un 12% de los
colaboradores no experimenten sensaciones de valoracion, el 45% sefalaron que
no reciben aumentos de sueldo, promociones, reconocimientos publicos o
simplemente un agradecimiento por parte de su supervisor, el 20% no se sienten
escuchados o no estan al tanto de lo que ocurre en la organizacién, esto origina
gue se sientan desconectados de su trabajo y por ende, desmotivacién al realizar
de manera efectiva sus funciones. Por lo tanto, Yusuf et al. (2020) sefiala que es
importante que los supervisores se comuniquen claramente con sus subordinados
y les brinden la oportunidad de expresar sus opiniones, dado que el 55% de los
servidores distritales perciben que no hay posibilidades de crecimiento dentro de

la organizacion, que lleva a perder la motivacién para esforzarse en sus trabajos.

En el ambito local, el estudio se ha efectuado en la Municipalidad Provincial
de Bellavista, tal distrito resalta por ser ordenado y saludable, con servicios de
calidad e identidad de cultura definida. Por ende, la municipalidad se dedica a
prestar atencion y servir las necesidades de la poblacion, cuyo fin es proporcionar
una adecuada calidad de vida a la ciudadania. En ese sentido, la entidad no es
ajena a la realidad problematica antes mencionada, ya que se ha observado que
los usuarios indicaron desaprobacion referente a la calidad de atencion;
sumandose a ello un sistema burocrético, poco eficiente y lento; puesto que, los

usuarios presentan quejas, molestias e incomodidades con respecto a la atencion



gue se brinda en la municipalidad, pese a los elevados esfuerzos por parte del
gobierno para minimizar los indices de desaprobacion, la problematica aun sigue

existiendo.

Referente a ello, se pretende explorar cémo ayuda un colaborador
motivado laboralmente en su comportamiento y actitudes al brindar el servicio de
atencion en la mencionada municipalidad, esto debido a que los trabajadores
municipales no reciben el reconocimiento por el trabajo que vienen realizando,
tampoco cuentan con los criterios necesarios para la consecucion de sus labores.

Por lo tanto, se determind la relacién entre ambos temas.

En tanto, el problema general ha sido: ¢Cuél es la relacion entre la
motivacion laboral y la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial
de Bellavista, 2023?; problemas especificos: ¢Cual es la relaciébn entre la
motivacién laboral y los aspectos tangibles de la calidad de servicio al usuario de
la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023?, ¢Cual es la relacion entre la
motivacion laboral y la fiabilidad de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023?, ¢Cuél es la relacion entre la
motivacion laboral y la sensibilidad de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023?, ¢Cual es la relacion entre la
motivacion laboral y la seguridad de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023?, ¢Cuél es la relacion entre la
motivacion laboral y la empatia de la calidad de servicio al usuario de la

Municipalidad Provincial de Bellavista, 20237

El trabajo se justifica por conveniencia, porque ha servido para reconocer
si la motivacion en los colaboradores de una entidad publica repercute en ofrecer
eficiencia referente a la excelencia de servicio a los ciudadanos locales. Ademas,
se justifica por su aspecto social, dado que beneficiara a los trabajadores de la
entidad, los ciudadanos y al investigador, de ese modo dar respuesta a la
problematica descripta. Asimismo, por su contenido tedrico, ya que esta posee
afinidad con el conocimiento cientifico; puesto que, a través de la evaluaciéon
tedrica, se sustenta cientificamente a los temas de estudio, centrado en una

institucion publica; en torno a ello, se busca demostrar la vinculacion o relacién



existente entre ambas variables. Ello ha otorgado establecer y ejecutar el

contraste de dicho analisis.

Concerniente a lo préactico, los resultados obtenidos proporcionaron
respuestas y soluciones exactas a inconvenientes del tema a tratar. Asimismo, se
ha podido mostrar el estado actual de las variables en indagacion; también se
identificaron falencias que inciden en la motivacion de los servidores; estos
sirvieron de fundamento para establecer, determinar o0 proponer mejoras en
entidad ejerciendo en la institucion una cultura en el cual el colaborador se sitle
en un ambiente laboral adecuado que se proyecten a servicios de calidad. En
cuanto a lo metodologico, para el logro de los propésitos de estudio, se acude al
empleo de metodologia de exploracion, en el trabajo investigativo se emple¢ el
cuestionario, luego se ejecutd el proceso de datos. Cabe recalcar que, los
instrumentos usados contaron con validez y fiabilidad, por lo cual pueden aplicarse

en otros proyectos de investigacion.

Asi pues, el investigador plante6 como objetivo general: Determinar la
relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Objetivos especificos: Determinar la
relacion entre la motivacién laboral y los aspectos tangibles de la calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Evaluar la
relacion entre la motivacion laboral y la fiabilidad de la calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Determinar la relacién
entre la motivacién laboral y la sensibilidad de la calidad de servicio al usuario de
la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Evaluar la relacion entre la
motivacion laboral y la seguridad de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Determinar la relacion entre la
motivacién laboral y la empatia de la calidad de servicio al usuario de la

Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

En dltima instancia, frente a los problemas formulados se plantea como
hipdtesis general: Hi: Existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Ho: No existe
relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio al usuario de la

Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.



Seguidamente, el estudio también presenta las siguientes hipotesis
especificas: Hi: Existe relacion entre la motivacion laboral y los aspectos tangibles
de la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista,
2023. H2: Existe relacién entre la motivacion laboral y la fiabilidad de la calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Hs: Existe la
relacion entre la motivacion laboral y la sensibilidad de la calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Ha: Existe relacion entre
la motivacion laboral y la seguridad de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Hs: Existe relaciéon entre la
motivacion laboral y la empatia de la calidad de servicio al usuario de la

Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En este apartado se redactd los antecedentes del contexto nacional e
internacional vinculados con los temas analizados y metodologia de la
investigacién, ademés luego de ello se sustenté con conceptos, teoria que
fundamenta el tema investigado con el fin de proporcionar credibilidad en el

presente trabajo.

A nivel nacional, Cuba (2022) emprendié un estudio acerca de: Fuerza en
el trabajo del municipio distrital de Saylla y la satisfaccion en base al nivel de
servicio que reciben — Cusco, donde su trabajo se centr6 en mostrar la relacion
de los temas de su estudio. Con una investigacion realizada a través de un disefio
no experimental que incorpor6 a 130 participantes que completaron un
cuestionario. Los resultados revelaron que casi la mitad (49,5%) consideraba que
la calidad del servicio era solo promedio. En conclusién; respecto a los resultados,
indicé que si hay relacion entre la v1 con la segunda, lo cual fue indicado por un
coeficiente de Kend all de, 960 y un p — valor igual a, 000; lo que pone en
manifiesto que el municipio debe tomar en cuenta dicha informacion no solo para
motivar a sus servidores sino para que los servicios que proporcione a sus
usuarios sean oportunos y eficientes, es decir, para que la entidad pueda tener un
mejor perfil dentro del mercado actual, debe empezar por capacitar a sus
colaboradores, implementar estrategias que los motiven (incentivos.
remuneraciones, premios, etc.), lo cual contribuird al nivel de desempefio en la
atencion. Asimismo, para potenciar el entusiasmo y compromiso del personal, la
municipalidad debe promover programas que destaguen y premien la excelencia
de trabajo, los colaboradores. En este mismo sentido, es fundamental fomentar
un ambiente de trabajo colaborativo y positivo, y asegurar que existan canales de
comunicaciéon efectiva, lo que, en conjunto, va a repercutir directamente en

proporcionar servicios eficientes de acorde a las necesidades de los clientes.

De la misma manera, Leguia y Apaza (2022) en su trabajo titulado:
Motivacion en el trabajo y el compromiso de los colaboradores administrativos que
pertenecen a un municipio en la ciudad de Apurimac. La finalidad fue estimar la
relacion entre los temas de investigacion. Estudio de tipologia descriptiva, como

también correlacional y de disefio no experimental, donde participaron 88



trabajadores del sector publico, donde un cuestionario fue el instrumento. El
analisis de datos mostré que referente a la motivacion laboral, los participantes
indicaron que se evidencia en un 61.4%. Asimismo, el estudio concluye que
ambos temas se relacionan entre si, y con sus dimensiones (fiabilidad,
sensibilidad, seguridad), cuyos valores fueron p = .000 y Rho = .447, también con
las dimensiones. De tal manera, debe trabajar en tomar medidas que corrijan
dichas falencias para que los resultados como institucion mejoren y de igual
manera la imagen que tiene en la ciudadania, por ejemplo, cuando una
organizacion no dispone de personal debidamente capacitado y carece de las
destrezas necesarias, no logra sustentarse a largo plazo, ya que esta
circunstancia tiende a generar un impacto desfavorable, por lo tanto, es crucial
gue la entidad tenga en cuenta los aspectos que necesitan mejorarse, con el fin

de abordar las deficiencias de forma efectiva.

Por su parte, Calle (2021) en su estudio cuyo titulo fue: El talento en la
persuasion humana y su asociacion con la asistencia publica brindada por el
gobierno local de Lima, Perld. Donde su propésito se basé en demostrar la
vinculacion de ambos temas estudiados, a partir de ello, presenté un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental; donde participaron de 343 funcionarios
del municipio. Para recopilar las evidencias necesarias, se opté por el uso de un
cuestionario. Entre sus resultados indicaron que el factor intrinseco es regular en
43.4%, mientras que el factor extrinseco es desfavorable en 43.4%. Ademas, han
verificado que ambas variables mantienen una vinculacién positiva sustentada por
un Rho de 570 y un valor de 0.04. Por consiguiente, se revelé que hay relacion
entre la fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia con la motivacién, donde la
significancia fue .000 y la correlacién fue .610 y .400. Por lo tanto, el estimulo que
brinden a los servidores publicos va a repercutir en la manera de brindar atencién
al ciudadano; quien va a ser el que va a percibir y evaluar el nivel de experiencia

brindada.

También, Puican (2021) desarroll6 un informe académico: La evaluacion
del nivel de servicio segun la perspectiva de los usuarios que se comunican con
las instituciones gubernamentales de Jaén. El propoésito fue analizar ambas

variables. Ademas, fue de tipo aplicada-no experimental; en el cual participaron



264 ciudadanos a quienes les aplicaron un cuestionario. Por consiguiente,
revelaron que la primera variable tuvo deficiencias, creando insatisfaccion en los
usuarios; debido a que los recursos materiales con los que dispone no son
suficientes, lo que genera desmotivacién en los funcionarios. El investigador ha
concluido que en cuanto a la V1 (calidad de atencion) mostré un nivel bajo de un
56%. De tal manera, que el compromiso que tengan las entidades publicas con la
poblacion va a ser un factor fundamental para capacitar e incentivar
oportunamente a sus colaboradores con la intencion de que estos tengan las
herramientas y la motivacion necesaria para responder a las expectativas que
tienen los usuarios o poblacion en general; dicho de otro modo, si los empleados
carecen de los recursos que necesitan para completar sus tareas, estaran
desmotivados, estresados y seran antipaticos porque creeran que la institucion no
valora sus necesidades e intereses, lo que hard que los ciudadanos no estén

satisfechos con el servicio que ofrece la entidad.

Ademas, Castillo et al. (2020) en su estudio denominado: La vision del
residente acerca de la excelencia en el servicio proporcionado por el municipio.
Su propésito consistié en evaluar la excelencia en la prestacion de servicios desde
la mirada de los residentes, donde colaboraron 157 pobladores, para la obtencién
de datos a través de un cuestionario. Asimismo, mencionaron como resultado que
el 42.2% esta en desacuerdo con los elementos tangibles e intangibles, el 52.7%
esta en desacuerdo con la seguridad y el 48.1% se encuentra en desacuerdo con
la empatia. Los investigadores concluyeron, en cuanto al servicio, que el 53% de
los encuestados mencionaron que es regular. Bajo lo expuesto, es oportuno dar a
conocer que la capacidad que tenga la entidad estatal para fomentar el desarrollo
integral y sustentable, asi como para promover la participacion de las poblaciones
y generar entornos propicios para el bienestar general es un indicador de que los
servicios que se esta ofreciendo son eficientes, por tal razéon, es crucial
comprender las demandas que se manifiestan en el centro de trabajo para disefar
y ofrecer soluciones eficaces que eleven el nivel de servicio prestado por los
empleados, de ese modo promover asi un entorno donde los pobladores se

sientan valorados y atendidos por el municipio



En el contexto internacional, Bohérquez et al. (2022) Publicé: motivacion y
desemperio laboral. Por lo tanto, se centré en demostrar si la motivacion influye
sobre la calidad de servicio. Se enmarca en un estudio de enfoque mixto y con un
alcance de investigacion descriptivo, permitiendo recopilar informacién apropiada.
Los resultados encontraron que la insatisfaccién con la equidad organizacional
estuvo presente en el 35% de los trabajadores, siendo el 25% insatisfecho con
sus necesidades fisiolégicas y el 35% con su necesidad de poder. Las
conclusiones extraidas de esto revelaron que el nivel de motivacion resulté eficaz
en cuanto al rendimiento laboral de sus colaboradores, en tanto se tenga al
personal incentivado y comprometidos, los resultados seran positivos tanto
personal como institucionalmente; por ello, resulta indispensable conocer cuéales
son las estrategias mas pertinentes para inculcar disciplina, compromiso, lealtad
y un buen desempefio laboral, con el fin de que el ambiente sea propicio, lleno de

oportunidades de crecimiento laboral.

Asimismo, Fuerte et al. (2022) su estudio denominado: Motivacion laboral
de los funcionarios del gobierno local. Su propdsito fue demostrar la relacion entre
los temas. Estudio aplicado de disefio no experimental, estuvo conformado por
252 individuos, por lo tanto, se empled un cuestionario. Asimismo, la informacién
analizada indico que el nivel de motivacion por parte del personal fue medio en un
57%. En conclusion, mencionaron que las dimensiones que componen la primera
variable se relacionan con el servicio publico, ya que fue respaldada por una
significancia de 0.009 (menor a 0.05); asimismo, las correlaciones de Pearson
fueron 0.281, 0.347, 0.622. Las evidencias muestran que para lograr un éptimo
desempeiio de los trabajadores municipales e impactar significativamente en los
servicios gubernamentales, debe existir un entorno de trabajo donde se fomente
la motivacién y reconozca el desenvolvimiento del personal, en otras palabras,
tener en cuenta las demandas de los trabajadores permitira fomentar confianza
entre los integrantes de la organizacion, mas aun cuando la institucion soluciona
de forma eficaz los problemas evidenciados dentro del centro laboral e

implementa proyectos de capacitacion e incentivos.

De la misma manera, Ahmad (2020) en su estudio: La motivacion en el

entorno de trabajo como fuente para incentivar la excelencia en los servicio



gubernamentales. Por consiguiente, su fin fue mostrar la vinculacién entre los
temas principales. Asimismo, presentd un enfoque basica-no experimental y
correlacional, conformada por 155 colaboradores, un cuestionario fue empleado
para el recojo de informacién, a raiz de ello, se mostré que, el nivel de motivacién
es moderado, al mismo tiempo que la excelencia en la atencién fue deficiente, de
modo que esta situacion emerge por la falta de empatia que presentan los
funcionarios, por lo que se reconoce la relevancia de abordar esta situacion, para
gue de esa manera no solo se mejore la satisfaccioén de los usuarios, sino también
la reputacién de la institucion. Entonces, respecto a los datos, concluyeron, que
ambas variables se relacionan positivamente, dado que el p-valor fue .000 con
Rho igual a .391, ya que presentaron una correlacion positiva media, esto
demuestra que, si el ambiente no es motivador para el desarrollo de las jornadas
laborales, se evidenciara deficiencias en la ejecucion de sus responsabilidades,
por ende, promover asi un ambiente calido es beneficio para el desarrollo de las

actividades de trabajo.

También, Nurung et al. (2020) expuso sobre: Influencia del liderazgo en la
excelencia de los servicios proporcionados por un ente local. El mismo que tuvo
como fin evaluar si la V1 presenta alguna relacion con la motivacién. Ademas, la
metodologia fue cuantitativa, con nivel descriptivo- no experimental. Asimismo, los
sujetos fueron 369 trabajadores estatales, los mismos que dieron su punto de vista
mediante instrumentos como el cuestionario. Sus hallazgos mencionaron que se
vinculan los temas investigados, ya que los lideres de la organizacion llevan a
cabo diversas estrategias que fomenten la motivacion de los miembros del equipo,
como, por ejemplo, comunicarse de manera transparente, poseen expectativas
claras, autonomia en los roles, recompensa por los logros cumplidos, entre otros.
Por lo tanto, concluyeron que la relacion es positiva considerable en 0.674, con
una significancia bilateral de 0.001, es decir, para que una organizacién cumpla
con los estandares de servicio, lo primordial es conocer cuéles son las desventajas
y ventajas que posee, para que, de acuerdo a ello, pueda plantear soluciones
efectivas que favorezcan a todos los miembros de la institucion como a los

visitantes que requieran de sus Sservicios.

10



Ademas, Al-Bataineh et al. (2019) publico referente a: Efectos en base a la
motivacion, el empoderamiento y la organizacion cultural sobre el compromiso
organizacional de los municipios en Jordan. Investigacion aplicada, de disefio no
experimental, seleccionaron a 340 funcionarios, donde se empled el cuestionario.
Por consiguiente, sefialaron que los colaboradores no reciben su remuneracién
de acorde a sus capacidades, el 47% se siente desmotivado y no reciben
incentivos. En conclusién, se indic6 que ambos temas investigados presentaron
una correlacion positiva, debido a que fueron respaldados por los siguientes datos
estadisticos, donde el valor de significancia (p-valor) obtenido fue de 0.002,
acompanado de una correlacion de Pearson de 0.839, asimismo, esto se
evidencia también en sus componentes fundamentales: sensibilidad, seguridad y
empatia (p = 0.000), por lo tanto, cuando los responsables de la institucion no
cumplen con sus funciones de manera efectiva, los afectados son los
colaboradores de la misma, ya que sienten que no importa el nivel de desemperio
gue muestren debido a que no obtienen ninguna motivacién para seguir con su

buen desempefio, por esta razon bajan su nivel de compromiso con sus labores.

Siguiendo con el contenido tedrico, se sustenta la variable motivacién
laboral, Fernandez (2022) indica que es el proceso donde los colaboradores
publicos, al ejecutar sus funciones, desarrollan capacidades que direccionan a la
materializacion de objetivos para satisfacer necesidades. Del mismo modo, Pérez
et al., (2021) postulan que es el deseo o voluntad que tiene un individuo para
esforzarse en su centro laboral. Mientras que Torres et al.(2021), evidenciaron
gue se trata de la habilidad de una organizacion para desarrollar e implementar
estrategias que inspiren a sus trabajadores y demuestren compromiso y
responsabilidad al momento de ejecutar sus actividades, todo con el objetivo de
alcanzar un rendimiento 6ptimo y cumplir con sus objetivos establecidos. Segun,
Manriquez & Reyes (2021), la motivacion laboral es importante porque cuando
existe motivacion y compromiso por parte de los empleados, existe una mayor
posibilidad de que desempefien sus labores de forma eficaz, productiva y con una
destacada excelencia. Como resultado, la calidad del servicio al cliente puede

aumentar y asi generar una mayor satisfaccion para el mismo.
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Ademas, Norena-Chavez et al. (2022), mencionaron que este tema genera
un efecto beneficioso en el desempefio global de la entidad. Los empleados
motivados y comprometidos tienen mas probabilidad de ser productivos y
colaborativos, lo que puede llevar a una mayor eficiencia en la organizacién. Una
mayor eficiencia puede ayudar a la institucién publica a ejecutar sus tareas de

manera mas efectiva ya lograr sus objetivos de manera mas eficiente.

Seguidamente, para la evaluacion de la variable se consideré las siguientes
dimensiones respaldadas por, Fernandez (2022) quien expone los factores
intrinsecos, son los sentimientos positivos que conllevan experiencias que
generan satisfaccion, de modo que este se atribuye al contenido de las labores
llevadas a cabo por los colaboradores. De la misma manera, Pancasila et al.,
(2020) indican que se asocia a los factores que tienen que ver con las
responsabilidades de los colaboradores, por tanto, es importante porque permiten
el crecimiento profesional de estos. Ademas, Tsareva & Boldyhanova (2020)
indican que entre las caracteristicas destaca que los trabajadores se vuelven

creativos, se involucran con facilidad en sus funciones y aprenden rapido.

Los indicadores de los factores intrinsecos son: Logro, consiste en el logro
alcanzado laboralmente en el centro de trabajo. Reconocimiento, es aquella
accion que permite distinguir a cada trabajador. Trabajo en si mismo, trata sobre
el apoyo que recibe el trabajador en la entidad donde labora. Responsabilidad, se
reflere a dar cumplimiento a las obligaciones que tienen los funcionarios.
Crecimiento, indica las acciones ejecutadas por la entidad para fortalecer los

conocimientos del grupo humano (Lohela-Karlsson et al., 2022).

La siguiente dimensién son los factores extrinsecos, Fernandez (2022)
alude que son aquellos que tienen vinculo al sentimiento de la felicidad, es decir,
a las relaciones que tiene el individuo con el medio en el que labora, pero, cuando
existen factores negativos, generan actitudes poco favorables. Por consiguiente,
Engidaw (2021) expone que es importante porque su principal fin es la obtencion
de buenos resultados, dado que motivan a obtener recompensas. Ademas, Iman
et al. (2021) manifiestan que las caracteristicas consisten en aquellos
comportamientos impulsados a la obtenciébn de recompensas o cambios que

podrian generar satisfaccion.
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Los indicadores de los factores extrinsecos son: Politicas administrativas,
son las principales normas que tiene cada organizacion y que deben ser
practicados por sus miembros. Relacion con el supervisor, establece el vinculo
existente entre los miembros y el encargado principal de la entidad. Condiciones
de trabajo, consiste en un grupo de factores que permite el trabajo eficiente y
comodo de los funcionarios. Salario, son los recursos monetarios que perciben los
colaboradores de manera periédica por el trabajo realizado. Relaciones con
compafieros de trabajo, consiste en el vinculo y apoyo que recibe por parte de sus
demas comparieros. El ambiente laboral se encuentra vinculado con la forma en
gue los colaboradores perciben los factores que evalian su experiencia en el lugar
de trabajo. (Genoud et al. 2023).

De modo que la calidad de servicio, segun Bustamante et al. (2020) indican
este comprende a un conjunto de tacticas y medidas orientadas a enriquecer el
servicio a una persona, ademas de fortalecer la conexion entre los residentes y la
institucion. Del mismo modo, Balaguer-Coll et al., (2022) aluden que es un grupo
de estrategias y acciones que tienen como fin buscar la mejora del servicio al
ciudadano. Por su lado, Elston & Bel (2022) sostienen que trata sobre cubrir y
rebasar las expectativas que tiene la poblacidbn sobre los servicios que

proporcionan las entidades estatales.

Segun, Yusuf et al. (2020), es relevante dado que las organizaciones
publicas porque estos establecimientos existen para brindar servicios y beneficios
a los ciudadanos. Las instituciones publicas tienen la responsabilidad de cumplir
con las demandas y necesidades de una colectividad, esto conlleva a que la
efectividad de su funcionamiento esta ligada a la excelencia del servicio
proporcionado. También, Murillo et al. (2021) sefiala que una alta calidad de
servicio significa que los ciudadanos reciben el servicio que necesitan en el
momento en que lo necesitan, y que se les trata con respeto y profesionalismo.
Esto genera una sensacion de confianza y satisfaccion entre los ciudadanos, lo

gue puede mejorar su percepcion de la institucion y aumentar su confianza en ella.

Ahora bien, para exponer las dimensiones que componen a esta segunda
variable, se consider6 a Bustamante et al.(2020) exponen los aspectos tangibles,

consiste en todo aquello que se puede observar, es decir, que pueden ser
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reconocidos por el usuario. De la misma manera, De Blanco (2019) estima que es
importante porque transmiten representaciones fisicas del servicio que estan
recibiendo los usuarios. Ademdas, Dejen (2019) refiere que entre sus
caracteristicas se encuentran las instalaciones fisicas de la entidad, los
colaboradores y materiales. Tiene como indicador: Recursos materiales, son los
recursos visibles para el ciudadano, tales como la infraestructura de la entidad,
colaboradores debidamente uniformados, espacios suficientes para otorgar la

atencion.

Por consiguiente, se ubica la dimensidn, fiabilidad, Bustamante et al. (2020)
indica que se trata de la capacidad para ejecutar el servicio comprometido con
formalidad y precision. En tanto, Ruiz (2022) asegura que es importante porque
permite otorgar un servicio de forma adecuada desde el primer instante. Ademas,
Pareek & Ambedkar (2022) manifiestan que una de las caracteristicas es la
confianza que siente el usuario con la entidad. Tiene como indicador: Consistencia
entre lo ofertado y lo ejecutado, consiste en las promesas que debe cumplir la
entidad, el interés por parte de los funcionarios en resolver los problemas de los
usuarios, asimismo, proporcionar las respuestas a tiempo requerido, procesos
simplificados y el empleo de equipos tecnologicos. De la misma manera,
Bustamante et al. (2020) menciona a la dimension sensibilidad, el cual abarca la
actitud de los empleados hacia ofrecer un servicio oportuno y apropiado a los
ciudadanos. Por consiguiente, Lapuente & Van (2020) sostienen que este
elemento es relevante porque permite atender con prontitud a los requerimientos
de la poblacion, responder a interrogantes y posibles quejas. Por otro lado, Teran
et al.,, (2021) sefialan que una caracteristica se basa en la informacién que
proporciona la entidad sobre las actividades ejecutadas. Tiene como indicador:
Percepcion, se refiere a las solicitudes que emite la poblacion, las mismas que

son resueltas por la entidad, atendiendo a las prioridades que tiene la localidad.

También, Bustamante et al., (2020) sefiala la dimension seguridad, trata
sobre la seguridad que tienen los ciudadanos al asistir a la entidad o
establecimiento. En tanto, l1zquierdo (2021) refiere que es un grupo de actividades
gue estan encaminadas a conseguir la seguridad en los ciudadanos. Por su lado,

Elston & Bel (2022) indican que es crucial debido a que logra establecer la
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confianza de los individuos en relacién con los servicios proporcionados por la
entidad gubernamental. Tiene como indicador: Confianza, consiste en la
seguridad que los empleados infunden a la hora de brindar atenciéon a los
beneficiarios, datos confiables y seguros en los trdmites y amabilidad al momento

de la atencion.

Para finalizar, se encuentra la dimension empatia, Bustamante et al., (2020)
manifiestan que es la facultad de poder interactuar con los demas individuos,
construir un vinculo, hacerlos sentir comprendidos y escuchados. Del mismo
modo, Barrios et al., (2022) indican que es importante debido a que permite
ponerse en el lugar del usuario a fin de entender sus necesidades y poder
ofrecerle soluciones acertadas. Por otro lado, Balaguer-Coll et al., (2022)
sostienen que sus caracteristicas son: Permite identificarse con los demas,
comprenderlos, ser solidarios y respetuosos. Tiene como indicador:
Entendimiento de las expectativas del usuario, consiste en proporcionar una
atencion personalizada al usuario, horario de atencion flexible, atencion
preferencial a quienes lo requieren y respuesta a las necesidades de los

pobladores.
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lIl. METODOLOGIA

De manera continua, se exponen los aspectos metodologicos esenciales
gue requieren consideracion en este capitulo, con la finalidad de asegurar el
desarrollo efectivo del estudio, con el fin de analizar como interacttan los temas
tratados, para asi estudio dar solucion al objetivo general en base a la entidad

elegida como ambito de.

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo

Se caracteriz6 por ser de tipo aplicada. Segin menciona el CONCYTEC
(2018), éstos recolectan informacién para obtener nuevos conocimientos cuya
aplicacion efectiva permita solucionar ciertos problemas practicos que afectan un
contexto en un momento determinado, y de acuerdo a ello plantear

recomendaciones asertivas.
3.1.2. Disefio

Conforme con las principales caracteristicas del trabajo cientifico, presento
un disefio no experimental, transversal, descriptivo y correlacional. Estas
investigaciones se definen como no experimentales, ya no buscan manipular el
comportamiento de las variables, dado que deben estudiarse y evaluarse tal como
se presenta de forma natural. (Naupas et al. 2018). Ademas, para Garcia (2018),
los estudios transversales consisten en que los datos se tienen que recopilar una
sola vez, descriptivo, porque se debe caracterizar o especificar las cualidades
principales de las variables para que, enseguida, se proceda a identificar si estas

guardan relacion o no, lo que convierte al estudio correlacional.

Con base en esta informacién, el esquema del estudio fue:

V1 Donde:
/ M: Muestra.
M——>r V1: Motivacion laboral.
\ r: Relacion.
V2 V2: Calidad de servicio.
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3.2.Variables y operacionalizacion

Variable I: Motivacion laboral
e Definicion conceptual:
Proceso donde los colaboradores publicos, al ejecutar sus funciones,
desarrollan capacidades que direccionan a la materializacion de objetivos para
satisfacer necesidades (Fernandez, 2022).

e Definicion operacional:
La motivacion laboral ha sido evaluada en base a sus dimensiones, factores

intrinsecos y factores extrinsecos. Para ello, fue esencial aplicar un cuestionario.

e Indicadores:
Logro, reconocimiento, trabajo en si mismo, responsabilidad, crecimiento,
politicas administrativas, relacion con el supervisor, condiciones de trabajo,

salario, relaciones con compafieros de trabajo, ambiente laboral.

e Escalade medicion:

La escala que va a medir la variable fue ordinal.

Variable II: Calidad de servicio
e Definicion conceptual:
Comprende un grupo de tacticas y medidas orientadas a enriquecer el
servicio a una persona, ademas de fortalecer la conexion entre los residentes y la

institucion. (Bustamante et al., 2020).

e Definicion operacional:
La calidad de servicio ha sido evaluada por medio de sus dimensiones,
aspectos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia. Para ello, se

aplicé un cuestionario.
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e Indicadores:
Recursos materiales, consistencia entre lo ofertado y lo ejecutado,

percepcion, confianza, entendimiento de las expectativas del usuario.

e Escala de medicién:
La escala que va a medir la variable fue ordinal.

3.3.Poblacidn (criterios de seleccion), muestray muestreo, unidad de anélisis
3.3.1. Poblacion:

Comprendido por 102 empleados de la Municipalidad Provincial de
Bellavista, los mismos que estuvieron incluidos en el sistema de registro de la
organizacion. Para Rahman et al. (2022), comprende de manera general a los
sujetos que integran el objeto de estudio, dado que son quienes perciben directa

y claramente el fendmeno investigado.

e Criterios de inclusién: Se tuvo en cuenta a aquellos que son parte de variados
regimenes laborales: D.L. de la actividad publica N.° 276, D.L. de la actividad
privada N.° 728 y CAS, En efecto, Patino & Carvalho (2018) mencionan que estos
criterios son aspectos clave que permiten dar respuesta al problema formulado,

por lo cual permite asegurar la calidad del trabajo cientifico.

e Criterios de exclusion: A los trabajadores cuya permanencia en la institucion
es menor a 6 meses. En tal sentido, Patino & Carvalho (2018) refieren que estos
criterios tienen cualidades que pueden entorpecer el proceso investigativo, al
dificultar la obtencién de datos ciertos y relevantes.

3.3.2. Muestra:

Constituido 102 empleados de la Municipalidad Provincial de Bellavista.
Para Cash et al. (2022), esta constituido por una cantidad menor de elementos
clave, en comparacién con la poblacién, que permiten tener un mejor alcance

sobre el estudio.
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3.3.3. Muestreo:

El investigador ha considerado realizar un muestreo censal no
probabilistico, para determinar el nUmero exacto de los individuos en la muestra.
De esta manera, Bhardwaj (2019), sefiala que en el método de muestreo, los
integrantes de la muestra son seleccionados en funcién a la poblacién especifica,

teniendo la posibilidad de ser escogidos en su totalidad.
3.3.4. Unidad de anélisis:
Representada por un miembro de la Municipalidad Provincial de Bellavista.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica
Se ha empleado la encuesta; de acuerdo con Yaddanapudi & Yaddanapudi
(2019), integra una lista de items que deben ser respondidos por un grupo de
individuos con la finalidad de conocer la percepcion que tienen respecto al

fendmeno presentado.

Instrumento
Se empled el cuestionario disefiado especificamente para llevar a cabo la
evaluacioén de los temas en estudio. Este instrumento es definido por Yaddanapudi
& Yaddanapudi (2019) como es cumulo de enunciados que se presentan de
manera organizada, clara y ordenada, que tiene como finalidad recabar
informacion sobre la conducta o situaciones que se relacionan con el fenémeno

descrito anteriormente.

Validez
Para validar la autenticidad de los instrumentos, se consultd a tres
especialistas referentes al tema de investigacion y en la metodologia, segun
Herrera et al. (2022) menciona que este proceso permite que una persona que
posee las capacidades y conocimientos requeridos revise el instrumento con el
propasito de avalar que su contenido es valido y coherente desde una perspectiva
metodoldgica, es decir, busca asegurar que su uso recolecte informacién esencial

para la realizacion del estudio.
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Tabla 1

Resultados de expertos

N° Apellidos y nombres Resultado
~__ Dr. Kerwin José Chavez Vera Aplicable
M?;g’;(;?n Dra. Africa del Valle Calanchez Urribarri Aplicable
Lic. Adm. MBA. Marlon Pablo Campos Martinez Aplicable
Dr. Kerwin José Chavez Vera Aplicable

Calidad de . L .
SeNvicio Dra. Africa del Valle Calanchez Urribarri Aplicable
Lic. Adm. MBA. Marlon Pablo Campos Martinez Aplicable

Nota: Fichas de validacion de instrumentos.
En concordancia con ello, a través de esta tabla expone que los
cuestionarios que evaluaron la motivacién laboral y calidad de servicio fueron
validados con un 4.97% de concordancia entre los expertos validadores, respecto

al cumplimiento de las caracteristicas metodologicas.

Confiabilidad
Con el propdsito de acreditar la fiabilidad de cada uno de los cuestionarios
de evaluacion se efectu6 un calculo del indice de Alfa de Cronbach, por cuanto
Caycho-Rodriguez (2017) fundamenta que el indice menor a 0.70 permite deducir
gue el instrumento no va a contribuir con la recopilacion efectiva y adecuada de
los datos, mientras que un indice igual o mayor al referido permite asegurar que

el instrumento es confiable para el recojo de informacion.

Tabla 2

Estadisticos de fiabilidad -Motivacion laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

.926 36
Nota: Datos del programa estadistico.

Tabla 3

Estadisticos de fiabilidad -Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

.948 25
Nota: Datos del programa estadistico.
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Por ese motivo, debido a que los cuestionarios obtuvieron indices de Alfa

de Cronbach equivalentes a .926 y .948, siendo superiores al 0.70 establecidos.

3.5.Procedimientos

Para iniciar, se ha pactado una reunién previa con el representante de la
Municipalidad Provincial de Bellavista buscando informarle sobre la investigacion
a realizar sobre la situacion que se presenta en la entidad, de tal manera que se
eviten posibles inconvenientes. Enseguida, se ha solicitado que los empleados de
la entidad llenen los cuestionarios para el conocimiento de su percepcion en base
a los temas del trabajo. Asimismo, se tomaron los datos derivados de las
respuestas y se llevaron a cabo su codificacion al emplear el software Excel, de
este modo la informacion present6 coherencia, posteriormente, se aplicé el SPSS,
quien permitio llevar a cabo su andlisis y procesamiento de manera eficaz. Por
otra parte, la informacion fue reflejada en tablas y figuras que permitieron una
comprension precisa y detallada de cada uno de los componentes que forman

parte de los temas que fueron trabajados por el investigador.

3.6.Método de andlisis de datos

El comportamiento de los temas se represent6 por medio de figuras y tablas
generadas por estadistica descriptiva, de acuerdo con la percepcién de los
colaboradores encuestados. Matos et al. (2020) sefiala que permite recoger,
organizar, presentar y evaluar los datos asociados con el comportamiento de las
variables para describir las cualidades principales mediante un método gréfico o

numeérico.

Ademas, se interpretd por medio de un analisis inferencial para llevar a
cabo la evaluacion de la normalidad y la correlaciéon, con el proposito de que los
resultados estadisticos sean capaces de responder de manera efectiva a los
problemas planteados. Matos et al. (2020) indica que esta estadistica proporciona
los métodos y procesos para que los datos puedan ser correctamente analizados

segun probabilidades; ademas, facilita el desarrollo de la prueba de hipétesis.
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3.7.Aspectos éticos

Seguidamente, se trabajo bajo los siguientes lineamientos éticos; Primero
beneficencia, porque se tuvo en consideracion a la Resolucion del Vicerrectorado
en Investigacion con N.°062-2023-VI-UCV (2023) de la Universidad César Vallejo.
No maleficencia, debido a que se ha impedido ejecutar acciones que perjudiguen
a la entidad, asi como autoridades y personal que labora dentro de la misma,
constatando que la elaboracion de este informe ha sido solo con fines académicos.
Seguidamente, es la autonomia, porque las decisiones tomadas por los
trabajadores fueron respetadas, ademas participaron de manera voluntaria al
momento del llenado de los instrumentos, logrando su intervencion mediante la
opinion de estos; justicia, se garantizd el respeto de los derechos de los
encuestados, tratandolos con igualdad sin algin acto que atenten contra estos.
De igual manera, para la citacion de otras fuentes, se aplicod las normas APA
séptima edicién, para citar contenidos que no son propios de la investigacion, con

el fin de que no sea considerada plagio.
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IV. RESULTADOS

Por consiguiente, los datos fueron detallados en tablas y figuras, quienes
dan a conocer los resultados alcanzados que buscaron delimitar la conexion entre
los temas analizados dentro del estudio de dicha Municipalidad. Ademas, se
empled el programa estadistico (SPSS®), seguidamente, se presentan los

resultados en términos descriptivos como inferenciales.
4.1. Estadistica descriptiva

Tabla 4

Variable motivacion laboral

Variable motivacién laboral

0,
Frecuencia Porcentaje % valido N
acumulado
En desacuerdo 14 13,7 13,7 13,7
Ni de acuerdo, ni en 59 57.8 57.8 716
desacuerdo
Valido De acuerdo 27 26,5 26,5 98,0
Totalmente de 5 2.0 2.0 100,0
acuerdo
Total 102 100,0 100,0

Nota. Informacion extraida de la aplicacién del cuestionario.

Figural
Variable motivacion laboral

Motivacion laboral

60

=]

40

Frecuencia

=0

20

[13.7%

o |2.0%] |

En desacuerdo MNi de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Motivacion laboral

Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.

Como refiere la tabla 4 y figura 1, respecto a la variable motivacion, el
57.8% de los participantes se encuentran en una posicion neutral sobre la

motivacion que se ejerce dentro de la institucion publica, mientras que, 13.7% esta
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en desacuerdo. No obstante, 26.5% esta de acuerdo y el 2% de los encuestados

se encuentra totalmente de acuerdo.

Tabla b

Dimension factores intrinsecos

Dimensién factores intrinsecos

0,
Frecuencia Porcentaje % valido %
acumulado
En desacuerdo 8 7,8 7,8 7,8
Ni de acuerdo, ni 57 559 55.9 637
en desacuerdo
Valido De acuerdo 28 27,5 27,5 91,2
Totalmente de 9 8.8 8.8 100.0
acuerdo
Total 102 100,0 100,0
Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.
Figura 2
Dimension factores intrinsecos
Factores intrinsecos
g 30
° En desacuerdo Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Factores intrinsecos

Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.

Conforme con la tabla anterior y figura 2, la dimension de factores
intrinsecos de la variable motivacién laboral, indican que el 55.9% de los
consultados estéa ni de acuerdo ni en desacuerdo en que prevalezca la motivacion
intrinseca dentro de la institucién, el 7.8% esta en desacuerdo; pero, 27.5% esta

de acuerdo y el 8.8% de encuestados se encuentra totalmente de acuerdo.
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Tabla 6

Dimension factores extrinsecos

Dimensién factores extrinsecos

. . . %
Frecuencia Porcentaje % valido

acumulado

En desacuerdo 13 12,7 12,7 12,7
Ni de acuerdo, ni 56 54.9 54.9 67.6

en desacuerdo
Valido De acuerdo 32 31,4 31,4 99,0
Totalmente de 1 1.0 1.0 1000

acuerdo
Total 102 100,0 100,0

Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.

Figura 3

Dimension factores extrinsecos

Factores extrinsecos

G0

Frecuencia

En desacuerdo MNi de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Factores extrinsecos

Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.

Respecto a la tabla 6 y figura 3, la dimensidén factores extrinsecos
(motivacion laboral), el 54.9% de los encuestados no muestra una inclinacion clara
acerca de la presencia de motivacion extrinseca y el 12.7% se encuentra en
desacuerdo. Sin embargo, 31.4% de los consultados esta de acuerdo y el 1%
completamente de acuerdo.

25



Tabla 7

Variable calidad de servicio

Calidad de servicio

. ) . %
Frecuencia Porcentaje % valido
acumulado
Totalmente en
3 2,9 2,9 2,9
desacuerdo
En desacuerdo 7 6,9 6,9 9,8
Ni de acuerdo, ni
. 66 64,7 64,7 74,5
Véalido en desacuerdo
De acuerdo 24 23,5 23,5 98,0
Totalmente de
2 2,0 2,0 100,0
acuerdo
Total 102 100,0 100,0
Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.
Figura 4
Variable calidad de servicio
Calidad de servicio
&0
=
E
N e e
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Calidad de servicio

Nota. Informacion extraida de la aplicacién del cuestionario.

Segun refiere la tabla 7 y figura 4, en lo que trata de la variable calidad de
servicio, donde un 64.7% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el
servicio otorgado por la entidad, el 2.9% esta totalmente en desacuerdo, 6.9% se
encuentra en desacuerdo. No obstante, 23.5% esta de acuerdo y el 2% de
consultados estan totalmente de acuerdo respecto al servicio que ofrece la

municipalidad.
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Tabla 8

Dimension aspectos tangibles

Dimension aspectos tangibles

%
Frecuencia Porcentaje % valido 0
acumulado
Totalmente en 3 29 29 29
desacuerdo
En desacuerdo 27 26,5 26,5 29,4
Ni de acuerdo, ni en
Valido desacuerdo 61 59.8 59.8 89,2
De acuerdo 10 9,8 9,8 99,0
Totalmente de 1 1.0 1.0 100,0
acuerdo
Total 102 100,0 100,0
Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.
Figura 5
Dimension aspectos tangibles
Aspectos tangibles
E
. [ o = S
Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo ni Ce acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Aspectos tangibles

Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.

De acuerdo a la tabla 8 y figura 5, la dimension de los aspectos tangibles,
59.8% de participantes estda en una posicion neutral, el 2.9% muestra total
desacuerdo, 26.5% se encuentra en desacuerdo; pero, el 9.8% esta de acuerdo y
el 1% de encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con la efectividad de

los aspectos tangibles.
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Tabla 9
Dimensioén fiabilidad

Dimensioén fiabilidad

) ) . %
Frecuencia Porcentaje % valido °
acumulado
Totalmente en
2 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 6 5,9 5,9 7,8
Ni de acuerdo, ni en
. ' 65 63,7 63,7 71,6
Valido desacuerdo
De acuerdo 26 25,5 25,5 97,1
Totalmente de
3 2,9 2,9 100,0
acuerdo
Total 102 100,0 100,0
Nota. Informacion extraida de la aplicacién del cuestionario.
Figura 6
Dimension fiabilidad
Fiabilidad
g
. DG o j— Ss% I X |
Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Fiabilidad

Nota. Informacion extraida de la aplicacién del cuestionario.

Segun indica la tabla 9 y figura 6, dio a conocer que en la dimension
fiabilidad, el 63.7% de encuestados no tiene una posicion clara, el 2% esta en
desacuerdo total y 5.9% se encuentra en desacuerdo. Sin embargo, 25.5% esta
de acuerdo y el 2.9% de encuestados totalmente de acuerdo respecto a la

fiabilidad en la municipalidad.

28



Tabla 10

Dimension sensibilidad

Dimensién sensibilidad

) ) . %
Frecuencia Porcentaje % valido
acumulado
Totalmente en
3 2,9 2,9 2,9
desacuerdo
En desacuerdo 6 5,9 59 8,8
Ni de acuerdo, ni
. 51 50,0 50,0 58,8
Véalido en desacuerdo
De acuerdo 36 35,3 35,3 94,1
Totalmente de
6 59 5,9 100,0
acuerdo
Total 102 100,0 100,0
Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.
Figura 7
Dimension sensibilidad
Sensibilidad
i
20
[ e sox
° Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Sensibilidad

Nota. Informacion extraida de la aplicacién del cuestionario.

De acuerdo con la tabla 10 y figura 7, la dimension, sensibilidad, 50% de
los participes no tiene una posicion clara, el 2.9% esta totalmente en desacuerdo,
5.9% se encuentra en desacuerdo. No obstante, 35.3% esta de acuerdo y 5.9%
de consultados se encuentra totalmente de acuerdo con la sensibilidad de la

calidad de servicio de la municipalidad.
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Tabla 11

Dimension seguridad

Dimension seguridad

. . Lo %
Frecuencia Porcentaje % valido
acumulado
Totalmente en
4 3,9 3,9 3,9
desacuerdo
En desacuerdo 2 2,0 2,0 5,9
Ni de acuerdo, ni
L 51 50,0 50,0 55,9
Valido en desacuerdo
De acuerdo 37 36,3 36,3 92,2
Totalmente de
8 7,8 7,8 100,0
acuerdo
Total 102 100,0 100,0
Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.
Figura 8
Dimension seguridad
Seguridad
§ 30
e
20
10
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Seguridad

Nota. Informacion extraida de la aplicacién del cuestionario.

Siguiendo lo expuesto en la tabla 11 y la figura 8, en base a la dimension
seguridad, se puede observar que el 50% de los participantes en la encuesta se
sitla en una posicion neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo); en contraste, un

3.9% (total desacuerdo), mientras que un 2%(desacuerdo); no obstante, un 36.3%
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manifiesta su acuerdo y un 7.8% de los encuestados (totalmente de acuerdo) a

favor de la seguridad en municipalidad.

Tabla 12

Dimension empatia

Dimensiéon empatia

0
Frecuencia Porcentaje % valido &
acumulado
Totalmente en 1 1.0 10 10
desacuerdo
En desacuerdo 15 14,7 14,7 15,7
Ni de acuerdo, ni
Vélido en desacuerdo 49 48,0 48,0 63,7
De acuerdo 29 28,4 28,4 92,2
Totalmente de 8 78 7.8 1000
acuerdo
Total 102 100,0 100,0

Nota. Informacion extraida de la aplicacion del cuestionario.

Figura 9

Dimension empatia

Empatia

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni
desacuerdo en desacuerdo
Empatia

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Nota. Informacién extraida de la aplicacion del cuestionario.
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La tabla 12 y figura 9 dio a conocer que en la dimensién empatia, 48% de
participantes no tiene una opinidn neutral, el 1% esta totalmente en desacuerdo y
14.7% se encuentra en desacuerdo; no obstante, el 28.4% esta de acuerdoy 7.8%
de consultados se posicionaron en totalmente de acuerdo con la empatia que

imparten los trabajadores dentro del ambito de estudio.
4.2. Estadistica inferencial

Tabla 13
Prueba de normalidad

Kolmogdrov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Motivacion laboral ,099 102 ,015 ,985 102,329
Calidad de servicio ,112 102 ,003 ,964 102  ,007

a. Correccion de significaciéon de Lilliefors

Siguiendo lo expuesto en la tabla anterior, los resultados encontrados en la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov revelaron con respecto a la
variable (motivacion laboral) que obtuvo un valor de .015, mientras que la variable
de calidad de servicio registré un valor de 0.003; por lo tanto, estos hallazgos
indican que, al presentar significancias inferiores a 0.05, se deduce que los datos
no presentan una distribucién normal. Por tal motivo, se emplea el estadistico de

correlacién de Rho de Spearman para conocer el grado de relacion entre estos.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio al usuario de
la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

Ho: No existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio al usuario

de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.
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Tabla 14

Correlacion entre las variables motivacion laboral y calidad de servicio

Motivacion Calidad de

laboral servicio
Motivacion F:orre.lacién 1,000 782"
laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 102 102
Spearman Calidad de Qorre_lacién 782 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

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

La tabla 14 revela que existe una relacién significativa con respecto al tema
motivacion laboral con la variable calidad de servicio (correlacién positiva muy
fuerte), esto se respalda con el coeficiente de Rho igual a .782. De la misma
manera, existe relacion entre ambas con una significancia de .000. En efecto, se
admite la hipétesis que sostiene que existe relacion entre los temas evaluados.
En ese sentido, las evidencias alcanzadas en el trabajo investigativo indican la
importancia de implementar estrategias que impulsen la motivacion de los
trabajadores; mejorando a su vez la calidad de atencion y la experiencia del

usuario.

Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacién entre la motivacion laboral y los aspectos tangibles de la calidad
de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

Ho: No existe relacion entre la motivacion laboral y los aspectos tangibles de la

calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.
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Tabla 15

Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimensidn aspectos tangibles

Motivacibn  Aspectos

laboral tangibles
Motivacion Correlacion 1,000 514"
laboral Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 102 102
Spearman Correlacion ,514" 1,000
Aspectos . .
tanaibles Sig. (bilateral) ,000 .
g N 102 102

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

La tabla 15 muestra que hay correlacién positiva considerable respecto a
la motivacion laboral con de aspectos tangibles, de modo que, esta relacién se
sustenta en un coeficiente Rho de .514. Asimismo, se detecta una relacion entre
los temas examinados donde presenta un valor de p igual a .000. Por esta razén,
se respalda la hipétesis alternativa que afirma la relacion entre los datos
analizados durante el estudio. Por otra parte, con respecto a la informacién
obtenida, sefala que colaboradores motivados cuidan y mantienen mejor los
elementos tangibles, como instalaciones y equipos, lo que impacta directamente

en la calidad percibida por el cliente.

Hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion entre la motivacién laboral y la fiabilidad de la calidad de servicio
al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

Ho: No existe relacion entre la motivacion laboral y la fiabilidad de la calidad de

servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.
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Tabla 16

Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimension fiabilidad

Motivacion . hilidad
laboral
Motivacin Qorrellacién 1,000 ,636"
laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 102 102
Spearman Correlacion ,636™ 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

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

La tabla anterior, manifiesta una correlacion significativamente positiva
respecto la variable de motivacion laboral y la dimension fiabilidad, como se
confirma en la prueba de Rho Spearman igual a .636; donde el nivel de
significancia es de .000 entre ambas variables. De modo que, se respalda la
hipotesis alternativa, se sostiene la existencia de un nexo entre la motivacion
laboral y la fiabilidad en términos de la calidad de servicio ofrecida a los usuarios
por la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Por tal motivo, los datos
manifestados refieren que la alta motivacion fomenta de responsabilidad y

profesionalismo que contribuye a la fiabilidad percibida por los residentes.

Hipotesis especifica 3

Hi: Existe la relacién entre la motivacion laboral y la sensibilidad de la calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

Ho: No existe la relacion entre la motivacion laboral y la sensibilidad de la calidad

de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

35



Tabla 17

Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimensién sensibilidad

Motivacion

Sensibilidad
laboral
Motivacion Qorrglacién 1,000 778"
laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 102 102
Spearman Correlaciéon 778" 1,000
Sensibilidad Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

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

La tabla 17 presenta informacion que resalta una correlacion positiva entre
la motivacion laboral con la dimension de sensibilidad, de modo que, esto se
sustenta en un coeficiente Rho de Spearman con un valor de .778. Del mismo
modo, se identifica una relacion entre ambas con significancia de .000, ya que, en
virtud de estos resultados, se respalda la hipétesis alternativa que postula la
relacion entre la motivacion laboral y la sensibilidad en la calidad de servicio
otorgada a los usuarios por parte de la Municipalidad Provincial de Bellavista en
el afio 2023. Asimismo, se observa que la motivacion fomenta un compromiso
genuino en los trabajadores y tienden a mostrar sensibilidad y atencion hacia las

necesidades y sentimientos de los ciudadanos.

Hipo6tesis especifica 4

Hi: Existe relacién entre la motivacion laboral y la seguridad de la calidad de servicio

al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

Ho: No existe relacion entre la motivacion laboral y la seguridad de la calidad de

servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.
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Tabla 18

Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimensién seguridad

M?;B’;(:Fn Seguridad
Motivacion Coeficignte c!e correlacion 1,000 ,638"
laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 102 102
Spearman Coeficiente de correlacién ,638™ 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

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

La tabla 18 revela que existe correlacion positiva considerable referente a
la variable motivacion laboral y la dimension seguridad, presentando un
coeficiente de Rho - Spearman igual a 0.638. De la misma manera, existe relacion
entre ambos elementos con una significancia (0.000). por ende, se acepta la
hipotesis alterna que plantea que existe vinculo entre la motivacién laboral y la
seguridad de la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de
Bellavista, 2023. De acuerdo con lo observado, deducen que cuando el
colaborador es incentivado, el ciudadano lo percibe al momento de recibir el

servicio, lo que genera confianza y seguridad.

Hipotesis especifica 5

Hi: Existe relacion entre la motivacion laboral y la empatia de la calidad de servicio
al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

Ho: No existe relacion entre la motivacion laboral y la empatia de la calidad de

servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.
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Tabla 19

Correlacion entre la variable motivacion laboral y la dimensién empatia

Motivacion

laboral Empatia
Motivacin Qorreilacién 1,000 ,612™
laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 102 102
Spearman Correlacion ,612™ 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

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

Por lo tanto, en base a la tabla anterior, se certifica una correlacion
significativa y positiva entre la variable de motivacion laboral con la dimensién de
empatia, dado que, esto se confirma mediante un coeficiente Rho alcanza un valor
de .612, con significancia de .000. Asimismo, estos datos sustentan la hipétesis
positiva, dado que indica la vinculacidén entre la motivacion laboral y la empatia en
la calidad del servicio brindado a los usuarios por la Municipalidad Provincial de
Bellavista en el afio 2023. Por otra parte, el resultado establecido sostiene que el
incentivar a los colaboradores promueve comprensién lo que lleva a que ofrezcan

un trato mas solidario y atento hacia el ciudadano.
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V. DISCUSION

De manera continua, se realizdé un analisis minucioso sobre los hallazgos,
al mismo tiempo, se contrastan con los alcanzados por otros investigadores que
evaluaron temas relacionados con la motivacion laboral y la calidad de servicio
dentro de instituciones estatales; por cuanto; tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre los temas mencionados en la Municipalidad Provincial

de Bellavista, 2023. Con posterioridad, se dan a conocer dichos resultados:

Concerniente al objetivo general, luego del analisis de datos, sus resultados
mostraron que hay correlaciéon positiva entre los temas, debido a que el valor de
Rho fue de .782 con una significancia igual a .000, esto respalda la hipotesis
positiva donde indica la relacion significativa entre la motivacion laboral con la
calidad de servicio del usuario de la municipalidad Provincial de Bellavista, 2023,
no obstante, no se acepta la hipétesis nula. Los resultados son contrastados con
los del autor Ahmad (2020) quien concluye que ambas variables se relacionan
entre si, ademas mencionaron la importancia de que los encargados en una
institucion ofrezcan consejos laborales, reconocimientos y un ambiente propio
para que de esa manera los colaboradores lleven a cabo las tareas de manera
eficaz y puntual, de modo que todo esto favorece al nivel de calidad en los
servicios proporcionados por la municipalidad; es decir, cuando el ambiente
laboral es agradable, se logra fomentar confianza y disciplina en el trabajo, de lo
contrario, este seria aburrido y desmotivado, por lo tanto, los responsables de la
institucion se capacitan para implementar herramientas de motivacion eficientes
(premios, recursos en buen estado y otros), los cuales contribuyan a un buen nivel

de servicio.

Asimismo, se obtuvieron resultados por Fuerte et al., (2022), los mismos
gue se asemejan a la investigacion; puesto que buscaron evaluar la relacion entre
los temas investigados en el sector publico, en efecto, sefialaron que existe
relacion positiva entre los temas, porque al sentirse motivados los colaboradores,
se evidencia que el municipio esta brindando los servicios necesarios al personal.
Para finalizar la discusion, es importante cotejar la teoria de Fernandez (2022)
guien postula que la motivacion es esencial para que los funcionarios del estado

realicen sus actividades eficientemente y enfocados en sus metas.; asimismo,
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Bustamante et al. (2020) sefiala referente al nivel experiencia brindados, por las
municipalidades se refleja directamente en el nivel de motivacién o estimulo que
presentan los miembros del equipo. Por ejemplo, si el colaborador se siente
motivado, escuchado y sabe que sus necesidades son tomadas en cuenta, se
sentir4 valorado por la organizacién, por ende, reflejard un mayor compromiso con
la municipalidad, las cuales seran de beneficio a la misma, de modo que al

momento de brindar un servicio sera eficiente.

Por tal razon, se cree que es importante mantener contento a un trabajador,
para de esa manera, proporcionar servicios de calidad a los usuarios frecuentes
gue acuden al ente local. De la misma amanera, se evitara la rotacion de personal

e incluso incrementara la productividad de estos.

En el primer objetivo especifico, los resultados alcanzados demostraron
gue las variables analizadas tienen correlacién positiva considerable, debido a que
el coeficiente de Rho fue igual a .514 y el p — valor fue .000; asimismo, la hipétesis
nula no fue aceptada, al contrario de la positiva que indica la existencia de una
relacion entre la motivacion laboral y los aspectos tangibles de la calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Asimismo,
estos resultados se asemejan con el trabajo realizado por Castillo et al. (2020) los
cuales identificaron la eficiencia de atencidn en una entidad publica local, en
donde identificaron que los elementos tangibles no son adecuados, la misma que
se refleja en la poca motivacion de los funcionarios; por lo que indicaron que existe
vinculacion entre los temas, por esta razon su resultado respalda que la excelencia
de servicio influye directamente en desarrollo de las actividades laborales de los
colaboradores, lo que constituye un aspecto importante a tener en cuenta para

aumentar la eficacia operativa dentro de cualquier organizacion.

De la misma manera, los hallazgos son idénticos a los de Puican (2021)
quien llevé a cabo un estudio en relacién con como los usuarios perciben los
servicios que recibieron por parte del gobierno local referente a la primera variable;
en tanto mostraron que existe asociacion entre los temas; debido a que la
motivacién de los funcionarios depende de los aspectos tangibles para desarrollar
sus actividades de manera oportuna y sin complicaciones. Para finalizar, la teoria

de De Blanco (2019), indica que los elementos fisicos o materiales con los que
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dispongan las entidades publicas, es decir, todos los aspectos fisicos visibles, no
solo proporcionan confort; sino que contribuyen en la motivacion de los
funcionarios para el desarrollo eficiente de sus funciones, esto sefiala que los
espacios fisicos en el que se desarrolla el trabajo, tiende a influir en el estado
laboral, ya que, si el entorno es favorable, el nivel de eficiencia y productividad

seran prometedores.

Si los trabajadores se mantienen motivados durante el desarrollo de sus
actividades, se vera reflejado en los aspectos tangibles que forman parte de los
servicios otorgados a los usuarios, por cuanto, las instalaciones de la organizacion
se veran limpias, los recursos seran empleados de manera equitativa, la fuerza

laboral tendra resultados positivos.

Referente al segundo objetivo, se obtuvieron resultados que expusieron la
correlacion, ya que esta fue positiva entre ambas variables, ademas fue
sustentada por el coeficiente Rho de .636 con una significancia igual a .000,
debido a ello se descarto a la hipétesis nula, en cambio, se acepto la hipoétesis
positiva donde se indica la relacion entre la motivacion laboral y la fiabilidad de la
calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023,
es significativa, asimismo estos hallazgos son parecidos a los de Calle (2021), el
cual realizé una investigacion acerca de la capacidad de persuasion humana en
base al servicio perteneciente a un municipio local en Lima, por lo tanto, el
investigador encontrd relacion entre los temas, mostrando que la fiabilidad es
esencial en las entidades publicas porque va a ser percibido por los usuarios
guienes por medio de este indicador se sentiran incentivados para realizar sus
tareas dentro de la entidad y estos a su vez brindar el servicio que requiere el
ciudadano, es decir, cuando los miembros que componen la entidad se sienten
integrados y protegidos por la organizacion, estos se encontraron motivados para
ejecutar su trabajo de manera productiva, asimismo su productividad se vera

reflejada en los comentarios emitidos por los ciudadanos.

De igual manera, los resultados son similares a los de Leguia y Apaza
(2022) quienes efectuaron una investigacién en donde analizaron si la motivacion
en el trabajo tiene relacion en base al compromiso del sector publico, luego dichos

resultados indicaron una asociacion positiva, de tal manera el autor indicé que el
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grado de motivacion que tenga el colaborador va a verse reflejado en la fiabilidad
gue se ofrezca por medio de los servicios de la entidad estatal. Ademas, los
resultados son similares a la teoria de Ruiz (2022) quien postula que para brindar
un servicio efectivo desde el primer instante se debe de generar fiabilidad la
entidad como todo el personal que labora en este y para ello, requiere de
funcionarios motivados y con ganas de servir a su comunidad; asimismo, para
lograr la confianza en los usuarios de los servicios que brinde la entidad, esta tiene
gue cumplir con lo que promete y proporcionar soluciones coherentes y rapidas,
es decir, para ganarse la confianza de los ciudadanos los responsables deben
reflejar transparencia al tomar decisiones por bien de la comunidad, asimismo, ser
coherentes al plantear estrategias como incentivo para sus colaboradores lo cual

permitird contar con un personal mas comprometido.

La motivacion en los funcionarios también tiene repercusion en la fiabilidad,
al momento de otorgar servicios confiables que hace que los usuarios sientan la
confianza por optar por estos. De la misma forma, la puntualidad es un elemento

clave, mantiene a ambos involucrados satisfechos y evita posibles reclamos.

Basandose en tercer objetivo, después de los datos obtenidos, sus
resultados revelaron que existe correlacion positiva muy fuerte entre los temas
evaluados, puesto que el Rho fue .778 con un p — valor de .000; es asi que no se
acepto la hipétesis nula, en cambio, se respaldd la positiva quien muestra la
relacion significativa entre la motivacion laboral y la sensibilidad de la calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad, de modo que estos hallazgos son similares
a la investigacion de Al-Bataineh et al. (2019); donde evalué si los incentivos
(motivacion) presentan algun efecto en la excelencia del servicio en el sector
publico; en el que encontraron que existe vinculacion entre los temas, indicando
gue el grado de motivacion del usuario o colaborador municipal va a depender de
la manera de entender que tenga la entidad sobre aspectos que puedan ocurrir
con el usuario, es decir, la prontitud en la que responden a las posibles quejas que
estos tengan, ya que, al incentivar a los empleados, estos reflejaran ciertas
cualidades en su trabajo, como resolver eficazmente los problemas,

comprometerse con sus tareas y crear un entorno proactivo.
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Igualmente, los resultados de Calle (2021) quien en su investigacion busco
demostrar el talento de persuasion a individuos y los servicios proporcionados por
el gobierno local; en sus conclusiones demostré que los temas tratados se
relacionaban positivamente, indicando que a medida que los gobiernos locales
logren mantener a sus empleados comprometidos, demostraran un nivel de
excelencia en el servicio favorable, como también presentaran empatia que tienen
hacia los usuarios que acceden a dichos servicios. Para culminar con la discusion,
la teoria Lapuente & Van (2020) quienes expresan que para que los funcionarios
brinden un servicio rapido, oportuno y respondiendo con prontitud a las
necesidades de los ciudadanos, éstos deben estar altamente incentivados por su
centro de trabajo. Por este motivo, en diversas instituciones, los incentivos se
presentan como un recurso esencial para motivar a los colaboradores, ya que esta
practica continta siendo implementada por varios gerentes, donde, aparte de
estimular a los trabajadores, también ejerce un efecto positivo en el conjunto de
la organizacion, es asi que, la presencia de colaboradores motivados repercute
en la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio brindado, lo cual fortalece aun

mas la importancia de la motivacion.

Los funcionarios al sentirse motivados tienden a ser sensibles y cumplen
con escuchar a los usuarios, responder a sus requerimientos y necesidades,

generando confianza y satisfaccion hacia los servicios publicos.

Correspondiente al cuarto objetivo, los resultados alcanzados evidenciaron
gue existe relacidn positiva considerable entre los temas evaluados, debido a que
el valor de Rho fue .638 y p = .000; por lo que se admitié la hipotesis en la que
sostiene que existe relacion entre la motivacion laboral y la seguridad de la calidad
de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Asimismo,
los resultados obtenidos por Calle (2021) expusieron resultados similares, los
cuales tuvieron como fin examinar si la persuasion humana tiene relacién con el
servicio que se ofrece en las municipalidades gubernamentales, sefialando que
existe asociacion entre los temas, puesto que la seguridad es percibida por el
usuario segun la atencion que éste brinde, esto va a depender de la motivacién
gue tenga el funcionario para que refleje la confianza que la entidad brinda. Por

ende, si los habitantes sienten que sus interacciones con la organizacion son
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caracterizadas por un entorno seguro y de confianza, es mas factible que
comenten a otros de que el servicio proporcionado posee cualidades de

excelencia y eficacia.

También, los resultados de Leguia y Apaza (2022) es relevante para el
desarrollo del objetivo, puesto que desarrollaron una investigacién buscando
evaluar si la motivacion en el trabajo tiende a relacionarse con el compromiso
municipal, determinado que existe relacion entre los temas; es decir, la confianza
y seguridad que transmiten los colaboradores depende del grado de motivacion
gue presenten a la hora de desarrollar sus actividades. Por ultimo, se compara la
informacion con la teoria de Izquierdo (2021) quien menciona que para lograr
brindar seguridad y confianza a los usuarios por medio de los servicios, el personal
debe estar motivado, es decir, que la municipalidad cumpla con pagos a tiempo y
con las promesas realizadas a cada uno de sus colaboradores, por tal motivo, es
esencial que los trabajadores se encuentran motivados y capacitados respecto a
su area de trabajo, de ese modo estén comprometidos con la organizacion, asi
los usuarios logren experimentar satisfaccion al momento de ser atendidos en la

organizacion.

En cuanto al quinto objetivo, se mostr6 que los resultados afirman la
relacion entre los temas es positiva considerable, pues el coeficiente de Rho fue
.612y el p—valor .000; es por eso que, se acepto la hipétesis que indica la relacion
significativa entre la motivacion laboral y la empatia de la calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Asimismo, los
resultados son comparados con el estudio de Castillo et al. (2020), quienes
investigaron con el propdsito de examinar la perspectiva que tiene el ciudadano
sobre la calidad que brinda la municipalidad, en el que expresaron que existe
relacion significativa entre los temas, es decir, la empatia esta vinculada al grado
de motivacion del servidor publico, el cual se refleja en como la poblacion percibe
la calidad del servicio brindado, por tal razén, los usuarios son capaces de detectar
si los empleados estan adecuadamente capacitados y si cuentan con los recursos
necesarios en su trabajo, debido a que tienen la habilidad de crear un entorno de

confianza, en caso contrario, la experiencia sera desfavorable.
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Del mismo modo, los resultados se comparan con los de Ahmad (2020)
guien busco examinar si la motivacion en el trabajo tiene relacién con el nivel de
servicio publico, sefialando que existe relacion positiva y considerable en ambos
temas estudiados; indicando que la empatia es esencial a la hora de brindar
servicios y que va a depender del grado de motivacion que tenga el servidor
publico. Finalmente, se avala de la teoria expuesta por Barrios et al. (2022)
quienes precisan de la importancia que tiene escuchar y comprender las
necesidades que tiene el usuario; porque va a permitir que motivarlos en sus
actividades diarias, sobre todo que los resultados se concreten en el tiempo
indicado; esto a su vez se va a ver reflejado en la satisfaccion de la comunidad en
general, Por esta razon, los responsables deben reconocer la relevancia de
trabajar junto con sus colaboradores para lograr un nivel de atencién favorable, y
asi involucrarlos en las reuniones institucionales, permitiéndoles expresar sus

necesidades e intereses.
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VI. CONCLUSIONES

En concordancia a los resultados alcanzados en el estudio, se concluye:

Primero: De acuerdo con el objetivo general, se concluye que existe relacion

positiva muy fuerte entre la motivacion laboral y la calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023; esto se obtuvo
a través del coeficiente de Rho Spearman igual a .782, debido a que el p
— valor fue .000; por lo tanto, se admitid la hipétesis alterna de la
investigacion. Estos resultados denotan que la ausencia de estrategias
efectivas y experiencias enriquecedoras entre los colaboradores ha
impactado negativamente en su nivel de atencion. Ademas, la falta de un
diagnéstico o evaluacion precisa de la situacion ha contribuido a un

aumento en la insatisfaccion de los usuarios

Segundo: En lo que se refiere al objetivo especifico 1; se concluye que existe una

Tercero:

correlacion positiva considerable entre la motivacion laboral y los
aspectos tangibles de la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023; donde el coeficiente de Rho
fue igual a .514 y su significativa de .000, de manera que se llegé a
aceptar la hipétesis en la que sostiene dicha relacién entre los temas.
Tal resultado denota que la motivacién habitual de los colaboradores es
influenciada por la falta de actividades de reconocimiento y de recursos
o herramientas apropiados para el desarrollo de las actividades diarias.

En relacion con el objetivo especifico 2, se concluye que existe una
correlacion positiva considerable entre la motivacion laboral y la
fiabilidad de la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad
Provincial de Bellavista, 2023; donde el Rho de Spearman tuvo un
coeficiente de .636, ademas el p -valor fue de.000; por lo que se llegd a
admitir la hipoétesis alterna. Estos hallazgos resaltan que la escasa
participacion en eventos y programas de capacitacion ha mermado la
motivacién para realizar las actividades y el trabajo en equipo, lo cual ha

tenido un impacto considerable en la calidad del servicio.
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Cuarto: En relacion con el objetivo especifico 3, se concluye que existe una
correlacion positiva y fuerte entre la motivacion laboral y la sensibilidad de
la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de
Bellavista, 2023; porque el coeficiente de Rho fue .778 y el p — valor de
.000; por lo tanto, se llegd a aceptar la aseveracion expuesta en el estudio.
Estos hallazgos demuestran que la limitada iniciativa o participacion en
talleres de formacién ha tenido un impacto en la calidad del servicio. Esto
se evidencia especialmente en la practica inconsistente de la escucha

activa.

Quinto: En relacidon con el objetivo especifico 4, se concluye que existe una
correlacion positiva considerable entre la motivacion laboral y la seguridad
de la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de
Bellavista, 2023; por cuanto el coeficiente de Rho fue igual a .683,
presentando una la significancia de .000; en ese sentido, se acepta la
hipétesis alterna del estudio. Estos resultados indican que la escasa
implicacion de las autoridades internas en fomentar la cooperacion y
resolver conflictos ha generado un ambiente laboral poco efectivo y una

percepcion débil del servicio por parte de los usuarios.

Sexto: Ademas, en relacidon con el objetivo especifico 5, se concluye que existe una
correlacion positiva considerable entre la motivacion laboral y la empatia
de la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de
Bellavista, 2023; debido a que Rho igual a .612, donde el p — valor fue .000;
por lo que se admite la hipdtesis alterna. Estos resultados destacan que la
falta de comprension de los colaboradores acerca de las necesidades y
requerimientos de los usuarios conduce a un nivel reducido de empatiay a

una atencion menos efectiva en la prestacion de los servicios.
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VIl. RECOMENDACIONES
Seguidamente, se mencionan las recomendaciones;

Primero: Respecto al objetivo general, se recomienda a los responsables de
recursos humanos que deben aplicar tacticas que impulsen y fortalezcan
la motivacion de los empleados, este enfoque, a su vez, puede generar
impactos positivos en el avance de la excelencia en la atencién brindada
a los usuarios, de este modo va contribuyendo a una experiencia
gratificante y eficiente para los ciudadanos, de modo que, es aconsejable
mantener una evaluacidn constante y ajustar estas estrategias de manera

periddica para asegurar resultados sostenibles a lo largo del tiempo.

Segundo: En cuanto al primer objetivo especifico, es recomendable que los
colaboradores de la municipalidad busquen formas de destacar y
contribuir con los objetivos de la entidad. Por ese motivo, resulta crucial
implementar iniciativas de apreciacion y gratificaciones que reconozcan
los logros como la dedicacién tanto a nivel individual como grupal. De la
misma manera, incluir la actualizacion de instalaciones, proporcionar
herramientas y recursos adecuados, y mantener un ambiente laboral

cémodo y seguro.

Tercero: Con relacion al segundo objetivo especifico, se propone al encargado del
area impulsar a los trabajadores involucrarse en iniciativas de formacion
y eventos de crecimiento individual con el fin de alcanzar una motivacion
significativa; asimismo, promover un entorno de trabajo colaborativo para
mejorar la percepcion de fiabilidad, al trabajar juntos en proyectos y
tareas, los trabajadores pueden confiar en que sus compafieros cumpliran
con sus responsabilidades, lo que aumentara la confianza en la entrega

de un servicio de calidad.
Cuarto: Acerca al tercer objetivo especifico, se recomienda a los trabajadores

mantener una actitud positiva y proactiva en el trabajo, por ello, deben
solicitar y asistir a formaciones relacionadas con las necesidades de los
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usuarios y ciudadanos, asimismo, practicar la escucha activa y demostrar
empatia para contribuir a elevar la percepcion de la excelencia en el

servicio proporcionado.

Quinto: Referente al cuarto objetivo especifico, se sugiere a los miembros del
equipo en el ambito municipal, promover la cooperacion, resolucion
constructiva de conflictos y el manejo balanceado entre las
responsabilidades laborales o personales; de esta manera, contribuiran a
establecer un ambiente emocionalmente como también profesionalmente

seguro, lo que permitira ofrecer un servicio al usuario 6ptimo.

Sexto: Por ultimo, referente al quinto objetivo especifico, es recomendable que los
encargados de recursos humanos de la municipalidad mejoren las
habilidades empéticas a través de la participacion en talleres, con estas
habilidades podran comprender mejor las necesidades y preocupaciones
de los ciudadanos, contribuyendo a una mayor calidad en el servicio,
también es importante ofrecer vias de desarrollo en el &mbito profesional

para generar un efecto favorable en la motivacién del personal.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de las variables

: L Definiciéon . . :
Variable | Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores Escala
operacional
i -Logro
del cual  los o , ta}ctores -Trabajo en si mismo
colaboradores publicos, | La motivacion laboral | INUMNSECOS | _pagponsabilidad
al  ejecutar sus | fue evaluada por medio -Crecimiento
Motivacion funciones, desarrollan | de sus dimensiones, Politicas administrativas
capacidades gue | factores intrinsecos y > . Ordinal
laboral : . . -Relacion con el supervisor
direccionan a la | factores  extrinsecos. - Condiciones de trabaio
materializacion de | Para ello, se aplicé un Factores Salario J
objetivos para | cuestionario. extrinsecos Relaciones con compafieros de
satisfacer necesidades trabajo P
Fernandez, 2022). .
( ) -Ambiente laboral
ASpe.CtOS - Recursos materiales
Comprende un grupo : - tangibles
d rateqias La calidad de servicio i i
€ cstratedias Y ¢ e evaluada por medio N - Consistencia entre lo ofertado y lo
acciones que tienen ; , Fiabilidad ejecutado
: , de sus dimensiones,
. como fin mejorar el :
s servicio al ciudadano aspectos tangibles, Sensibilidad | - Percepcion Ordinal
servicio g | fiabilidad, sensibilidad, | =€nSiPiida P
asi como el vinculo . .
entre el poblador y la seguridad y - empatia. ; :
: Para ello, se aplicd un Seguridad - Confianza
entidad (Bustamante et cuestionario
al., 2020). ) £ " - Entendimiento de las expectativas
mpatia del usuario




Anexo 2. Matriz de consistencia

Tema: Motivacion laboral y la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023.

motivacion laboral y la seguridad de
la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de
Bellavista, 20237,

motivacion laboral y la seguridad de
la calidad de servicio al usuario de
la Municipalidad Provincial de
Bellavista, 2023.

H4: Existe relacion entre la motivacion laboral
y la seguridad de la calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de
Bellavista, 2023.

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Inl’?r(lzjr;rzceiteos
Problema general Objetivo general Hipo6tesis general
¢, Cuél es la relacion entre la motivacion | Determinar  la  relacion entre la | Hi: Existe relacion entre la motivacion laboral y
laboral y la calidad de servicio al usuario | motivacién laboral y la calidad de servicio la calidad de servicio al usuario de la
de la Municipalidad Provincial de | al usuario de la Municipalidad Provincial Municipalidad Provincial de Bellavista,
Bellavista, 2023? de Bellavista, 2023. 2023.
Problemas especificos: Objetivos especificos Ho: No existe rglamon entrt_e_la motivacion
laboral y la calidad de servicio al usuario de
P1l: ¢Cudl es la relacion entre la | Ol: Determinar la relacién entre la la Municipalidad Provincial de Bellavista,
motivacion laboral y los aspectos motivacion laboral y los aspectos 2023.
tangibles de la calidad de servicio al tangibles de la calidad de servicio al L .
usuario de la Municipalidad Provincial usuario de la Municipalidad | HiPotesis especificas
de Bellavista, 20237 Provincial de Bellavista, 2023. Hi: Existe relacion entre la motivacién laboral y Técnica
P2: ;Cudl es la relacién entre la | O2: Evaluar la relacion entre la los aspectos tangibles de la calidad de | oo
motivacion laboral y la fiabilidad de la motivacién laboral y la fiabilidad de servicio al usuario de la Municipalidad
calidad de servicio al usuario de la la calidad de servicio al usuario de Provincial de Bellavista, 2023. Instrumento
Munlc!palldad Provincial de la M_un|C|paI|dad Provincial de | H2: Existe relacién entre la motivacion laboral Cuestionario
Bellavista, 2023? Bellavista, 2023. y la fiabilidad de la calidad de servicio al
P3: ¢Cual es la relacion entre la | O3: Determinar la relacién entre la usuario de la Municipalidad Provincial de
motivacién laboral y la sensibilidad de motivacion laboral y la sensibilidad Bellavista, 2023.
la calidad de servicio al usuario de la de la calidad de servicio al usuario | H3: Existe la relacién entre la motivaciéon
Municipalidad Provincial de de la Municipalidad Provincial de laboral y la sensibilidad de la calidad de
Bellavista, 2023? Bellavista, 2023. servicio al usuario de la Municipalidad
P4: ;Cudl es la relacion entre la | O4: Evaluar la relacién entre la Provincial de Bellavista, 2023.




P5: ¢Cual es la relacion entre la
motivacion laboral y la empatia de la
calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de

Bellavista, 20237

O5: Determinar la relacién entre la
motivacion laboral y la empatia de
la calidad de servicio al usuario de
la Municipalidad Provincial de
Bellavista, 2023.

H5: Existe relacion entre la motivacion laboral
y la empatia de la calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de
Bellavista, 2023.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio no experimental, descriptivo
— correlacional, corte transversal

V1
ey
" r
\T
V2
Donde:
M = Muestra
V; = Motivacién laboral.
V,= Calidad de servicio.

r = Relacibn entre los temas de
estudio.

Poblacién

Estuvo comprendido por los 102
trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Bellavista, los cuales
estan registrados en la base de datos
de la entidad.

Muestra
102 usuarios de la Municipalidad
Provincial de Bellavista.

Variables Dimensiones
Motivacion Factores intrinsecos
laboral Factores extrinsecos
Aspectos tangibles
Calidad de |-\20ilidad
iy Sensibilidad
servicio -
Seguridad
Empatia




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario — Motivacién laboral

Estimado colaborador: Se efectla la presente encuesta para fines exclusivos de

un trabajo de investigacién. El cuestionario es andnimo, por lo que se solicita lea

atentamente cada pregunta y responda con la mayor libertad y transparencia.

Marque con una “X” en el casillero que corresponda, considerando las siguientes

escalas:

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en

De
acuerdo

desacuerdo

3)

(2) (4)

(1)

Totalmente
de
acuerdo

(5)

NO

ITEMS

Alternativas
de respuestas

1121345

DIMENSION: FACTORES INTRINSECOS

Corresponde su puesto al nivel de estudio alcanzado

Corresponde su puesto a su experiencia laboral

Esta satisfecho con su trayectoria en la Municipalidad

El programa de reconocimiento laboral es adecuado

Sus sugerencias son tomadas en cuenta

Siente apoyo en el desempefio de su trabajo

Sus funciones estan claramente definidas

Esta satisfecho en su puesto de trabajo

Le gusta el trabajo que realiza

B|©|0|No 01 WIN =

Con base a su experiencia o conocimiento, considera que
esta preparado para atender y orientar al vecino

Cuenta con vocacion de servicio en el desarrollo de sus
funciones

12.

Maneja sus emociones ante vecinos conflictivos

13.

Conoce sus responsabilidades

14.

Tiene posibilidad de tomar la iniciativa

15.

Aporta valor agregado al realizar sus funciones

16.

La Municipalidad se interesa por capacitar a sus
colaboradores

17.

Considera que tiene oportunidad de ascender en la
Municipalidad

18.

Ha recibido charlas de protocolo de atencion al ciudadano

DIMENSION: FACTORES EXTRINSECOS




19.

Considera que las normas son difundidas adecuadamente

20.

Las normas o directivas de la Municipalidad son
respetadas por todos los colaboradores

21.

Conoce la mision, visién y valores institucionales

22.

La mision, vision y valores se muestran visualmente en los
locales institucionales

23.

Existe comunicacion satisfactoria con su jefe
directo/superviso

24.

Siente un trato agradable por parte de su jefe directo/
supervisor

25.

La iluminacién es adecuada

26.

La ventilacién es adecuada

27.

El nivel del ruido es adecuado en el trabajo

28.

Estan las instalaciones limpias

29.

Estan los servicios higiénicos limpios

30.

Tiene espacio suficiente para desempeiiar bien su labor

31.

De acuerdo con las funciones que realiza, considera que
su trabajo esta bien remunerado

32.

Existe equidad con los sueldos de los compafieros que
realizan las mismas funciones que usted

33.

Considera que ha existido alguna accion para mejorar su
salario

34.

Es facil la comunicacién con sus compafieros de trabajo

35.

Se apoya con los compafieros de su area en el
desempeiio de su trabajo

36.

Siente que trabaja en equipo

iMuchas gracias por su participacion!




~ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario — Calidad de servicio

Estimado colaborador: Se efectla la presente encuesta para fines exclusivos de
un trabajo de investigacion. El cuestionario es anonimo, por lo que se solicita lea
atentamente cada pregunta y responda con la mayor libertad y transparencia.

Marque con una “X” en el casillero que corresponda, considerando las siguientes

escalas:
Totalmente Ni de . Totalmente
En acuerdo, ni De
en de
desacuerdo en acuerdo
desacuerdo acuerdo
(2) desacuerdo 4)
(1) 3 (5
(3)
Alternativas
N° ITEMS de respuestas

112]3|4]5

Dimensidén: Aspectos intangibles
1. | Los usuarios perciben que la municipalidad tiene equipos
y herramientas modernas para gestionar adecuadamente
sus tramites
2. | La municipalidad tiene wuna estructura visualmente
atractiva para el publico
3. | La municipalidad tiene funcionarios publicos y
trabajadores terceros que mantienen la apariencia fisica
4. | La municipalidad tiene espacios de calidad en sus
instalaciones y son visualmente atractivos al momento de
brindar el servicio a la comunidad
5. | El tiempo de respuesta al cliente mantiene el rango del
tiempo promedio

Dimensidn: Fiabilidad
6. | La municipalidad ejecuta sus proyectos y obras en el
tiempo previsto.
7. | Cuando el usuario tiene problemas con el servicio, los
trabajadores muestran interés en solucionarlo
8. | Los trabajadores dan respuesta a los tramites y concluye
los servicios que ofrece al ciudadano
9. | Existe procedimientos simplificados para realizar tramites
administrativos

10.| Se realiza un adecuado uso de los medios tecnol6gicos
para brindar un mejor servicio al usuario




Dimensién: Sensibilidad

11.

La municipalidad informa o comunica a los vecinos sobre
los proyectos u obras que se realizan

12.

Se fomenta la participacion vecinal para el desarrollo de
la gestion

13.

Se busca atender los problemas prioritarios del distrito

14.

Se ofrece un servicio rapido y de calidad al usuario

15.

estan dispuestos a resolver las consultas de los usuarios

Dimension: Seguridad

16.

Transmiten seguridad y confianza a los usuarios

17.

Garantizan seguridad en los datos que proporcionan al
usuario

18.

Son amable con los usuarios al desempefiar su funcién

19.

Mantienen un alto perfil de conocimientos técnico que les
permite responder a las preguntas de los usuarios

20.

Transmiten confianzas cuando hace uso de los recursos
municipales

Dimension: Empatia

21.

Ofrecen a sus usuarios una atencion personalizada

22.

Ofrecen al usuario un adecuado horario de atencion para
resolver consultas

23.

Tienen una adecuada politica de atencidon preferencial
para las personas mas vulnerables

24.

Se preocupan por la vida y la salud de los usuarios

25.

Conocen cuéles son las necesidades mas urgentes de los
usuarios.

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOERE INSTRUBENTO DE INVESTIGACION CIEMTIFICA

.- DATOS GEMERALES

Apellidos ¥ nombres del experto: Dr. Kerwin Jost Chavez Vera
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Ezspecialidad: Administracign

Instrumento de evaluacidn: CUESTIONARMDY DE BAOTIVACKIN LABORAL

fAutor 5] del instrumento (s): Vasguez Samncher, Ganina Edith
Il- ASPECTOS DE VALIDACIOMN

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEFTAELE (2) BUEMNA (4] EXCELENTE [5)

ambigtededes acorde con los suletos
rmuestrales.

CRITERIOS INDICADORES 1 2 E 4
Lois fbemes estan redactados con
l=rnmuaje aprobado v libre de
CLARIDE D

DBRIETIVIDAD

Laz Instrucciones v kos items del
Instrumiento permiten recoger s
Informacidn objetiva sobre ls variable,
&n todas sus dimensicnes & Indicadores
conceptuales ¥ operacdonales.

ACTUALID®D

El Instrumeenio demuestra vigencla
ascorde con &l comocimiento clentifioo,
feonolagico, Innovacion y legal
inhierente a la variable.

DRGAMIZACION

Los ibemes del instrumento reflejan
organicidsd lGgica entre la definkcidn
operacional v conceptual respecto a ls
varlable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcicn & las hipotesis
problema v objetivos de la
Imvestigacian.

SUFKIENCLIA

Lo iterms del Instrumento son
suficientes =n cantidsd v calidad scorde
con la wariable, dimensiones
indicadores.

114 TE BT 10U L BD8 O

Los iterms del Instrumento son
coherentes con el tipo de Investigscicn
v responden a los objetivos, hipotesis ¥
variable de estudio.




La informacidn que s& recojs & traves de
los items del Instrumento, permitica

CONSISTENCIA -
gnalizar, describir v explicar |a realidad,

mofivo de | investigacion.

Los iterns del Instrumento expresan
COHEREMNCIA relacidn con los Indicadores de cada i
dimensidn de la variable,

La relacikin entre la féonics v =l
METODOLOGIA instrumento propuestos responden al i

proposito de la investisacian.

La redaccion de bos items concuerda
FERTINERCIA -
con la escala valorativa del instrumento.

30

FUNTAIE TOTAL

|Maota Tener en cuenta gue &l Instrumento 3 vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”: sin embargo, un puntaje menaor al anterior se considera al Instrumento no vélido n
aplicable]

lIL.- DPINION DE APLICABILIDAD

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION. ‘ a0

Lima, 08 de meya del 2023

F -
Ko P
D, Merwin, José Chivez Vera
CE oodosasad
Docents Investigador

Firmia
DM
SELLD



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION S0BRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

l.- DATOS GENERALES

Apellidos ¥ nombres del experto: Dr. Kerwin José Chaves Vera
Institucidn donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Especialidad: Administracidn

Instrumento de evaluacidn: CUESTIONARMY DE CALIDAD DE SERVICID

Autor (5] del instrumento (s): Vasguer Samncher, Ganina Edith
.- ASPECTOS DE VALIDACTION

MUY DEFICIEMTE (1) DEFICIENTE (2] ACEFTAELE (3] BUENA (4] EXCELENTE (5]

CRITERIDS INDICADORES 1 2 3 4

Los items estdn redactados con
lenguaje aprobado v libre de
ambigiedades scorde con los sujetos
muésirales.

CLARIDAD

Las Imstrucclones y los items del
Instrumento permiten recoger la
OBRIETIVIDAD Informacion objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptusles v operacionales.

El iInstrumento demuestra wigencla
acorde con el comocimilento clentifico,
tecnoldgico, Innovacidn y legal
inhierente a la variable.

ACTUALIDAD

Los iterns del instrumento reflejan
organicidsd ldgica entre la definicidn
operacional ¥ conceptual respecto a la
DRGAMNIZACION variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcidn & las hipdtesls
problema v objetivos de la
Imvestigacian.

Los itermns del instrumento son

suficientes en cantidad y calidad scorde
SUFKIENCLA
con la warlable, dimensiones &

indicadores.

Los items del instrumento son

coherentes con el Hipo de investigscion
INTEMCIOMALIDAD
y responden & los objetivos, hipdtesis v

variable de estudio.




CONSISTENCIA

La Informacicn que s= recols & través de
los itemns del Instrumiento, permitica
analizar, describir ¥ explicar la realidsd,
mativa de la investigadan.

COHERENCIA

Loes iterns del instrumento expresan
relacion con los Indicadores de cada

dimensian de las variable.

METODOLOGIA

La relasckin entre la téonica yel
Instrumiento propuestos responden al

propasiio de la Investigacion.

FERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda
con la escals valorativa del instrumento.

PFUNTAJE TOTAL

a0

|Mota Temer &n cuenta que &l Instrumento es wilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41

“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterkor se considers al Instrumento no valido ni

aplicable]

liL- DPINION DE APLICABILIDAD

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION. | a0

Kovie? oty

De. Karwin José Chivez vera
CE 003058624

Docente Investgador

Firmia
Dl
SELLO

Limia, 08 de mayo del 2023




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SDBRE INSTRUBMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

l.- DATOS GEMERALES

Apellidos ¥ nombres del experto: Dra. Africa del Valle Calanchez Urribarm
Institucidn donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Especialidad: Administracion

Instrumenta de evaluscidn: CUESTIONARMD DE BADTIVACION LABORAL

sutor (3] del instrumento (s): Vasguez Sanchez, Ganina Edith
.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEFTABLE (2} BUENA (4] EXCELENTE [5)

CRITERIDS INDICADDRES 1 z 3 4

Los items estdn redactedos con
lenguaje aprobado v libre de
ambigiedades acorde con los sujetos
mugéstrales.

CLARIDAD

Las Instrucciones v los items del
Instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones & Indicadores
conceptusles v operacionales.

El instrumento demuesira vigencla

acorde con =l conocimiento clentifico,
ACTUALIDALD .
tecnaldglioo, innovacian v legal

Inherente & la varable.

Los items del instrumento reflejan
crganicidad logica entre la definician
operacianal v conceptusl respecto a la
ORGANIZACION variable, de manera que permiten
hacer Inferencias en funcidn a las
hipdtesis problema v objetivos de ls
Investigacion.

Los items del instrumento son
suficientes en cantidad v calidad acorde
con la wariable, dimensiones &
indicadores.

SUFICIEMCIA

Los items del instrumento son

INTENCIOMNALIDALD
coherentes con el tipo de investigacddn




v respanden a los objetives, hipotesis y
variable de estudia.

La Informackin que & recols a traves

de los items del Instrumento, permitica
COMSISTENCIA X
analizar, describir ¥ explicer la realidsd,

mativa de la investisacian.

Los ifems del instrumento expresan
COHMEREMCIA relacidn con bos indicadores de cada X
dimensidan de ks variable.

La relacidn entre s téonica v el
METODOLOGIA Instrumienio propueestos responden al X
propasito de ls iInvestigscian.

La redaccidin de los items concuerda
PERTINENCLA comn la escals valorativa del i
Instrumento.

PUMNTAJE TOTAL

|Miota Tener en cuenta gue 2l Instrumento es wilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntsje menor al anterior se considera al Instrumento no w&llde nl
aplicable]

IL- DPINION DE APLICABILIDAD

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION. 49

Lima, 08 de mayo del 2023

Firma
DM
SELLD



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

.- DATOS GENERALES

Apelldos ¥ nombres del =xperto: Dra. &frica del valle Calancher Wrribann
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Especialidad: Administracion

Instrumento de evaluacidn: OUESTIONARMY DE CALIDAD DE SERWICIO

Autor (3] del instrumento {z): Vasguez Sanchez, Ganina Edith
Il.- ASPECTOS OVE VALIDACION

MY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEFTAELE (2) BUENA (4] EXCELENTE (5]

CRITERIOS INDICADODRES 1 2 3 4

Los itermns estdin redactados con
l=ngusje aprobado v libre de
ambigledades scorde con los sujetos
mugstrsles.

CLARIDALD

Las Instrucciones v loz items del
Instrumento permiten recoger |5
OBJETIVIDAD Informacidn objetiva sohre |a variable,
en todas sus dimensiones & indicadores
conceptesles y operacionales.

El Irstrumento demuestra vigencls
acorde con el comocimilento clentifico,
teonoldgico, Innovacicn v legsl
Inhierente & la variable.

ACTUALIDALD

Los items del instrumento reflejan
ocrganickdad lGgica entre la definicidn
pperacional ¥ conceptual respecto a bs
DRGANIZACION variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis
problema v obletivos de |a
ImvesEimacion.

Los items del instrumento son

suficientes en cantidad v calided scords
SUFHIEMCLA K
con la wariable, dimensiones =

indicadores.

Los items del instrumento son

coherentes con el tipo de investigascion
INTERNCIOMALID®E D
y responden & los objetivos, hipotesis ¥

variable de estudio.




La infarmacitn que s= recojs & traves de

los iterns del Instrumenta, permiticd
CONSISTENCIA X
analizar, describir ¥ explicar la realidsd,

motivo de la investigadon.

Los items del Instrumento expresan
COHERENCIA relacian con los Indicadores de cada X

dimension de bs warlable.

La relacidn entre la t&onica y el
METODOLOGIA Instrumento propuestos responden al X

propdsito de la iInvestigacian.

La redaccidn de los items concuerds
PERETINENMCIA X
con la escals valorative del instrumente.

FUNTAME TOTAL

|Mota Tener en cuenta gue 2l instrumento &3 valido cusndo se tiens un puntaje minimo de 41
“Excelente”: sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al Instrumento no wélido ni
aplicable]

lIL.- DPINION DE APLICABILIDAD

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION. | 40

Lima, 08 de mayo del| 2023

CE. 000573600
Docente invesngadora

Firma
DRI
SELLD




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

l.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Lic. Adm. MBA. Marlon Pablo Campos Martinez
Institucion donde labora: Aceros Arequipa S. A
Especialidad: Administracion
Instrumento de evaluacién: CUESTIONARIO DE MOTIVACION LABORAL
Autor (s) del instrumento (s): Vasquez Sanchez, Ganina Edith
Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4

CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del
instrumento  permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovaciony legal inherente
a la variable.

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan
organicidad ldgica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de
los items del instrumento, permitira




analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable.

METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccidn de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)

lil.- OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumentos cumple con los criterios metodoldgicos para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION. 50

Lima 08 de mayo del 2023

LIC ADYL KBA MARLON PABLO CAMPOS MARTINEL

C0D. 052- 126488



m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

l.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Lic. Adm. MBA. Marlon Pablo Campos Martinez
Institucion donde labora: Aceros Arequipa S. A

Especialidad: Administracion

Instrumento de evaluacién: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Autor (s) del instrumento (s): Vasquez Sanchez, Ganina Edith

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje
aprobado vy libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales.

OBIJETIVIDAD Las instrucciones y los items del
instrumento  permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacion y legal inherente
a la variable.

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan
organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcidn a las hipdtesis
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son
coherentes con el tipo de investigaciony
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de
los items del instrumento, permitira




analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan
relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable.

METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)

IIl.- OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumentos cumple con los criterios metodoldgicos para su aplicacion.

50

PROMEDIO DE VALORACION.

/

LIC ADM KBA NARLON PABLO CANPOS MARTINEZ

C0D. 052- 126488

Lima 08 de mayo del 2023




Anexo 5. Modelo del consentimiento Informado UCV

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 3

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Motivacién laboral y la calidad de servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Investigador: Vasquez Sanchez, Ganina
Edith.

Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Motivacién laboral y la calidad

de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023”, cuyo
objetivo es Determinar la relacién entre la motivacién laboral y la calidad de servicio
al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista, 2023. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion
de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion Municipalidad
Provincial de Bellavista.

Describir el impacto del problema de la investigacién. Los usuarios indican
desaprobacion referente a la calidad de atencién; sumandose a ello un sistema
\ burocratico, poco eficiente y lento; puesto que, los usuarios presentan quejas,
molestias e incomodidades con respecto a la atencibn que se brinda en la

__4</ municipalidad, pese a los elevados esfuerzos por parte del gobierno para minimizar

los indices de desaprobacion, la problematica aun sigue existiendo. Por tal motivo,
es de suma importancia ejecutar un diagnéstico interno sobre la motivacién laboral y
la calidad de servicio al usuario.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: Motivacion laboral y la
calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Bellavista,
2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de la Oficina de Talento Humano de la institucién. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

%%® INVESTIGA 1



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al part|C|par en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucional
término de la investigacion. No recibira ningtn beneficio econémico ni de ningunaotra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificaral
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora:
Vasquez Sanchez, Ganina Edith, email: edithvs18@gmail.com y Docente asesor
Dr. Chavez Vera, Kerwin José, email: kichavezve@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Wilder Jerénimo Rojas Medina
Fecha 09/06/2023 y hora: 09.37 a.m.

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.

oo INVESTIGA A
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Anexo 7. Base de datos

V1: Motivacion laboral
RESULTADDOS DE INSTRUMENTO - YARIABLE: MOTIVACION LABDRAL

PO1 POZ PO3 PO4 POS PO6 PO7 PO3 PDI P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P13 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P23 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36
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V2: Calidad de servicio

RESULTADOS DE INSTRUMENTO - VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
P01 P02 P03 P04 P05 PO6 POT POS P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25

3

k|
3

3
)

3

)

3

4 4 4 4

4 4

i 4 1

k|
4 4 4

4 4 4

4 4 4

4

4

4

4
4

g

4

4 4] 4] 4] 4] 4] 4 4 4

3

{

z

A 4] 4] 4] 4] 4] 4 4 4 4 4 444 4 4 4

q 44 4

3

z

3

4 4 4] 4] 4] 4] 4] 4 4 4

4

g 4 4

]

2

3

3

T

4 4] 4

3

4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3

4 4] 4

3

5

3

i 4 4

3

cnm
co2
Co3
Co4
Co5
Co6
cor
cos
Co9
C10
1
€12
C13
C14
C15
C16
c17
C18
C19
ca0
c21
ca2
C23
C24
C25
C26
car
c28
c29

C50




Z
1
T

Z
1

Z
2
Z
Z
3
3
3
3
3

3
3
2

i
3
1
1
i
T
i
T
i
2
3
3
Z
3
3
1

2
3
3

C5
C52
C53
C54
C55
C56
C57
C58
C59
C60
Ce1
Ce2
C63
Co4
C65
C66
Ce7
C68
C69
C70
cn
cr2
C73
Cr4
(Wi
C76
ci7
C78
C79
C80
Cca
ca2
C83
Cca4
cas
C86
car
Cas
(o1
Ca0
CH
coz2
C93
Cco4
Ca5
C96
car
Co3
C99
C100

1M

€102




Anexo 8. Confiabilidad de instrumentos

Prueba de confiabilidad (Alfa de Cronbach)

V1: Cuestionario de la motivacién laboral

Resumen de procesamiento de casos

Casos

N %
Valido 30 100.0
Excluido? 0 .0
Total 30 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

.926

36

Estadisticas de total de elemento

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

lteml1 101.50 325.914 .378 .926
ltem?2 101.40 317.697 .535 .924
ltem3 101.20 317.131 674 .922
ltem4 101.70 322.010 476 .924
ltem5 101.43 317.978 714 922
ltem6 101.33 323.816 517 .924
ltem7 101.43 323.151 .568 .924
ltem8 101.10 321.817 464 .925
ltem9 101.23 297.978 .795 .920
ltem10 100.83 316.833 .585 .923
ltem11l 100.80 315.545 .599 923
ltem12 101.23 328.254 .399 925
ltem13 100.90 319.403 .538 .924
ltem14 100.93 322.478 .456 .925
ltem15 101.13 329.085 .261 .927
ltem16 101.67 314.575 718 .922
ltem17 101.50 316.328 612 .923
ltem18 101.47 324.602 420 .925




ltem19 101.70 317.321 724 922
ltem?20 101.67 325.954 .565 .924
ltem21 101.27 321.720 .509 .924
ltem22 101.53 327.844 .387 925
ltem23 101.13 320.051 .540 .924
ltem24 101.10 320.645 .584 .923
ltem25 101.40 331.834 .254 927
ltem?26 101.63 333.206 .230 927
ltem27 101.50 317.914 .488 .924
ltem?28 101.23 327.082 .330 .926
ltem29 101.00 326.000 .396 925
ltem30 101.53 331.913 251 927
ltem31 102.03 335.137 126 .928
ltem32 101.97 333.413 .204 927
ltem33 101.73 317.995 551 .924
ltem34 101.13 313.982 .647 922
ltem35 100.80 325.752 .532 .924
ltem36 101.00 320.138 575 923

V2: Cuestionario de la calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos
N %

Casos Valido 30 100.0

Excluido? 0 .0

Total 30 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

.948

25

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlaciéon Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha | elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
ltem1 69.37 205.068 781 .944
ltem2 68.57 209.013 .642 .946
ltem3 68.87 215.430 .523 .947
ltem4 68.93 216.064 517 .947




ltem5 68.83 217.592 429 948
ltem6 68.63 209.551 .624 946
ltem7 68.80 206.234 728 945
Item8 68.47 211.637 .559 947
Item9 68.73 210.961 737 945
Item10 68.93 217.306 400 949
ltem11l 68.73 207.651 .692 .946
ltem12 68.73 204.064 .798 944
ltem13 68.70 208.286 .650 946
ltem14 68.90 214.369 .606 947
ltem15 68.57 215.426 467 .948
Item16 68.93 209.444 .704 945
ltem17 68.67 208.023 .699 945
Item18 68.37 208.723 .595 947
Item19 68.57 209.357 .658 .946
Item20 68.50 202.948 714 945
ltem21 68.37 206.930 75 945
ltem22 68.43 208.185 .682 .946
Item23 68.57 209.151 .588 947
ltem24 68.67 206.230 .738 945
ltem25 68.77 215.151 495 .948




