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Resumen

La presente tesis titulada “Motivacion del servidor publico y satisfaccion del usuario
en una institucién gubernamental de un distrito de Tumbes, 2024”, tuvo como objetivo
principal analizar la relacion entre la motivacion del servidor publico y la satisfaccion
del usuario en una institucion gubernamental de un distrito de tumbes, 2024. La linea
de responsabilidad social universitaria de la presente investigacion fue fortalecimiento
de la democracia, liderazgo y ciudadania asi mismo su objetivo de desarrollo
sostenible, alianza para el logro de objetivos. La metodologia empleada fue el enfoque
cuantitativo, de tipo de investigacion basico, y disefio no experimental — transversal
descriptivo correlacional. El instrumento aplicado fue el cuestionario de preguntas
formuladas a 35 servidores de la Direccién Regional de Educacion de Tumbes y 70
usuarios administrados. Se obtuvo como resultado principal que existe correlacion
positiva fuerte (Rho = 0,704, p = 0,002), entre la variable motivacion del servidor
publico y la variable satisfaccion del usuario. Se pudo concluir que, a mayor
motivacion del servidor publico, mayor sera la satisfaccion del usuario en una

institucion gubernamental de un distrito de Tumbes.

Palabras clave: Motivacion del servidor publico, satisfaccion del usuario, institucion

gubernamental.



Abstract

The main objective of this thesis entitled “Motivation of the public servant and user
satisfaction in a government institution in a district of Tumbes, 2024 was to analyze
the relationship between the motivation of the public servant and user satisfaction in
a government institution in a district of Tumbes, 2024. The line of social responsibility
of this research was strengthening democracy, leadership and citizenship as well as
its objective of sustainable development, alliance to achieve objectives. The
methodology used was the quantitative approach, basic research type, and non-
experimental design - transversal descriptive correlational. The instrument applied
was the questionnaire of questions asked to 35 employees of the Regional Directorate
of Education of Tumbes and 70 administered users. The main result was that there is
a strong positive correlation (Rho = 0.704, p = 0.002) between the public servant
motivation variable and the user satisfaction variable. It was concluded that the greater
the motivation of the public servant, the greater the user satisfaction in a government

institution in a district of Tumbes.

Keywords: Motivation of the public servant, user satisfaction, government institution.



|. INTRODUCCION

La motivacion presentada por el servidor publico, desde la perspectiva de gestidon
en Colombia, incide en la idea que, la ausencia de dicha motivacion conlleva a
consecuencias graves por parte de los trabajadores publicos hacia las entidades
estatales, uno de los principales factores de esta problematica es la inexistencia de
motivaciones adecuadas que aumenten los valores de los servidores (Alvarez y Sanchez,
2022). De igual manera, en Brasil, bajo la misma linea sostenida, se indica que, a fin de
satisfacer adecuadamente al usuario, hace falta politicas que hagan una propuesta viable
del talento humano dentro de las instituciones publicas, puesto que, en la mayoria de
ocasiones, la actitud y comportamiento de los que integran la institucion, trae consigo el

déficit de competencias que son demostradas por los servidores (Dias, 2022).

Desde la 6ptica de gestion empleada en Ecuador, los empleados estan de acuerdo
en que la motivacién que es generada por el que dirige la entidad tiene una estrecha
relacion con el entorno laboral existente y, como resultado, influye en el rendimiento
individual de cada trabajador (Cevallos y Herrera, 2022). En ese, los administrados que
acuden a la administracion publica, requieren de atencion y servicios personalizados que
se ajusten a sus necesidades, y esperan recibir una atencién de primera calidad que los
satisfaga. Reforzando la idea, en Chile, se indica que, es necesario el mejoramiento
dentro de la calidad del servicio que es dado por el sector publico, debido a que resulta

insatisfactorio (Tejada, 2021).

El objetivo de desarrollo sostenible de esta investigacion es alianza para lograr
objetivos, la misma que resalta la importancia de la cooperacion entre gobiernos, sector
privado, sociedad civil y organismos internacionales para abordar los retos globales. Las
asociaciones eficaces permiten el intercambio de recursos y conocimientos, fomentan la
innovacion y garantizan una implementacion mas justa y sostenible de politicas y
proyectos. Estas colaboraciones son esenciales para atraer financiamiento y promover

un desarrollo inclusivo y sostenible.

En cuanto al Per, la falta de competencias laborales que son expresadas por los
servidores, se debe principalmente a la ausencia de una propuesta o plan que conlleve

a la exteriorizacion de la motivacion, entre los factores que mas resaltan esta
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problemética, son las politicas escasas de los gobiernos locales sobre la adecuada
gestion que debe realizarse sobre el talento de los servidores que integran una
institucion, no fomentandose las buenas actitudes del servidor hacia el usuario (Nufez,
2022). En igual sentido, es necesario que los sujetos que integran la administracion
publica, y, brindan atenciébn a los usuarios, deben reforzar sus capacidades de
colaboracion con técnicas de trato y gestién de personas, puesto que, con ello, lograran

una adecuada satisfaccion hacia quienes acuden a ellos (Delgado y Flores, 2020).

Se debe indicar que, este fendmeno se verifica en la municipalidad de Cumba,
Amazonas, donde la satisfaccion de los usuarios es baja, y esto se debe en gran medida
al trato ineficiente por parte de los colaboradores de la entidad, la limitada accesibilidad
para los ciudadanos y la presencia de burocracia. Es por ello que, como forma de que
haya una optimizacion adecuada la satisfaccion del usuario, es fundamental que se
realicen esfuerzos para mejorar el trato y la capacitacion del personal, la reduccion de la
carga, simplificacion en cuanto a los servicios y reduccién de aspectos burocraticos en
cuanto a inquietudes de los ciudadanos, estas acciones contribuyen a brindar mayor
confianza y el mejoramiento de la perspectiva que se tiene a la entidad por parte de los
usuarios (Veliz, 2020).

Cabe precisar que, la efectividad del trabajo del trabajo realizado por los servidores
publicos, la misma que se refleja en el modo de satisfacer las expectativas de los
administrados, requiriendo la intervencidon de diversos elementos, capacidades,
meétodos, aptitudes, ademas de potencial y talento humano. Dicho equipo humano, son
consideradas el motor de las instituciones publicas, por lo que resulta importante que
estos colaboradores posean diferentes cualidades y habilidades, a fin de
lograr resultados adecuados, asimismo deben estar y comprometidos y sentirse
integrados en el entorno laboral y con el sistema estructural establecido y denotar una
participacion colectiva. En ese sentido tanto la actividad individual y grupal influye en la
forma de percibir el modo de satisfacer y cumplir con las expectativas de los
administrados, (Quezada et al., 2020).

Por otro lado, es importante la evaluacion sobre el modo de desempefio de los

servidores de la administracion publica, dicha importancia radica en la valoracion
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metddica sobre las competencias y acciones de los servidores que suscitan dentro de
determinados tiempos, verificando su productividad, sus las habilidades y, sobre todo
determinar si cumplieron con las expectativas que brindan a los administrados, la

atencion y desenvolvimiento dentro de las distintas areas (Camara, 2023).

En el distrito de Tumbes, se presenta una realidad problematica que evidencia que
existe una brecha significativa entre la motivacion del servidor publico y la satisfaccion
del usuario, afectando de forma negativa en la 6ptima provision de servicios publicos y
la percepcion del publico. Este problema implica que existe un desequilibrio entre la
motivacion brindada y la forma de brindar satisfaccién de dicha institucion. La referida
ausencia de la motivacion entre los servidores publicos conlleva a un bajo desempefio y
a una prestacion de servicios inadecuada, ello, resulta en una insatisfaccion por parte de
los usuarios, quienes pueden percibir un servicio deficiente o insatisfactorio (Flores,
2023).

La presente investigaciéon formulé el siguiente problema general ¢Cual es la
relacion entre la motivacion del servidor publico y la satisfaccién del usuario en una
institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024?, en cuanto a los problemas
especificos se tiene a) ¢Como se relaciona la motivacién del servidor publico con la
atencién al usuario en una institucién gubernamental de un distrito de Tumbes, 20242,
b) ¢ Cémo se relaciona la motivacion del servidor publico con la calidad de servicio en
una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 20247, c) ¢(Cdmo se relaciona la
motivacion del servidor publico con la comunicacién institucional en una institucion
gubernamental de un distrito Tumbes, 20247, d) ¢Como se relaciona la motivacién del
servidor publico con la confianza institucional en una institucion gubernamental de un
distrito Tumbes, 2024?

Bajo este enfoque es que esta investigacion se justificO de manera tedrica dado
gue se centra en la relevancia de comprender el vinculo entre la motivacion del servidor
publico y la satisfaccién del usuario en una institucién gubernamental de un distrito
Tumbes, 2024. Al abordar este problema, se busca generar aportes al conocimiento
tedrico sobre el tema de investigacion sefialado en el contexto particular de dicha

institucion publica. Asi mismo de manera metodolégica se enfocO en recolectar datos
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empiricos, emplear andlisis estadistico y cuantitativo, realizar un disefio riguroso de la
investigacion y establecer conexiones con marcos teoricos previos. Estos elementos
metodolégicos respaldan la obtencidn de resultados confiables y validos que contribuyen
al conocimiento sobre la motivacion del servidor publico y la satisfaccién del usuario en
una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024. De manera préactica radica
en la calidad de los servicios publicos, la optimizacién de los recursos, el fortalecimiento
de la confianza de los usuarios y el beneficio de los ciudadanos. Al abordar el problema
se busco generar resultados practicos que beneficien tanto a los servidores publicos
como a los usuarios y la comunidad en general. Y finalmente como justificacion social
contribuye al bienestar social al promover una administracién publica mas eficiente,

equitativa y orientada a las necesidades de la comunidad.

Se planteo el objetivo general: Analizar la relacion entre la motivacion del servidor
publico y la satisfaccién del usuario en una institucion gubernamental de un distrito de
tumbes, 2024. En cuanto a los objetivos especificos: a) Determinar como se relaciona la
motivacion del servidor publico con la atencidbn al usuario en una institucion
gubernamental de un distrito Tumbes, 2024, b) Determinar cémo se relaciona la
motivacion del servidor publico con la calidad de servicio de en una institucién
gubernamental de un distrito Tumbes, 2024, c) Determinar como se relaciona la
motivacion del servidor publico con la comunicacién institucional en una institucion
gubernamental de un distrito Tumbes, 2024, d) Determinar coémo se relaciona la
motivacion del servidor publico con la confianza institucional en una institucion

gubernamental de un distrito Tumbes, 2024.

Respecto a los antecedentes internacionales, de acuerdo a la variable motivacién
del servidor publico, se tiene que mediante el estudio realizado por Mazacon (2022), tuvo
como objetivo analizar la relacion entre la motivacion del servidor con el desempefio
laboral dentro del Hospital de la Policia Guayaquil N° 2. La metodologia de investigacion
fue cuantitativa, rigiendose a un tipo no experimental, con alcance trasversal y
correlacional. El instrumento para recopilar informacion ha sido el cuestionario. Entre
resultado principal se determiné que, existen aspectos que influyen dentro de la

motivacion del servidor publico, tal como la carga laboral (53.11%), la no supervision



como parte de una politica institucional (87%), y los beneficios laborales (43%). La
conclusion principal, precisa que, existe influencia directa entre la motivacién y el
desempeiio laboral, ya que, ante la ausencia de motivacion, no habra un desempefio

adecuado.

Para Alvarez y Sanchez (2022), tuvieron como objetivo analizar las implicancias
de la falta de motivacion por parte del empleado publico y los factores que se relacionan
con su desempefio en Colombia. La metodologia fue cuantitativa, con un nivel
descriptivo, teniendo como técnica a la encuesta aplicada a 253 funcionarios de la
carrera administrativa. Como resultados principales, se verific6 que, los empleados
dentro de la funcion publica en Colombia, no tienen una motivaciéon suficiente debido a
la ausencia de estrategias por parte del Estado para impulsar valores intrinsecos en los
servidores publicos. Como conclusion principal, se precisa que, existe una situacion baja
de motivacion del servicio publico en Colombia, entre los factores que conllevan a ello se
tiene al clima laboral, la confianza, la participaciéon adecuada de funcionarios y la falta de

comprension en la realidad econdémica, social y politica.

Asimismo, conforme a la investigacion de Maldonado y Castellanos (2022),
tuvieron como objetivo principal analizar la falta de motivacién de los actos realizados
por los servidores publicos en el Gobierno Auténomo Descentralizado de Ecuador. El
enfoque de investigacion fue cualitativo, de caracter bibliogréfico, bajo un método
sistemético y bajo una consulta dogmatica, teniendo como técnica de recoleccidn
principal a la revision tedrica. Como resulta principal, se tiene que, los actos
administrativos realizados por los servidores publicos presentan carencia en cuanto a la
motivacion, siendo esta insuficiente para todos los actos que son realizados. Como
conclusion principal, se tiene que, dentro de los actos desplegados por los servidores
dentro de la administracién publica, hay un claro vicio y carencia de motivacion que es
asociada sobre todo a las condiciones laborales en las que se encuentra, produciendo

ello una repercusion directa sobre los administrados y administradas.

De acuerdo a la variable de investigacion, satisfaccion del usuario, segun el autor
Hernandez (2021), el cual tuvo por objetivo identificar el nivel de satisfaccion del usuario

en relacion a la calidad del servicio que es brindado a usuarios dentro de un Hospital en
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Cuba. Fue de enfoque cuantitativo, de tipo basico y disefio no experimental descriptivo
de corte trasversal, el instrumento de recoleccion usado fue el cuestionario SERVQUAL
aplicado a 195 usuarios. Como resultado principal, se verificO que los sujetos
administrados, perciben dentro de la calidad de servicio, algunos aspectos como la
capacidad de respuesta (+0.13), fiabilidad (+0.40), empatia (+0.40) y seguridad (+0.37).
Se concluyé que, la satisfaccidon del buen trato dado hacia un usuario no solo se refleja
en la felicidad del mismo sino también en el efecto multiplicador que este hara, es por
ello que el autor hace énfasis en ello, puesto que considera de suma importancia que se
debe brindar un trato ejemplar a las personas que serdn atendidas y mas aun si son
atendidas por un servidor publico, asimismo, determina que, lastimosamente ello no se
ve reflejado en la realidad, ya que el usuario muchas veces es tratado de una manera

poco profesional.

Conforme a la investigacion realizada por Mufioz (2021), que tuvo como objetivo
determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario dentro de
un distrito de educacién en Pueblo Viejo — Urdaneta de Ecuador. La metodologia fue
cuantitativa, de caracter descriptivo, con un disefio correlacional, trasversal y no
experimental. Como instrumento para recopilar informacion se aplicé el cuestionario
aplicado a 95 usuarios. Como resultado principal, se obtuvo que, conforme al coeficiente
Rho de Spearman, existe significancia en la influencia dada por la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario. Dentro de la conclusion principal se obtuvo que, hay una
influencia directa entre la satisfaccion del administrado usuario y dimensiones como la
fiabilidad (55.8%), seguridad (57.9%), capacidad de respuesta (46.3%) y empatia
(51.6%).

Respecto a los antecedentes nacionales tenemos, de acuerdo a la variable
motivacion del servidor publico, se tiene a la investigacion de Arrese (2023), la cual tuvo
como objetivo determinar la relacion existente entre los factores de motivacion intrinseca
con la satisfaccion correspondiente a los servidores publicos de la Municipalidad distrital
del Bajo Biavo- Bellavista- San Martin. En cuanto al ambito metodoldgico, fue un tipo
basico, correlacién y con disefio de investigacion no experimental. En cuanto a la

poblacién, se conformé por 60 servidores integrantes de la Municipalidad antes sefialada



y como muestra se considero a la misma poblacion. En cuanto a los instrumentos, se
aplicaron dos cuestionarios. Concluyéndose que, tanto la motivacion intrinseca, se
relaciona de forma considerable con la satisfaccion laboral, esto es, con 99% de
confianza, lo cual refleja que se debe impulsar los programas concernientes a su

mejoramiento, lo que a su vez repercute en los logros que de los colaboradores publicos.

En la investigacion realizado por Armas (2021), tuvo como obijetivo verificar como
la motivacién del servidor publico se relaciona con el desempefio laboral que es ejercido
dentro del Ministerio Publico en Cajabamba. Como ambito metodolégico se tuvo al
enfoque cuantitativo, teniendo un disefio no experimental — correlacional. Su instrumento
fue el cuestionario aplicado a 37 servidores (trabajadores) del Ministerio Publico. Como
resultado se verificé que, hay una relacién de 0.728 y una significancia de 0.000 entre
las variables del estudio. Como conclusion principal, tomando en cuenta el Rho de
Spearman, hay una vinculacion significativa, directa, media entre la motivacion y el
desempeiio laboral, por ende, es necesaria la implementaciéon de un programa de

motivacion para que se refleje positivamente el desempefio laboral.

Respecto a la variable de estudio, satisfaccidon del usuario, segun Quichiz (2023),
tuvo como objetivo determinar de qué forma la gestion administrativa repercute en la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Végueta. En cuanto al &mbito
metodoldgico fue de enfoque cuantitativo, rigiéndose a un tipo aplicado, con disefio no
experimental. En cuanto a la poblacion, se tuvo a 463 administrados, teniéndose una
muestra de 210. Su instrumento de recopilaciéon de informacion fue la encuesta. Se
concluyé que, la gestion administrativa repercute de manera significativa en la
satisfaccion de los administrados que acuden a la Municipalidad Distrital de Végueta, lo
gue significa que una correcta organizacion y direccion los usuarios sienten satisfaccion

respecto a la atencién ofrecida por parte de los colaboradores.

Desde otra perspectiva, Aragon (2021), en su investigacion que tuvo como objetivo
delimitar la relacién existente entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad antes sefialada. La metodologia empleada, fue de enfoque
cuantitativo, nivel correlativo descriptivo, con un tipo aplicada y disefio no experimental.

Se empled como instrumento el cuestionario, el cual fue aplicado a 100 colaboradores
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de la institucién sefialada. Se concluy6é que el incremento de la calidad del servicio,
reflejado en una atencion de calidad, incrementaria la satisfaccion que es brindada hacia

los usuarios que se dirigen a la institucion publica en cuestion.

En el estudio realizado por Araujo (2022), tuvo como objetivo identificar las
caracteristicas que brindaba la calidad de atencion y su influencia en la satisfaccion del
usuario dentro de un establecimiento de salud en Truijillo. La metodologia empleada fue
el enfoque cualitativo, vinculado al analisis tedrico nacional e internacional sobre las
variables de la calidad y satisfaccion. Como resultado principal se verifico que, la
satisfaccion del usuario atiende distintos aspectos complejos como la calidad del servicio,
el procedimiento realizado y la tecnologia con la que es atendido. Como conclusion
principal, se tiene que, la satisfaccion del usuario tiene una vinculacion significativa con
la accesibilidad, atencién, disponibilidad y equipo empleado para su atencion, es por ello
que, la calidad del servicio brindado contribuye en gran medida a una mejor atencion y

la sensacién de una celeridad en la atencion.

En cuanto a los antecedentes locales, respecto a la variable motivacién del
servidor publico, se tiene a la investigacion realizada por Moscoso (2023), la cual tuvo
como objetivo determinar el impacto que tiene la motivacion laboral sobre la calidad de
servicio que es dado a usuarios en la Municipalidad de Aguas Verdes de Tumbes. La
metodologia que rigié al estudio fue cuantitativa, siendo de tipo aplicado, de disefio
trasversal - no experimental. El instrumento aplicado fue la encuesta dirigida a 59
trabajadores y 96 habitantes. Como resultado principal se tiene la verificacion de
asociacion entre las variables de motivacién en el ambito laboral y la calidad brindada,
con el 64.4% del nivel medio y un Rho de Spearman de 0,887. Como conclusion principal
se tiene que, la motivacion laboral tiene un impacto positivo cuando suscitan estimulos
monetarios, respeto a la dignidad, seguridad y reconocimiento, incrementando asi la

productividad y la calidad ofrecida.

La investigacién realizada por Vinces (2023), tuvo como objetivo principal,
determinar la incidencia entre la motivacion del desempefio laboral de los servidores
publicos que conforman la Direccion Regional Sectorial de Transportes vy

Comunicaciones en Tumbes. El ambito metodoldgico fue el enfoque cuantitativo, con un
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tipo descriptivo — correlacional, y vinculandose a un disefio no experimental de corte
trasversal. El instrumento aplicado fueron dos cuestionarios sobre 56 sujetos que
desempefiaban cargos como funcionarios, directivos y técnicos. Como resultado
principal se obtuvo que, hay una alta significancia entre el desempefio laboral y
dimensiones como factores de indole motivaciones, factores de higiene y el clima dentro
del trabajo. Como conclusion principal se tiene que, factores motivaciones como la
colaboracion administrativa, competencias laborales y reconocimientos tienen gran
influencia en la productividad laboral, del mismo modo, el clima laboral, permite una

buena comunicacion y buena conduccién del personal para el desempefio laboral.

Asimismo, en la investigacion de Cordero y Silva (2020), la cual tuvo como objetivo
determinar de qué manera la motivacion al servidor publico influye en la satisfaccion
laboral dentro de la Municipalidad Distrital de San Jacinto en Tumbes. El ambito
metodoldgico conté con el enfoque cuantitativo, tipo no experimental — descriptivo, y
disefio transaccional — correlacional. Como instrumento se tuvo al cuestionario aplicado
a 35 trabajadores. El resultado principal fue que, hay un nivel medio en cuanto a las
motivaciones que son dadas y un nivel alto para la satisfaccion laboral. La conclusién
principal fue que, las motivaciones basicas como las necesidades de alimentacion, casa
y vestido, las motivaciones de seguridad como y la motivaciéon de reconocimiento, si

presentan una influencia elevada dentro de la satisfaccidén en el centro laboral.

Del mismo modo, en la investigacion de Lamadrid (2020), la cual tuvo como
objetivo determinar de qué forma la motivacioén influye dentro de la satisfaccion laboral
gue es dada a los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Zarumilla. El
ambito metodoldgico sostuvo un enfoque cuantitativo, con un tipo descriptivo —
correlacional. Como instrumento se tuvo al cuestionario que fue aplicado a 21
trabajadores. El resultado principal fue que, de acuerdo al coeficiente Rho de Spearman,
hay una correlacién alta (0,699) entre la motivacion laboral y el modo de satisfaccién. La
conclusion principal fue que, entre los elementos que influyen para la adecuada
motivacion, se encuentran el debido reconocimiento de logros, la forma de relacionarse
personalmente, y la adecuada base de canales para la comunicacién, ello conlleva a que

haya una adecuada satisfaccion dentro de la entidad.



Finalmente, en la investigacion realizada por Canales (2023), el cual tuvo como
objetivo analizar como por medio la motivacién influye dentro de la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral en
Tumbes. El &mbito metodoldgico fue cuantitativo, bajo un tipo correlacional y trasversal,
vinculandose al disefio no experimental. El instrumento fue el cuestionario aplicado a 286
usuarios. Como resultado principal de acuerdo al coeficiente de Pearson, se obtuvo que,
hay un vinculo correlativo entre la motivacion y su influencia con la calidad de servicio y
satisfaccion que se da a los usuarios de SUNAFIL. Como conclusion principal se tiene
que, debido a su correlacion positiva, los factores como la seguridad, rapidez en la
capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y dotacion de elementos tangibles, son

elementos que conllevan a la satisfaccion del usuario.

En cuanto a las bases teoricas, cabe partir desde la teoria organizacional en la
administracion publica, la cual es expuesta por Sanchez citando a Harmon y Mayer
(2022), y tiene su base epistemoldgica en funcién a que la administracion es una ciencia
administrativa, y, por lo tanto, su adecuado entendimiento sirve como instrumento para
iniciar nuevas formas de valores, preceptos y técnicas en la administracién publica,
llevandose asi a cabo un mejor funcionamiento del rol ejercido por los integrantes de la
administracion, es asi que, la teoria organizacional, permite enriquecer las actividades

estatales de manera positiva, siendo transmitido ello a los ciudadanos.

De igual forma, la teoria del buen gobierno y la buena administracion, expuesta
por el autor Spano (2021), sostiene que, el sustento de dicha teoria, se fundamenta en
el derecho que los ciudadanos cuenten con una debida atencién y orden respecto a sus
asuntos comunes y colectivos, en ese sentido, se deben adoptar decisiones de calidad
con el fin de asegurar las aspiraciones y propdsitos de los ciudadanos administrados,
en ese sentido, el Estado, busca dinamizar y complementar los intereses generales en

pro del bienestar general de los ciudadanos, es decir, la gobernabilidad democratica.

En cuanto a las definiciones, la motivacion es entendida segun Quito y Matovelle
(2022), como cierta trama que sirve como soporte del desarrollo de determinadas
actividades que resultan de gran importancia para las personas y en la que esta toma

parte, es decir, que son significativas y repercute en el desarrollo de sus funciones y
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desempefio. Por lo tanto, la motivacion es un aspecto de gran relevancia en la orientacion
de las acciones y actividades que direccionan a los trabajadores a concretar sus

objetivos, reflejados en resultados satisfactorios, de manera individual y con su entorno

Etimologicamente, dicho término “motivacion”, se desprende del latin motus, que
se relaciona con aquello que con lleva a las personas a ejecutar determinada actividad.
Es asi que la motivacion, es el conglomerado de motivos por las que las personas actian
de la forma en que lo hacen, en tanto el comportamiento suele ser sostenido y dirigido,
o0 es también, el estado emocional que se origina en las personas a raiz de la influencia
gue se desprende de ciertas razones 0 motivos en su comportamiento (Cedillo et al.,
2024).

La motivacién laboral, segun Zambrano y Beltron (2024), es comprendida como
aqguella voluntad de poder realizar niveles altos de esfuerzo y dedicacién direccionados
a metas de caracter organizacional, las mismas que se encuentran condicionadas por la
satisfaccion de determinada necesidad individual, entendiéndose por necesidad a aquel
estado interno presente en las personas que incentiva a que determinadas acciones a
realizarse resulten mas llamativas o atractivas. Por otra parte, indica que la motivacion
se centra en el deseo respaldado en una serie de motivos que direccionan y acompafian

el actuar de las personas, lo cual no es complejo de comprender.

Por su parte, los colaboradores que prestan servicio a clientes tienen que estar y
sentirse altamente motivados en sus puestos laborales y sentirse cobmodos en el centro
laboral al que pertenecen, es decir sentirse en un buen ambiente laboral. Asimismo,
indica, que la motivacion representa una de las tareas de caracter administrativo con
mayor simplicidad, pero a su vez una de las mas complejas; por un lado, simple, porque
los trabajadores se motivan y direccionan sus acciones de tal manera que les origine
beneficios o recompensas, y por otro lado resulta complejo, porque dicho
comportamiento 0 accionar es causado por ciertas necesidades presentes en cada
trabajador, las mismas que requieren varias fases para su satisfaccion (Cervantes et al.,
2020).
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La motivacion humana, se basa en varios elementos de caracter estructural y de
desarrollo, precisando que, en algunos casos, aunque la necesidad no se satisfaga no
se llega al punto de frustracion, pues el objetivo puede transferirse a otra necesidad en
base a la situacion de cada individuo o también de la satisfaccion de algunas

necesidades que suelen ser transitorias (Bohorquez et al., 2020)

Por otro lado, en cuanto a los empleados o trabajadores publicos, estos son
definidos como aquellas personas que se encuentran ocupadas con cierta caracteristica
de relacién de dependencia y cuyas actividades son realizadas en el sector publico
(Gonzélez, 2020).

Respecto a la calidad, esta es definida como aquellos atributos o cualidades que
poseen o estdn presentes en cada persona en particular, cosa o situacion, en tanto
cuando un servicio 0 un producto no cumple con las expectativas, es porque no cumple

con las caracteristicas que el cliente requeria (Ruiz et al., 2020)

De lo antes mencionado, se desprende la calidad de servicio, siendo esta definida
por Izquierdo (2021) como aquella orientacion a la cual se apega todos los recursos y
también trabajadores de determinada empresa, con la finalidad de obtener la satisfaccion
de los clientes. La calidad de servicio se acomoda a los parametros o lineamientos de la
empresa y ademas a las del cliente, siendo este ltimo en mencién quien determina si el
servicio es de calidad o no lo es, es decir, si cumple 0 no con sus expectativas, lo cual

genera una satisfaccion en este.

Desde otra perspectiva, Rodriguez y Canal (2022) precisan que, la motivacion y
despliegue de esfuerzo que realizan los trabajadores que conforman una institucion
publica, se debe principalmente al salario, siendo ello, un elemento indispensable para
el trabajo que realizan, sobresaliendo asi capacidades como la celeridad en los tramites,
reduccion de carga, adecuada atencion al usuario y mejoramiento en el clima laboral,

contrarrestando ello a efectos negativos en la intensidad laboral.

Entre otros factores que permite el aumento de la motivacion de los servidores en
el sector publico, es el adecuado liderazgo publico, puesto que, a través de ello, se

establece un mejor orden en cuanto a la rendicién de cuentas, el seguimiento de reglas,
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la lealtad a las politicas publicas y los enfoques de gobernanza, con lo cual aumenta el
desempefio laboral de los servidores, teniendo esto un efecto positivo con la atencién

brindada hacia los ciudadanos (Schwarz et al., 2020).

En ese sentido Tran y Troung (2021), coinciden que el adecuado liderazgo dentro
de una institucion publica, destaca en el aumento la motivacion del servidor y, por ende,
conlleva al desarrollo de capacidades en el servicio que brindan, aumentando
capacidades como el empoderamiento, humildad, integridad, responsabilidad y coraje,
ante ello, el liderazgo es visto como una filosofia de preocupaciones éticas, puesto que,
su importancia repercute dentro de las actividades que se realizan dentro de la
institucion.

Asimismo, desde la 6ptica de Hue, Vo Thai y Tran (2021), entre los factores que
intensifican la motivacion de los servidores, se encuentra la vinculacion y adecuacion de
la persona con la organizacion en la entidad, para ello, se requiere de cuatro dimensiones
como la formulacion de nuevas politicas institucionales, compromiso del servidor con el
interés publico, el auto sacrificio y la compasion, con esto, se da un impacto positivo en

el esfuerzo laboral, y, también, se reduce el estrés laboral de los trabajadores.

Por lo indicado, la motivacion del servidor publico, es un concepto intrinseco y
central propio de la administracién puablica en la cual se encuentran inmersos distintos
elementos dirigidos al mejoramiento de la atencion y desempefid dentro de la
administracion, esto conlleva a efectos positivos en la imagen institucional, ademas,
aumenta la confianza del ciudadano y hay transformaciones de actitud de los servidores
hacia los usuarios (Mikkelsen et al., 2024).

En cuanto a la idea de la satisfaccion del usuario, es claro que esta tiene una
estrecha vinculacion sobre el trato y desempefio brindado por la entidad y sus
respectivos servidores, es asi que, el eje central se dirige basicamente a como es
percibido dicho trato por los usuarios, es decir, donde prevalezcan sus intereses por
medio de actitudes adecuadas y servicios destacados; ademas también, la calidad
percibida, donde destacan factores como la confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad (Chen et al., 2020).
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Bajo esa misma linea, Putera y Candiasa (2021), precisa que cuando se habla de
satisfaccion al usuario o administrado, se hace alusion a nuevas formas de atencion que
traen consigo mejoras o transformaciones de calidad en cuanto al servicio brindado, esta
viene acompafado de desarrollos tecnoldgicos y logisticos, ya que, el uso de nuevas

aplicaciones respalda la confianza y gratificacién de los administrados con la institucion.

Para Khan y Bhatti (2021), es claro que en la actualidad se puede verificar la
ineficacia en la satisfaccion de las necesidades de los sujetos administrados, esto se
debe a que dentro de las entidades no existe un correcto establecimiento de politicas de
gestion publico, que vaya encaminado a poder satisfacer a los usuarios, asimismo,
tampoco existe un correcto desarrollo de procedimientos que coadyuve en la atencién
gue requieren los usuarios que acuden a la entidad con el propdésito de que se atienda

eficazmente sus dudas o tramites.

Por ello, se puede afirmar que entre mas destaque la calidad ofrecida por la
entidad hacia los usuarios, mayor sera su satisfaccién, no obstante, entre los factores de
calidad que se prevé deben ser mas adecuados se encuentra la comunicacion entre
servidor y usuario; y, la confianza, entre el usuario con la institucion, ello conlleva a
efectos directos positivos y significativos que aumentan el nivel de confiabilidad (Prihanto
et al., 2022; Iskandar y Nur, 2021).

En cuanto a la hipotesis general se planted: Existe relacion significativa entre la
motivacion del servidor publico y la satisfaccion del usuario en una institucion
gubernamental de un distrito tumbes, 2024. Y por otro lado en cuanto a las hipotesis
especificas tenemos: a) Existe relacién significativa entre la motivacion del servidor
publico con la atencién al usuario en una institucion gubernamental de un distrito
Tumbes, 2024, b) Existe relacion significativa entre la motivacion del servidor publico con
la calidad del servicio en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024 c)
Existe relacion significativa entre la motivacion del servidor publico con la comunicacion
institucional en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024 d) Existe
relacion significativa entre la motivacion del servidor puablico con la confianza institucional

en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024.
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Il. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion: La investigacion se baso en el Manual
de Oslo de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) de
2018. Esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, debido a que a través de ella se
pudo identificar relaciones causales entre las variables que integran el estudio, siendo
que, ademas, son descritas y medidas, debido a que se busca aproximarse a una
realidad objetiva, deductiva y probatoria (Padilla y Marroquin, 2021).

Ante lo mencionado, el tipo de investigacion fue basico, debido a que el propésito
de esta es partir de los resultados que hayan sido descubiertos, con esto se generan
nuevos aportes y avances de conocimiento en torno a la investigacion (Deroncele, 2022).
Es asi que, dichos conocimientos han ido en torno la motivacion del servidor publico y
su relacion con la satisfaccion del usuario dentro de una institucion gubernamental en un

distrito de Tumbes.

El disefio de investigacion fue no experimental — transversal descriptivo
correlacional. No experimental, debido a que no se buscdé la manipulacion de variables
que conforman la investigacion, es decir, el investigador no intervino de alguna manera,
asimismo, ha sido transversal descriptivo porque la evaluacién realizada, correspondio a

un momento especifico y determinado del tiempo. El disefio se representoé de la siguiente

manera:
Figura 1.
Esquema
Vi
M r
vd
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Doénde:

M = Muestra

Vi = Motivacion del servidor publico

Vd = Satisfaccion del usuario

r = relacion entre las variables de estudio

Variables: Esta investigacion consté de dos variables la primera es la variable
independiente denominada Motivacion del servidor publico, esta se define como el
vinculo con el entorno de trabajo, y algunos ejemplos incluyen la recompensa econémica,
el tiempo de vacaciones, el estatus social y la satisfaccidbn personal derivada del
desempefio en una ocupacion. El ciclo de motivacion abarca las etapas de necesidad,
accion, logro del resultado deseado y satisfaccion. Ademas, se identifican dos tipos de

motivacion: intrinseca y extrinseca (Carcausto et al., 2021).

Esta variable tuvo cuatro dimensiones: 1) Ambiente laboral, 2) Satisfaccion laboral,
3) Reconocimiento profesional, y 4) Desarrollo profesional, asimismo, contar4 con 10

indicadores. Motivacion del servidor publico.

Para la variable independiente denominada motivacion del servidor publico se

consideraron los siguientes indicadores:

Para la dimension: Ambiente laboral sus indicadores: Relacion de colegas y jefes
inmediatos. Colaboracién entre areas. Comunicacion y coordinacion interna. Dimension:
Satisfaccion laboral. Indicadores: Equilibrio entre vida laboral y personal. Estrés laboral.
Dimension: Reconocimiento profesional. Indicadores: Evaluaciones formales que
reconozcan logros. Reconocimiento publico dentro de la institucion. Dimension:
Desarrollo profesional. Indicadores: Capacitaciones brindadas por la institucion.
Crecimiento profesional en el puesto actual. Herramientas para mejorar habilidades

laborales.
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En cuanto a la segunda variable satisfaccion del usuario esta directamente
vinculada a la calidad. Si los servicios publicos son eficientemente proporcionados a la
comunidad, se generara confianza entre los usuarios al requerir informacion. De este
modo, aquellos usuarios que experimentan satisfaccion buscaran los servicios de una
entidad especifica con la expectativa de recibir un trato cordial al solicitar y recibir
servicios (Febres y Mercado, 2020).

La variable satisfaccion del usuario, se midio dimensionandola en 4 dimensiones:
1) Atencion al usuario; 2) calidad de servicio; 3) Comunicacién institucional, y 4)

Confianza en la institucion, asimismo, contara con 9 indicadores.

Para la variable dependiente denominada satisfaccion del usuario tuvo los siguientes
indicadores: En la dimension de atencion al usuario, se consideraron indicadores como
la amabilidad y cortesia del personal, asi como su capacidad de escucha activa. En
cuanto a la calidad de servicio, los indicadores evaluados fueron el tiempo de espera
para ser atendido, la eficiencia en la resolucion de consultas o tramites y la claridad de
la informacion proporcionada. En la dimension de comunicacion institucional, se
incluyeron la facilidad para realizar quejas, sugerencias o reclamos, y la claridad en los
procesos y requisitos para acceder a los servicios. Finalmente, en la dimensién de
confianza en la institucion, se analizaron la imparcialidad y justicia en la prestacion de

servicios y la confianza en la institucion para resolver problemas.

La escala de medicién fue ordinal, debido a que asi se ha permitido la
identificacion y descripcion de la magnitud de la variable, es asi que, la ventaja del uso
de este tipo de escala, es la facilidad de comparacion entre los datos obtenidos, ademas
de su agrupacion (Gamboa, 2022).

Poblacién y muestra: La poblacion, es un aspecto fundamental y esencial para
una investigacion, ya que en esta se encuentran los elementos accesibles o unidades de
analisis que corresponden al ambito especial donde se desarrolla el estudio, es decir,
elementos que comparten caracteristicas similares y son objeto del estudio (Vizcaino et
al., 2023).
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En el presente caso, se tomaron en cuenta dos poblaciones, la cual estuvo

compuesta por 105 personas, entre servidores publicos y usuarios.

La primera poblacion correspondié a todos los servidores publicos de una

institucién gubernamental en un distrito de Tumbes.

La segunda poblacién correspondié a los administrados y/o usuarios que acuden
a una institucion gubernamental de un distrito de Tumbes para lo cual se tomaron en

cuenta los siguientes criterios.

En cuanto a los criterios de inclusion fueron administrados y/o usuarios activos de
los institutos de educacion superior técnica y pedagdégica del departamento de Tumbes,
administrados y/o usuarios cesantes y jubilados acogidos a la Ley N° 20530,
administrados y/o usuarios de rango de edad entre 35 a 75 afios residentes del

departamento de Tumbes.

Por otro lado, en cuanto a los criterios de exclusion, quedaron excluidos
administrados y/o usuarios que no respondieron la totalidad de las preguntas del
cuestionario, administrados y/o usuarios que no firmaron el consentimiento informado.
administrados y/o usuarios que tengan alguna discapacidad que limite responder el

cuestionario.

La importancia de la muestra, consiste en la seleccion del subconjunto
representativo de la poblacion, atendiendo a caracteristica, aspectos o criterios
relevantes, esto porque en la mayoria de casos, no es posible el estudio de toda la
poblacién, por ende, la seleccién de una muestra, conlleva a que se extrapole el universo

de forma vélida, y, se obtengan resultados confiables (Quispe et al., 2020).

Conforme a lo mencionado, la muestra estuvo conformada por un total de 105
personas las cuales estuvieron distribuidas de la siguiente manera: Respecto a la
primera poblacion corresponde a la totalidad de los servidores publicos pertenecientes a
la institucion gubernamental de un distrito de Tumbes, es decir, se consideraron a todos

los sujetos que comprenden la unidad de analisis, un total de 35 servidores publicos.
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Respecto a la segunda poblacion, la seleccion de la muestra se dio en base al
calculo obtenido por la formula correspondiente, siendo en este caso 70 administrados.
Esta informacion se obtuvo del promedio que se ha realizado de usuarios, asistentes a
una institucién gubernamental de un distrito de tumbes, durante a los meses de enero a
abril del 2024.

Durante el periodo comprendido entre enero y abril de 2024, se registro la
siguiente cantidad de usuarios en la Direccidon Regional de Educacion (DRE) Tumbes:
80 en enero, 86 en febrero, 96 en marzo y 74 en abril. En total, se atendieron 336 usuarios

en estos cuatro meses, con un promedio mensual de 84 usuarios.

El muestreo respecto a la primera poblacion (servidores publicos), fue censal,
puesto que todas las unidades de andlisis o investigacion han sido consideradas como

muestra representativa para su analisis respectivo.

El muestreo respecto a la segunda poblacién (usuarios y/o administrados), ha sido
no probabilistica intencional o por conveniencia, debido a que la seleccién de las
unidades de analisis o investigacién han atendido criterios de inclusion y exclusion de

acuerdo a las caracteristicas y necesidades buscadas por el investigador.

Respecto a las unidades de andlisis sobre la primera poblacién, comprendié a 35
servidores publicos de una institucion gubernamental de Tumbes, donde se encuentran

inmersos 30 servidores nombrados y 5 contratados.

Las unidades de analisis respecto a la segunda poblacién, comprendié a 70
administrados y/o usuarios que cumplen con los criterios ya manifestados por el
investigador de acuerdo a la conveniencia para el estudio. Siendo un total de 105

personas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: La técnica usada fue la
encuesta, la cual, permitio la obtencidon de un mayor nimero de opiniones sobre un
determinado tema, asimismo, hay una mayor facilidad de tabulacién, conversion e
inferencia de los datos. El instrumento correspondiente es el cuestionario de preguntas,
el cual tiene un caracter metodoldgico de abstraccion teodrica, es asi que, los encuestados
expresan sus conocimientos y opiniones (Feria et al., 2020).
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El cuestionario de preguntas dirigido a los servidores publicos consto de 10
preguntas cerrada, mientras que, para los usuarios/administrados, el cuestionario de
preguntas ha sido de 16, todo ello con el propdésito de que los encuestados marquen de

acuerdo a la conveniencia.

Es asi que dicho instrumento tenga validez, se le somete a un juicio de expertos

con el proposito de que se alinee conforme a las dimensiones de la investigacion.

De igual manera, la confiabilidad se obtuvo por medio del Alfa de Cronbach, con
el cual se comprobo la confiabilidad y la similitud entre las respuestas brindadas por los

participantes.

En cuanto a la prueba de confiabilidad, se evaluaron dos variables mediante la
prueba piloto. La primera variable, "Motivacion del servidor publico,” obtuvo un
coeficiente de confiabilidad de 0.720 y se bas6 en un total de 10 encuestados. La
segunda variable, "Satisfaccion del usuario," present6 un coeficiente de confiabilidad de
0.881, siendo evaluada a través de 16 encuestados. Estas métricas permitieron

establecer la consistencia interna de los instrumentos utilizados en el estudio.

El procedimiento que se fija dentro de una investigacion, trata de ir cifiendo cada
uno de los pasos que se siguen en el procedimiento de indagacion, planteamiento de
problema, bases metodoldgicas, y el desarrollo de los instrumentos para su aplicacién y
posterior obtencién de resultados, con el desarrollo de la conclusién y recomendaciones

(lglesias, 2021). Es asi que, el procedimiento realizado fue:

Como primer paso se delimitd la realidad problemética, con el escenario de
estudio, en este caso es correspondiente a una institucién gubernamental de Tumbes,

debido a la incidencia a la motivacion del servidor publico y la satisfaccion al usuario.

Asi mismo se recabé datos tedricos respecto al tema de investigacion, los mismos
gue han provenido de fuentes bibliograficas confiables como articulos de revistas
indexadas, libros, y tesis provenientes de repositorios. Llevandose a cabo la
estructuracién del instrumento de recoleccidén de datos, la misma que fue validado para

su aplicacion a los servidores y administrados conforme a las 10 preguntas que se
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formularan a los servidores publicos y 16 preguntas que se formularon a los

administrados.

En cuanto al procesamiento de los resultados se dio por medio del software
estadistico IBM SPSS version 27, asimismo, el andlisis de la confiabilidad fue a través
del alfa de Cronbach, donde se verifico que de la variable motivacion del servidor publico,
el coeficiente de confiabilidad es de 0,720; y, de la variable satisfaccion del usuario, el
coeficiente de confiabilidad es de 0,881. Finalmente se elaboraron las conclusiones y
recomendaciones conforme al objetivo general y especificos, tomandose en cuenta los

resultados obtenidos y los aspectos problematicos, deficiencias e incidencias.

Método de analisis de datos: Para el analisis de los datos, se utilizé el software
estadistico IBM SPSS en su version 27, el cual se vio representado a través de tablas y

graficos de las encuestas que se hayan aplicado a los servidores y administrados.

Aspectos éticos: Esta investigacion se aplic6 apoyandose en una realidad
problemética ubicada en el aspecto de la motivacién del servidor publico y satisfaccién
del usuario en una institucion gubernamental de un distrito de Tumbes, dicha informacién
se ha visto contrastada con distintas fuentes de informacion bibliografica recogidas de
internet, libros, revistas, articulos, los mismos que han sido citados conforme al citado
APA 7ma edicién. De igual manera, se ha regido conforme a lo cefiido en las directrices
de CONCYTEC, y, ademas, de la normativa del Vicerrectorado de la Universidad César

Vallejo. Con todo ello, se ha respetado los derechos intelectuales de los autores.

Finalmente, respecto a los principios éticos internacionales, se destacaron:
autonomia, permitiendo respuestas libres de los participantes; justicia, asegurando un
trato respetuoso y ético; beneficencia, orientado a generar beneficios mediante el andlisis
y recomendaciones; y no maleficencia, evitando causar dafio a la entidad o a los

involucrados.
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lll. RESULTADOS

Tabla 1.

Relacién entre variable motivacion del servidor publico y satisfaccion del usuario en una

institucién gubernamental de un distrito de Tumbes.

Motivacion
del servidor Satisfaccion del
publico usuario
Rho de Motivaciébn  Coeficiente de 1 , 704
Spearman del servidor correlacion
publico Sig. (bilateral) . ,002
N 35 70
Satisfacciéon Coeficiente de , 704 1
del usuario  correlacion
Sig. (bilateral) ,002 .
N 35 70

Interpretacion: La presente tabla, presente un analisis de correlacion entre la motivacién

del servidor publico y la satisfaccion del usuario en una institucion gubernamental de un

distrito de Tumbes, utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman, se encontrd

una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,704, p = 0,002), lo que indica que, a mayor

motivacion del servidor publico, mayor sera la satisfaccion del usuario en una institucién

gubernamental de un distrito de Tumbes.

H: Existe relacion significativa entre la motivacion del servidor publico y la satisfaccion

del usuario en una institucion gubernamental de un distrito tumbes, 2024.
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Gréfico 1.

Relacion entre motivacion del servidor publico y atencidén al usuario en una institucion

gubernamental de un distrito Tumbes.

il

Pregunta 1 Pregunta 2

Amabilidad y cortesia del

Nunca 40.00%
Casi nunca 5.70%
A veces 17.10%
Casi siempre 20.00%
Siempre 17.10%

personal

17.10%
28.60%
20%
28.60%
5.70%

Pregunta 3

Pregunta 4

Capacidad de escucha activa
por parte del personal

11.40%
34.30%
25.70%
22.90%
6%

11.40%
28.60%
34.30%
20%
5.70%

M Nunca

M Casi nunca
A veces
Casi siempre

W Siempre

Interpretacion: En el gréfico 1 se puede apreciar la relacion entre la motivacion del

servidor publico y la atencion al usuario en una institucion gubernamental de un distrito

Tumbes. De los 70 usuarios administrados encuestados, se puede verificar que, sobre

la amabilidad y cortesia del personal, un 40% sefiala nunca haber recibido un trato

adecuado, asimismo, un 28.6%, indica nunca haber recibido un trato cordial. Del mismo

modo, sobre la capacidad de escucha activa por parte del personal, un 34.3% precisa

gue, casi nunca los servidores tienen esa capacidad de escucha, asimismo, un 34.3%

sefiala que, a veces se les brinda un adecuado espacio de atencion.

H: Existe relacion significativa entre la motivacion del servidor publico con la atencion al

usuario en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024.
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Gréfico 2.

Relacion entre motivacion del servidor publico y calidad de servicio en una institucion

gubernamental de un distrito Tumbes.

® Nunca
M Casi nunca

Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8 Aveces
Tiempo de Eficienciaen la Claridad de la informacién Casi siempre
espera para ser  resoluciéon de proporcionada
atendido consultad W Siempre
Nunca 17.10% 5.70% 17.10% 37.10%
Casi nunca 22.90% 28.60% 5.70% 11.40%
A veces 34.30% 40% 25.70% 22.90%
Casi siempre 25.70% 20.00% 51.40% 29%
Siempre 5.70%

Interpretacion: En el grafico 2, se puede apreciar la relaciéon entre la motivacion del
servidor publico y calidad de servicio en una institucion gubernamental de un distrito
Tumbes. De los 70 usuarios administrados encuestados se puede verificar que, sobre el
tiempo de espera para ser atendido, un 34.3% sefiala que solo a veces se les brinda
soluciones a sus problemas expuestos. Del mismo modo, sobre la eficiencia en la
resolucién de consultas, un 40% indica que, a veces hay eficiencia en la busqueda de
resoluciones de consultas. Asimismo, sobre la claridad de la informacién proporcionada,
un 37.1% precisa nunca haber recibido coadyuva de manera positiva en los tramites que

realizaba dentro de la institucion.

H: Existe relacion significativa entre la motivacion del servidor publico con la calidad del

servicio en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024.
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Gréfico 3.

Relacion entre motivacion del servidor publico y comunicacion institucional en una
institucion gubernamental de un distrito Tumbes.

® Nunca

W Casi nunca

-I A veces

Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Casi siempre
Facilidad para realizar quejas, Claridad en los procesos y m Siempre
sugerencias o reclamos requisitos para acceder a los
servicios
Nunca 28.60% 11.40% 5.70% 11.40%
Casi nunca 37.10% 37.10% 40.00% 22.90%
A veces 22.90% 46% 37.10% 37.10%
Casi siempre 11.40% 5.70% 17.10% 23%
Siempre 5.70%

Interpretacion: En el grafico 3, se puede apreciar la relacién entre la motivacion del
servidor publico y comunicacion institucional en una institucién gubernamental de un
distrito Tumbes. De los 70 usuarios administrados encuestados se puede verificar que,
sobre la facilidad para realizar quejas, sugerencias o reclamos, un 37.1% sefiala casi
nunca haber recibido facilidades para realizar sus quejas, asimismo, un 37.1% indica
gue, casi nhunca se le da pie a la simplicidad procedimental. Del mismo modo, sobre
claridad en los procesos y requisitos para acceder a los servicios, un 40% indica casi
nunca los procedimientos son lo suficientemente claros, asi también, un 37.1% precisa
gue, a veces es innecesario la complejidad de los requisitos para el acceso a los

servicios.

H: Existe relacion significativa entre la motivacién del servidor publico con la

comunicacion institucional en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024.
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Gréfico 4.

Relacion entre motivacion del servidor publico y confianza institucional en una
institucion gubernamental de un distrito Tumbes.

M Nunca
W Casi nunca

Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Aveces
Imparcialidad y justicia en la Confianza en la institucién para Casi siempre
prestacion de servicios resolver problemas B Siempre
Nunca 20.00% 11.40% 5.70% 5.70%
Casi nunca 17.10% 42.90% 25.70% 25.70%
Aveces 40.00% 17% 45.70% 45.70%
Casi siempre 11.40% 17.10% 11.40% 17%
Siempre 11.40% 11.40% 11% 5.70%

Interpretacion: En el gréfico 4, se puede apreciar la relacion entre la motivacion del
servidor publico y confianza institucional en una institucion gubernamental de un distrito
Tumbes. De los 70 usuarios administrados encuestados se puede verificar que, sobre la
imparcialidad y justicia en la prestacion de servicios, un 40% sefala que, solo a veces
las decisiones de la institucion son imparciales, asimismo, un 42.9% indica que, casi
nunca hay un tratamiento justo de los servicios brindados. Del mismo modo, sobre la
claridad en la institucién para resolver problemas, un 45.7% indica que, solo a veces la
institucién transmite confianza en cuanto a los procedimientos realizadas, asi también,

un 45.7% precisa que, a veces la institucion es idénea para solucionar los problemas.

H: Existe relacion significativa entre la motivacion del servidor publico con la confianza

institucional en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024.
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IV. DISCUSION

Respecto al objetivo general: Analizar la relacion entre la motivacién del servidor
publico y la satisfaccion del usuario en una institucion gubernamental de un distrito de
tumbes, 2024, la teoria que se relaciona con ello es la teoria organizacional en la
administracion publica expuesta por Sanchez citando a Harmon y Mayer (2022), y tiene
su base epistemoldgica en funcién a que la administracion es una ciencia administrativa,
y, por lo tanto, su adecuado entendimiento sirve como instrumento para iniciar nuevas
formas de valores, preceptos y técnicas en la administracion publica. Esto se ha
verificado en la Tabla 1, donde por medio del coeficiente de correlacién de Spearman,
se encontrd una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,704, p = 0,002), lo que indica que, a
mayor motivacion del servidor publico, mayor sera la satisfaccién del usuario en una
institucion gubernamental de un distrito de Tumbes. Lo sefialado coincide con lo
mencionado en la investigacion internacional de Mazacon (2022), el cual entre sus
resultados determiné que, existen aspectos que influyen dentro de la motivacion del
servidor publico, tal como la carga laboral (53.11%), la no supervision como parte de una
politica institucional (87%), y los beneficios laborales (43%), concluyendo que, existe
influencia directa entre la motivacion y el desempefio laboral, ya que, ante la ausencia
de motivacion, no habra un desempefio adecuado. Asimismo, esto coincide con la
investigacion nacional de Armas (2021), el cual pudo verificar en sus resultados que, hay
una relacion de 0.728 y una significancia de 0.000 entre las variables del estudio,
pudiendo concluir la existencia de un grado vinculacién significativa, directa, media entre
la motivacion y el desempenio laboral, por ende, es necesaria la implementacion de un

programa de motivacion para que se refleje positivamente el desempefio laboral.

Por lo mencionado, se pudo demostrar la hipétesis general: Existe relacidon
significativa entre la motivacion del servidor publico y la satisfaccion del usuario en una
institucion gubernamental de un distrito tumbes, 2024. Esto coincide con lo mencionado
por Moscoso (2023), quien pudo verificar en sus resultados la asociacion entre las
variables de motivacion en el ambito laboral y la calidad brindada, con el 64.4% del nivel

medio y un Rho de Spearman de 0,887, pudiendo concluir que, la motivacion laboral
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tiene un impacto positivo cuando suscitan estimulos monetarios, respeto a la dignidad,

seguridad y reconocimiento, incrementando asi la productividad y la calidad ofrecida.

Respecto al objetivo especifico 1: Determinar como se relaciona la motivacion del
servidor publico con la atencién al usuario en una institucion gubernamental de un distrito
Tumbes, 2024, la teoria que se vincula es la teoria del buen gobierno y la buena
administracion, expuesta por el autor Spano (2021), sostiene que, el sustento de dicha
teoria, se fundamenta en el derecho que los ciudadanos cuenten con una debida
atencion y orden respecto a sus asuntos comunes y colectivos. Esto se ha verificado con
el grafico 1, donde se pudo apreciar la relacion entre la motivacion del servidor publico y
la atencién al usuario en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, siendo
que, sobre el indicador amabilidad y cortesia del personal, un 40% de usuarios
administrados sefiala nunca haber recibido un trato adecuado, asimismo, un 28.6%,
indica nunca haber recibido un trato cordial. Del mismo modo, sobre el indicador
capacidad de escucha activa por parte del personal, un 34.3% precisa que, casi hunca
los servidores tienen esa capacidad de escucha, asimismo, un 34.3% sefala que, a
veces se les brinda un adecuado espacio de atencién. Lo sefialado coincide con la
investigacion de Hernandez (2021), quien dentro de sus resultados pudo verificar que,
los sujetos administrados perciben dentro de la calidad de servicio, algunos aspectos
como la capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad, pudiendo concluir que,
la satisfaccion del buen trato dado hacia un usuario no solo se refleja en la felicidad del
mismo sino también en el efecto multiplicador que este hard, es por ello necesario brindar
un trato ejemplar a las personas que seran atendidas y mas adn si son atendidas por un
servidor publico, asimismo, determina que, lastimosamente ello no se ve reflejado en la
realidad, ya que el usuario muchas veces es tratado de una manera poco profesional.
Asimismo, esto coincide con lo sefialado por Quichiz (2023), quien concluyé que, la
gestion administrativa repercute de manera significativa en la satisfacciéon de los
administrados que acuden a la Municipalidad Distrital de Végueta, lo que significa que
una correcta organizacion y direccion los usuarios sienten satisfaccion respecto a la

atencion ofrecida por parte de los colaboradores.
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Por lo mencionado, se pudo demostrar la hip6tesis especifica 1. Existe relacion
significativa entre la motivacion del servidor publico con la atencién al usuario en una
institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024. Esto coincide con lo sefialado por
Vinces (2023), quien verific6 como resultado una alta significancia entre el desempefio
laboral y dimensiones como factores de indole motivacional, factores de higiene y el
clima dentro del trabajo, concluyendo asi que, factores motivacionales como la
colaboracion administrativa, competencias laborales y reconocimientos tienen gran
influencia en la productividad laboral, del mismo modo, el clima laboral, permite una

buena comunicacion y buena conduccién del personal para el desempefio laboral.

Respecto al objetivo especifico 2: Determinar como se relaciona la motivacion del
servidor publico con la calidad de servicio de una institucion gubernamental de un distrito
Tumbes, 2024, la teoria que se vincula con ello es la teoria organizacional en la
administracion publica expuesta por Sdnchez citando a Harmon y Mayer (2022), puesto
gue con esta se permite llevar a cabo un mejor funcionamiento del rol ejercido por los
integrantes de la administracién, es asi que, la teoria organizacional, permite enriquecer
las actividades estatales de manera positiva, siendo transmitido ello a los ciudadanos.
Esto se ha verificado con el gréfico 2, donde se pudo apreciar la relacién entre la
motivacion del servidor publico con la calidad de servicio de una institucion
gubernamental de un distrito Tumbes, 2024, siendo que, sobre el indicador tiempo de
espera para ser atendido, un 34.3% de usuarios administrados sefiala que solo a veces
se les brinda soluciones a sus problemas expuestos. Del mismo modo, sobre el indicador
eficiencia en la resolucion de consultas, un 40% indica que, a veces hay eficiencia en la
busqueda de resoluciones de consultas. Asimismo, sobre el indicador claridad de la
informacién proporcionada, un 37.1% precisa nunca haber recibido coadyuva de manera
positiva en los tramites que realizaba dentro de la institucién. Lo sefialado coincide con
lo manifestado en la investigacién de Alvarez y Sanchez (2022), quien dentro de sus
resultados verificé que, los empleados dentro de la funcién publica en Colombia, no
tienen una motivacion suficiente debido a la ausencia de estrategias por parte del Estado
para impulsar valores intrinsecos en los servidores publicos, concluyendo que, existe una
situacion baja de motivacion del servicio publico en Colombia, incluyendo factores como

el clima laboral, la confianza, la participacién adecuada de funcionarios y la falta de
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comprension en la realidad economica, social y politica. Del mismo, esto se relaciona
con lo sefialado por Aragén (2021), quien concluyé que, el incremento de la calidad del
servicio, reflejado en una atencion de calidad, incrementaria la satisfaccion que es

brindada hacia los usuarios que se dirigen a la institucion publica en cuestion.

Por lo mencionado, se pudo demostrar la segunda hipotesis especifica: Existe
relacion significativa entre la motivacion del servidor publico con la calidad del servicio
en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024. Coincidiendo ello con lo
precisado por Canales (2023), quien, en sus resultados, de acuerdo al coeficiente de
Pearson, verifico la existencia de un vinculo correlativo entre la motivacion y su influencia
con la calidad de servicio y satisfaccion que se da a los usuarios de SUNAFIL, pudiendo
concluir que, debido a su correlacién positiva, los factores como la seguridad, rapidez en
la capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y dotacion de elementos tangibles, son

elementos que conllevan a la satisfaccion del usuario.

Respecto al tercer objetivo especifico: Determinar como se relaciona la motivacion
del servidor publico con la comunicacion institucional en una institucion gubernamental
de un distrito Tumbes, 2024, la teoria que se relaciona es en ese sentido es la teoria del
buen gobierno y la buena administracién, expuesta por Spano (2021), puesto que por
medio de ella, se busca la adopcion de decisiones de calidad con el fin de asegurar las
aspiraciones y propositos de los ciudadanos administrados, en ese sentido, el Estado,
busca dinamizar y complementar los intereses generales en pro del bienestar general de
los ciudadanos, es decir, la gobernabilidad democratica. Esto se ha verificado con el
gréfico 3, donde se pudo apreciar sobre el indicador facilidad para realizar quejas,
sugerencias o reclamos, un 37.1% de administrados sefala casi hunca haber recibido
facilidades para realizar sus quejas, asimismo, un 37.1% indica que, casi nunca se le da
pie a la simplicidad procedimental. Del mismo modo, sobre el indicador claridad en los
procesos y requisitos para acceder a los servicios, un 40% indica casi nunca los
procedimientos son lo suficientemente claros, asi también, un 37.1% precisa que, a
veces es innecesario la complejidad de los requisitos para el acceso a los servicios. Esto
coincide con la investigacion realizada por Mufioz (2021), quien en sus resultados denoto

la existencia de significancia en la influencia dada por la calidad del servicio y la
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satisfaccion del usuario, concluyendo que, hay una influencia directa entre la satisfaccion
del administrado usuario y dimensiones como la fiabilidad (55.8%), seguridad (57.9%),
capacidad de respuesta (46.3%) y empatia (51.6%). Asimismo, esto coincide con lo
manifestado por Araujo (2022), quien dentro de sus resultados verific6 que, la
satisfaccion del usuario atiende distintos aspectos complejos como la calidad del servicio,
el procedimiento realizado y la tecnologia con la que es atendido, concluyendo que, la
satisfaccion del usuario tiene una vinculacion significativa con la accesibilidad, atencion,
disponibilidad y equipo empleado para su atencion, es por ello que, la calidad del servicio
brindado contribuye en gran medida a una mejor atencion y la sensacién de una celeridad

en la atencion.

Por lo mencionado, se pudo demostrar la tercera hipétesis especifica: Existe
relacion significativa entre la motivacion del servidor publico con la comunicacion
institucional en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024. Coincidiendo
ello con lo sefialado por Izquierdo (2021), quien precisa que la manera de conseguir la
adecuada satisfaccion al usuario, es orientando los recursos y trabajadores hacia un
determinado objetivo de la institucion, por ende, a través de una adecuada comunicacion,
se deben acomodar los parametros o lineamientos de la empresa y ademas a las del
cliente, siendo este ultimo en mencidén quien determina si el servicio es de calidad o no
lo es, es decir, si cumple 0 no con sus expectativas, lo cual genera una satisfaccion en

este.

Respecto al cuarto objetivo especifico: Determinar cdmo se relaciona la
motivacion del servidor publico con la confianza institucional en una institucion
gubernamental de un distrito Tumbes, 2024. Esta se vincula en gran medida con la teoria
del buen gobierno y la buena administracién de Spano (2021), puesto que por medio de
ella, al tener como propdsito la adopcion de criterios que garanticen la calidad de los
administrados, se mejora la confianza institucional por parte de los usuarios hacia la
institucion publica que procura dinamizar y complementar sus intereses en pro del
bienestar del ciudadano, de no ser asi, dicha confianza se ve inmiscuida por criterios
negativos. Esto se ha verificado con el grafico 4, donde, sobre el indicador imparcialidad

y justicia en la prestacion de servicios, un 40% sefiala que, solo a veces las decisiones
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de la institucion son imparciales, asimismo, un 42.9% indica que, casi nunca hay un
tratamiento justo de los servicios brindados. Del mismo modo, sobre el indicador claridad
en la institucidon para resolver problemas, un 45.7% indica que, solo a veces la institucion
transmite confianza en cuanto a los procedimientos realizadas, asi también, un 45.7%
precisa que, a veces la institucion es idonea para solucionar los problemas. Esto coincide
con lo manifestado por Maldonado y Castellanos (2022), donde se verifico dentro de los
resultados que, los actos administrativos realizados por los servidores publicos presentan
carencia en cuanto a la motivacién, concluyéndose asi que dentro de los actos
desplegados por los servidores dentro de la administracion publica, hay un claro vicio y
carencia de motivacion que es asociada sobre todo a las condiciones laborales en las
gue se encuentra, produciendo ello una repercusion directa sobre los administrados y
administradas. Asimismo, esto coincide con lo indicado en la investigacion de Arrese
(2023), donde se concluy6 que, la motivacion se relaciona de forma considerable con la
satisfaccion laboral, esto es, con 99% de confianza que logra reflejar hacia los

administrados, ello ademas repercute en los logros que de los colaboradores publicos.

Por lo mencionado, se pudo demostrar la cuarta hipotesis especifica: Existe
relacion significativa entre la motivacion del servidor publico con la confianza institucional
en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes, 2024. Coincidiendo ello con lo
manifestado por Ruiz et al. (2020), quien precisa que, de acuerdo a la calidad que es
recibida por los administrados, se mejora la confianza del usuario, caso contrario, cuando
un servicio o un producto no cumple con las expectativas, es porqgue no cumple con las
caracteristicas que el cliente requeria, lo que conlleva a la creacion de dicha

desconfianza.
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V. CONCLUSIONES

Se analizdé que existe una correlacién positiva fuerte entre la motivacién del
servidor publico y la satisfaccion al usuario en una institucion gubernamental de un
distrito Tumbes, verificandose a través del coeficiente Rho de Spearman que existe una
correlacion positiva fuerte (Rho = 0,704, p = 0,002); lo que concluye que, a mayor
motivacion del servidor publico, mayor sera la satisfaccion del usuario en una institucion
gubernamental del distrito de Tumbes.

Se determino la relacion entre la motivacion del servidor publico y la atencion al
usuario en una institucion gubernamental de un distrito de Tumbes. Verificandose que
los usuarios no reciben un trato adecuado (40%) ni cordial (28.6%); ademas, los
servidores publicos carecen de capacidad de escucha activa (34,3%), y solo en
ocasiones se brinda un espacio adecuado de atencion a los usuarios (34.3%).

Se determind la conexion entre la motivacion del servidor publico con la calidad
de servicio de en una institucién gubernamental de un distrito Tumbes. Se verific6 que
en ocasiones limitadas se resuelven los problemas planteados por los usuarios (34.3%),
ademas la eficiencia en las resoluciones ocurre solo ocasionalmente (40%); por otra
parte, respecto a los tramites que realizan dentro de la institucion no reciben ayuda util
(37.1%).

Se determind la relacion entre la motivacion del servidor publico con la
comunicacion institucional en una institucién gubernamental de un distrito Tumbes, es
asi que, se verificd que los usuarios casi nunca reciben facilidades para realizar sus
guejas (37.1%), ademas que es casi nula la simplicidad procedimental (37.1%) y los
procedimientos no son claros (40%), por lo que es innecesario la complejidad para el
acceso a los servicios (37.1%).

Se determind la relacién entre la motivacién del servidor publico con la confianza
institucional en una institucion gubernamental de un distrito Tumbes. En ese sentido, se
verifico que a veces las decisiones de la institucion carecen de imparcialidad (40%) y que
no hay un tratamiento justo en los servicios brindados (42.9%); asimismo, la institucion
solo en ocasiones transmite confianza (45.75) y solo en ocasiones resuelve un problema

de forma adecuada (45.7%).
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VI. RECOMENDACIONES

Basandonos en las conclusiones que se han precisado, tenemos:

Se le recomienda a la Direccion Regional de Educacion de Tumbes: Implementar
un sistema de gestion de casos, a fin de que los servidores publicos realicen seguimiento
a las solicitudes y problemas planteados por los usuarios, asignando responsables y
plazos para cada caso, a fin de lograr un mejor control y resolucion de los problemas,

aumentando la eficiencia en las resoluciones.

Al Director Regional de Educacion de Tumbes, debido a que se evidencian
resultados negativos, se le recomienda implementar un programa integral de desarrollo
profesional y bienestar laboral para los servidores publicos, enfocado a mejorar su
motivacion tanto intrinseca como extrinseca. El programa debe incluir capacitacion en
habilidades de servicio al cliente, reconocimiento del desempefio sobresaliente y mejoras
en el ambiente de trabajo.

Se les sugiere a los jefes de cada area de la Direccion Regional de Educacion de
Tumbes, establecer estandares de servicio claros y un sistema de reconocimiento para
los empleados que hayan demostrado un excelente servicio al cliente, ademas realizar
un seguimiento continuo al desempefio de los servidores publicos, a efectos de advertir
y establecer medidas correctivas dirigidas a aquellos que brindan un mal servicio al

usuario.

Se le recomienda a la Direccion Regional de Educacion de Tumbes implementar
un programa integral de incentivos, disefiado estratégicamente para reconocer y
recompensar a los empleados que no solo demuestren, sino que también implementen

mejoras significativas y consistentes en la calidad de atencion a los usuarios.

A los servidores publicos de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes se le
sugiere seguir de manera estricta los procedimientos y parametros establecidos en la
normatividad vigente en cada caso, o que permitira garantizar la imparcialidad en la toma

de decisiones y un trato justo en atencion brindada.
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Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXOS

VARIABLES DEFINICION. CONCEPTUAL DEFINICION. DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA DE
DE ESTUDIO OPERACIONAL MEDICION DE
LA VARIABLE
La motivacion en el ambito laboral Relacion de
se vincula con el entorno de trabajo, colegas y jefes
y algunos ejemplos incluyen la inmediatos
recompensa econdmica, el tiempo | La variable motivacion Ambiente Colaboracion
de vacaciones, el estatus social y la | del servidor publico, laboral entre areas.
satisfaccion personal derivada del se medira Comunicacion y
desempefio en una ocupaciéon. El | dimensionandola en 4 coordinacion
MOTIVACIO | ciclo de motivacién abarca las| dimensionesy 10 interna
N DEL etapas de necesidad, accion, logro indicadores ilibri
SERVIDOR p : , 109 Equilibrio entre ORDINAL
PUBLICO del  resultado  deseado vy Satisfaccion vida laboral y

satisfaccion. Ademas, se identifican
dos tipos de motivacién: intrinseca
y extrinseca (Carcausto-Mamani et
al., 2021).

laboral

personal

Estrés laboral.

Evaluaciones
formales que
reconozcan

logros.




Reconocimiento

profesional

Reconocimiento
publico dentro de

la institucién

Desarrollo
profesional

Capacitaciones
brindadas por la

institucion

Crecimiento
profesional en el

puesto actual

Herramientas
para mejorar
habilidades
laborales

SATISFACCION
DEL USUARIO

La satisfaccion esta directamente
vinculada a la calidad. Si los
servicios publicos son
eficientemente proporcionados a la

comunidad, se generara confianza

entre los wusuarios al requerir
informacion. De este  modo,
aguellos usuarios que

experimentan satisfaccion

La variable

satisfaccion del

usuario, se medira

dimensionandola en 4

dimensiones y 9

indicadores

Atencion al

usuario

Amabilidad y
cortesia del

personal

Capacidad de
escucha activa
por parte del

personal.

Tiempo de
espera para ser

atendido




buscaran los servicios de una
entidad especifica con la
expectativa de recibir un trato
cordial al solicitar y recibir servicios
(Febres-Ramos y Mercado-Rey,
2020)

Calidad de

servicio

Eficiencia en la
resolucion de
consultas o

tramites.

Claridad de la
informacion

proporcionada.

Comunicacién

institucional

Facilidad para
realizar quejas,
sugerencias o

reclamos.

Claridad en los
procesos y
requisitos para
acceder a los

servicios.

Imparcialidad y

justicia en la

ORDINAL




Confianza en

la institucion.

prestacion de

servicios.

Confianza en la
institucién para
resolver

problemas.




Anexo 02: Instrumento 1
MOTIVACION DEL SERVIDOR PUBLICO

Esta encuesta pretende medir la motivacion del servidor publico y satisfaccion del

usuario en una institucion gubernamental de un distrito de Tumbes, 2024.

La informacion proporcionada, seré solo de conocimiento del investigador, siendo de
caracter confidencial, por lo cual se solicita responder de forma objetiva y veraz los siguientes

enunciados. Cabe agregar que la presente encuesta va dirigida a los servidores publicos.

o Por favor no dejes preguntas sin contestar.
o Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondientes a la

escala siguiente:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Dimension:
Ambiente laboral 1 2 3 4 5
1 ¢El clima laboral donde se encuentra es
adecuado?

2 ¢ Considera usted que existe colaboracién entre
las diferentes areas que conforman la direccién
regional de educacion?
3 ¢lacomunicacion es fluida entre el personal y las
diferentes areas de la direccién regional de
educacion?
Dimension:
Satisfaccién laboral 1 2 3 4 5
4 ¢ Considera usted que existe un equilibrio entre
sus labores y su vida personal?
5 ¢ Se encuentra satisfecho con todo lo que se le
brinda en su centro laboral?
Dimension:
Reconocimiento profesional 1 2 3 4 5
6 ¢ Considera que su centro de trabajo reconoce
los esfuerzos que realiza?
7 ¢Su  centro laboral ofrece algun tipo de
recompensa salarial o bonos a los trabajadores
gue tienen una mayor productividad?
Dimension:
Desarrollo profesional 1 2 3 4 5
8 ¢,Considera que mantiene un crecimiento
profesional significativo dentro de la entidad
donde labora?
9 ¢la entidad tiene programa de capacitacion para
su personal?
10 ¢Cree que laentidad le permita desarrollar metas
personales y objetivos profesionales?




Instrumento 2
SATISFACCION DEL USUARIO

Esta encuesta pretende medir la motivacion del servidor publico y satisfaccién del

usuario en una institucion gubernamental de un distrito de Tumbes, 2024.

La informacién proporcionada, seré solo de conocimiento del investigador, siendo de
caracter confidencial, por lo cual se solicita responder de forma objetiva y veraz los siguientes

enunciados. Cabe indicar que la presente encuesta, va dirigida hacia los usuarios.

o Por favor no dejes preguntas sin contestar.
o Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondientes a la

escala siguiente:

Nunca Casi nhunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Dimension:
Atencién al usuario 1 2 3 4 5

1 ¢ Considera usted adecuado el trato que es
brindado por la Direccibn Regional de
Educacion?

2 ¢Considera usted que los servidores de la
Direccién Regional de Educacién tienen un trato
cordial?

3 ¢ Considera usted que los servidores de la
Direccibn Regional de Educacion tienen una
capacidad de escucha activa con los usuarios?

4 ¢,Cree usted que los servidores de la Direccion
Regional de educacién, brindan un adecuado
espacio de atencioén hacia los usuarios?

Dimension:
Calidad de servicio 1 2 3 4 5

5 ¢,Cree usted que los servidores de la Direccion
Regional de educacion, brindan soluciones a los
problemas que son expuestos por los usuarios
administrados en el tiempo establecido?

6 ¢,Cree usted que los servidores de la Direccién
Regional de educacién, son eficientes en la
bdsqueda resoluciones de consultas?

7 ¢,Cree usted que los servidores de la Direccion
Regional de educacién, coadyuvan a los
usuarios de manera positiva en los tramites que
realizan dentro de la institucion?

8 ¢,Cree usted que los servidores de la Direccion
Regional de educacion, brindan con claridad la
informacion  que  proporcionan a los
administrados?




Dimensioén:
Comunicacion institucional

9

¢ Considera usted que, dentro de la Direccién
Regional de educacién, se brinda facilidad a los
usuarios para que puedan realizan quejas ante
un inadecuado trato por parte de los servidores?

10

¢,Cree usted que, dentro de la Direccién Regional
de educacion, prima la burocracia en los tramites
en lugar de la simplicidad procedimental?

11

¢,Cree usted que los procedimientos dentro de la
Direccibn Regional de educaciébn son lo
suficientemente claros?

12

¢ Considera usted innecesaria la complejidad de
requisitos requeridos por la Direccion Regional
de educacién para el acceso a sus servicios?

Dimensioén:
Confianza institucional

13

¢,Cree usted que los servicios y decisiones
manifestados por la Direccion Regional de
educacién, son imparciales?

14

¢Cree usted que existe un tratamiento justo
dentro de los servicios que son brindados por la
Direccion Regional de educaciéon?

15

¢Considera usted que la Direccién Regional de
educacion transmite confianza en cuanto a los
procedimientos que son realizados por dicha
entidad?

16

¢Cree usted que la Direcciobn Regional de
educacién, es idénea para la solucién de
problemas?




Anexo 03: Evaluacién por juicio de expertos.
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
“Motivacion del servidor publico y satisfaccion del usuario en una institucién
gubernamental de un distrito de Tumbes, 2024”. Por lo que se solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de contenido son:

Criterios Detalles Calificacion

Suficiencia La pregunta pertenece a la | 1: de acuerdo
categoria y basta para | 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta.
Claridad La pregunta se comprende | 1: de acuerdo
facilmente, es decir, su | 0: en desacuerdo
sintactica y semantica son
adecuadas.

Coherencia La pregunta tiene relacion | 1: de acuerdo
l6gica con el indicador que | O: en desacuerdo
esta midiendo.

Relevancia La pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
importante, es decir, debe ser | 0: en desacuerdo
incluido.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Motivacion del servidor

publico

Definicion de la variable motivacion del servidor publico: La motivacion en el &mbito
laboral se vincula con el entorno de trabajo, y algunos ejemplos incluyen la
recompensa econdémica, el tiempo de vacaciones, el estatus social y la satisfaccion
personal derivada del desempefio en una ocupacién. El ciclo de motivacion abarca
las etapas de necesidad, accion, logro del resultado deseado y satisfaccion. Ademas,
se identifican dos tipos de motivacion: intrinseca y extrinseca (Carcausto et al., 2021).



S |C|C]|R
u Il [ o] e
f a|h| I
i rlefle
c i r| v
Dimension Indicador ftem i d | e | a| Observacion
e [a|n|n
n |dfc]|c
c [ [
i a | a
a
Relacion de | ¢El clima laboral donde | 1 1]1 |1
colegas y jefes | se encuentra es
inmediatos adecuado?
Colaboracion ¢Considera usted que | 1 111 )1
entre areas existe colaboracion entre
las diferentes areas que
Ambiente conforman a la direccion
laboral regional de educacion?
Comunicaciény | ¢La comunicacion es | 1 11 |1
coordinacion fluida entre el personal y
interna las diferentes areas de la
direccion regional de
educacién?
Equilibrio entre | ¢Considera usted que |1 1]1 |1
vida laboral y | existe un equilibrio entre
Satisfaccién personal sus labores y su vida
laboral cotidiana?
Satisfaccion .Se encuentra | 1 111 )1
laboral satisfecho con todo lo
gue se le brinda en su
centro laboral?
Evaluaciones Considera que su |l 1]1 |1
formales  que | centro de trabajo
reconozcan reconoce los esfuerzos
Reconocimiento | logros gue realiza?
profesional Reconocimiento | ¢Su centro laboral | 1 1 ]1 |1
publico dentro | ofrece algun tipo de
de la instituciéon | recompensa salarial o
bonos a los trabajadores
gue tienen una mayor
productividad?
Capacitaciones | ¢ Considere que | 1 111 )1
brindadas por la | mantiene un crecimiento
instituciéon profesional significativo
Desarrollo dentro de la entidad
profesional donde laboral?
Crecimiento JLa entidad tiene | 1 111 |1
profesional en | programas de
el puesto actual | capacitacion para su
personal?
Herramientas ¢,Cree que la entidad le | 1 111 1
para  mejorar | permita desarrollar
habilidades metas personales vy
laborales objetivos profesionales?




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Satisfacciéon del usuario

Definicion de la variable satisfaccién del usuario: La satisfaccion esta directamente
vinculada a la calidad. Si los servicios publicos son eficientemente proporcionados a
la comunidad, se generara confianza entre los usuarios al requerir informaciéon. De
este modo, aquellos usuarios que experimentan satisfaccién buscaran los servicios
de una entidad especifica con la expectativa de recibir un trato cordial al solicitar y
recibir servicios (Febres y Mercado, 2020).

S |C|C|R
u | o| e
f a | h |
i r |l e| e
c i r | v
Dimension Indicador Item i d|e | a Observacion

e alni|n
n d|c|c
(o i i
i a| a
a

¢ Considera usted | 1 1|1 |1

adecuado el trato que es
brindado por la Direccién
Amabilidad vy | Regional de Educacién?
cortesia ¢Considera usted que |1 111 1
los servidores de Ia
Direccion Regional de
Educacién tienen un
Atencién al trato cordial?

usuario ¢Considera usted que | 1 1 (1 |1
los servidores de Ila
Direccion Regional de
Capacidad de | Educacion tienen una
escucha activa | capacidad de escucha
por parte del | activa con los usuarios?
personal ¢Cree usted que los |1 111 1
servidores de la
Direccion Regional de
educacion, brindan un
adecuado espacio de
atencién hacia los

usuarios?
¢Cree usted que los |1 1|1 |1
servidores de la

Tiempo de | Direccion Regional de

espera para ser | educacion, brindan

atendido soluciones a los

problemas que son




Calidad de
servicio

expuestos por los
usuarios administrados
en el tiempo

establecido?

Eficiencia en la
resolucién de

¢Cree usted que los
servidores de la

consultas Direccion Regional de
educacion, son eficientes
en la busqueda
resoluciones de
consultas?
¢Cree usted que los
servidores de la
Direccién Regional de
educacion, coadyuvan a

Claridad de la | los usuarios de manera

informacion
proporcionada

positiva en los tramites
que realizan dentro de la
institucién?

¢Cree usted que los
servidores de la
Direccién Regional de
educacion, brindan con
claridad la informacion
que proporcionan a los
administrados?

Comunicacion
institucional

Facilidad para
realizar quejas,
sugerencias o0
reclamos

¢Considera usted que,
dentro de la Direccion
Regional de educacion,
se brinda facilidad a los
usuarios para que
puedan realizan quejas
ante un inadecuado trato
por parte de los
servidores?

¢ Cree usted que, dentro
de la Direccion Regional
de educacion, prima la
burocracia en los
tramites en lugar de la
simplicidad
procedimental?

Claridad en los
procesos y
requisitos para
acceder a los
servicios

¢Cree usted que, los
procedimientos  dentro
de la direccion regional
de educaciéon son lo
suficientemente claros?

¢ Considera usted
innecesaria la
complejidad de
requisitos requeridos por
la Direccién Regional de
educacion para el
acceso a sus servicios?

Confianza
institucional

Imparcialidad y
justicia en la
prestacion de
servicios

¢Cree usted que los
servicios y decisiones
manifestados por la
Direccién Regional de
educacion, son
imparciales?




¢Cree usted que existe | 1 1 ]1 |1
un tratamiento justo
dentro de los servicios
que son brindados por la
Direccion Regional de
educacion?

¢Considera usted que la | 1 1|1 |1
Direccion Regional de
Confianza en la | educacion transmite
institucién para | confianza en cuanto a los
resolver procedimientos que son
problemas realizados por dicha
entidad?

¢Cree usted que la|1 111 1
Direccién Regional de
educacion, es idonea
para la solucion de
problemas?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de instrumento Cuestionario

Objetivo del instrumento El cuestionario estd enfocado en el analisis de las
dimensiones, indicadores e items para plantear un
precedente sobre la importancia de la motivacién de los
servidores publicos y la satisfaccion del usuario en una
institucion gubernamental de un distrito de tumbes, 2024.

Nombres y apellidos del Maritza Asunciona Purizaga Sorroza
experto

Documento de identidad 00219261

Afos de experiencia en el Més de 5 afios
area

Maximo Grado Académico Doctora en Ciencias de la Educacién

Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Nacional de Tumbes
Cargo Docente Universitaria

NUmero telefénico

Firma

irma del avaluador

Fecha 05-05-2024
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INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
“Motivacion del servidor publico y satisfaccion del usuario en una institucion
gubernamental de un distrito de Tumbes, 2024”. Por lo que se solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de contenido son:

Criterios Detalles Calificacion

Suficiencia La pregunta pertenece a la | 1: de acuerdo
categoria y basta para | 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta.
Claridad La pregunta se comprende | 1: de acuerdo
facilmente, es decir, su | 0: en desacuerdo
sintactica y semantica son
adecuadas.

Coherencia La pregunta tiene relacion | 1: de acuerdo
I6gica con el indicador que | O: en desacuerdo
esta midiendo.

Relevancia La pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
importante, es decir, debe ser | 0: en desacuerdo
incluido.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Motivacion del servidor

publico

Definicién de la variable motivacion del servidor publico: La motivacion en el ambito
laboral se vincula con el entorno de trabajo, y algunos ejemplos incluyen la
recompensa econdémica, el tiempo de vacaciones, el estatus social y la satisfaccion
personal derivada del desempefio en una ocupacioén. El ciclo de motivacién abarca
las etapas de necesidad, accion, logro del resultado deseado y satisfaccion. Ademas,

se identifican dos tipos de motivacion: intrinseca y extrinseca (Carcausto et al., 2021).



S |C|C|R
u | [ o] e
f a|h| I
i rlefle
(o i r|v
Dimension Indicador ftem i | d|e| a| Observacion
e [a|n|n
n |[d|c|c
c i i
i a | a
a
Relacion de | ¢El clima laboral donde | 1 1]1 |1
colegas y jefes | se encuentra es
inmediatos adecuado?
Colaboracion ¢,Considera usted que | 1 11 |1
entre areas existe colaboracion entre
las diferentes areas que
Ambiente conforman a la direccion
laboral regional de educacion?
Comunicaciény | ¢La comunicacién es | 1 111 )1
coordinacién fluida entre el personal y
interna las diferentes areas de la
direccibn regional de
educacién?
Equilibrio entre | ¢Considera usted que |1 111 )1
vida laboral y | existe un equilibrio entre
Satisfaccién personal sus labores y su vida
laboral cotidiana?
Satisfaccion .Se encuentra | 1 1|1 |1
laboral satisfecho con todo lo
que se le brinda en su
centro laboral?
Evaluaciones Considera que su |l 1]1 |1
formales  que | centro de trabajo
reconozcan reconoce los esfuerzos
Reconocimiento | logros gue realiza?
profesional Reconocimiento | ¢Su  centro laboral | 1 1]1 |1
publico dentro | ofrece algun tipo de
de la institucién | recompensa salarial o
bonos a los trabajadores
que tienen una mayor
productividad?
Capacitaciones | ¢Considere que | 1 1]1 |1
brindadas por la | mantiene un crecimiento
institucién profesional significativo
Desarrollo dentro de la entidad
profesional donde laboral?
Crecimiento JLa entidad tiene | 1 1]1 |1
profesional en | programas de
el puesto actual | capacitaciébn para su
personal?
Herramientas ¢,Cree que la entidad le | 1 1 ]1 |1
para  mejorar | permita desarrollar
habilidades metas personales vy
laborales objetivos profesionales?




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Satisfacciéon del usuario

Definicion de la variable satisfaccion del usuario: La satisfaccion esta directamente
vinculada a la calidad. Si los servicios publicos son eficientemente proporcionados a
la comunidad, se generara confianza entre los usuarios al requerir informacion. De
este modo, aquellos usuarios que experimentan satisfaccion buscaran los servicios
de una entidad especifica con la expectativa de recibir un trato cordial al solicitar y

recibir servicios (Febres y Mercado, 2020).

S |[C|C|R
u | o| e
f a | h |
i r e e
c i r | v
Dimensién Indicador item [ d| e | a| Observacion

e alni|n
n d|c|c
(o i i
i a| a
a

¢ Considera usted | 1 1|1 |1

adecuado el trato que es
brindado por la Direccién
Amabilidad vy | Regional de Educacién?
cortesia ¢Considera usted que |1 1|11 1
los servidores de Ila
Direccién Regional de

Educacién tienen un
Atencion al trato cordial?
usuario

¢Considera usted que | 1 1|1 |1
los servidores de Ila
Direccion Regional de
Capacidad de | Educacion tienen una
escucha activa | capacidad de escucha
por parte del | activa con los usuarios?
personal ¢Cree usted que los |1 111 1
servidores de la
Direccion Regional de
educacion, brindan un
adecuado espacio de
atencién hacia los
usuarios?

¢Cree usted que los |1 1|1 |1
servidores de la
Tiempo de | Direccion Regional de
espera para ser | educacion, brindan
atendido soluciones a los
Calidad de problemas que son

servicio expuestos por los
usuarios administrados




en el
establecido?

tiempo

Eficiencia en la
resolucién  de

¢Cree usted que los
servidores de la

consultas Direccion Regional de
educacion, son eficientes
en la busqueda
resoluciones de
consultas?
¢Cree usted que los
servidores de la
Direccién Regional de
educacion, coadyuvan a

Claridad de la | los usuarios de manera

informacion
proporcionada

positiva en los tramites
que realizan dentro de la
institucién?

¢Cree usted que los
servidores de la
Direccién Regional de
educacion, brindan con
claridad la informacion
que proporcionan a los
administrados?

Comunicacion
institucional

Facilidad para
realizar quejas,
sugerencias 0
reclamos

¢Considera usted que,
dentro de la Direccion
Regional de educacion,
se brinda facilidad a los
usuarios para que
puedan realizan quejas
ante un inadecuado trato
por parte de los
servidores?

¢ Cree usted que, dentro
de la Direccion Regional
de educacién, prima la
burocracia en los
tramites en lugar de la
simplicidad
procedimental?

Claridad en los
procesos y
requisitos para
acceder a los
servicios

¢Cree usted que, los
procedimientos  dentro
de la direccién regional
de educaciéon son lo
suficientemente claros?

¢ Considera usted
innecesaria la
complejidad de
requisitos requeridos por
la Direccion Regional de
educacion para el
acceso a sus servicios?

Confianza
institucional

Imparcialidad y
justicia en la
prestacion de
servicios

¢Cree usted que los
servicios y decisiones
manifestados por la
Direccion Regional de
educacion, son
imparciales?

¢Cree usted que existe
un tratamiento  justo




dentro de los servicios
gue son brindados por la
Direccién Regional de
educacion?

resolver
problemas

Confianza en la
institucién para

¢Considera usted que la | 1 1|1 |1
Direccion Regional de
educacion transmite
confianza en cuanto a los
procedimientos que son

realizados por dicha
entidad?
¢Cree usted que la|1 111 1

Direccién Regional de
educacion, es idonea
para la solucion de
problemas?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

El cuestionario estd enfocado en el analisis de las
dimensiones, indicadores e items para plantear un
precedente sobre la importancia de la motivacion de los
servidores publicos y la satisfaccion del usuario en una
institucion gubernamental de un distrito de tumbes, 2024.

Nombres y apellidos del
experto

Frisa Maria Antonieta Aliaga Guevara

Documento de identidad

02819000

Afos de experiencia en el
area

Mas de 5 anos

Maximo Grado Académico

Doctora en Educacion

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo
Universidad Privada Antenor Orrego

Cargo Abogada

Docente Universitaria

NUmero telefénico




Firma

Fecha

05-05-2024
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INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
“Motivacion del servidor publico y satisfaccion del usuario en una instituciéon
gubernamental de un distrito de Tumbes, 2024”. Por lo que se solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de contenido son:

Criterios Detalles Calificacion

Suficiencia La pregunta pertenece a la | 1: de acuerdo
categoria y basta para | 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta.
Claridad La pregunta se comprende | 1: de acuerdo
facilmente, es decir, su | 0: en desacuerdo
sintactica y semantica son
adecuadas.

Coherencia La pregunta tiene relacion | 1: de acuerdo
I6gica con el indicador que | O: en desacuerdo
esta midiendo.

Relevancia La pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
importante, es decir, debe ser | 0: en desacuerdo
incluido.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Motivacion del servidor

publico

Definicién de la variable motivacion del servidor publico: La motivacion en el &mbito
laboral se vincula con el entorno de trabajo, y algunos ejemplos incluyen la
recompensa econdémica, el tiempo de vacaciones, el estatus social y la satisfaccion
personal derivada del desempefio en una ocupacion. El ciclo de motivaciéon abarca
las etapas de necesidad, accion, logro del resultado deseado y satisfaccion. Ademas,

se identifican dos tipos de motivacion: intrinseca y extrinseca (Carcausto et al., 2021).



S |C|C]|R
u Il [ o] e
f a|h| I
i rlefle
c i r| v
Dimension Indicador ftem i d | e | a| Observacion
e [a|n|n
n |dfc]|c
c [ [
i a | a
a
Relacion de | ¢El clima laboral donde | 1 1]1 |1
colegas y jefes | se encuentra es
inmediatos adecuado?
Colaboracion ¢Considera usted que | 1 111 )1
entre areas existe colaboracion entre
las diferentes areas que
Ambiente conforman a la direccion
laboral regional de educacion?
Comunicaciény | ¢La comunicacion es | 1 11 |1
coordinacion fluida entre el personal y
interna las diferentes areas de la
direccion regional de
educacién?
Equilibrio entre | ¢Considera usted que |1 1]1 |1
vida laboral y | existe un equilibrio entre
Satisfaccién personal sus labores y su vida
laboral cotidiana?
Satisfaccion .Se encuentra | 1 111 )1
laboral satisfecho con todo lo
gue se le brinda en su
centro laboral?
Evaluaciones Considera que su |l 1]1 |1
formales  que | centro de trabajo
reconozcan reconoce los esfuerzos
Reconocimiento | logros gue realiza?
profesional Reconocimiento | ¢Su centro laboral | 1 1 ]1 |1
publico dentro | ofrece algun tipo de
de la instituciéon | recompensa salarial o
bonos a los trabajadores
gue tienen una mayor
productividad?
Capacitaciones | ¢ Considere que | 1 111 )1
brindadas por la | mantiene un crecimiento
instituciéon profesional significativo
Desarrollo dentro de la entidad
profesional donde laboral?
Crecimiento JLa entidad tiene | 1 111 |1
profesional en | programas de
el puesto actual | capacitacion para su
personal?
Herramientas ¢,Cree que la entidad le | 1 111 1
para  mejorar | permita desarrollar
habilidades metas personales vy
laborales objetivos profesionales?




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Satisfacciéon del usuario

Definicion de la variable satisfaccién del usuario: La satisfaccion esta directamente
vinculada a la calidad. Si los servicios publicos son eficientemente proporcionados a
la comunidad, se generara confianza entre los usuarios al requerir informaciéon. De
este modo, aquellos usuarios que experimentan satisfaccién buscaran los servicios
de una entidad especifica con la expectativa de recibir un trato cordial al solicitar y
recibir servicios (Febres y Mercado, 2020).

S |C|C|R
u | o| e
f a | h |
i r |l e| e
c i r | v
Dimension Indicador Item i d|e | a Observacion

e alni|n
n d|c|c
(o i i
i a| a
a

¢ Considera usted | 1 1|1 |1

adecuado el trato que es
brindado por la Direccién
Amabilidad vy | Regional de Educacién?
cortesia ¢Considera usted que |1 111 1
los servidores de Ia
Direccion Regional de
Educacién tienen un
Atencién al trato cordial?

usuario ¢Considera usted que | 1 1 (1 |1
los servidores de Ila
Direccion Regional de
Capacidad de | Educacion tienen una
escucha activa | capacidad de escucha
por parte del | activa con los usuarios?
personal ¢Cree usted que los |1 111 1
servidores de la
Direccion Regional de
educacion, brindan un
adecuado espacio de
atencién hacia los

usuarios?
¢Cree usted que los |1 1|1 |1
servidores de la

Tiempo de | Direccion Regional de

espera para ser | educacion, brindan

atendido soluciones a los

problemas que son




Calidad de
servicio

expuestos por los
usuarios administrados
en el tiempo

establecido?

Eficiencia en la
resolucién de

¢Cree usted que los
servidores de la

consultas Direccion Regional de
educacion, son eficientes
en la busqueda
resoluciones de
consultas?
¢Cree usted que los
servidores de la
Direccién Regional de
educacion, coadyuvan a

Claridad de la | los usuarios de manera

informacion
proporcionada

positiva en los tramites
que realizan dentro de la
institucién?

¢Cree usted que los
servidores de la
Direccién Regional de
educacion, brindan con
claridad la informacion
que proporcionan a los
administrados?

Comunicacion
institucional

Facilidad para
realizar quejas,
sugerencias o0
reclamos

¢Considera usted que,
dentro de la Direccion
Regional de educacion,
se brinda facilidad a los
usuarios para que
puedan realizan quejas
ante un inadecuado trato
por parte de los
servidores?

¢ Cree usted que, dentro
de la Direccion Regional
de educacion, prima la
burocracia en los
tramites en lugar de la
simplicidad
procedimental?

Claridad en los
procesos y
requisitos para
acceder a los
servicios

¢Cree usted que, los
procedimientos  dentro
de la direccion regional
de educaciéon son lo
suficientemente claros?

¢ Considera usted
innecesaria la
complejidad de
requisitos requeridos por
la Direccién Regional de
educacion para el
acceso a sus servicios?

Confianza
institucional

Imparcialidad y
justicia en la
prestacion de
servicios

¢Cree usted que los
servicios y decisiones
manifestados por la
Direccién Regional de
educacion, son
imparciales?




¢Cree usted que existe | 1 1 ]1 |1
un tratamiento justo
dentro de los servicios
que son brindados por la
Direccion Regional de
educacion?

resolver
problemas

Confianza en la
institucién para

¢Considera usted que la | 1 1|1 |1
Direccion Regional de
educacion transmite
confianza en cuanto a los
procedimientos que son

realizados por dicha
entidad?
¢Cree usted que la|1 111 1

Direccién Regional de
educacion, es idonea
para la solucion de
problemas?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

El cuestionario estd enfocado en el analisis de las
dimensiones, indicadores e items para plantear un
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institucion gubernamental de un distrito de tumbes, 2024.
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Anexo 04: Andlisis de consistencia

Cuestionario: Motivacion del servidor publico

Software: IBM SPSS

Coeficiente de confiabilidad: Alfa de Cronbach

"\,'P *SERVIDORES PUBLICOS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos

Archivo  Editar

Ver Datos  Transformar

HES @[ e

1 P1
2 P2
= P3
4 P4
5 P5
6 P&
7 P7
8 P8
9 Pa
10 P10
"

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

3
1

<

Vista de datos

MNombre

Mativacionservidorpublico
Satisfaccionusuario

Vista de variables

ﬁME_H ;:_; %j 11\_:

Tipo
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numerico
Numerico
Numérico
Numérico
Numérico

Analizar

00 00 OO0 OO OO0 OO CO 0D OO0 00 00 OO

Gréficos

Anchura

Decimales
2

R R R R R R R R R R RO

Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Etiqueta
¢El clima |aboral donde se encuentra es adecuado?

¢ Considera usted que existe colaboracidn entre las ...
¢La comunicacion es fluida entre el personal y las di...
¢ Considera usted que existe un equilibrio entre sus |..
¢Se encuentra satisfecho con todo lo que se le brind..
¢Considera que su centro de trabajo reconoce los es__
£5u centro laboral ofrece algun tipo de recompensa ..
¢Considere gue mantiene un crecimiento profesional. ..
¢La entidad tiene programas de capacitacion para s...

¢Cree gque la entidad le permita desarrollar metas pe...

Valores

1,00,
{1,00,
11,00,
11,00,
_ (1,00,
{1.00,
{1.00,
1,00,
{1.00,
1,00,

Nune_..
Nune_..
Nune._..
Nune_..
Nunc._..
MNunc_..
MNunc_..
Munc_..
Munc_..
Nune._..

Ninguno

Ninguno

Perdidos
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno

Columnas  Alineacién
= Derecha
= Derecha
Derecha
Derecha
Derecha

Derecha

Derecha

Derecha
Derecha

8 = Derecha

Medida
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
ll Ordinal
ll ordinal
il Ordinal
il Ordinal
ol Ordinal
& Escala
& Escala

Rol
i Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
v Entrada
v Entrada
“ Entrada
i Entrada



@ *SERVIDORES PUBLICOS.sav[ConjuntoDatos‘I] - |BM SPS5 Statistics Editor de datos B x

Archivo  Editar  VMer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= = A BE S0EQ
; - :
He e~ BLIFEHAEE 1O

ol P1 P2 dlr3 P4 P Jlre A P7 P P P10  Motivacionse  Satisfacci

|Visihle: 12 de 12 variables

rvidorpublico onusuario v v var
1 2,00 2,00 5,00 1,00 2,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 29,00 o[ ] ~
2 2,00 4,00 5,00 3,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 22,00 37.00
3 4,00 1,00 5,00 4,00 4,00 2,00 1,00 3,00 5,00 3,00 32,00 44,00
4 4,00 2,00 5,00 1,00 5,00 2,00 1,00 3,00 5,00 3,00 31,00 43,00
5 4,00 5,00 5,00 3,00 4,00 5,00 1,00 5,00 5,00 3,00 40,00 31,00
6 4,00 1,00 5,00 2,00 3,00 4,00 3,00 4,00 2,00 2,00 30,00 37.00
7 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 19,00 43,00
8 3,00 2,00 5,00 3,00 3,00 3,00 1,00 3,00 3,00 3,00 29,00 54,00
9 2,00 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 2,00 4,00 4,00 3,00 29,00 38,00
10 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 5,00 5,00 1,00 26,00 28,00
11 3,00 2,00 4,00 3,00 3,00 2,00 1,00 3,00 2,00 3,00 26,00 40,00
12 3,00 2,00 4,00 3,00 3,00 2,00 1,00 3,00 2,00 2,00 25,00 50,00
13 1,00 1,00 3,00 1,00 4,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 15,00 62,00
14 1,00 2,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 31,00 44,00
15 3,00 1,00 5,00 3,00 4,00 1,00 1,00 3,00 2,00 4,00 27,00 26,00
16 2,00 2,00 5,00 1,00 2,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 29,00 57,00
17 2,00 4,00 5,00 3,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 22,00 62,00
18 4,00 1,00 5,00 4,00 4,00 2,00 1,00 3,00 5,00 3,00 32,00 43,00
19 4,00 2,00 5,00 1,00 5,00 2,00 1,00 3,00 5,00 3,00 31,00 34,00
20 4,00 5,00 5,00 3,00 4,00 5,00 1,00 5,00 5,00 3,00 40,00 37.00
21 4,00 1,00 5,00 2,00 3,00 4,00 3,00 4,00 2,00 2,00 30,00 44,00
2 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 19,00 43,00 =
< k4

Vista de datos Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo H Unicode:ACTIVADO



ﬁ *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos

HE R &

B+ {E] Resultado

i-[[B Registro

{E] Fiabilidad

[ Titulo

Notas

Conjunto de datos
&--{E] Escala: ALL VAR
[E) Titulo

(& Resumen de
(& Estadisticas «

H L Escribe aqui para buscar.

Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana

(s Q

Ayuda

[~ REL=S

FILE='E:\PROYECTO IRMR\N\SERVIDORES PUBLICOS.sav'.
DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
RELIZBILITY

/VRARIRBLES=F1 P2 P3 P4 PS5 P& BT BE P9 FlO

/SCALE ('ALL VARIABLES"') ALL

/MODEL=RLFHL.

= Fiabilidad
[ConjuntoDatosl] E:\PROYECTO IRMAR\N'SERVIDCRES PUBLICOS.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 35 50,0
Excluido® a5 50,0
Total 70 1000

a. La eliminacidn por lista se basaen
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
720 10

IBM SPSS Statistics Processor esta listo B

..J 23°C Prac. despejado

Unicode:ACTIVADO




Cuestionario: Satisfaccion del usuario

Software: IBM SPSS

Coeficiente de confiabilidad: Alfa de Cronbach

t,-\ *SATISFACCION DEL USUARIO.sav [ConjuntoDatos2] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar

Ver Datos Transformar  Analizar

HE 0 e

MNombre Tipo
1 P1 MNumérico
2 P2 MNumérico
3 P3 MNumérico
4 P4 MNumérico
5 P5 MNumérico
6 P6 MNumérico
7 P7 MNumérico
8 Pa Mumeérico
9 P9 MNumérico
10 P10 MNumérico
11 P11 Mumérico
12 P12 MNumérico
13 P13 MNumérico
14 P14 MNumérico
15 P15 MNumérico
16 P16 MNumérico
17
18
19
20
21
22
23
24
o <

Vista de datos

Vista de variables

o0 0O OO OO0 OO OO OO0 OO0 OO0 OO OO 00 OO OO0 OO0 o0

Graficos  Utilidades

Anchura Decimales Etiqueta

R I A e e A A R A )

¢ Considera ust...
¢ Considera ust...
¢ Considera ust...
¢ Cree usted qu...
¢ Cree usted qu...
¢ Cree usted qu...
¢ Cree usted qu...
¢ Cree usted qu...
¢ Considera ust...
¢ Cree usted qu...
¢Cree usted qu...
¢ Considera ust...
¢ Cree usted qu...
¢ Cree usted qu...
¢ Considera ust...
¢ Cree usted qu...

Ampliaciones

B

{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
11,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,
{1,00,

MNunca}...
MNunca}...
MNunca}...
MNunca}...
MNunca}...
MNunca}...
MNunca}...
Muneca}...
MNunca}...
MNunca}...
Munca}...
MNunca}...
MNunca}...
MNunca}...
MNunca}...
MNunca}...

Ventana  Ayuda

Y

@ E 0\

Valores

Perdidos
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno

Columnas Alineacion

o0 0O OO OO0 OO OO OO0 OO0 OO0 OO OO 00 OO OO0 OO0 o0

= Derecha
erecha
erecha
erecha

erecha
Derecha

= Derecha

erecha

erecha
Derecha

= Derecha

erecha
erecha
erecha

erecha
= Derecha
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Medida
il Ordinal
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il Ordinal
il Ordinal
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ol Ordinal
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il Ordinal
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il Ordinal
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“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
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“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
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Q *SATISFACCION DEL USUARIO.sav [ConjuntoDatos2] - [BM SPS5 Statistics Editor de datos - *
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

He |G ey FLIBAEBE Qe QA

|Visihle: 16 de 16 variables

ir3 ol P4 oll P5 ol P6 ol P7 ol P8 <l P9 <l P10 oll P11 dlpiz P13 dlrpis dllPis 4l P16 var var
1 2,00 2,00 1,00 2,00 4,00 4,00 1,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 3,00 0] ~
2 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 1,00 4,00 4,00 4,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00
3 2,00 1,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 2,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00
4 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 1,00 1,00 1,00 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
5 1,00 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 3,00
6 2,00 5,00 3,00 3,00 4,00 1,00 2,00 2,00 3,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00
7 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 2,00 3,00
8 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 2,00 3,00 2,00 4,00 3,00 3,00 1,00 3,00
9 2,00 2,00 3,00 3,00 1,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 2,00 2,00 1,00 2,00
10 3,00 3,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
11 4,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 5,00 3,00 3,00 1,00 3,00
12 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 1,00 3,00
13 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3.00 3,00 3,00 3,00 5,00 1,00 3,00
14 1,00 2,00 2,00 2,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 1,00 3,00
15 2,00 3,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00
16 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00
17 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 5,00 4,00
18 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 1,00 2,00 2,00 3,00 3,00 1,00 2,00 2,00 2,00
19 2,00 2,00 1,00 2,00 4,00 4,00 1,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 3,00
20 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 1,00 4,00 4,00 4,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00
21 2,00 1,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 2,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00
22 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 1,00 1,00 1,00 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
23 1,00 2,00 2,00 3,00 3.00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1.00 3,00 v
L] b

Vista de datos Vista de variables
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@ *Resultado? [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Mer Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones

He@l & 0 v ~

Ventana

Ayuda

» HEQ
RELIZBILITY

(8 Registro /VERIABLES=Fl P2 P3 P4 PS Pg BT P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 PlE
] Fiabilidad /SCALE ('ALL VARIZBLES') ALL

+{E] Titulo /MODEL=ALPHA .

Notas
Conjunto de datos
&--{& Escala: ALL VARl || ¥ Fiabilidad
[ Titulo

(& Resumen de
(& Estadisticas «

B+ {E] Resultado

[ConjuntoDatosl] E:\PROYECTO IRMARN\N\SATISFACCION DEL USUARIO.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
E Casos  Vlido 70 100,0
Excluido® 0 0
Total 70 100,0

a. La eliminacidn por lista se basaen
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
881 16

IBM SPSS Statistics Processor esta listo B

Unicode:ACTIVADO
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Anexo 05: Consentimiento informado

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: MOTIVACION DEL SERVIDOR PUBLICO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA INSTITUCION GUBERNAMENTAL DE UN
DISTRITO DE TUMBES, 2024.

Investigador (a) (es): IRMA MARIA DEL CARMEN CARRASCO ALEMAN.

Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada MOTIVACION DEL
SERVIDOR PUBLICO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA INSTITUCION
GUBERNAMENTAL DE UN DISTRITO DE TUMBES, 2024 cuyo objetivo es: Analizar
la relacién entre la motivacion del servidor publico y la satisfaccion del usuario en
una institucion de un distrito de tumbes, 2024. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de posgrado, programa de maestria de Gestibn Pudblica, de la
Universidad César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion, Direccion
Regional de Educacion Tumbes.

Describir el impacto del problema de la investigacion:

Existe relacion significativa entre la motivacion del servidor puablico y la
satisfaccion del usuario en una institucién gubernamental de un distrito de
Tumbes, 2024.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada “MOTIVACION DEL SERVIDOR PUBLICO
Y SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA INSTITUCION GUBERNAMENTAL DE
UN DISTRITO DE TUMBES, 2024”

1. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y
se realizara en el ambiente de las diversas oficinas de la institucion
direccion regional de educacion tumbes, Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion vy,
por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

o.0.¢ INVESTIGA

e UCV
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. 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 institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra 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 andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito 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 investigacién puede contactar con el Investigador Irma
mariadel Carmen Carrasco Aleman email: dcarrascoca3@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Dra. Abad Bautista Leonor email: abautistal@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: GLORIA ENOE ROMERO MOREY

Fechay hora: 16 DE MAYO DEL 2024, 10:30 AM

0020 4336

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

o.0.¢ INVESTIGA

e UCV
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Anexo 07: Andlisis complementario

El analisis complementario realizado correspondio al muestreo de la segunda poblacién
de estudio, es decir a usuarios y/o administrados, practicandose la formula

correspondiente de la siguiente manera:

N=* ZZxp=q
e?*(N—-1)+ Zz*p=q

n =

Dénde:

N = Poblacién

Z = Nivel de confianza = 95% = 1.96

p=05
q=0.5
E = error = 0.05
n = Muestra
84)(1.96)2(0.5)(0.5
0 (84)(1.96)“(0.5)(0.5) = 69.075

(0.05)2(84 — 1)(1.96)2(0.5)(0.5)



Anexo 08: Autorizacién para el desarrollo del proyecto de investigacion
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25 TUMBES

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Tumbes, 13 de mayo de 2024

o 4 . .
SENOR (ITA) IRMA MARIA DEL CARMEN CARRASCO ALEMAN
Estudiante del Programa de Maestria en Gestién Pablica De La
Universidad Cesar Vallejo
ASUNTO 4 SE AUTORIZA REALIZAR EL TRABAJO DE INVESTIGACION
REF. :  a) SOLICITUD PARA REALIZAR INVESTIGACION
b} Reg. 1811207

Por el presente me dirijo a usted, para saludarla cordialmente y
a Ja vez en atencidn al documento de la referencia, hago de su conocimiento que
esta sede autoriza realizar el trabajo de investigacién en nuestra entidad, ¢l mismo
que tiene como titulo "Motivacion del Servidor Piblico y satisfaccién del usuario en
una institucidon Gubernamental de un distrito de Tumbes, 2024°,

Sin otro en particular, hago propicia la oportunidad para expresarie
las muestras de mi consideracion,

Atentamente,

JCDRC/DRET

6“2";;"{::‘ DURECTOR REGIONAL OB EDUSATION

REG.DOC: | 1811236
REG.EXP: | 1540393
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“Afio del Bicentenario, de la consofidacidn de nuestra independendia, y de [a conmemaracion
de Las herolcas batallas de Junin y Ayacucho,”

Paira, 07 Do mayo cad 2024
TRAMITE
DA, JOSE CLEVER DEL ROSARIO CESPEDES DECCIN (L] ux
DIRECTOR REGIONAL DE EDUCACION DE TUMBES — 03
ASUNTO : Solicita autorizacion para reafizar investigackn “Eﬁ
REFERENCIA :sakimdddwtmadodcf«hxnsdomdazouaww "y
173 Wam ai

Tengo a hien dirigrme & usted para ssludario cordialmente y al mismo tiempo augurarke
&xitos en la gestion de 1a instituckdn a |2 cual usted represents,

Luego para comunicarle que le Unidad de Posgrado de & Universidad Cosar Vallejo Fillal
Plura, tiene 5os Programas de Maestria y Doctorad, on diversas menclanes, donda los estudiantes
s forman para obtener el Grades Académico de Maastro o de Doctor segdn ¢l Caso.

Para obtener &l Grade Académico correspondiente, los estudantes deben clabeear,
presentar, sustentar y sprobar un Trabajo de Imestigacion Clemtilica (Tesis).

Por tal motive alcanza la siguiente informacian:

1) mmvnmamum:cﬂmmmmuamn

2] Programa ¢e estudics : Maestnia
3] Mencdn : Gestion Publica
4} Cido de estudios : Tercer ticko
5] Titulo de la investigacicn “MOTIVACION DEL SERVIDOR  PUBLICO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA INSTITUCION GUBERMAMENTAL DE UN DISTRITO DF
TUMBES,2024"

Debo sefalar que los resultados de |8 investigacidn a realizar beneficlan 3l estudisnte
\vestigador como también 3 la instituciém donde so realiza 1 investigackdn,

Por tal motivo, soiicto 3 usted se sirva autorizar ks realizaciée de is investigacian en la
instituciin que usted dirge.

Atentamente,
y
e o) e
ucy = -
{.i'._, :} Dr. Edwin Martin Garela Ramirez

Hoarav®, Jefe UPG-UCV-Piura






