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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion surgié como una necesidad de determinar el nivel
de relacidn que existe entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en la Escuela de
Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, considerando que
al realizar el anélisis de la problemaética se observé que, precisamente es pertinente llevar a
cabo un estudio que contribuya a establecer el nivel de significatividad, respecto de la

motivacion laboral y la calidad de servicio.

Esta situacién motivo la realizacion del presente estudio fundamentado en la Teoria
Bifactorial de Herzberg, la Teoria de las Expectativas de Wroom, la Teoria de la Calidad de
Servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry y la Teoria de las Relaciones Humanas de
Idalberto Chiavenato.

El nivel de relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en
la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, se determind a través
del test elaborado por la investigadora y validado por expertos en investigacion cientifica

quienes han tenido en cuenta las dimensiones, indicadores e instrumentos.

Se empleo el tipo de estudio correlacional y el disefio no experimental. Se trabajé
con una poblacién de 39 integrantes. Luego se procedi6 a analizar, interpretar y discutir los
resultados, concluyendo que la motivacién laboral y la calidad de servicio tienen implicancia

reciproca en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Palabras clave: Motivacién laboral, calidad de servicio, relaciones humanas.



ABSTRACT

This research work emerged as a need to determine the level of relationship between work
motivation and quality of service in the Postgraduate School of the National University
Pedro Ruiz Gallo of Lambayeque, considering that when analyzing the problem It was
observed that, precisely, it is pertinent to carry out a study that contributes to establishing

the level of significance, with respect to work motivation and quality of service.

This situation motivated the realization of this study based on the Bifactorial Theory of
Herzberg, the Theory of Wroom Expectations, the Theory of Service Quality of
Parasuraman, Zeithaml and Berry and the Theory of Human Relations of Idalberto

Chiavenato.

The level of relationship that exists between work motivation and quality of service at the
Pedro Ruiz Gallo National University Graduate School was determined through the test
prepared by the researcher and validated by scientific research experts who have taken into

account the dimensions, indicators and instruments.

The type of correlational study and the non-experimental design were used. We worked with
a population of 39 members. Then we proceeded to analyze, interpret and discuss the results,
concluding that work motivation and quality of service have reciprocal implications in the
Graduate School of the National University Pedro Ruiz Gallo.

KEYWORDS: Work motivation, quality of service, human relations.



. INTRODUCCION

Este mundo contemporaneo esta sujeto a extraordinarios cambios que han sacudido
sus cimientos, ocasionando que en las perspectivas politica, social, econdémica, cultural,
organizacional, motivacional, laboral; en el cual resulta muy relevante la atencién que se le
debe ofrecer al ejercicio del capital humano, teniendo en cuenta que es quien determina la

calidad de la entidad.

Solamente, a través de la apropiada gestion del talento humano es factible obtener
mejores resultados con lo que se tiene, siendo el factor clave la motivacion laboral, la misma
que segun Robbins (2004) es concebida como la intencion de realizar el ejercicio en el que
se expresa la presencia de elevados indices de despliegue hacia el logro de los propositos

institucionales, sujetos a la satisfaccion de alguna insuficiencia personal “(p. 13).

“La motivacion esta relacionada con todo lo que las personas realizan y actlan en

funcion de ciertas formas” (Hampton, 1989)

“Es decir, la motivacion comprende una cadena de estimulos o anhelos, los mismos

que incentivan ciertas conductas” (Flores, 1996).

Por lo tanto, en instancias de que se estudia la motivacion, esta “se inicia del
antecedente que influye en forma considerable en todas las actividades que los seres
humanos pueden ejecutar” (Soler y Chirolde, 2010, p. 11).

Sin embargo, “cuando se habla de motivacion, no solamente se refiere a los seres

humanos, sino, asimismo, al individuo que fomenta el interés por la realizacion de algo”

(Robbins y Coulter, 2005, p.3).

En este contexto, quienes adoptan determinaciones necesitan identificar las
situaciones, en las que, los servidores pueden ser estimulados en aras de que realicen su

tarea, en forma paralela y por consiguiente se alcancen los propositos institucionales.

La motivacion constituye un componente primordial para obtener el funcionamiento
de una institucion exitosa pues se traduce en un elemento de enorme relevancia para el
cumplimiento de sus objetivos. La motivacion del trabajador es considerada un topico de

necesidad fundamental en el &mbito de la gestion publica.



“Larealidad radica en la necesidad de un servidor estatal carente de alguna
motivacion poco o nada aporta al progreso y mejoramiento de los resultados para compensar
las insuficiencias del pueblo” (Alvarez, 2016, p.128).

“Toda cooperativa es una institucion humana, el cual direcciona a los representantes
a conocer, estudiar y comprender la conducta de los seres humanos y su del porque sus
iniciativas para mantenerse en ella; en muchas ocasiones no logra entender a plenitud del

porque la distincion de cada persona respecto a sus motivaciones” (Burga y Wiesse, p.11).

Sin duda, la motivacion constituye un tema de mucha trascendencia para las
instituciones, en la perspectiva que, de una buena manera puede contribuir a que los

trabajadores muestren mayor productividad y destreza cuando atienden los ciudadanos

La motivacion conduce a la persona a que actue de cierta forma en la institucion para

alcanzar las metas establecidas.

La calidad del servicio se ve reflejada, en la forma como atienden a los usuarios y se
ve reflejada como los colaboradores estén o no interesados.

El estimulo apoya en el detallar el proceder del personal en la institucion, la cual
necesita de diversas maneras para que tenga un rendimiento favorable y coadyuve a lograr

los propositos organizacionales.

En la actualidad el concepto de motivacion ha alcanzado trascendencia en los
trabajadores de las instituciones; incluyendo los impulsos para mejorar su produccion en

estandares internacionales.

Es asi que los lideres de distintos sectores tienen como finalidad articular nuevas
propuestas que permitan y fomenten la mejora del desenvolvimiento en las labores por parte

de los empleados.

La motivacion es una particularidad del ser humano que aporta al nivel de

responsabilidad y deber del trabajador.

“La motivacion es un asunto que produce, impulsa, emplaza, activa y ayuda en el

comportamiento de los individuos” (Herzberg, 2000, citado por 2015, p.17).



El contenido de motivacion es arduo y complicado. El valor de las distintas
situaciones varia de una persona a otra dado que las necesidades de cada una de ellas son

distintas.

Asi pues, los valores y la capacidad de cada persona para lograr los fines en distintos

ambitos también son distintos y varian con el tiempo.

El motivo: es aquello que promueve al individuo a conducirse de una forma

determinada.

La motivacién laboral involucra a todos los componentes que colaboran a que un

sujeto permanezca agil y proactivo en su centro de labores.

“Estos elementos pueden variar dependiendo a las situaciones laborales y las

cualidades del empleado” (Chiavenato, 2006, citado por Vanina, 2016, p.21).

“Todos los lideres de las organizaciones afrontan un gran desafio: despertar el interés
en los colaboradores para que promuevan los resultados anhelados, con innovacion y
calidad.” (Gordon, 1997, p. 114).

“En la actualidad se piensa que el proceso de despertar el interés en las personas
necesita ser desarrollado por todas ellas en una determinada circunstancia y que la funcién
del lider reside en el hecho de ofrecer apoyo a que cada ser humano sistematice sus
propositos comunes al equipo, es decir, la motivacién no presiona a la voluntad sobre otra,
sino trata de convencer a todas las voluntades para alcanzar el proposito determinado” (Pila,

2012, p.6).

Por su parte, la motivacion laboral es muy ventajosa en el momento de aumentar el
desenvolvimiento de los empleados a fin de que brinden una asistencia de calidad al
consumidor, puesto que brinda la oportunidad de estimularlos a que desarrollen sus labores
y que sobre todo la realicen con agrado, lo cual constituye una especie de valor agregado de

la entidad.

Esta motivacion se encuentra influida directamente por la personalidad de los seres
humanos y su sistema de creencias, como el ser humano se auto motive y como lo motiva el

entorno.



La idiosincrasia de los seres humanos permitird identificar aquellas actuaciones
relacionadas con la motivacion personal apropiada, al margen del estimulo que reciba, que

puede ser un punitivo o un incentivo.

"Las personas que gestionan el conocimiento escasamente se aferran a la suerte,
existen seres humanos que ante el fendmeno de la adversidad observan mas bien una
oportunidad de cambio y mejora y de ser capaces de demostrar toda su inteligencia, lo cual

se encuentra subordinada a la personal de cada sujeto” (Montalvo y Plasencia, 2015, p.4).

“Los expertos coinciden en afirmar que el desenvolvimiento optimo de los
empleados no se limita a ostentar un extraordinario sueldo, sino que éste siempre va a
permanecer asociado a la talla en que las instituciones puedan custodiar las insuficiencias y

las expectaciones que tienen los servidores” (Harris & Hartman, 2002, p.2).

Por tanto, realizar reflexiones sobre las insuficiencias y la practica de valores de los
trabajadores se transforma en un elemento fundamental para tener empleados altamente
incentivados.

“No obstante, la abundante investigacion ha contribuido a que los gerentes y expertos
de la conducta de las organizaciones que estas insuficiencias de los trabajadores pudieran

arribar a puertos diferentes” (Houston, 2006; Perry, 1997, p.12).

Perry y Wise (J Perry & Wise, 1990) dan a conocer la concepcion de motivacién y
consideran que constituye el interés que se tiene para ofrecer alguna respuesta a

motivaciones propias de las entidades estatales”

“Con este concepto averiguan y expresan que la gente que ocupa algun cargo en la
vida publica del pais necesita de un cimulo de incentivos y ejercicio de valores individuales
por los que tendrian una mayor motivacion por los topicos publicos y por desarrollarse de
manera profesional en las entidades del Estado” (Solano, 2015, p.13).

En este contexto, la Escuela de Posgrado de la UNPRG, unidad del mas alto nivel
académico de esta Casa Superior de Estudios es la encargada de generar nuevos
conocimientos; contribuir a la formacion académica, cientifica y tecnoldgica de alta
especializacion de los profesionales para coadyuvar al desarrollo local, regional y nacional;
desarrollar actividades de investigacion potenciando habilidades y actitudes que optimicen



un desarrollo profesional adecuado, concordantes con el desarrollo social; fortalecer los

niveles éticos, deontoldgicos, culturales inherentes a la funcion académica y profesional.

En cuya linea de acciones, los trabajadores de esta Unidad, a fin de brindar un buen
servicio a los usuarios necesitan encontrarse debidamente motivados, elogiados,
estimulados; creyentes de sus fortalezas, personas felices con autosuficiencia, autoestima y
autorrealizacion, agregado a una serie de dogmas o conductas que permitan que la persona
sea capaz de alcanzar una mejor calidad de vida o bienestar mediante la confianza,

resiliencia, creatividad, fluidez y liderazgo.

La motivacion laboral es el eje fundamental de toda entidad, una serie de energias
que sirven de acicate a los seres humanos que los conduzca a realizar un mejor desarrollo de

Sus tareas.

La motivacion no solo es trascendental por las ventajas que ofrece su presencia, sino,
ademas, por la expresion de bienestar y satisfaccion que irradia en los seres humanos que

laboran motivados

Igualmente, su carencia trae consigo menoscabos que van en desmedro de las
instituciones y que estan asociados con la tenue calidad de su desempefio, alejamiento,
desfavorable clima de trabajo, asi como también para las propias personas, relacionados con
la desidia, la indiferencia, la insatisfaccion.

“En definitiva se puede decir que, en las labores, 1a motivacion no constituye el unico
factor que incide en el desenvolvimiento de las personas, aunque es uno de los mas

identificados para lograr niveles satisfactorios apropiados” (Gonzales y Bretones, 2009, p.3).

Es sabido por todos que las organizaciones en todo el planeta estan conformadas por
seres humanos, quienes, para alcanzar los objetivos, se esfuerzan en realizar una tarea en

comun.

El grado de efectividad de una entidad estd determinado por la presencia de las
personas, puesto que son quienes impulsan la tarea de los otros y de todos, a la vez, es por
es0 que son considerados como el valor agregado més valioso que existe en la institucién
(Pefia, 2015, p.9).



Ante esta realidad se precisa que la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo concibe que la motivacion de los empleados cumple un rol fundamental
que permite ofrecer un servicio de calidad, puesto que constituye una mentalidad que
dinamiza, conduce y defiende la conducta de los individuos hacia determinados fines,
constituye el acicate que moviliza a los seres humanos a desarrollar actividades determinadas

y perdurar en ellas para su conclusion.

“La motivacion esta intimamente ligada con las labores diarias, es decir la

motivacion se orienta a los trabajos, obligaciones y compromisos” (Sac, 2013, p.1)

En este escenario, la motivacion laboral tiene implicancia en la calidad del servicio
que brinda una entidad, la cual reviste de singular importancia en la actividad que gestionan
los seres humanos como trabajadores de una institucion, que deben brindarlo sin escatimar
esfuerzos y que por tanto se convierta en una de las potencialidades mas significativas de la
entidad en el contexto que desarrollan sus actividades, garantizando la captacion de clientes

posibles.

Lo que en buena cuenta significa que el ofrecimiento del buen servicio debe ser una
préactica constante, “para conseguirlo, efectivamente, necesitan prestar una considerable
atencion a la calidad por ser un elemento fundamental para la satisfaccion de los usuarios

para lograr la continuidad y la mayor competitividad” (Garcia-Mestanza, 2008, p. 58).

Los servicios ofrecidos por los trabajadores de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, a través de los cuales se genera una interaccion
directa con los usuarios, por lo que la capacidad y la habilidad del personal repercuten

positiva o0 negativamente en la calidad de la prestacidn que ofrece la Universidad.

No obstante, muchas personas han nacido y crecido en un ambiente en el cual
siempre ha existido una especie de cultura burocratica, en la que las expectaciones sobre los
individuos que sirven en la vida publica del pais se encuentran cubiertas de estereotipos

desfavorables que han dejado una impronta muy fuerte.

En el transcurso de la vida todos los seres humanos han experimentado experiencias
nada favorables, como por ejemplo realizando largas colas por motivo de pago de impuestos
teniendo que hacerlo lero para que posteriormente se tenga algun derecho, incluso para

reclamar.



Esto ha incurrido mayormente en la posicion natural y es el ¢por qué?, de que
normalmente se asuma una perspectiva defensiva al momento de cumplir con el papel de

prestadores de servicio.

Cabe mencionar, que en algunas organizaciones publicas, los colaboradores de
atencion al cliente son los “castigados” por ciertas situaciones. Solo basta, recordar al

protagonista nefasto que clama: jse van para atras! (Tigani, 2006, p.5).

Entonces, la calidad es un aspecto de la actividad que en forma cotidiana desarrollan
los trabajadores de una organizacion, sin interesar el espacio en el que se desenvuelven.
Actualmente, las entidades se encuentran en una gigantesca competencia por lograr el mayor

indice de usuarios posibles, toda vez que, sin ellos no existirian.

La capacidad de una institucion para generar provecho sobreviene de la sensacion

que suelen dejar sus trabajadores en los usuarios.

“Los dispositivos para generar esa mirada constituyen la eficacia y la eficiencia de
las asistencias que ofrecen los empleados y que esta asociado con la proteccion, la rapidez,
la fiabilidad y el acento en los atributos que pueden imprimir en las interacciones con la

ciudadania que se presenta en la entidad a solicitar un servicio” (Tschoh, 2008, p.23).

“En el Pert hay muchas organizaciones que consideran, fundamentalmente, la
calidad del servicio como un elemento basico y como producto se evidencia muy buenas

expectaciones hacia el servicio que reciben” (Nahurima, 2015, p.3),

Este, precisamente de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo, cuya motivacion siempre tendra que estar asociada a la busqueda del fortalecimiento
de la préctica de valores y el mejoramiento de los servicios para alcanzar las metas
propuestas, mediante una estable administracion de los servicios a fin de potenciar la

competitividad y por consecuente la inquietud por diferenciase, con calidad.

En consecuencia, el punto de vista del cliente es muy importante para el transito hacia
el mejoramiento del servicio que se ofrece, puesto que, en todo caso, si es que deseamos
determinar si un servicio es bueno o malo y que aspecto es necesario fortalecer, se requiere
preguntar a los clientes por su nivel de satisfaccion y por consiguiente hay que prestar mucha

atencion a sus quejas y recomendaciones



En definitiva, “el gran desafio de la gestion radica en fortalecer la calidad del servicio para
lograr que el usuario se sienta satisfecho, aun cuando sus apreciaciones resulten ser
cambiante, sujetas a sus expectaciones, las que se originan en un contexto de absoluto

dinamismo desde la perspectiva econémica y social” (Arias, 2013, p.5).

La calidad en el servicio al consumidor tiene que ser uno de los elementos
fundamentales que se necesita cumplir dentro de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo y para el efecto tiene que demostrar la competencia que
desarrolla para gestionar esta tarea, con el proposito de que permanezca continuamente en
la preferencia de la gente; de alli que se precisa determinar como es que se relaciona la

motivacion laboral con la calidad del servicio en esta Casa Superior de Estudios.

Al respecto, Pefia (2015), en su trabajo de investigacion denominado la motivacion
laboral como herramienta de administracion en las cooperativas, presentado a la Universidad

Pontificia Comillas de Madrid, Espafia argumenta que:

La motivacion juega un papel concluyente en la gestién de laspersonas, en cuyo
contexto, para que lleven a cabo sus labores necesitan reunir ciertos requisitos, vinculados
con el sujeto pueda realizarlo, que posea sabiduria para concretarlo y quiere realizarlo, es

decir que esté lo suficientemente motivado (p.9).

La gestion de la voluntad de los empleados en el contexto del trabajo es un asunto de

permanente ansiedad en todas las entidades del planeta (p.29).

Todas aquellas predisposiciones para despertar el interés en algo responden a las
motivaciones de los empleados (p.29).

En armonia con el estudio precitado, los trabajadores de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo necesitan ser reconocidos para que su desempefio
laboral sea de compromiso con la institucion y a partir del cual se ofrezca un servicio de

calidad a los usuarios.

Asimismo, Oliva (2017) realiz6 un estudio sobre motivacion y desempefio laboral

asumio que:

No es suficiente, el fervor y la voluntad para que la entidad se desarrolle en extension

maxima. La ausencia de un dispositivo que involucre elementos que incidan en la destreza

10



de los colaboradores que se desempefian en las organizaciones origina que el rendimiento de
los individuos sea el mas apropiado (p.13).

Aquellos elementos que se involucran en la motivacion pueden afectar en forma
negativa o positiva en la vida de las personas, segun las insuficiencias que participen y la

finalidad a donde se pretende arribar (p.20).

Siguiendo a Oliva se requiere que los trabajadores de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se encuentren en la practica debidamente motivados
a fin de que realicen un buen trabajo y consecuentemente presenten un servicio de calidad
al consumidor, porque no basta el fervor y el buen deseo para que la institucién se desarrolle

de mejor manera.

Igualmente, Quispe (2015) realizd un trabajo de investigacion vinculado con la

calidad del servicio y la satisfaccion el usuario:

No obstante, se brinda un inapropiado trato que se expresa con mayor continuidad

cuando se refiere de empleados nombrados.

Por lo cual se considera una pésima calidad de servicio a la carencia de cortesia por
parte del personal, a la escasez de tolerancia para la orientacion a los usuarios, la poca

voluntad evidenciada y la incapacidad para solucionar los inconvenientes (p.19).

Este conglomerado de malos tratos que constituyen la débil calidad del servicio

afecta el decoro de los usuarios (p.19).

Por tanto, la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo debe
mostrar eficiencia en el servicio que ofrece a los interesados brindandoles atencidn solicita,
apropiada orientacion, para lo cual se necesita la realizacion de un trabajo muy eficiente y

eficaz, que traiga consigo la satisfaccion de los usuarios.

Del mismo modo, Julca (2015) desarrollé un estudio relacionado con la motivacion

y satisfaccion laboral:

La motivacion es un elemento relevante en la medida que permite encauzar el
esfuerzo y el comportamiento global del empleado hacia el alcance de los propositos que les
importan a las entidades y al propio ser humano, lo cual implica que los gerentes deben

11



recurrir a situaciones relacionadas con la motivacion para contribuir al logro de los

propositos institucionales (p.7).

El ecosistema, el ambiente o la situacion en la que el colaborador efectda sus
funciones que inciden en la satisfaccion personal. Las condiciones del trabajo en la Escuela
de Posgrado de la Universidad Pedro Ruiz Gallo revisten de singular importancia, puesto
que haran posible el fortalecimiento de la satisfaccion y productividad del empleado en aras

de brindar un servicio de calidad a los clientes.

A su vez, Sajami (2015), en el proyecto denominado La Motivacion del Personal y

su coherencia con la calidad de asistencia al cliente llegd a concluir que:

Existe un elemento relacionado con la realizacion completa de las facultades de los
empleados y es la motivacion en las labores que definen los comportamientos generados por
distintos factores y que en varias ocasiones se manifiestan en la gestion de las actividades

laborales (p.13).

En este ambito, los trabajadores de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo requieren ser reconocidos en forma constante a fin que realicen
un desemperio aceptable en el ejercicio de sus funciones y a partir de este estimulo ofrezcan

a los usuarios un servicio de calidad.
Este estudio se sustenta en la Teoria Bifactorial de Herzberg, quien considera que:

“La actividad mas importante de las personas es el trabajo. Ademas, afirma que la
satisfaccion en el trabajo y la insatisfaccion en la tarea constituyen dos resultados que

proceden de dos formas de experiencia distintas” (Pefia, 2015, p.18).

Aquellos factores que generan agrado adquieren la connotacion de motivadores y los
que actuan impidiendo la insatisfaccion se les llama higiénicos. Los primeros se encuentran
asociados con el contenido de la tarea en si misma como el compromiso o el agradecimiento.
Los otros se vinculan con el escenario laboral, como por ejemplo la atmosfera de trabajo, las

remuneraciones o las interacciones con los pares.

Los elementos de higiene, son llamadas origenes insatisfaccion, porque trastocan el
ecosistema de labores y preservarlos en perfectas condiciones seria pertinente para evitar
disconformidades, que lograrian ubicar el desempefio muy por debajo de sus niveles y por

tanto el servicio que se les ofrece a los usuarios no seria el méas idoneo. Asi se tiene:
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situaciones de trabajo, vida individual. Seguridad, posicion, interacciones con sus pares.
(Vanina, 2016, p.33).

El trabajo, que afiaden los origenes motivadores en la responsabilidad, realizacion,
reconocimiento, incrementa colmadamente a la productividad. Es por eso, que es beneficioso
promover la promocion, entrega de responsabilidad, libertad, expansion del puesto o
actividades (Vanina, 2016, p.33).

Siguiendo a Herzberg, en el ejercicio mismo de las tareas que se realizan en la

Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo:

Si se prestara mas asistencia e inversion al enriquecimiento de las funciones, a la
consideracién de los logros y a la ayuda al crecimiento y desarrollo en referente a lo que
invierte en los elementos higiénicos, lo obtenido en términos de rendimiento y satisfaccion

aumentarian ampliamente.

Por su parte, Wroom (1868) quien defiende la Teoria de las Expectativas sostiene
que, las personas como individuos que gestionan el conocimiento poseen creencias y
amparan suefios, anhelos y expectativas en torno a los hechos que sobrevienen en la vida. El
comportamiento es producto de determinaciones entre opciones, las cuales se basan en
creencias y posturas. “El fin de las selecciones es aumentar las recompensas y reducir el

sufrimiento” (Pinder, 1985, p.19).

Los seres humanos fuertemente motivados son quienes aprecian algunos estimulos
como muy importantes para ellos, con el agregado que advierten que a lo mejor pueden
alcanzarlos, por lo que para estudiar la motivacion se necesita identificar que escudrifian en

la institucion y como consideran tenerlo (Laredo, 1989, p.20).

La conducta de los seres humanos al interior de las entidades resulta ser muy

complicado y proviene de las peculiaridades de la personalidad.

A partir de las particularidades como las expectaciones, las motivaciones y el
aprendizaje de cada uno, asi también, la cohesion grupal que subsiste se genera la
complejidad de los aspectos de la entidad (Chiavenato, 1999, citado por Marrugo y Pérez,
2012, p.14).
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El ser humano tiende a accionar de una forma determinada sobre la base de una
expectativa, comprendida entre el lazo que existe entre el proposito del sujeto y la
recompensa que este recibe (Robbins, 2005, citado por Marrugo y Pérez, 2012, p.17).

La teoria de las probabilidades parte del contexto de que cada persona en la
organizaciéon encuentra motivacion en una mixtura de elementos y sus respuestas no
necesariamente resultan ser las esperadas, en la medida que cada ser humano tiene su propia
apreciacion respecto de las realidades de una institucion identificando el grado de
motivacion para cada quien. Implica que los individuos se encontraran motivados, en la

medida que tendra la posibilidad de conseguir el estimulo que consideran relevante.

Lateoria de las probabilidades resalta las ventajas, por el cual la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo necesita reflexionar concerniente a las
compensaciones ofrecidas, se cifien a los anhelos que tienen los colaboradores, para que

brinden una atencion de calidad al consumidor para que estos tiendan a ser motivados.

De la misma manera, la Teoria de las Relaciones Humanas de Chiavenato (1992)
afirma que, empresas, los colaboradores participan en diversas clases sociales y se mantienen

en interrelacionados.

Cada individuo tiene cualidades que lo diferencia en la conducta con quienes se
relaciona, asimismo es influenciado por los demas. La persona intenta adaptarse a distintos

colectivos definidos, aspirando ser entendido y aceptado.

Es primordialmente que al interior de la empresa surgen las situaciones de las
conexiones interpersonales, en el cual un correcto asimilamiento atribuye a la aparicion de

un clima donde cada ser humano se motiva con manifiesto a libertad.

Por ello, deben prevalecer las conexiones interpersonales de manera optima para el

desencadenamiento y mantencion de un area que admita alcanzar los fines y metas.

“La liberacion de la fortaleza del ser humano mediante la motivacion se somete a la
subsistencia de propiedades de un clima adecuado de la empresa, por eso es que el director
necesita reconocer los requerimientos de los individuos para asimilar mejor la conducta de
los trabajadores y aplicar la motivacion como instrumento para reforzar el ambiente de

trabajo en la empresa” (Lopez, 1992, p. 15).
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Realmente, se percibe que la sociedad tiende a tener modificaciones fundamentales,
que van a incidir en el crecimiento de la persona, en las formas de vida y en las
interrelaciones que suceden en las empresas. También, “las tecnologias de la informacion y
la comunicacion admiten que el area esté cerca y las personas alejadas, pero, se relacionan

en tiempo real” (Bigum y Kenway, 1999, p.2).

Esta iniciativa, hace tener al ser humano y el potencial que se opone asimilandolo en
una direccionalidad integral, considerando estas perspectivas intelectuales, afectivas y
sociales, permitiendo ser una persona activa que puede desarrollar y cambiar el ambiente en

el que habita.

Referente a lo dicho por Senge (1999), se afirma que las empresas requieren
programar el crecimiento del empleado considerando la 6ptica motivacional y que tiende a
ser un modelo presente, motivando la construccion de requisitos fundamentales para
configuracién de la empresa-colaborador, de tal manera, se tiene que incluir el

procedimiento de produccion con gran efectividad. (p.17)

Por lo mismo, la teoria de la calidad del servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry,
la cual estard subordinada a la calidad percibida, que siempre sera subjetiva, refuerza el

presente estudio.

Segun esta teoria la calidad del servicio constituye la discordancia que ocurre entre
las posibilidades del uso del servicio y la apreciaciéon del que se le concedieron, lo cual
implica que en tanto mas sea el contraste entre la valoracion sobre las expectaciones, mejor

sera la calidad.

Al respecto, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) “gestionaron a priori hasta 10
categorias de la calidad del servicio, las cuales en el devenir se redujeron a cinco, entre las

cuales resaltan:

Confiabilidad, que es la habilidad para efectuar el servicio en forma determinada e

integral.

Proteccion o amparo, relacionada con el reconocimiento y buen trato de los

servidores para ofrecer fiabilidad.
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Tangibilidad, constituyen las fisonomias de caracter fisico, el establecimiento,

equipos, y del colaborador.
Empatia: caracteristica de sentir y comprender las emociones de otras personas.

Capacidad de respuesta o sensibilidad: es la capacidad de responder en el apoyo al

usuario, brindandole un servicio 6ptimo. (Vizcardo, 2017, p.27).

Se llama brechas a las imperfecciones encontradas en el servicio a los usuarios, en la
medida que simbolizan un alejamiento entre el servicio que deberia ofrecer con respecto al

servicio realmente ofrecido.

“Las cuatro brechas del servicio a los usuarios son: la empresa desconoce lo que el
usuario desea, no ha determinado los patrones de servicio apropiados, no hace otorgamiento
de un servicio de calidad de conformidad con los patrones correctos y carece de un

desenvolvimiento en armonia con sus propias promesas” (Martinez, 2012, p.1).

Como es de verse, la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo necesita dia a dia optimizar la calidad de atencion al consumidor reflejada en las
apreciaciones sobre ciertos factores especificos del servicio como: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, proteccion y empatia.

En este contexto, la motivacion personal de los trabajadores de la Escuela de
posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo constituye un imperativo,

considerando que:

“La motivacién es una especie de eje central que entrelaza mente y voluntad en la
realizacion de un proyecto de accién que conecta con un fin que el ser humano percibe de
una manera permanente para tratar de reafirmarse consigo mismo en la trascendencia de

desarrollar ese despliegue necesario” (Reategui, 2017, p.23).

“La motivacion laboral esta relacionada con las estrategias que describen el nivel de
intensidad y perseverancia de una persona por alcanzar un objetivo” (Robbins y Judge, 2009,

citado por Reategui, 2017, p.22).

“La motivacion desde la perspectiva del trabajo es una serie de fuerzas que se

generan al interior y més alla de la persona para producir el comportamiento asociado con

16



la labor y para definir duracion, intensidad y direccion” (Muchinsky, 2000, citado por
Reétegui, 2017, p.22)

“La motivacién se circunscribe como una complicada conexién de procesos

psicolédgicos que realiza la regulacion de induccion de la conducta” (Gonzales, 2008, p.22).

“La motivacidon es una situacion interna que dinamiza, direcciona y preserva el
comportamiento. Es el impulso pertinente para movilizar a los seres humanos a la obtencién

de algln propo6sito” (Linares, 2017, p.25).

Peale (2006) afirma que “Se debe comenzar por comprender que significa
motivacion, la cual esta conformada por otras 2, las cuales son: motivo y accién. Lo que

significa que, es el motivo que impulsa a la actuacion”. (p.43)

En este marco, la retribucion econémica comprende una de las categorias de la
motivacion empresarial, donde afirma que, “aun cuando en ciertas oportunidades, en la
medida que un empleado va progresando en su estatus empieza a disminuir la

preponderancia que le brinda al dinero” (Garcia, 2012, p.7).

“El salario que un trabajador recibe de su entidad es mas que eso, no solamente
satisface insuficiencias econdémicas, sino que retne otros aspectos que atafien a situaciones

de nivel superior en la jerarquia de las necesidades” (Puyol y Osorio, 2004, p.74).

“La retribucion puede conceptuarse como una serie de compensaciones que se

cuantifican y que recibe una persona por su labor que realiza” (Vega, 2015, p.12).

Por su parte, el reconocimiento social constituye otra de las categorias de la
motivacion laboral para el actual estudio, el cual debe ser permanente y de interés. Tiene que

ser proporcionado en funcion a la tarea que se desempefia.

Constituye una gran fuente para dinamizar el interés y en oportunidades un motivo
superior al dinero, que la realizacion de las labores sea estimado y valorado por la

colectividad.

El concepto de reconocimiento significa que el individuo requiere del apoyo de los

demas para cimentar una identidad inalterable y completa.
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“El fin de la vida de las personas consiste a partir de esta Optica en la realizacion
plena, concebida como la implantacién de una forma de relacion con uno mismo basado en

la autoestima, autorrespeto y en la autoconfianza” (Box6, Aragon y Otros, 2012, p.67).

“La obtencion del reconocimiento social se transforma en la condicion normativa de
toda accién comunicativa: las personas se hallan en el horizonte de probabilidades mutuas,
como seres humanos morales y para hallar reconocimiento por sus derechos sociales” (Ibid,
p.67)

“El proposito de realizar el reconocimiento de las personas en su trabajo se

circunscribe a valorar los logros alcanzados y exhortarlo a que contintie por ese derrotero”

(Joglar, 2014, p.12)

“El reconocimiento es concebido como ejercicios elaborados para felicitar a los
trabajadores tratando de reafirmar conductas favorables que estan asociadas con la estrategia
de la organizacion y orientadas a aumentar la productividad” (Bowen, 2000, citado por
Jogler, 2014, p.12).

A su vez, el salario emocional es otra de las categorias de la motivacién empresarial,
donde se considera que constituye la retribucidn que recibe el colaborador distinto al pago

que se le ofrece por concepto de su contribucion laboral” (Garcia, 2012, p.9).

La estrategia pasa por efectuar gasto en los trabajadores tratando, asimismo, de generar un
escenario laboral apropiado que repercuta en el progreso de la tarea de los colaboradores y

asi obtener mejores resultados para la organizacion.

En la actualidad no solamente sirve la remuneracién econémica, sino los beneficios

emocionales que pueda percibir el trabajador.

Por tanto, es fundamental que el talento humano se encuentre debidamente

motivado.

Igualmente, el clima laboral se ajusta como otra de las categorias de la motivacion
laboral, en el cual “estd asociado a una gama de situaciones que ocurren alrededor de los

seres humanos en su contexto de labores” (Garcia, 2012, p.8).
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El clima laboral va a incidir en forma directa en el nivel de motivacién de los

empleados y, por tanto, en la productividad de la entidad y en la busqueda de los propdsitos.

El clima laboral, es muy importante, ya que atribuye a los mandatos de los factores
que son parte del ecosistema de labores, afiliado a las interrelaciones de las actividades, las
areas fisicas, el reconocimiento a las actividades efectuadas, la igualdad en el trato y el

salario, los cuales son elementos que inciden en el bienestar laboral.
Al respecto, la calidad del servicio es una de las variables, en cuyo ambito:

“El servicio es un caso de tipo intangible que se genera en la interrelacion, que
ocasiona que los colaboradores y los regimenes que brindan la asistencia, son prevenidos de
manera subjetiva” (Gronroos, 1994, citado por Vizcardo, 2017, p.21).

“Tiende a ser la funcion de una persona que ofrece a otra, el cual el servicio es
impalpable” (Kotler, 1997, p. 656).

La calidad de servicio es fundamental en cada empresa, puesto que puede producir
con sus propias especificaciones un valioso valor agregado en beneficio al usuario y una
importante una ventaja competitiva para la organizacion. (Burgos, 2014) (Espino, 2013)
(Asbanc, 2015).

La calidad tiene una gran importancia, para las organizaciones y para los seres
humanos (p.13). Es por ello, que actualmente la calidad en el servicio asume un indicador
elevado de competitividad, sobresaliendo la satisfaccion del cliente, siendo una ventaja

competitiva (p.16).

La calidad de asistencia percibida por los consumidores, contribuye a la obtencién
de datos para efectuar una similitud entre las probabilidades referente al servicio que
ofreceran y las apreciaciones de las empresas (p, 18).

Esta, compone un elemento de los actos que crecen normalmente y que van
atribuyendo a realizar de manera 6ptima el desarrollo de los empleados sin importa el area

en el que se ejerza (Nahuirima, 2015, p.15).
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“Asimismo, es transformar lo que al cliente no le agrada en particularidades
valorables, solo de esa manera un servicio se puede ejecutar y producir, con el fin de

satisfacer al usuario por un costo que ¢l puede pagar” (Deming, 1989).

“Calidad es la coordinacion de lo exigido por los clientes, lo cual requiere hallarse
rapidamente constituido con el fin de no admitir malos entendidos, por ende, las valoraciones
tienen que instaurarse de manera continua para el establecimiento de la coordinacion de las
exigencias” (Crosby, 1988). Es por ello, que “la calidad afianza cualidades apropiadas para

un “servicio” integral, acertado, flexible y continuo.” (Ley General de Educacion 28044,
p.3).

Asimismo, la seguridad es otra de las categorias en el procedimiento del actual
estudio, donde:

Es la situacion, en la que el cliente experimenta cuando sus impedimentos son
solucionados por la empresa donde asiste y asimismo tiene la esperanza de que lo

adjudicarén de la mejor manera.

Seguridad, es credibilidad, puesto que “involucra confianza y decoro, lo que va a
significar que se tiene que brindar el mejor servicio para que el cliente este satisfecho”

(Duque, 2005, p.8).
La fiabilidad es una categoria en el procedimiento del actual estudio, donde:

“Es la cualidad que tiene una empresa prestadora de servicios; el usuario va a analizar
la capacidad de respuesta y técnica con la que cuenta la empresa, para efectuar el servicio”
(Duque, 2005, p.8).

Asimismo, la capacidad de respuesta es una categoria en el procedimiento del actual

estudio, donde:

Tiende a ser la predisposicion de apoyar al consumidor y para brindar una asistencia
en el cual la rapidez tiene un rol muy importante, también, incluye la realizacion de los

contratos asumidos, ademas, de admitir que el usuario interactte con la empresa.

La interaccion con las personas es una categoria en el procedimiento del actual
estudio, el cual busca proveer un servicio que sera el éptimo para la fomentacién de esta

comunicacion entre la cooperativa y los consumidores.
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De acuerdo a lo descrito, el problema de estudio es el siguiente: ;cual es el nivel de
relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en la Escuela de

Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque?

El actual estudio, se justifica ya que se requiere establecer la conexion existente entre
la motivacion laboral y la calidad de la asistencia en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de la ciudad de Lambayeque, asimismo, se ha usado
sistemas, procedimientos, técnicas e instrumentos, que han admitido expresar la eficacia y
fiabilidad del estudio, también, esa trascendencia se halla referida, ya que se ha de describir

la conducta de las variables.

El proyecto es relevante, puesto que admite saber con mayor neutralidad el grado de
crecimiento de la motivacion personal y la calidad de atencion en la Escuela de Posgrado de

la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque.
En tal caso, la hipdtesis de investigacion fue realizada de la siguiente manera:

H1: Existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en la Escuela

de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque

Ho: No existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en la

Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque

Asimismo, el objetivo general de la investigacion fue realizada de la siguiente

manera.

Determinar el nivel de relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad del
servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de

Lambayeque; mientras que los objetivos especificos fueron planteados de la siguiente forma:

Identificar el nivel de desarrollo de la motivacion laboral en la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque

Establecer el grado de desarrollo de la calidad del servicio en la Escuela de Posgrado

de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque

Analizar el nivel de relacion que existe entre la motivacién laboral y la calidad del
servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de

Lambayeque
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Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de la investigacion

El tipo de investigacion es correlacional, el cual se orient6 a establecer el grado de

coherencia existente entre la motivacion laboral y la calidad de atencién en la Escuela de

Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque

Asimismo, el disefio de estudio es no experimental, como lo muestra la siguiente

figura:
Ox
M r
Oy
Donde:
M: Muestra

Ox: Visualizacién de la variable 1
Oy: Visualizacion de la variable 2

R: Coherencia entre las variables

2.2 Operacionalizacion de variables

Variable 1: Motivacion laboral

“La motivacion empresarial, es la fortaleza que ayuda al empleado a lograr satisfacer

sus requerimientos” (Garcia, 2005, p.1)

Variable 2: Calidad del servicio

“Calidad es conformidad con los requerimientos” (Crosby, 1988, p.13).
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Variable

Dimensiones

Indicadores

Nivel

Téc/instr.

Motivacion laboral

Retribucién
econdmica

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo se percatan que la remuneracion que
reciben es mucho méas que dinero

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo reciben seguridad en el puesto,
simbolos de prestigio, recompensas
sociales como compensacion intrinseca

La compensacion extrinseca o monetaria
que el empleado toma en forma de sueldos
y salarios, incentivos y prestaciones o
retribuciones indirectas a cambio de su
trabajo (tiempo y esfuerzo estdn acordes
con sus expectativas

Reconocimiento
social

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo reciben reconocimiento permanente
por parte de la entidad

El servicio que ofrecen los trabajadores de
la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo es valorado y
reconocido por la entidad y por la sociedad

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo necesitan de los demés para construir
una identidad estable y plena.

Salario
emocional

La Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, respecto de sus
trabajadores busca beneficios emocionales,
manejando flexibilidad en la vida laboral,
mejorando su calidad de vida

Se predica con el ejemplo y con valores
sociales, potenciando el factor emocional

Clima laboral

Se percibe un clima laboral que favorece el
trabajo en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Pedro Ruiz Gallo

El comportamiento de los trabajadores,
desde el desarrollo de su trabajo como en
las relaciones con sus compafieros y con la
empresa es positivo.

Alto
Medio
Bajo

Observacion
Test

Fuente: Elaborado por la autora.
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Variable

Dimensiones

Indicadores

Nivel

Téc/instr.

Calidad del servicio

Fiabilidad

La Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo presta la
asistencia de manera confiable, segura y
cuidadosa

La Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo ofrece el servicio
de forma correcta desde el primer momento

Seguridad

Los clientes de la Escuela de Posgrado se fian
en que sus incertidumbres son adjudicadas de
la mejor manera.

La Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo ofrece
credibilidad, integridad, fiabilidad,
honestidad para los clientes.

Capacidad de
respuesta

Predisposicién para apoyar a los clientes y
administrar la asistencia veloz.

La realizacion de los contratos, asi como las
probabilidades de entrar en contacto con la
empresa y la viabilidad de alcanzarlo en el
tiempo determinado.

Empatia

La Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo expresa la
predisposicion para brindar a los clientes,
cuidado y atencién individualizada.

En la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo se asume una gran
obligacion frente a los clientes.

Intangibilidad

En la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo se utiliza la
capacidad de produccién de servicio en
general.

Interaccién
humana

Se administra el servicio fijando el contacto
con los clientes.

Alto
Medio
Bajo

Observacion
Test

Fuente: Elaborado por la autora
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion y la muestra estan constituidas por un total de 39 trabajadores de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en el cual en la tabla 1,

se puede visualizar:

Tabla 1
Cantidad de trabajadores seglin sexo
Personas de investigacion

\Varones Féminas Cantidad
F % F % F %
22 56,41 17 43,59 39 100

Fuente: CAP de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

2.4 Técnicas e instrumentos de recojo de informacion, validaciéon y fiabilidad

Técnicas e instrumentos

En este caso se ha utilizado las siguientes técnicas e instrumentos:

Técnica de fichaje
Se encarga de la recoleccion de informacién de tipo tedrico, donde, se ha utilizado

los siguientes instrumentos:
Fichas bibliograficas

Se escribid los datos 6ptimos de los documentos estudiados.
Fichas textuales

Se utilizaron para los acontecimientos de la reproduccion de un paragrafo del texto

estudiado.
Fichas de comentario

Se anotaron los datos obtenidos y que normalmente la investigadora creia

conveniente.

Técnicas de campo
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Observacion

La distincion del proyecto se realizo bajo parametros de integridad, fuste y fiabilidad
con el fin de alcanzar informacion fundamental referente al paralelismo que existe entre la
motivacion laboral y la calidad del servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Cuestionario

Es util para la recoleccion de datos, iniciando desde una serie de preguntas que son
referentes a la investigacion, con el fin de que sean respondidas por las clases de equipos de

trabajadores.
Test

Esto, ha admitido la constatacion de los objetivos trazados y la comprobacién de la

hipétesis proyectada atreves del proceso de corolarios.

Validez y confiabilidad

Validez
En esta seccion se ha necesitado el juicio de una especialista, quien de fiabilidad
moral, ética, técnica hacia el estudio, estos mismos han calificado al instrumento,

asociandolo con las variables, categorias e indicadores.

Confiabilidad
La credibilidad del instrumento a utilizar se estableci6 mediante el coeficiente de
Alfa de Cronbach

Tabla de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de componentes

0,825 20
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2.5 Procedimiento

Se establecid las diversas categorias por el cual se ha traspuesto la investigacion, en
el procedimiento se ha analizado y extraido, asi mismo, se realizé suposiciones individuales

matices generales y se proyectaron desenlaces globales a partir de inferencias singulares.

Se establecid explicitamente las formas relacionadas con los principios y su
ubicacion, la metodologia para la recoleccion de datos, la cual admitio calificar la
autenticidad, las variables, las concepciones operacionales, la muestra y los recursos a

disposicion.

2.6 Métodos de analisis de datos.

La informacion se clasifico en tablas. Asimismo, se realiz6 el analisis y la descripcién
de la informacion obtenida, utilizando la estadistica descriptiva como software tales como el
Excel y SPSS.

También, se adapto el recojo de datos, mediante el la recoleccion de informacion
importante, la cual ha sido estructurada de manera estadistica para su descripcién y decisién

por el autor.

Se utilizé: el promedio aritmético, que ha permitido la recoleccion del puntaje medio

de la muestra de investigacion.

Ademas, se uso la desvest (desviacion estandar), que ha permitido visualizar el grado

en la que se alude los nimeros que se han efectuado, los cuales son proximos al valor medio.

Paralelamente, el coeficiente de variabilidad (cv) sirvi6 para la comprobacion de la

semejanza de la clase de investigacion.
2.7 Aspectos éticos

Para la veracidad de la investigacion se necesit6 el ofrecimiento de contribuciones
concretas a la colectividad, asi como, la calificacién original, la que atribuyé un
requerimiento moral, respecto al punto de vista del estudio, si duda, se usa de manera firme
la informacion la cuan se localiza a la disposicion y para el beneficio de los que han sido

contrastados.
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Para este caso, en la investigacion se diera de manera errénea, con datos obtenidos

insuficientes desde el punto de vista cientifico, ciertamente, no es ético.

Asimismo, si la aprobacion, el estudio no tiene algun valor, tampoco conocimientos,
si algun beneficio, y en conclusion no se justifica que haiga irregularidades que afecten a

seres humanos.

Pero, quien efectué el estudio, ha de asumir todas las obligaciones, asimismo, ha de
adaptarse a la validez y a las normas éticas que protege el proyecto a la intervencion de

personas.
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I11. RESULTADOS

En este apartado se visualizan los datos obtenidos mediante el instrumento utilizado,

también, las tablas se han efectuado segln baremo.
Objetivo especifico 1

Identificacion del nivel de motivacion personal

Tabla 2

Retribucion econdmica

Grado F Porcentaje  Estadigrafos
Alto 5 12,82
Medio 7 17,95 X=11,92
: S =356
Bajo 27 69,23
CV =29,87%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.

La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucion econdémica bajo, que se encuentra en un 69,23%

Asimismo, la calificacion media ha logrado, un valor de 11, 92 que seria un tipo de

nivel débil.

También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacion de 3,56.

Como, el coeficiente de variacién que es de 29,87%.
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Tabla 3
Reconocimiento social

Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 5 12,82
Medio 4 10,26 X=1179
: S$=3,53
Bajo 30 76,92
CV =29,94%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.
La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucién econémica bajo, que se encuentra en un 76,92%

Asimismo, la calificacién media ha logrado, un valor de 11, 79 que seria un tipo de

nivel débil.

También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacién de 3,53.

Como, el coeficiente de variacion que es de 29,94%.

Tabla 4
Salario emocional

Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 7 17,95
Medio 5 12,82 X=12,44
. S$=3,95
Bajo 27 69,23
CV =31,75%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.

La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucion econémica bajo, que se encuentra en un 69.23%

Asimismo, la calificacién media ha logrado, un valor de 12,44 que seria un tipo de

nivel débil.

30



También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacion de 3,95.

Como, el coeficiente de variacion que es de 31,75%.

Tabla b
Clima laboral
Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 8 20,51
Medio 7 17,95 X=12,95
_ S=4,09
Bajo 24 61,54
CV =31,58%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.
La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucién econémica bajo, que se encuentra en un 61.54%

Asimismo, la calificacion media ha logrado, un valor de 12,95 que seria un tipo de

nivel débil.

También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacion de 4,09.

Como, el coeficiente de variacion que es de 31,58%.

Objetivo especifico 2

Establecimiento del grado de desarrollo de la calidad del servicio

Tabla 6
Fiabilidad
Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 6 15,38
Medio 7 17,95 X=12,44
_ S$=3,78
Bajo 26 66,67
CV =30,39%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.
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La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucién econémica bajo, que se encuentra en un 66,67%

Asimismo, la calificacién media ha logrado, un valor de 12,44 que seria un tipo de

nivel débil.

También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacion de 3,78.

Como, el coeficiente de variacion que es de 30,39%.

Tabla 7
Seguridad
Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 8 20,52
Medio 6 15,38 X=12,82
_ S$=4,10
Bajo 25 64,10
CV =31,98%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.

La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucion econdémica bajo, que se encuentra en un 64,10%

Asimismo, la calificacién media ha logrado, un valor de 12,82 que seria un tipo de

nivel débil.

También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacién de 4,10.

Como, el coeficiente de variacién que es de 31,98%.
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Tabla 8
Capacidad de respuesta

Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 4 10,26
Medio 7 17,95 X=1231
: $=3,85
Bajo 28 71,79
CV =32,08%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.

La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucién econémica bajo, que se encuentra en un 71,79%

Asimismo, la calificacion media ha logrado, un valor de 12,31 que seria un tipo de

nivel débil.

También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacion de 3,85.

Como, el coeficiente de variacion que es de 32,08%.

Tabla 9
Empatia
Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 5 12,82
Medio 11 28,20 X=12,69
: S$=3,60
Bajo 23 58,97
CV =28,37%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.

La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucion econdmica bajo, que se encuentra en un 58,97%

Asimismo, la calificacién media ha logrado, un valor de 12,69 que seria un tipo de

nivel débil.
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También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacion de 3,6.

Como, el coeficiente de variacion que es de 28,37%.

Tabla 10
Intangibilidad
Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 10 25,64
Medio 8 20,51 X=13,59
_ S$=4,28
Bajo 21 53,85
CV =31,49%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.

La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucion econdmica bajo, que se encuentra en un 53,85%

Asimismo, la calificacion media ha logrado, un valor de 13,59 que seria un tipo de
nivel débil.

También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacién de 4,28.

Como, el coeficiente de variacion que es de 31,49%.

Tabla 11
Interaccion humana

Grado F Porcentaje Estadigrafos
Alto 6 15,38
Medio 9 23,08 X=12,56
_ S$=3,78
Bajo 24 61,54
CV =30,09%
TOTAL 39 100%

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.
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La calificacion de la categoria, da a visualizar en la muestra, un grado de

retribucién econémica bajo, que se encuentra en un 61,54%

Asimismo, la calificacién media ha logrado, un valor de 12,56 que seria un tipo de

nivel débil.

También, se visualiza que las referencias numéricas tienen una puntacion de 3,78.

Como, el coeficiente de variacion que es de 30,09%.
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Objetivo especifico 3
Anélisis del grado de relacion

Tabla 12
Anadlisis de datos

Capacidad de Interaccién
Retribucion Reconocimiento Salario Clima laboral Fiabilidad Seguridad respuesta Empatia Intangibilidad Humana
econdmica social emocional

F % F % F % F % F % F % F % F % F % F %
Alto 5 1282 5 128 7 1795 8 2051 6 1538 8 2052 4 1026 5 1282 10 2564 6 1538
Medio 7 1795 4 1026 5 128 7 1795 7 1795 6 1538 7 1795 11 2820 8 2051 9 23,08
Bajo 27 6923 30 7692 27 6923 24 6154 26 66,67 25 64,10 28 71,79 23 5897 21 53,85 24 6154
Total 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100

Nota: Instrumento estructurado y adaptado para el conjunto a estudiar, 04/2019.

Niveles

De los datos admitido en la tabla nimero 12 se visualiza que la Escuela de Posgrado de la Universidad Pedro Ruiz Gallo requiere mejorar

los procedimientos que estan relacionado con la retribucién econdmica, reconocimiento social, salario emocional, clima laboral en el contexto

de la motivacion personal

También, se requiere la mejora de las categorias que se optimice las dimensiones: fiabilidad, seguridad, respuesta, empatia, intangibilidad

e interaccion humana asociadas con la calidad del servicio que ofrece la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.



V. DISCUSION

Mediante los datos adquiridos, se demuestra que la Escuela de Postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo necesita optimizar los procesos relacionados con la
motivacion personal de los trabajadores, ya que, en las diversas categorias, que presentan un
grado bajo; el 69,23%, en retribucion economica; el 76,92%, en reconocimiento social; el
69,23%, en salario emocional; el 61,54%, en clima laboral, en el cual se necesita que la

Escuela de Postgrado efectué sus funciones teniendo en cuenta que:

“Toda empresa es una organizacién humana, situacion que conduce a los directivos
a conocer, analizar y comprender el comportamiento de las personas y sus motivaciones para
permanecer en ella; realidad que a veces no logra comprenderse a plenitud porque cada
individuo es distinto al igual que sus motivaciones” (Burga y Wiesse, p.11).

La motivacion laboral involucra, por tanto, todos los componentes que colaboran a
gue un sujeto se mantenga agil y proactivo en su centro de labores. “Estos elementos pueden
ser varios de acuerdo a las condiciones de la situacion laboral y las caracteristicas del
trabajador” (Chiavenato, 2006, citado por Vanina, 2016, p.21).

“Todos los lideres de las organizaciones afrontan un gran desafio: despertar el interés
en los empleados para que promuevan los resultados anhelados, con innovacién y calidad.”
(Gordon, 1997, p. 114).

“En la actualidad se piensa que el proceso de despertar el interés en las personas
necesita ser desarrollado por todas ellas en una determinada circunstancia y que la funcion
del lider reside en el hecho de ofrecer apoyo a que cada ser humano sistematice sus
propositos comunes al equipo, es decir, la motivacién no presiona a la voluntad sobre otra,
sino trata de convencer a todas las voluntades para alcanzar el propdsito determinado” (Pila,
2012, p.6).

En referencia con el proyecto de estudio llamado la motivacion laboral como
herramienta de gestion en las cooperativas, presentado a la Universidad Pontificia Comillas
de Madrid, Espafia expuesto por Pefia (2015), quien argumenta que:

La motivacion juega un papel concluyente en la gestion las personas, en cuyo

contexto, para que lleven a cabo sus labores necesitan reunir ciertos requisitos, vinculados



con el sujeto, que posea sabiduria para concretarlo y quiere realizarlo, es decir que esté lo
suficientemente motivado (p.9).

La gestion de la voluntad de los empleados en el contexto del trabajo es un asunto de

permanente ansiedad en todas las entidades del planeta (p.29).

Todas aquellas predisposiciones para despertar el interés en algo responden a las

motivaciones de los empleados (p.29).

Tambien, de los datos adquiridos del proyecto se afirma, que en la Escuela de
Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se necesita fortalecer la calidad del
servicio, ya que su crecimiento ha sido percibido por el grupo de estudio en un grado pobre;
el 66,67%, en fiabilidad; el 64,10%, en seguridad; el 71,79%, en capacidad de respuesta; el
58,97%, en empatia; el 53,85%, en intangibilidad; el 61,54% en interaccion humana; por
tanto, gestionar y brindar una atencién de calidad al consumidor es primordial, tal y cual lo

presenta Quispe (2015) quien:

Realiz6 un trabajo de investigacion vinculado con la calidad de atencion y la

satisfaccion el usuario:

No obstante, se brinda un inapropiado trato que se expresa con mayor continuidad

cuando se refiere de empleados nombrados.

Por lo cual se considera una pésima calidad de servicio a la carencia de cortesia por
parte del personal, a la escasez de tolerancia para la orientacion a los usuarios, la poca
voluntad evidenciada y la incapacidad para solucionar los inconvenientes (p.19).

Este conglomerado de malos tratos que constituyen la débil calidad del servicio

afecta el decoro de los usuarios (p.19).

En esta linea, las organizaciones no pueden lograr el éxito, si estas no tiene el
colaborador motivado para el ofrecimiento de una atencion de calidad a los consumidores y
por ende, admita lograr las metas corporativas, ya sea econémicos, politicos o social,

dirigiendo las cualidades y fuerzas personales hacia una accion eficaz.

La Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se halla en el
imperativa de brindar eficientemente la atencién a los consumidores, asimismo, la de manera

consecutiva la motivacion a los trabajadores logrando, “una serie de tareas que son
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requeridas para salvaguardar la contribucion y el apoyo de los colaboradores de la empresa,
de manera, que logren los fines esperados (Ramirez, Ramirez y Calderon, 2017, citado por
Huaman, 2018, p.11).

Asimismo, la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
requiere establecerse como una entidad exitosa, donde se visualiza en su rendimiento
logrado, en el que es posible solamente gracias a la gestion de los colaboradores, que se
convertira en base del crecimiento de la empresa, de la calidad de atencidn que brinda, tal y

como lo afirma Herzberg, mediante su Teoria Bifactorial lo que considera que:

“La actividad mas importante de las personas es el trabajo. Ademas, afirma que la
satisfaccion en el trabajo y la insatisfaccion en la tarea constituyen dos resultados que

proceden de dos formas de experiencia distintas” (Pefia, 2015, p.18).

Aquellos factores que generan agrado adquieren la connotacién de motivadores y los
que acttan impidiendo la insatisfaccion se les llama higiénicos. Los primeros se encuentran
asociados con el contenido de la tarea en si misma como el compromiso o el agradecimiento.
Los otros se vinculan con el escenario laboral, como por ejemplo la atmosfera de trabajo, las

remuneraciones o las interacciones con los pares

Refuerza el concepto, Wroom (1968) quien defiende la Teoria de las Expectativas
sostiene que, las personas como individuos que gestionan el conocimiento poseen creencias
y amparan suefios, anhelos y expectativas en torno a los hechos que sobrevienen en la vida.
El comportamiento es producto de determinaciones entre opciones, las cuales se basan en
ideologias y comportamiento. “El fin de las selecciones es aumentar las recompensas y

reducir el sufrimiento” (Pinder, 1985, p.19).

Los seres humanos fuertemente motivados son quienes aprecian algunos estimulos
como muy importantes para ellos, con el agregado que advierten que a lo mejor pueden
alcanzarlos, por lo que para estudiar la motivacion se necesita identificar que escudrifian en

la institucion y cémo consideran tenerlo (Laredo, 1989, p.20).

Hace lo propio la teoria de la calidad del servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry,
la cual estarad subordinada a la calidad percibida, que siempre sera subjetiva y refuerza el

presente estudio.
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Segun esta teoria, la calidad del servicio constituye la discordancia que ocurre entre
las posibilidades del uso del servicio y la apreciacion del que se le concedieron, lo cual
implica que en tanto mas sea el contraste entre la valoracion sobre las expectaciones, mejor

sera la calidad.

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo tiene que
transformarse en una institucion, activa y para el ello se requiere organizacion y
reorganizacion de manera continua. En otras palabras, la Escuela de Postgrado es una

institucion que organiza la estructura requerida a su propia organizacion.
Por ende, de las hipotesis estadisticas, deducen que:

Ho: p = 0 (no hay coherencia entre la motivacion personal y la calidad del servicio
en la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo)

H1: p # 0 (existe coherencia entre la motivacion personal y la calidad del servicio en

la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo)

Donde:
p = Rho (coeficiente de correlacion)

Grado de significacion: a = 0,05

Grado de significacion:

a=0,05

Regla de decision: Si p (Sig. (Bilateral)), tiende a ser mayor que el grado de

significacion 0,05; entonces se ACEPTARA Ia hip6tesis nula.

Decision: Si p (Sig. (Bilateral)), tiende a ser menor que el grado de significacion
0,05; entonces se RECHAZARA la hipotesis nula.

Conclusién: A un grado de significacion del 5%, se afirma que los colaboradores

estan correlacionados (asociada) con la variable Calidad del servicio.
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Coeficiente de correlacion de Pearson

Tabla 13
Correlacién entre las variables

Variables NIRRT Calidad del servicio
personal
Motivation C_orrelqcién de Pearson 1 0,825
personal Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100
. Correlacion de Pearson 0,825 1
calidad el sig. (vilateral) 0,000
N 100 100

Nota: El coeficiente de correlacién admite una calificacion de 0, 825 que significa existe un nivel de
relacion significativa entre la motivacion personal y la calidad del servicio.
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V. CONCLUSIONES

1. Los descubrimientos dan a visualizar que el grado de motivacion personal en la Escuela
de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo necesita ser fortalecido, ya
que, el grupo de investigacion lo capta como débil, teniendo un 69,23%, en retribucién
econOmica; asimismo, el 76,92%, en reconocimiento social; el 69,23%, en salario

emocional; el 61,54%, en clima laboral.

2. El grado de crecimiento de la calidad del servicio observa una incidencia limitado, en la
medida que, el grupo de investigacion lo advierte como bajo, con un 66,67%, en
fiabilidad; también un, 64,10%, en seguridad; el 71,79%, en capacidad de respuesta; el
58,97%, en empatia; el 53,85%, en intangibilidad; el 61, 54% en interaccién humana.

3. La motivacion personal y la calidad del servicio en la Escuela de Postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se halla en estrecha coherencia, donde se

demuestra la existencia de una incidencia entre las variables.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Seaconseja a la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo que
implemente estrategias que permitan desarrollar la motivacion del personal en aras de

optimizar los procesos y a partir de los cuales alcance los objetivos institucionales.

2. Se recomienda a las autoridades y trabajadores de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo fortalecer la calidad del servicio en la dindmica
de una gestion que satisfaga las expectativas de las personas que acuden diariamente a

la entidad.

3. Se pide a los directivos y colaboradores de la Escuela de Postgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo a no escatimar esfuerzos para mantenerse permanentemente

motivados y por tanto brindar una atencion de calidad a los clientes.
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ANEXOS

Matriz de consistencia: Motivacién laboral y calidad del servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo, Lambayeque.

. . POBLACION Y TECNICAE
PROBLEMA BJETIV JUSTIFICACION HIPOTESI VARIABLE DIMENSIONE
0 0 0s USTIFICACIO OTESIS S SIONES MUESTRA INSTRUMENTOS
OBJETIVO PRINCIPAL
Determinar el nivel de
relacion que existe entre la
motivacién laboral y la H1: Existe
calidad del servicio en la La presente relacién entre Ia
Escuela de Posgrado de la investigacion es tivacio
Universidad Nacional Pedro relevante, en la |m|§ |va|CIO|n
B . aboraly la , o
Ruiz Gallo de Lambayeque. medida que calidad del Vi Retribucién econdmica
ermite conocer . ’ imi i
p servicio en la Motivacién Recono‘umlent? social
con mayor Escuela de laboral Salario emocional
éCudl es el nivel de OBJ. ESPECIFICOS objetividad el nivel Poserado de la abora Clima laboral La poblacion
relacion que existe : de desarrollo de la Urﬁversidad msestra estéy
entre la motivacion [ qoan niveld motivacion . .
. Identificar el nivel de Nacional Pedro constituida por un
laboraly la calidad | gesarrollio de Ila motivacién personaly la Ruiz Gallo de total de 39
del servicio en la laboral en la Escuela de calidad del servicio Lambaveque trabaiadores de la Observacién
Escuela de Posgrado de la Universidad en la Escuela de HO: Noye)?iste: E;cuela de Test
Posgrado de la Nacional Pedro Ruiz Gallo de Posgrado de la L Cuestionario
Universidad Lambayeque. Universidad relacion entre la Posgrado de la
motivacia niversi
Nacional Pedro Ruiz Nacional Pedro Ruiz otivacion u .|ve sidad
Gallo de Establecer el grado de Gallo de laboral y la Nacional Pedro
desarrollo de la calidad del calidad del Ruiz Gallo.
Lambayeque? L Lambayeque .
servicio en la Escuela de L servicio en la
Posgrado de la Universidad puesto que a partir Escuela de
Nacional Pedro Ruiz Gallo de de los resultados Posgrado de la Fiabilidad
Lambayeque. obtenidos se podra Universidad Seguridad
ofrecer un mejor Nacional Pedro V2 : Calidad Capacidad de respuesta
Analizar el nivel de relacién servicioala Ruiz Gallo de del Servicio Empatia
que existe entre la sociedad. Intangibilidad
motivacion laboral yla Lambayeque Interaccion Humana
calidad del servicio en la
Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo de Lambayeque.
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Instrumento de medicion de las variables: motivacion laboral y calidad del servicio

TEST DE MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DEL SERVICIO

AN o= T To [alSR VAR 1 10) 111 1)

El presente cuestionario tiene como finalidad valorar el nivel de desarrollo de la
motivacion laboral y la calidad del servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo. Se ha de marcar con un aspa la alternativa segin corresponda:
SIEMPRE, A VECES, NUNCA.

1. Los trabajadores de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

se percatan que la remuneracion que reciben es mucho mas que dinero

() Siempre
() Aveces
() Nunca

2. Lostrabajadores de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
reciben seguridad en el puesto, simbolos de prestigio, recompensas sociales como

compensacion intrinseca

() Siempre
() Aveces
() Nunca

3. Lacompensacion extrinseca o0 monetaria que el trabajador recibe en forma de sueldos y
salarios, incentivos y prestaciones o retribuciones indirectas a cambio de su trabajo

(tiempo y esfuerzo estan acordes con sus expectativas

() Siempre
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() A veces
() Nunca

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

reciben reconocimiento permanente por parte de la entidad

() Siempre
() Aveces

() Nunca

El servicio que ofrecen los trabajadores de la Escuela de Posgrado de la Universidad

Nacional Pedro Ruiz Gallo es valorado y reconocido por la entidad y por la sociedad

() Siempre

() A veces

() Nunca

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
necesitan de los demas para construir una identidad estable y plena

() Siempre
() A veces
() Nunca

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, respecto de sus
trabajadores busca beneficios emocionales, manejando flexibilidad en la vida laboral,
mejorando su calidad de vida

() Siempre
() Aveces
() Nunca

Se predica con el ejemplo y con valores sociales, potenciando el factor emocional
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10.

11.

12.

() Siempre
() Aveces
() Nunca

Se percibe un clima laboral que favorece el trabajo en la Escuela de Posgrado de la

Universidad Pedro Ruiz Gallo

() Siempre
() Aveces
() Nunca

El comportamiento de los trabajadores, desde el desarrollo de su trabajo como en las

relaciones con sus compafieros y con la empresa es positivo.

() Siempre
() Aveces
() Nunca

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo presta el servicio

de manera confiable, segura y cuidadosa

() Siempre
() A veces
() Nunca

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo ofrece el servicio

de forma correcta desde el primer momento

() Siempre

() A veces
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13.

14.

15.

16.

() Nunca

Los usuarios de la Escuela de Posgrado confian en que sus problemas seran resueltos de

la mejor manera posible

() Siempre
() A veces
() Nunca

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo ofrece
credibilidad, integridad, confiabilidad, honestidad en el servicio que ofrece a sus

usuarios

() Siempre
() A veces
() Nunca

Se muestra predisposicion para ayudar a los usuarios y para suministrar el servicio rapido
() Siempre
() A veces

() Nunca

El cumplimiento de los compromisos contraidos, asi como las posibilidades de entrar en

contacto con la entidad y la factibilidad de lograrlo ocurre a tiempo
() Siempre

() A veces
() Nunca
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17.

18.

19.

20.

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo muestra
predisposicion para ofrecer a los usuarios cuidado y atencion personalizada

() Siempre
() A veces
() Nunca

En la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se es cortés y

se asume un fuerte compromiso de implicacion con los usuarios

() Siempre
() A veces
() Nunca

En la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se utiliza la

capacidad de produccion de servicio en su totalidad

() Siempre
() Aveces
() Nunca

Se suministra el servicio estableciendo contacto con los usuarios
() Siempre

() A veces
() Nunca
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Ficha técnica del instrumento de medicion de variables
FICHA TECNICA
1. Denominacion

MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA ESCUELA DE
POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO,
LAMBAYEQUE.

2. Autor

BACH. SHIRLEY PAMELA BUENANO PURISACA

3. Objetivo

Determinar el nivel de relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad del servicio

en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque.

4. Usuarios

Se obtuvo informacién de los 39 trabajadores administrativos de la Escuela de Posgrado de la

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

5. Caracteristicas y modo de aplicacion.

1° El presente instrumento (Test) esta estructurado en base a 20 items, distribuidos entre las
dimensiones: retribucién econémica, reconocimiento social, salario emocional y clima
laboral asociadas con la variable: motivacion laboral; asi como fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, empatia, intangibilidad e interaccion humana relacionadas con

la variable: calidad de servicio.

2° El instrumento fue aplicado de manera individual a cada integrante de la muestra
representativa, bajo responsabilidad de la investigadora, se procuré recoger informacion

objetiva.

3° Su aplicacion tuvo como duracion de 40 minutos aproximadamente, y los materiales que

se emplearon fueron: un lapiz y un borrador.
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6. Estructura

Variables
V1: Motivacion laboral | V2: Calidad de servicio Items
Dimensiones
Retribucion econdémica Fiabilidad I1— I3/l11-l13
Reconocimiento social Seguridad 14— le/laa-l1g
Salario emocional Capacidad de respuesta I7-lg/l17
Clima laboral Empatia lo-l10/118
Intangibilidad g
Interaccién humana Il

Fuente: Cuadro elaborado por la investigadora

7. Baremo.

Tabla 14
Baremo general

NIVEL RANGO
ALTO 41-60

MEDIO 21-40
BAJO 1-20

Fuente: Tabla disefiada por la investigadora
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Tabla 15
Baremo especifico

Nivel Literal Rango
Alto Siempre 16 -20
Medio A veces 11-15
Bajo Nunca 00-10

Fuente: Tabla disefiada por la investigadora

8. Confiabilidad
Se estimo utilizando la prueba estadistica Alfa de Cronbach

Tabla 16
Estadisticos de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach | elementos
0,825 20

Fuente: Tabla disefiada por la investigadora

9. Validacion

El contenido del instrumento fue validado a juicio de expertos.



1.1
1.2.
1.3.
1.4.

1.5.
1.6.

1.7.

Validacion del instrumento

JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

Apellidos y nombres : ROMERO PERALTA ALVARO RAFAEL

Grado académico : MAESTRO

Documento de identidad : DNI 16498536

Centro de labores :Universidad Particular de Chiclayo
Colegio Nacional de “San José”, Chiclayo

Denominacion del instrumento motivo de validacion: TEST

Titulo de la Investigacion: MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RUIZ GALLO, LAMBAYEQUE.

Autor del instrumento: Bach. SHIRLEY PAMELA BUENANO PURISACA
En este contexto ha sido considerado como experto en la materia y necesitamos

sus valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:
MB : Muy Bueno (4)
B : Bueno (3)
R : Regular (2)

D : Deficiente (1)

57



ll. ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS

N° INDICADORES MB | B R D

1 La redaccién empleada es clara y precisa X

2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica | X

3 Esta formulado con lenguaje apropiado X

4 Esta expresado en conductas observables X

5 | Tiene rigor cientifico X

6 Existe una organizacion légica X

7 Formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X

8 Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X

9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacion X

10 | Guarda relacién con el problema e hipétesis de la investigacion X

11 | Es apropiado para la recoleccion de informacién X

12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X

13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X

14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X

15 | La estrategias responde al propésito de la investigacion X

16 | Elinstrumento es adecuado al propdsito de la investigaciéon X

17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la| X

informacién son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sélidas bases teoéricas y epistemoldgicas X

19 | Es adecuado a la muestra representativa X

20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X
VALORACION FINAL 19

Fuente: Cuadro adaptado por la investigadora
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Il. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado O _esta elaborado

Chiclayo, abril 8 del 2019

< b
365 Rcynero Peralta
DMI\16498536
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1.1
1.2.
1.3.
1.4.

1.5.
1.6.

1.7.

JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

Apellidos y nombres : CHOPITEA BALAREZO ERLY GICELA
Grado académico : MAESTRO

Documento de identidad : DNI 40055868

Centro de labores :Colegio Nacional de “San José”, Chiclayo

Denominacion del instrumento motivo de validacion: TEST
Titulo de la Investigacion: MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RUIZ GALLO, LAMBAYEQUE.
Autor del instrumento: Bach. SHIRLEY PAMELA BUENANO PURISACA.,
En este contexto ha sido considerada como experta en la materia y necesitamos

sus valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:
MB : Muy Bueno (4)
B : Bueno 3)
R : Regular (2)

D : Deficiente (1)
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Il. ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS

N° INDICADORES MB | B R

1 La redaccién empleada es clara y precisa X

2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica

3 Esta formulado con lenguaje apropiado X

4 Esta expresado en conductas observables X

5 | Tiene rigor cientifico X

6 Existe una organizacion légica X

7 Formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X

8 Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X

9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacion X

10 | Guarda relacién con el problema e hipétesis de la investigacion X

11 | Es apropiado para la recoleccion de informacién X

12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X

13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X

14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X

15 | La estrategias responde al propésito de la investigacion X

16 | Elinstrumento es adecuado al propdsito de la investigaciéon X

17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la| X

informacién son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sélidas bases teoéricas y epistemoldgicas X

19 | Es adecuado a la muestra representativa X

20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X
VALORACION FINAL 18

Fuente: Cuadro adaptado por la investigadora




I1l. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal como estéa elaborado

Chiclayo, abril 8 del 2019

Mg. Eiry Gicela Chopitea Balarezo
DNI 40055868
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1.1
1.2.
1.3.
1.4.

15
1.6

1.7

JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

Apellidos y nombres : TORO HERRERA MARIA ELISA
Grado académico : DOCTORA

Documento de identidad : DNI 40273864

Centro de labores :Colegio Nacional de “San José”
Denominacion del instrumento motivo de validacion: TEST

Titulo de la investigacion: MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RUIZ GALLO, LAMBAYEQUE.

Autor del instrumento: Bach. SHIRLEY PAMELA BUENANO PURISACA.,

En este contexto ha sido considerada como experto en la materia y necesitamos

sus valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:
MB : Muy Bueno (4)
B : Bueno 3)
R : Regular (2)

D . Deficiente (1)
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ll. ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS
N° INDICADORES MB | B R D
1 La redaccién empleada es clara y precisa X
2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica | X
3 Esta formulado con lenguaje apropiado X
4 Esta expresado en conductas observables X
5 | Tiene rigor cientifico X
6 Existe una organizacion légica X
7 Formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X
8 Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X
9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacion X
10 | Guarda relacién con el problema e hipétesis de la investigacion X
11 | Es apropiado para la recoleccion de informacién X
12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X
13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X
15 | La estrategias responde al propésito de la investigacion X
16 | El instrumento es adecuado al propdsito de la investigacion X
17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la| X
informacién son propios de la investigacion cientifica
18 | Proporciona sélidas bases teoéricas y epistemoldgicas X
19 | Es adecuado a la muestra representativa X
20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X
VALORACION FINAL 18

Fuente: Cuadro adaptado por la investigadora
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Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado

Chiclayo, abril 8 del 2019

Dra. Maria Elisa Toro Herrera

DNI 40273864
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TABLA
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

12 13 14 I5 16 17 18 19 110 111 112 113 114 115 116 117 118 119 120

11

Fuente: Tabla elaborada por la investigadora
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TABLA

VARIANZA DE LOS ITEMS

N Varianza
item1 20 0.82894737
item 20 0.64210526
item 20 0.8
item 20 0.66052632
item5 20 0.76578947
item6 20 0.82894737
item7 20 0.8
item8 20 0.56842105
item9 20 0.82894737
item10 20 0.69473684
ftem11 20 0.56842105
ftem12 20 0.72368421
item13 20 0.76578947
ftem14 20 0.8
item15 20 0.66052632
ftem16 20 0.8
item17 20 0.67368421
ftem18 20 0.72368421
ftem19 20 0.66052632
item20 20 0.67368421
11.5368421
suma 20 178.431579
Fuente: Tabla elaborada por la investigadora
TABLA

ALFA DE CRONBACH

o = Alfa de Cronbach
K =N° de items

VT = Varianza del total

o= (20/20-1) ( 1-0.0647)

o= (1.0526) (0.9353)
o= 0. 8252

Vi = Varianza de cada item

o= (20/20-1)(1-11.5368/178.4316)

Formula :a = (K/K - 1) ( 1- ZVi/VT)

Fuente: Tabla elaborada por la investigadora
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Autorizacion para el desarrollo de la tesis

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
Escuela de Posgrado

SENORES
ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CHICLAYO

En atencién a la solicitud de fecha 08/04/2019 presentada por la Sra. Shirley
Pamela Buenafo Purisaca identificada con DNI N° 45447748 la Escuela de
Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo autoriza la ejecucion de la
tesis “ LA MOTIVACION LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ESCUELA DE
POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO, LAMBAYEQUE"

para obtener el grado académico de maestro en Gestion PUblica.

Lambayeque, 29 de Abril del 2019

L]

CPC Eduardo Felipe Ro%guez Goﬁzoles Said.
Administrador EPG
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