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RESUMEN

El presente estudios de investigacién denominada: Motivacion y calidad del servicio
al usuario en la Direccién Regional de Educacién Tumbes, 2020, tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la motivacion y la calidad del servicio al usuario
en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020. Asi mismo dicho estudio se
planted objetivos especificos: Determinar la relacion de la motivacion extrinseca y
la calidad del servicio al usuario; determinar la relacion de la motivacion intrinseca
y la calidad del servicio al usuario en la Direccion Regional de Educacién Tumbes,
2020. Igualmente se planted la hipétesis general: Existe relacion directa entre la
motivacion y la calidad del servicio al usuario en la Direccion Regional de Educacion
Tumbes, 2020. La muestra estuvo conformada por los 56 servidores de la DRE
Tumbes, se excluye al personal de guardiania y de limpieza (8). El estudio fue
cuantitativo, de tipo correlacional-descriptivo, con un disefio no experimental. La
técnica que se desarroll6 fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, se validé
el cuestionario con respuestas de escala ordinal. Para el procesamiento de la
informacion se utilizo el software SPSS version 25. Los resultados se presentaron
a través de tablas de contingencia y los estadisticos rho y sig. Los resultados
muestran que se ha logrado determinar 37,50% de estos tienen un nivel adecuado
de motivacion de los cuales el 21,43% su calidad de servicio es buena mientras que
el 7,14% es excelente. Al establecer la relacion entre las variables de estudio,se ha
logrado determinar con la prueba estadistica Rho de Spearman, que existe
estadisticamente significancia entre la variable de estudio de manera directa,
puesto que el valor de “p” es menor al nivel de significancia de 5%, aceptando la
Hipotesis; es decir, existe relacion directa positiva media entre la motivacion y la
calidad de servicio en la Direccion Regional de Educacion de Tumbes; 2020.
Asimismo, se aprecia que dicha correlacion presenta baja intensidad (0,291) en la

relacion entre motivacion y calidad de servicio.

Palabra clave: Calidad del servicio, motivacion extrinseca, motivacion intrinseca

viii



ABSTRACT

The present research studies called: Motivation and quality of user service in the
Tumbes Regional Directorate of Education, 2020, had the general objective of
determining the relationship between motivation and quality of user service in the
Tumbes Regional Directorate of Education, 2020. Likewise, said study set specific
objectives: To determine the relationship of extrinsic motivation and the quality of
service to the user; determine the relationship of intrinsic motivation and the quality
of service to the user in the Tumbes Regional Directorate of Education, 2020. The
general hypothesis was also raised: There is a direct relationship between
motivation and the quality of user service in the Regional Directorate of Education
Tumbes, 2020. The sample was made up of the 56 DRE Tumbes servers, guarding
and cleaning staff are excluded (8). The study was quantitative, of a correlational-
descriptive type, with a non-experimental design. The technique that was developed
was the survey and the instrument the questionnaire, the questionnaire was
validated with ordinal scale responses. The SPSS version 25 software was used to
process the information. The results were presented using contingency tables and
the rho and sig statistics. The results show that 37.50% of these have been
determined to have an adequate level of motivation, of which 21.43% have a regular
job performance while 7.14% are good. By establishing the relationship between the
study variables, it has been possible to determine with the Spearman Rho statistical
test, that there is statistically significant between the study variable directly, since
the value of "p" is less than the significance level of 5%, accepting the Hypothesis;
that is, there is a medium positive direct relationship between motivation and quality

of service in the Tumbes Regional Directorate of Education; 2020. Likewise, it can



be seen that said correlation presents low intensity (0.291) in the relationship
between motivation and quality of service.

Key words: Service quality, extrinsic motivation, intrinsic motivation



|. INTRODUCCION

En el contexto mundial hasta también considerandose el contexto
denominado local predomina una preocupacion de parte de las entidades del
Estado asi como también de las privadas por efectuar una atencion de calidad
gue se le debe dar a los usuarios, motivo por el cual existe un estudio en relacion
a los factores que orientan a los trabajadores a laborar de forma eficiente
internamente en su espacio laboral, con el Unico propdsito de reconocer cual es
el trascendental factor para que el que efectla el trabajo o también llamado

sutiimente el trabajador de la entidad publica o privada se motive alin mas.

En este estudio se tiene como objetivo lograr la conexién con la motivacion
(variable independiente) y con la calidad de servicio (variable dependiente), ante
esta situacion a nivel internacional, Polo (2008) en su investigacion en relacion a
un esquema de ideas estratégicas para cambiar la forma final de pensar del que
consume por medio de la estimulacion a cada persona dentro de las entidades
de servicios domiciliarias. Presenta como conclusion que cada instituciéon que
brinda el servicio muestra factores variados en relacion a su manejo interno;
ademas, presenta técnicas de caracter motivacional en fases concretas en
empleados que se dividen en una organizacion, tomando en consideracion su
escasez, produciendo como garantia una influencia positiva en el desempefio

laboral del trabajador.

Tomando en cuenta el contexto nacional, tal como lo establece el articulo
difundido por Gestién (2014), en la encuesta realizada dentro de las ciudades de
Lima, Arequipa y Chiclayo se determind que el 45% no encuentra satisfaccion en sus
labores; por otra parte, el 52% manifestd que sus opiniones y conocimientos no son
considerados, ademas el 7% de todos los que fueron encuestados sefial6 que sus
pensamientos y criterios son muy apreciados. Valorando lo que se indica en la
comunicacion directa con el encargado de liderar la organizacion, la mayor parte dio
a conocer que las malas relaciones conllevan negativamente al desempefio con nivel
bajo de 52%. Es elemental considerar que, sobre calidad de servicio, indica
Hernandez (2009) citado por Motta (2017) sustenta que el concepto que se le da al

término calidad de atencion se define como una capacidad que tiene como fin
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complacer al que consume o el que compra de acuerdo a sus requerimientos,
deseos, posibilidades y/o perspectivas; asimismo, se constituye en el placer que

siente el consumidor gracias a la atencion que recibe.

Dentro de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes se evidencian muchas
guejas por parte de los considerados usuarios en relacion a calidad servicio
considerada deficiente, lo que trasciende en el estado animico inadecuado por parte
de quien son los usuarios. Ante este tipo de inconvenientes que se presentan es
necesario realizar un estudio que oriente a determinar este problema, considerando
como variable independiente a la motivacion y notando si esta repercute o no en

calidad de servicio.

En este sentido, la investigacion propuso abordar el problema a

continuacion:

¢ Existe relacion entre la motivacion y la calidad del servicio al usuario en la

Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020?

Ademas, se consideran problemas concretos a:

¢ Existe relacion entre la motivacion extrinseca y la calidad del servicio al

usuario en la Direccién Regional de Educacién Tumbes, 2020?

¢ Existe relacion entre la motivacion intrinseca y la calidad del servicio en la

Direccidén Regional de Educacién Tumbes, 20207

Es fundamental que el estudio o la investigacion sean justificados en relacion
a su conveniencia, ya que permitird identificar cuales son las causas que originan la
motivacion asi como también de la calidad del servicio que orientan al empleado de
la institucion objeto de estudio. Cabe indicar que cuando se identifica la relacion se
permitira el desarrollo de estrategias que incrementaran la calidad de atencién dentro
de la institucion, a razén de sus implicancias practicas, ya que conllevara a efectuar

un estudio elemental de sus variables.



En relacion a los objetivos que seran tomados en la investigacion, los
resultados que puedan obtenerse permitiran que se encuentren las respuestas, asi
como los elementos precisos a los problemas existentes en los casos de motivacion
laboral, asi como también del liderazgo y la organizacion interna, los mismos que
tienen incurrencia en el rendimiento que es parte de la institucién. Con los resultados,
producto del trabajo realizado, se podra determinar el estado actual de las
correspondientes variables de estudio, asi como también se tendra la probabilidad
de identificar cuéles son las deficiencias y/o debilidades que tienen influencia en la
motivaciéon laboral, las mismas que seran utiles como diagnostico con el fin de

efectuar planteamientos para mejorar el reglamento dentro de la institucion.

Tomando en consideracion lo planteado, se establece el siguiente objetivo general:

Determinar la relacion entre la motivacion y la calidad del servicio al usuario

en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

De este objetivo general, se toman en cuenta objetivos especificos que se presentan a

continuacion:

Determinar la relacion de la motivacion extrinseca y la calidad del servicio

al usuario en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

Determinar la relacion de la motivacion intrinseca y la calidad del servicio

al usuario en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

Asimismo, se plantea como hipotesis general de investigacion la siguiente:

H1: Existe relacion directa entre la motivacion y la calidad del servicio al

usuario en la Direccién Regional de Educacion Tumbes, 2020.

HO: No Existe relacion directa entre la motivacion y la calidad del al usuario
en la Direccién Regional de Educacion Tumbes, 2020.



Partiendo de esta se toman en cuenta las siguientes hipoétesis especificas.

H1: Existe relacidon entre la motivacién extrinseca y la calidad del servicio

al usuario en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

H2: Existe relacidn entre la motivacién intrinseca y la calidad del servicio al

usuario en la Direccién Regional de Educacion Tumbes, 2020.



Il. MARCO TEORICO.

Las organizaciones, tomando en consideracion el nuevo contexto,
necesitan de herramientas, asi como también de técnicas que contribuyan a la
motivacidn para crecer su competitividad y brindar un servicio que sea 6ptimo,
siendo la razén que establece una buena posicién que debe tener toda entidad
considerada publica. Es asi que las estrategias que son parte de la motivacion
gque se otorgan con las entidades empresariales se efectian de forma
sacrificada, no necesariamente por la existencia de un acuerdo de trabajo la
entidad tomara en consideracion los esfuerzos denodados de los miembros que
pertenecen a ella en este contexto de globalizacion y que requiere de mdltiples
exigencias, y en el que es elemental una buena calidad y capacidad de atencion.

Segun lo establecido en un estudio, un colaborador motivado representa
la principal sustancia en una organizacion, asimismo implica lograr que quienes
colaboran estés relacionados entre si y formen parte de la estrategia
empresarial, dirigiendo acciones a la consecucion de los objetivos (Céaceres,
2017).

El colaborador motivado simboliza la causa principal que origina la
presencia de una motivacion y una desfavorable calidad en la atencion, tal como
lo establece en su investigacion, Sanz (2012) quien sustenta que el lider, jefe y
amigos que forman parte laboral deben permitir a través de su conducta, valorar
al colaborador, ya que es de justicia exaltar su participacién ante todos, ya que
constituye una clave elemental de la motivacién para él y para todos aquellos

que forman parte de la entidad.

Asimismo, Huamani & Acufia (2015), establece a través de una
recomendacion que la motivacion es significativa no solo para los quienes dirigen
la entidad sino para quienes son parte de las labores conjuntas; ademas, es
elemental que existan continuas formas de elevar el nivel motivacional del personal

con el fin de conservar sus intereses para la consecucion de los objetivos comunes.



El Informe Nacional de Desarrollo Humano, el Diario Gestion (2017) dio a
conocer que existe un cambio substancial en las empresas en lo que respecta
a su orientacion, debido a que el trabajador tendria una productividad de mas
del 80% si la motivacion por parte del entorno laboral es altamente significativa.
Por otra parte, Pérez-Wicht (2019) con experiencia altamente reconocida en
temas de liderazgo sustenta que un trabajador puede disminuir su
productividad hasta en un 50% si no se reduce la inteligencia emocional de los
trabajadores.

Integrarse a las innovaciones sera siempre un elemental reto, sobretodo en
este contexto muy globalizado y que requiere de multiples exigencias, ya sea en
el servicio con el fin de lograr una mejor calidad, asi como también una capacidad
en la atencién. Cuando se ha efectuado el plan de investigacion fue relevante
considerar trabajos en relacién a la motivacion, tales como los desarrollados por
Juérez y Morales (2017) quienes tuvieron a bien realizar una investigacion en
torno a la denominada valoracién del estimulo y también al muy conocido gusto
laboral dentro de una asociacion de México. Se produjo la investigacion con el
propoésito de conocer qué elementos son los que tienen intervencién en la
motivacion, asi como en la satisfaccion laboral, asimismo se estudio la influencia
positiva en la eficacia y eficiencia de quienes realizan las funciones publicas. La
labor efectuada en el campo se dio con el personal encargado de brindar sus
servicios en el CEAIP aplicando 36 cuestionarios estructurados a 36 personas,
en el que se utilizaron interrogantes en relacién a 9 dimensiones, englobando
distintos factores que trascienden en el reconocido estimulo y el denominado
gusto laboral de los gestores de la CEAIP. Con esto se logré determinar la
relacion entre las 4 dimensiones que permiten la estimulacion dentro del trabajo,
las mismas que estan ligadas a la comunicacion, trabajo en equipo, asi como
también al modelo de administracion y a la equidad; ademas, se tomd en cuenta
cinco dimensiones relacionadas con el gusto laboral, las mismas que estan
relacionadas a ingresos, nivel académico, asi como también a la relacion de
trabajo en concordancia a la profesion, tipo de trabajo, ademas de incentivos en
relacion al salario o también reconociendo los mismos que tuvieron impacto
positivamente y de forma armoniosa en las tareas laborales de los individuos

civicos de la institucion.



Garcia (2012), sustenta sobre la motivacion laboral en su tesis de Maestria,
gue una mala retribucién en la economia produce que abandonen sus labores,
asi como también un clima laboral que no es favorable tiene grandes
implicancias para que una persona deje su trabajo. Asimismo, sefiala que si no
existe la motivacion en el trabajador, de nada vale tener una retribucion
econdmica alta, puesto que esta no es tan relevante para desempeniar su trabajo
como si lo es el aspecto motivador, en aras de conseguir resultados que sean
satisfactorios en la entidad donde se desempefian. Por otra parte, de acuerdo a
las encuestas aplicadas se obtuvieron respuestas en las que sefialan que un
trabajo estable, asi como también un buen sueldo, las amplias posibilidades de
desarrollo, asi como también el buen clima laboral representan ingredientes que
elevan la motivacion en quienes efecttan labores en una entidad. Cabe aclarar
gue estas relevantes caracteristicas constituyen substanciales motivadores para
el desempefio y productividad y que no requieren que se efectle para ello un

elevado gasto econémico.

Distintos autores llegan a conclusiones de que los estudios que han sido
efectuados en la realidad contextual internacional en relacion a las variables a
estudiar poseen una directa correlacion. En conclusion, cabe precisar que entre
mas se incremente la motivacion en sus niveles mayor aumento existira en la

satisfaccion que tendra el cliente o consumidor.

Rosas (2016) en su investigacion titulada Motivacion y satisfaccion laboral
de individuos del Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social, Lima, 2016,
tuvo como parte elemental en esta la muestra del establecimiento de la
correlacion entre la estimulacion y el gusto laboral. Se pudo producir el analisis
basado en un esquema de caracter cuantitativo, asi como también de estructura
no experimental y corte de tipo transversal. Se hizo uso de una cantidad
establecida por 267 individuos y empleando una muestra de 158 personas. Se
logré evidenciar que el 67.1% del total en estudio hizo notar una elevada
motivacién y un grado importante en relacion al 44.3% de gusto que fue muy
satisfecho; por otra parte, en las dimensiones que fueron objeto de estudio se
lograron resultados importantes en la afirmacion alta con un porcentaje del 64.6,
asi como también del nivel del logro profesional que contempla el 66.5%. Se

7



pudo lograr a manera de conclusién final de que existe una correlaciéon
significativa entre la variable objeto de estudio estimulo y la satisfaccion laboral
de quienes tuvieron participaciéon; ademas, se pudo observar la existencia de una

correlacion positiva y, ademas, de significativa con las dimensiones de estudio.

Charaja y Mamani (2014), en su investigacion titulada Gusto laboral y
estimulo de los trabajadores de la Direccion Regional de Comercio Exterior y
Turismo-Puno- Perl, 2013, tuvieron en consideracién tomar como objetivo el
conocer y describir por medio de una investigacion tipo descriptiva la actitud de
los trabajadores en relacion a la importante satisfaccion laboral asi como

también los dos tipos de motivacion que son la extrinseca y la intrinseca.

Se tomé en consideracién una poblacién de 26 laboradores de la
DIRCETUR perteneciente a Puno. Se lograron resultados relevantes, los que
resaltaron que los trabajadores de esta entidad tienen una usual forma de, asi
como también hacen mencion de no tener gustos, y hacen relevancia de
indicadores de afirmacién, ademas de seguridad y supervision, asi como
también de relaciones interpersonales. Asimismo, hacen mencion de que
muchas veces se consideran motivados en relacién a la escasez fisiologica, asi
como de estima. Por otra parte, se presenta la discrepancia entre los puntos
intrinsecos y extrinsecos, ya que los participantes se consideran estar
satisfechos y, a la vez, motivados con los indicadores de caracter intrinsecos.
Se ha llegado a establecer, ademas, que los indicadores relacionados con el
salario, beneficios sociales, asi como también de politica institucional, son de
alta motivacion, al contrario de los pocos motivadores como las relaciones

sociales, seguridad, ademas de las fisiologicas.

Segun Sajami (2015), en su tesis realizada cuya denominacién es La
motivacién del individuo y su relacion con la calidad de atencion al usuario en la
Municipalidad Provincial de Lamas, 2015, tesis de tipo correlacional-descriptiva.
En esta investigacion tuvo una muestra de estudio representada por 12

colaboradores, y en esta se aplicé la encuesta en la escala de Likert. Se pudo
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concluir que en base a los tipos de motivacion, especialmente en la extrinseca
se obtuvo que el 34% se ubican entre el intervalo de satisfecho e insatisfecho en
el que se obtiene un nivel intermedio, caso que se convierte en similar a la
motivacion intrinseca, pero que se torna propenso en direccion a los grados
superiores de satisfaccion. Se aplicé para la obtencién de los resultados la
prueba de Spearman, demostrando asi que sus variables objeto de estudio son
significativas, llegando a conclusiones elementales que a un mayor nivel de

motivacion existente se produce una mayor calidad en el servicio.

De la misma forma, Reéategui (2017) en su investigacion titulada Impacto
del estimulo en el desempefio laboral de los individuos de la I.E.l. N° 0176
Ricardo Palma de Huingoyacu, distrito San Pablo, provincia de Bellavista, region
San Martin 2016. En este estudio tuvo una muestra de 19 educativos y para
obtener los datos se aplicé un cuestionario. Dicha investigacion permitio llegar a
la conclusion de la existencia de influencia entre las reconocidas variables objeto

de estudio, con una correlaciéon media.

Ruiz (2016), en su trabajo realizado, cuya denominacion fue Estimulacién
y desempeiio laboral en individuos de la unidad ejecutora 400 DIRES San Martin,
2014, Tarapoto, Peru. En esta investigacion de tipo correlacional- descriptiva,
experimental, la muestra utilizada fue de 84 trabajadores, empledndose una
encuesta para la obtencion de resultados. La conclusion a la que se lleg6 fue que
existe un bajo nivel de motivacién en los colaboradores, ya que los indices
correspondientes al factor intrinseco se muestran relativamente mas bajos que
los estipulados con el factor denominado extrinseco, detallandose de mejor
forma ya que los trabajadores son indiferentes a las retribuciones econémicas y
para ellos es mucho mas importante el aspecto relacionado al desarrollo
personal, asi como también a la consecucién de los objetivos. Casi un 50% de
los que respondieron dieron muestra de bajos niveles en el desempefio laboral,
es0 a razén que se emplearon recursos que no fueron necesarios, ademas de la
falta de conocimiento de lo que respecta a sus funciones. Dicha investigacion,
por medio de la prueba de Spearman, pudo comprobar que existe presencia de

correlacion entre las variables de esta investigacion.

De acuerdo al estudio de los autores peruanos, es importante comprender
9



gue para que se dé la existencia de niveles positivos de motivacion y calidad en
atencion al usuario, principalmente relacionados con las direcciones regionales
es elemental la gran proporcién en cuanto a la relacién interpersonal de los que
tienen a disposicion los cargos directivos, ademas incluye a los asalariados
administrativos, a razén de que estos colaboradores toman en consideracion la
necesidad de programas de soporte que contribuyan al cambio de funciones

elementales y de actividades relevantes.

Tomando en cuenta la revision de antecedentes en el contexto local, se
pudo evidenciar que no existen investigaciones que se relacionan con la
motivaciony la calidad de atencion, razén por la cual se esta proponiendo realizar
un estudio con el fin de corroborar si la motivacion es parte del recurso personal
de la entidad en estudio, teniendo efecto en la satisfaccion del usuario. Cabe
precisar que este estudio pretende la identificacién de la clase de atencién que
se le es brindada al usuario con el propésito elemental de lograr de esta manera
el grado de satisfaccién que es parte fundamental de la precepcién ciudadana
en la mencionada entidad de estudio.

Con respecto a las variables de estudio, se presentan algunas teorias que
nos permitiran comprender la conducta humana, buscando conocer los factores
que impulsan la motivacién, tal como lo afirma Reeve (2020) que define a la
motivacién como una incierta causa de la conducta de las personas relacionada

con el ambiente y que es inducida por las expresiones del cuerpo.

Asimismo, Quintero (2011) tomando en cuenta la teoria de Maslow, la
misma que sefiala la importancia de la motivacion humana y en la que expone
las necesidades humanas, las mismas que tienen relacion en la construccion
ascendente en concordancia al grado de relevancia en la motivacion y
supervivencia; asimismo, indica que a medida que se da el cumplimiento de las
primordiales necesidades como respirar, beber agua, alimentarse y dormir, se
desarrollan aspectos motivaciones mas elevados como la autorrealizacion. Se
debe considerar que Maslow presenta clases elementales de necesidades,
siendo estas 5, clasificandolas fundamentalmente en dos bien pronunciadas que

son las superiores e inferiores, en las que toma en consideracion a las

10



fisiologicas basicas que estan ligadas al menor nivel, asi como también lo ligado
elementalmente a la seguridad, asi como también a lo social y, finalmente, tiene
que ver mucho con la autorrealizacion, que se consideran de un nivel mayor.
Maslow diferencia las necesidades en “deficitarias”, en las que se consideran las
funcionales, asi como también de seguridad, sociales, ademéas de las de
pertenencia, de ego y, finalmente, las de estima. Adiciona la de “Mejora del ser”
que incluye la autorrealizacion. Koltko (2006) sustenta que es claro precisar que
existe una diferencia marcada entre una y otra, siendo las deficitarias las que

hacen referencia a la escasez y la segunda al quehacer del sujeto.

Se menciona, ademas, la teoria de los dos factores de Herzberg, la misma
que es definida por Manso (2002), quien sefiala que esta se produce debido a
una investigacion efectuada por Herzberg junto a sus compafieros, la misma que
fue dirigida a un grupo de profesionales contables, asi como a ingenieros, los
mismos que dieron respuesta a un conjunto de interrogantes que guardaban
relacion a circunstancias en que hayan permitido sentirse bien o mal, en
concordancia a su labor y qué es lo que se dio. Estas respuestas obtenidas
permitieron a Herzberg llegar a la conclusiéon de que, en el entorno laboral, la
motivacion esta representada por dos factores, uno de ellos Illamado
independientes o de higiene o extrinsecos, los mismos que estan asociados con
la satisfaccidn, asi como también con sentimientos malos que los participantes

aseveraban percibir en el contexto laboral.

Vaca (2017), sefiala que cabe comprender que cuando se hace mencion
de los factores extrinsecos se refiere fundamentalmente a remuneraciones, asi
como también a la satisfaccion, relaciones interpersonales y, afiade, la
infraestructura de trabajo, seguridad laboral asi como también a las elementales
practicas y reconocidas politicas de administracion. Si estos factores no
trascienden dentro de la entidad no permiten lograr la satisfaccion en el
empleado, impidiendo que haya motivacion en ellos. Por otra parte, se hace
mencién de la existencia de los factores intrinsecos, los mismos que conocen
como especificos o motivadores, que se asocian con la satisfaccion,
experimentdndose en casos de autorrealizacién, asi como también de

crecimiento personal, sin dejar de lado los logros profesionales, el
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reconocimiento y el progreso, ademas no puede dejar de considerarse el
cumplimiento de metas y el compromiso. Manso (2002), indica que Herzberg
sostiene desde un primer momento que si la presencia de estos factores es
trascendente en el &mbito laboral contribuirdn grandemente a que el trabajador
eleve el nivel de satisfaccion, produciéndose de esta manera un mejor
desempefio en sus actividades laborales. Es asi que este trabajo lleva a la
conclusién que los factores extrinsecos, producen una calma en los trabajadores,
ya que son adecuados para generar satisfaccién en estos; pero, por otra parte,
los intrinsecos representan la parte interna de la persona, estableciéndose en

ellos el compromiso propio.

Amoros (2007), segun la Teoria de las necesidades aprendidas de
McClelland, quien sostuvo elementalmente que todas las personas requieren
cumplir la necesidad de logro, la misma que esta orientada fundamentalmente al
esfuerzo por sobresalir, asi como también a la lucha incesante por lograr el éxito;
siendo asi que las personas buscan la necesidad de tener poder, ademas de la
de cambiar la conducta de las personas. Todo esto trasciende en el logro de la
influencia, asi como del impacto y control sobre otras. Se afiade a la afiliacion
como otra importante necesidad del individuo, la que esta ligada a la necesidad
que tienen los miembros de una entidad para relacionarse con su entorno
personal. La motivacién de ellos lograré la intensidad para su desempefio y los
hara muy competitivos para la consecucion del éxito. En relacion a lo establecido
por McClellan sobre la necesidad del logro, este estudioso indica que los seres
humanos difieren por el deseo de efectuar de mejor manera el rol que les toca
cumplir, propiciando que estos asuman el compromiso de generar soluciones
inmediatas que les permitan obtener a cambio una adecuada retroalimentacion
de sus acciones con el unico fin de estar al tanto de si estan haciendo o no bien
sus obligaciones. Es importante precisar que los trabajadores se orientan a la
realizacion de metas que consideran desafiantes con la finalidad de poder
efectuarlas basados en su propio esfuerzo sin tomar en cuenta ni la suerte ni la
casualidad; se dirigen a la superacion de los obstaculos, trascendiendo en ellos
que su fracaso o0 su éxito esta ligado elementalmente a su labor propia y
personal. Por otra parte, aquellos trabajadores que requieren tener poder sienten

un gozo profundo cuando tienen a su cargo a personas y establecen que es
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relevante mantener una influencia sobre ellos en las acciones de ellos, en tal
razon, les satisface ocupar posiciones de alto grado, puesto que les brindan el

prestigio que desean y los hacen alta y eficazmente desempefiados.

Es importante mencionar que la conceptualizacion referida a la calidad del
servicio ha sido estudiada en distintas investigaciones en los ultimos 30 afios,
dando asi una muestra a través de diversas escuelas que han efectuado una
examinacion partiendo de la accion, es decir, de quien tiene el compromiso
elemental de prestar el servicio y de quien fundamentalmente lo recibe
(reaccion), siendo posible comprender qué sucede dentro de las empresas de
servicios. Al tomar en cuenta el tema de servicios y calidad de servicio nos damos
con posturas que tienen coincidencia en un punto que se considera muy coman,
es decir, medir la calidad de servicio establece tener un punto de vista que se
constituye en la esencia de la manera como los que consumen perciben cumplir

los requerimientos.

La calidad del servicio del usuario permite establecer diferentes
definiciones, como la de Alvarez (2003) citado muy crucialmente por Sajami
(2015), quien manifiesta que la calidad corresponde al juicio o a la precepcion
que efectla el que consume en relacion al producto o a la debida atencion.

Asimismo, de acuerdo con Hernandez (2009), quien es citado por Angulo
(2017), quien sostiene que en relacion a calidad de atencion se puede precisar
como una facultad que le permite al consumidor sentirse complacido por los
deseos, perspectivas o necesidades que fueron cumplidas, en conclusion, es el

placer por un ofrecimiento oportuno de una adecuada atencion.

Por otra parte, se entiende como calidad de atencién a aquella capacidad que
permite asistir el servicio, logrando complacer las carencias que poseen los clientes, tal
es el caso cuando se ofrece una adecuada atencion, resaltando el respeto, no
discriminando, teniendo en cuenta la presentacion de un ambiente limpio y cémodo para
motivar el regreso de los clientes sin faltar a la cortesia, manteniendo de esta manera

una oportuna relacion entre cliente y trabajador.
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Segun Colmenares (2007) citado por Angulo (2017), quien realizdé un estudio
basado en el acercamiento tedrico en relacion con los modelos elemental
referentes a la nocion o también elementalmente a la percepcion de la calidad de
atencion, y quien se pudo apoyar en otra teorias de diversos autores como
Parasuraman, Berryy Zeithaml, quienes tuvieron a bien promover el modelo
SERVQUAL, el mismo que fue presentado durante los afios 1985, 1988, 1993 y
1994, sefialando que en este modelo se ha obtenido una aceptacion dptima con el
fin de lograr una medicion referente a la calidad del que atiende y que se brinda en
las diferentes instituciones, principalmente la que se le hace en la gestion
organizativa y que significan elementalmente una orientacion en las politicas que

se enfocan en el adecuado servicio.

Para Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) la buena atencién tiene un
significado trascendental porque constituye la Ultima percepcion que adquiere el
cliente en relacion a la perfeccion que recibié producto de la atencion. Precisan que
se marca una ligera diferencia entre lo que es importante brindar y la forma cémo

fue recibida la atencién por parte del cliente.

En consecuencia, cuando se busca determinar la calidad de servicio, se debe
profundizar un andlisis de las percepciones que tiene el cliente asi como el usuario.
Tomando en cuenta lo establecido. Si se requiere una adecuada calidad en el
servicio es indispensable que se tomen en consideracién dimensiones como la
eficiencia, que segun Druker (1989) significa hacer las cosas orientandolas hacia
una buena relacién con los recursos que se han utilizado y los resultados obtenidos.
La eficiencia, segun como la define la RAE, establece fundamentalmente la
seguridad como la comprension oportuna de algo elemental, en tal razén Druker
(1989) propone una definicion con respecto a la seguridad, siendo esta un sentir
gue entrega el cliente a la entidad que lo atiende cuando da a conocer su
problematica, teniendo en cuenta el grado de confianza de que todos sus
inconvenientes tendran solucion de forma rapida. Por otra parte, al definir el término
seguridad, se llega a establecer que esta constituye la transmisién y la inspiracion
de la confianza al usuario. Asimismo, hay que tomar en cuenta que el que realiza
la labor de colaborador debe mostrar confianza y seguridad para sentirse satisfecho

ante las situaciones favorables que elevan su integridad y empatia. Druker (1989)
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define a la empatia como aquella aptitud que posee la institucion, entidad o
empresa para otorgar la debida atencién, el cuidado y el interés a quienes
consumen su servicio; asimismo, se define como una disposicion que tienen los
empleados para atender al usuario, comprender sus requerimientos, estableciendo
una posicién en lo que ellos desean, atendiendo de forma individualizada, siendo

acomedidos y promoviendo un ambiente cortés.

Tomando en consideracion el punto organizacional, se debe orientar en lograr
gue el usuario se sienta satisfecho y, para ello, se deben establecer estrategias
asi como también metas, ya que cuando un personal se siente motivado,
naturalmente, tiene influencia con su productividad, ademas se eleva su

capacidad de eficiencia dentro de la entidad.
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1. METODOLOGIA

Es relevante precisar que la metodologia es considerada como la columna
vertebral de toda investigacién, segun lo establece Tamayo (1990) hace
referencia a las unidades de analisis o de investigacion que se describen, asi
como también adicionando las técnicas correspondientes a la observacion asi
como también a la de la recoleccién de datos, complementando con los
instrumentos que miden y los elementales procedimientos y las reconocidas

técnicas de analisis.
3.1. Tipo ydisefo deinvestigacion:

En la presente investigacion se hizo uso del método hipotético-deductivo,
considerando lo que sefiala Bernal (2010), quien sustenta que depende de un
método que orienta la contrastacién de las hipotesis a la deduccion con el
anico fin de poder aceptarlas o en caso contrario, rechazarlas, logrando sacar

de ellas resultados que seran comparados con los hechos (p. 56).
3.1.1. Tipo de estudio

Vara (2015) da a conocer que el tipo de estudio utilizado es el basico
de tipo descriptivo-correlacional, a razén de que se orienta a obtener

conocimientos nuevos de acuerdo a la realidad (p. 222)

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) establecen
claramente que cuando se emplea el enfoque cuantitativo se hace uso elemental
de la recopilacion de datos con la finalidad de efectuarse la comprobacion de las
hip6tesis tomando en cuenta la alineacion numérica asi como también el analisis

estadistico. En la presente investigacion se hara uso de este tipo de enfoque.

3.1.2. Disefio de investigacion

Segun Hernandez, et al, (2014), cuando se emplea elementalmente el
método de investigacion no experimental este permite el logro de que las
variables no lleguen a un proceso de manipulacion. El corte de la investigacion
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es transversal, ya que este tipo reune la informacién en un determinado
periodo. El disefio en estudio es transversal y de tipo correlacional, a razén de
que se permite hacer descripciones de las relaciones que existen entre las

variables de investigacion.

Se muestra elementalmente el disefio correlacional que sera utilizado:

V1
M r
V2
Donde:
M: Muestra

V1: Variable 1 (Motivacion)
V2: Variable 2 (Calidad de atencion al usuario)

r: Relaciéon entre V1y V2.

3.2. Variables y operacionalizacion.
3.2.1. Variable de estudio:

Variable independiente: Motivacion

Variable dependiente: Calidad de Servicio al usuario

3.3. Poblacién y muestra.
3.3.1. Poblacién

Segun Arias (2006) la poblacién constituye un conjunto de elementos que puede
ser finito o infinito, los mismos que tienen comunes caracteristicas. La poblacién queda

limitada a razén del problema, asi como de los objetivos de la investigacion (p.81).

El estudio fue conformado por 64 colaboradores, tomandose para ello en
consideracion a los criterios que corresponden a la inclusibn y a la exclusién,

distribuyéndose de la siguiente manera:
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Tabla N° 01

Numero de Personal Total de la Direccion Regional de Educacion

Tumbes
DRE — Tumbes - 2020
Cuadro Contrato
N° | Descripcién Analitico Adminis.tr.acién Destaques Total
Personal Servicio
(CAP) (CAS)
1 | Funcionarios 6 0 0 6
2 | Profesionales 10 5 3 18
3 | Técnicos 15 3 2 20
4 | Auxiliares 10 2 0 12
5 | Limpieza 0 2 0 2
6 | Guardines 6 0 6
Total 41 18 5 64

Fuente: Direccién Regional de Educacion Tumbes - Oficina de Personal

Criterios de Inclusion:

- Corresponde incluir a aquellos que tienen vinculo laboral con la entidad,
asi como también a los que participan en los procesos que han sido

previstos dentro de las variables.

Criterios de Exclusion:

- Corresponde excluir a aquellos que no poseen
conocimiento sobre los procesos que son parte de las

variables.
3.3.2. Muestra
Carrasco (2009) manifiesta que la muestra constituye un grupo que

enmarca la totalidad de elementos que forman parte de un determinado

espacio en el que se realiza el estudio (p.237)
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En consideracion al presente estudio se podra determinar a 56

servidores que pertenecen a la entidad objeto de estudio, estableciéndose

excluir a los que pertenecen al personal de guardania asi como también a

los de limpieza, siendo estos 8, distribuyéndose substancialmente tal como

lo presento:

Tabla N° 02

Personal segun muestra de la Direccidén Regional de Educacion

Tumbes (DRE - Tumbes) — 2020

Cuadro Contrato
N° | Descripcion Analitico | Administracion Destaques Total
Personal Servicio
(CAP) (CAS)
1 | Funcionarios 6 0 0 6
2 | Profesionales 10 5 3 15
3 | Técnicos 15 3 2 18
4 | Auxiliares 10 2 5 17
5 | Limpieza 0 0 0 0
6 | Guardines 0 0
Total 41 10 5 56

Fuente: Direccion Regional de Educacién Tumbes - Oficina de Personal

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

3.4.1. Técnica

Segun Sanchez y Reyes (2017) la técnica representa una via
gue se emplea con la finalidad de obtener informacion requerida de un
espacio, entorno o ambiente en relacion a un objetivo o propésito de
estudio (p. 163).

En la presente tesis se ha empleado la encuesta como técnica
gue ha permitido la recoleccidn de la informacion, siendo utilizadas en
las dos variables de estudio y, tomando como base lo suscrito por
Gaudy (2020), quien realiza una somera definicion sobre la encuesta,

aduciendo que esta constituye un método que contribuye a obtener
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datos de una determinada y representativa muestra con el fin elemental

de examinar y estudiar profundamente las variables.

3.4.2. Instrumento

Segun Landeau (2012) establece con claridad que los instrumentos
gue mas se emplean en las investigaciones que se realizan son la
simulacién, las aplicaciones estadisticas, afiade también que se
encuentran dentro de este grupo los analisis de contenido asi como
también las escalas que permiten medir las actitudes, y se incorpora
ademas a las entrevistas, la observacion y, finalmente, los cuestionarios
(p.96).

Para la ejecuciéon de esta investigacion se ha utilizado como
instrumento al cuestionario, a razén de que este representa un escrito de
interrogantes que guardan relaciobn con el objetivo de estudio y se

respalda con lo sefialado por Sanchez y Reyes (2017).

3.5. Procedimientos

Para la presente investigacion se tuvo en cuenta la recopilacion de fuentes de
informacion, tales como libros, tesis, revistas cientificas indexadas, entre otros medios,
estableciéndose ademas un lugar de estudio considera para esta la Direccién Regional
de Educacion de Tumbes. Se logré determinar la poblacion y muestra que serian objeto
de estudio, las mismas que fueron determinadas en un numero de 56 integrantes de
dicha entidad. Se efectué ademas la gestion dentro de la institucion objeto de estudio,
presentandose una solicitud pidiendo que se autorice la aplicacion de los instrumentos
con el dnico fin de obtener los datos relevantes que conlleven a los resultados de la
investigacion. Se tuvo que dar instrucciones que orienten a emitir de forma veraz y clara
las respuestas. Con la obtencion de estos datos, los mismos que fueron llevados a los
estadisticos para obtener los resultados finales y asi determinar si existia o no la

correlacion entre las variables de estudio.
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3.6. Método de andlisis de datos

En esta parte se toma en cuenta la tabulacién de los datos extraidos de
las encuestas y para ello se hace uso de la aplicaciéon IBM SPP V25. Esta
informacion que es parte del procesamiento serd presentada en tablas de
frecuencia por cada dimension y variable de estudio. Se podra desarrollar el
estudio asi como también el proceso de ensayos y correlaciones de las
hipotesis, tomando en consideracién lo descrito por Yengle (2014)

3.7. Aspectos éticos:

Los involucrados en la investigacion permitieron que se utilicen los
instrumentos, dando suceso a la legalidad del que lo ha creado y a la

veracidad de este.

En esta investigacion se ha efectuado una seleccién completa de
informacion, la misma que se considera necesaria tomando en cuenta los
instrumentos empleados y los que se involucran en relacion a los datos
tomados en cuenta por ellos con suma autenticidad ademas de
responsabilidad con el fin de dar una demostracion por medio de esta
investigacion sobre la fiabilidad de los resultados que se lograron en este

proceso de estudio.
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V.

RESULTADOS

4.1.Descripcion de los resultados.

OBJETIVO GENERAL: Determinar si existe relacion entre la motivacion y

calidad del servicio al usuario en la Direccion Regional de Educacion Tumbes,

2020.

Tabla N° 03

Niveles de motivacién y calidad del servicio en la Direccion Regional
de Educacién Tumbes, 2020.

Calidad del Servicio

Deficiente Buena Excelente Total

n % N % N % n %
Motivacién
Baja 10 17.86% 8 1429% 2 357% 20 35.71%
Adecuada S 8.93% 12 21.43% 4 7.14% 21 37.50%
Alta 4 714% 1 1.79% 10 17.86% 15 26.79%
Total 19 3393% 21 3750% 16 28.57% 56 100.00%

Fuente: Cuestionario de motivacion y calidad del servicio.

Tomando como base la tabla 3, se ha permitido determinar que el

37.5% poseen un nivel adecuado de motivacion, evidenciandose ademas

gue de estos el 21.43% muestra que la calidad de servicio que brindan es

considerada buena, entretanto el 7.14% considera que es excelente.

OBJETIVO ESPECIFICO 01: Determinar si

existe relaciéon entre la

motivacion extrinseca y calidad del servicio al usuario en la Direccion

Regional Tumbes, 2020.
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Tabla N° 04

Niveles de la dimension de la motivacion extrinsecay la calidad del

servicio en la Direccién Regional de Educacion Tumbes, 2020.

Calidad del servicio

Deficiente Buena Excelente Total
Motivacion n % n % n % n %
Extrinseca
Baja 8 14.29% 12 21.43% O 0.00% 20 35.71%
Adecuado 9 16.07% 6 10.71% 9 16.07% 24  42.86%
Alto 2 357% 3 536% 7 12.50% 12 21.43%
Total 19 33.93% 21 37.50% 16 28.57% 56 100.00%

Fuente: Cuestionario de motivacién y calidad del servicio.

Se observa en la tabla 4 que del total de encuestados, el 42.86% muestran
un adecuado nivel de motivacion intrinseca, dando a conocer que se sienten
satisfechos con la remuneracién que reciben, asi como también con las
relaciones interpersonales que tienen, el ambiente donde se desarrollan,
ademas, se sienten satisfechos con los medios tecnologicos que reciben de
la institucion donde laboran. Se puede agregar que el 16.07% ofrecen una
excelente calidad de servicio y en el mismo porcentaje, deficiente; ademas,

el 10.71% brindan una buena calidad de servicio.

OBJETIVO ESPECIFICO 02: Determinar si existe relacion entre la
motivacion intrinseca y calidad del servicio al usuario en la Direccidon

Regional de Educacion Tumbes, 2020.

Tabla N° 05.
Niveles de la dimension de la motivacion intrinseca y la calidad del

servicio en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

Calidad del servicio

Deficiente Buena Excelente Total
Motivacion n % N % n % n %
Intrinseca
Baja 7 12.50% 10 17.86% 4 7.14% 21 37.50%
Adecuada 8 14.29% 10 17.86% 4 7.14% 22 39.29%
Alta 4 714% 1 1.79% 8 14.29% 13 23.21%
Total 19 33.93% 21 37.50% 16 28.57% 56 100.00%

Fuente: Cuestionario de motivacion y calidad de servicio.
Se evidencia en la tabla N° 5, que del total de colaboradores
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encuestados, el 39.29% muestran un nivel de motivacion intrinseca
adecuada, sintiéndose satisfechos por el reconocimiento de su labor, asi
como de la autonomia asi como también el deseo de superacion que se tiene
en la entidad donde se labora. De la totalidad porcentual, el 17.86% ofrecen
una buena calidad de servicio, existiendo un 14.29% que brindan una

deficiente calidad de servicio.

4.2. Contrastacion de las hipoétesis

1.2.1 Hipotesis general:

H1: Existe relacidon directa entre la motivacion y la calidad del servicio al

usuario de la Direccién Regional de Educaciéon Tumbes, 2020.

HO: No existe relacion directa entre la motivacion y la calidad del servicio

de la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020

Tabla N° 06
Correlacion de Spearman entre la motivacion y la calidad del servicio

en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

Correlaciones
MOTIVACION  CALIDAD

Rho de Spearman MOTIVACION  Coeficiente de correlacion 1,000 ,291"
Sig. (bilateral) . ,030
N 56 56
CALIDAD Coeficiente de correlacién ,291" 1,000
Sig. (bilateral) ,030
N 56 56

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo alo que se observa en los resultados se puede determinar
la existencia de una correlacion significativa estadisticamente, lo mismo
que se ha logrado en base al uso de la prueba Rho de Spearman,

[P}

lograndose establecer que el valor de “p” se constituye en menor en
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relacion al nivel de significancia de 5%, y de esta manera permitiéndose la
aceptacion de la hipotesis. Se precisa que existe una relacion directa
positiva media entre las variables de estudio. Ademas, se logra apreciar
que esta correlacion tiene una intensidad baja (0,291) en la relacién

evidenciada entre la motivacién y la calidad de servicio.

1.2.2 Hipotesis especifica:

H1: Existe relacion directa entre la motivacion extrinseca y la calidad del

servicio de la Direccion Regional Tumbes, 2020.

Tabla N° 07.
Correlacion de Spearman entre la motivacién extrinsecay la calidad

del servicio en la Direccion Regional de Educacién Tumbes, 2020.

Correlaciones
EXTRINSECA  CALIDAD
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Rho de Spearman EXTRINSECA Coeficiente de correlacién 1,000 401"

Sig. (bilateral) . ,002

N 56 56
CALIDAD Coeficiente de correlacion ,401™ 1,000

Sig. (bilateral) ,002

N 56 56

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

Estableciendo lo observado en el grafico mostrado y al evidenciarse
la relacion entre las variables, haciendo uso elemental de la prueba de
Spearman, se logra reconocer que existe una significancia entre ambas, a
razon de que el valor de “p” constituye menor al nivel de significancia de
1%, dandose como resultado que la hipbtesis sea aceptada,
evidenciandose asi la existencia de una relacion directa positiva moderada
entre la dimension motivacion intrinseca y la calidad de servicio que debe
darse dentro de la entidad objeto de estudio. Finalmente, se permite
apreciar la presencia de una correlacion moderada (0,401) entre la

dimensién en mencion y la variable calidad se servicio al usuario.

H2: Existe relacion directa entre la motivacion intrinseca y la calidad del

servicio de la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

Tabla N° 08
Correlacion de Spearman entre la motivacion intrinsecay la calidad

del servicio en la Direccion Regional de Educacién Tumbes, 2020.

Correlaciones
INTRINSECA  CALIDAD

Rho de Spearman INTRINSECA  Coeficiente de correlacion 1,000 ,113
Sig. (bilateral) . ,407
N 56 56
CALIDAD Coeficiente de correlacién ,113 1,000
Sig. (bilateral) ,407
N 56 56

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Estableciendo lo observado en el grafico mostrado y al evidenciarse
la relacién entre las variables, haciendo uso elemental de la prueba de
Spearman, se logra reconocer gque existe una significancia entre ambas, a
razon de que el valor de “p” constituye menor al nivel de significancia de
5%, dandose como resultado que la hipotesis nula sea aceptada,
evidenciandose asi la existencia de una relacién directa positiva moderada
entre la dimension motivacién intrinseca y la calidad de servicio que debe
darse dentro de la entidad objeto de estudio. Finalmente, se permite
apreciar la presencia de una correlacion muy baja (0,113) entre la

dimension motivacion extrinseca y la variable calidad se servicio al usuario.
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DISCUSION

Cabe indicar que la investigacion efectuada ha permitido obtener
resultados que visualizan que los niveles de motivacién percibidos por los
colaboradores de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en las dos
variables objeto de estudio, demuestran fehacientemente en su analisis
estadistico la existencia de una relacion significativa entre ambas,
concluyendo que el grado de motivacion extrinseca presenta una relacion
directa con las dimensiones eficiencia, seguridad, asi como también con la empatia
gue se ofrece dentro de la entidad objeto de estudio. Se ha logrado identificar que
no existe relacion directa positiva entre la motivacion intrinseca y la calidad de
servicio, lo que se opone al estudio realizado por Garcia (2012), quien sostiene
que la causa fundamental que produce una motivacion es el valor que recibe de
su jefe y sus amistades en el ambiente laboral, cabiendo precisar que aunque
estos elementos se encuentren presentes no trascienden para poder brindar una
calidad adecuada de atencion al usuario. Se acepta el estudio efectuado por
Sajami (2015) quien concluye en su tesis que las variables motivacion del personal
y calidad de servicio en la Municipalidad de Lamas son significativas a un nivel de
5%, indicando de esta manera que existira ante un mayor nivel de motivacion una
mejor calidad en el servicio al cliente, lo que se ha podido demostrar en este
estudio que al haber hecho uso de la misma prueba y el mismo nivel de
significancia se evidencio que existe una relacion entre las variables motivacion y
calidad de servicio al usuario. Existe discrepancia, asimismo, con el estudio
efectuado por Ruiz (2016), quien ha concluido que los trabajadores de la unidad
ejecutora evidencian un bajo nivel de motivacion, ya que aproximadamente el 50%
de los que respondieron mostraron bajos nivel en relacion a su desempefio laboral
a razon de que utilizaron recursos que no eran prioritarios o debido a la escasez
de conocimiento en relacién a sus funciones.

Tomando en consideracion el informe nacional de desarrollo humano,
segun el diario Gestidon (2017) se llega a precisar que un trabajador llegaria a
ser hasta un 80% mas productivo si logra sentirse comprendido y motivado en
el espacio donde labora y en el cual se desemparia, ya que en el estudio la
mayoria de trabajadores se han sentido motivados dentro de su espacio

laboral.
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Considerando la relacion a la motivacion extrinseca, segun lo que se evidencia
en los resultados, el 42.8% muestran una motivacion extrinseca adecuada con resaltada
con un nivel medio, siendo casi la mitad de encuestados los que fundamentan con
claridad que la motivacion extrinseca es adecuada dentro de la institucion, indicandose
de esta manera que es adecuada también la remuneracién percibida en relacién a las
tareas que ejecutan, ademas de sus relaciones interpersonales apropiadas, y que
consideran importante el espacio donde laboran, siendo fundamentalmente elementos
principales para la obtencion de favorables resultados. Segun lo que puede manifestarse
se evidencia que existen las adecuadas condiciones para una buena relacién, asi como

también de un adecuado espacio e infraestructura donde realizan sus labores.

Tomando en cuenta la motivacion intrinseca, factores relacionados a la
satisfaccion, en los cuales se puede evidenciar resultados, tal es el
mencionado 39.29% del total, que expresan con claridad que sienten una
adecuada motivacion intrinseca, mientras que el 37.5% evidencian una
motivacion intrinseca baja, diferencia evidenciada entre la motivacion
adecuada y deficiente, siendo un 1.79%, demostrandose que existe un minimo
grado de insatisfaccién de los colaboradores en relacion a este tipo de
motivacion. Se logré comprobar a través de esta investigacion que no existe
una relacion significativa entre la dimension motivacion intrinseca y la variable
calidad de servicio que brindan, concluyendo que no se sienten valorados ni
reconocidos dentro de sus ambiente laboral; ademas, se sienten poco
autonomos para efectuar su trabajo tomando en cuenta sus criterios, asi como
también el empleo de capacidades no se consideran las oportunas,
manifestandose bajos deseos para superarse. Como lo sefala claramente la
teoria de las necesidades aprendidas de McClelland, quien sustenta que las
personas absolutamente requieren de una necesidad por concretar los
logros, los esfuerzos dirigidos a sobresalir, ya que los individuos sienten el
deseo de poder asi como también la necesidad de modificar la conducta de
los individuos por acciones que jamas las ejecutarian, lo que trasciende en
entender que debe existir influencia, impacto, ademas de control sobre los
demas. Cabe indicar que otra de las necesidades elementales es la referente
a afiliacién, la misma que indica que los trabajadores tienen el deseo de poder

integrarse elementalmente con las personas que se encuentran en su
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entorno, asi como también tener amistades y que todo esto produce una gran
motivacion que provocaria que su desempefio aumente, logrando asi

personas altamente competitivas en la busqueda del éxito.

Finalmente, se pretende lograr metas que sean desafiantes y de esta
manera llegar a efectuarlas en base a su esfuerzo propio y no
necesariamente estar ligados a una suerte o tal vez a la casualidad, también
se pretende superar vallas y sentir que su éxito o su fracaso esté relacionado
con las acciones ejecutadas. Si nos damos cuenta existen trabajadores que
sienten la necesidad del poder y estos son los que tienen gozo cuando
asumen el cargo de dirigir a otras personas y se posesionan en tener cierta
influencia sobre ellos, buscando siempre ser ubicados en puestos de
competencia alta, produciendo una inclinacién por un eficaz desemperio,
aungue exista una motivacion extrinseca débil y negativa.

Ruiz (2016) es uno de los pocos investigadores que nos habla de la
motivacion intrinseca, el mismo que precisa en su investigacion efectuada que los
considerados colaboradores evidencian un nivel bajo de motivacion, esto a razén de que
del factor intrinseco son mas bajos que los que posee el factor extrinseco, pudiéndose
afirmar que los trabajadores pueden mostrarse tan indiferentes a pesar de recibir
retribuciones de caracter econdémico, ya que le dan un mayor valor a los elementos
ligados al desarrollo personal asi como también a los que permiten cumplir sus objetivos.

Es importante sefalar que la entidad objeto de estudio, Direccion

Regional de Educacion de Tumbes, debe asumir relevantes retos en relacion
a los resultados evidenciados en la presente investigacion, principalmente, en
la motivacion intrinseca, debido a que no permite presentar la existencia de
un Optimo nivel en esta motivacion, conllevando a que la calidad de servicio
que se brinde sea muy bajo o medio; ademas, es importante tener en
consideracion elementos para que aumente la motivacion y de esta manera
exista una mayor satisfaccion en la calidad de servicio, y siempre tomando en
cuenta la evaluacion de alternativas que contribuyan a mejorar, asumiendo un

seguimiento oportuno y una buena retroalimentacion.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye que:

Existe relacion entre las variables de esta investigacion, las mismas que
corresponden a motivacion personal y calidad de servicio al usuario,
evidenciandose con un nivel de significancia de 5%, siendo las variables
significativas y, por ende, se logra aceptar la hipotesis, es decir, se lleg6 a

concluir que existe una correlacion directa entre estas variables en estudio.

No existe una correlacion significativa entre la motivacion intrinseca y la
calidad de servicio al usuario de la entidad objeto de estudio, a razén de que
el valor del “p” es de 0.407, evidenciandose que es mayor a 0.05,
concluyéndose, ademas, que el nivel de motivacion llegé a ser adecuado con

el 39.29% y un 17.86 que muestra que el desempefio laboral es bueno.

La mayor parte de trabajadores sienten una motivacion extrinseca adecuada,
siendo también relevante que un 16.07% brindan una excelente calidad de
servicio y en el mismo nivel porcentual, deficiente. Del mismo modo, se llega
a concluir que existe una relacion directa moderada entre la dimensién
motivacién extrinseca y la calidad del servicio dentro de la entidad objeto de

estudio.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda:

e Promover investigaciones relacionadas con la tematica trabajada en
otras entidades y tomando en consideracion las variables de este estudio, con
la finalidad de obtener resultados que nos permitan tomar decisiones oportunas

ante la realidad presentada.

e Disefiar y ejecutar programas de capacitacion que contribuyan a elevar
el nivel de motivacion intrinseca con la finalidad de optimizar las relaciones
entre trabajadores dentro de la entidad, es decir, la Direccion Regional de

Educacion de Tumbes.

e Se debe monitorear continuamente lo relacionado a la calidad de
servicio que es brindada en la Direccion Regional de Educacion de Tumbes,
con el fin de establecer un perfeccionamiento en este aspecto, logrando de esta

manera que la entidad brinda la calidad en el servicio como es debida.
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ANEXOS 03

Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
1. Incentivos
2. Remuneracion
3. Clima laboral
Extrinseca 4. Compafierismo
Para (Reeve, 2010), . 5. Comunicacion
o Percepcién del i
significa “una causa ] ) 6. Capacidades
o ambiente de trabajo . .
VARIABLE incierta del 7. Equipamiento
) que favorece al .
INDEPENDIENTE: comportamiento humano Ordinal
o . empleador a 1. Reconocimiento y Valoracion del
MOTIVACION inferido por su ambiente o )
] ) desarrollar su trabajo trabajo
inducido por sus o
] de manera eficiente. 2. Autonomia
expresiones corporales”. . ]
Intrinseca 3. Satisfaccion
5. Responsabilidad
6. Uso de Capacidades
7. Deseo de superacién
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
VARIABLE Para Alvarez (2003) citado| Informacion emitida o 1. Disposicion _
o ] ] Eficiencia ) . ] Ordinal
DEPENDIENTE: por (Sajami Reategui, por los trabajadores 2. Orientacién al usuario




CALIDAD DEL
SERVICIO AL USUARIO

2015), “calidad de servicio,
es el juicio o percepcion
que realiza el consumidor,
segun el producto o la

atencion”

obtenida de sus
apreciaciones sobre la

atencion que brindan.

3. Voluntad
4. Tiempo de respuesta

1. Conocimiento de tareas,

) 2. Certeza,
Seguridad i
3. Cortesia,
4. Confianza
1. Atencién personalizada,
) 2. Accesibilidad
Empatia

3. Iniciativa,

4. Comunicacion.
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ANEXOS 04

FICHA TECNICA PARA EL INSTRUMENTO
VARIABLE “MOTIVACION”

e DATOS INFORMATIVOS:

o 0k~ w P

Denominacion

Tipo de Instrumento
Institucion

Fecha de Aplicacion
Autor

Medicion

Administracion
Tiempo de Aplicacion
Forma de Aplicacion

e OBJETIVO:

ENCUESTA SOBRE MOTIVACION
CUESTIONARIO

Direccién Regional de Educacién Tumbes

08 de junio del 2020

Br. Preciado Cruz, Evelin Katia

Incentivos, remuneracién, ambiente de
Trabajo, compafierismo, uso de capacidades,
Equipamiento, reconocimiento, autonomia, etc
Personal administrativo nombrado y contratado
30 min.

Individual.

Obtener informacion sobre el nivel de motivacion de los trabajadores de la Direccién Regional

de Educacién Tumbes

e CAPACIDADES ESPECIFICAS A EVALUARSE:

Motivacion Extrinseca:

¢ Incentivos.

e Remuneracion.
e Clima Laboral.
e Compafierismo.
e Comunicacion.
e Capacidades.

e Equipamiento.

Motivacioén Intrinseca:

e Reconocimiento y valoracioén del trabajo.

e Autonomia.
e Satisfaccion.
¢ Responsabilidad.

e Uso de capacidades.
e Deseo de superacion.

43



INSTRUCCIONES:

.1. El Cuestionario de Motivacion, consta de 20 items, correspondiendo 07 items por la
motivacion extrinseca y 13 items por la motivacion intrinseca.
.2. Se han establecido cinco niveles para describir las dimensiones investigadas: Muy en

desacuerdo, En desacuerdo, Indeciso, De acuerdo, Muy de acuerdo. Si consideramos el

sistema de calificacion de la encuesta.

MOTIVACION MIN MAX
Extrinseca. 7 35
Intrinseca. 13 65
SUBTOTAL 20 100

El puntaje minimo que se podia obtener, es 07 puntos para la dimension Extrinseca y 13
puntos para la dimension de la motivacion intrinseca y el maximo para ambas dimensiones

seria de 100 puntos, el cual detallo 35 puntos de la motivacion extrinseca y 65 puntos para

la motivacién intrinseca.
.3. Cada item tiene una valoracion de Muy de acuerdo (05), De acuerdo (04), Indeciso (03),En

desacuerdo (02) y Muy en desacuerdo (01).
.4. Elresultado final es la suma de las dos dimensiones haciendo un total de 100 puntos.

MATERIALES:

Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador.

EVALUACION:

.1. Nivel paracadaunade las dimensiones de la Motivacion:

El puntaje parcial, se obtendra sumando los items por cada capacidad, es decir, se

obtendra el nivel de cada una de las dimensiones.

.2.  Nivel de la Motivacion:

El puntaje final, se obtendrd sumando los puntajes parciales de cada una de las
dimensiones, obteniéndose el nivel de la Motivacion del personal administrativo ydocente

de la Direccion regional de educacion Tumbes.
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FICHA TECNICA PARA EL INSTRUMENTO

VARIABLE “CALIDAD DE SERVICIO”

DATOS INFORMATIVOS:

Denominacion

Tipo de Instrumento
Institucion

Fecha de Aplicacion

Autor

o 0k w Pk

Medicion

Administracion
Tiempo de Aplicacion

Forma de Aplicacion

OBJETIVO:

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

CUESTIONARIO

Direccion Regional de Educacion Tumbes

08 de junio del 2020

Br. Preciado Cruz, Evelin Katia

Disposicion, orientacién al usuario, voluntad,

Tiempo de respuesta, conocimiento de tarea,

Certeza, cortesia, confianza, accesibilidad, etc
Personal administrativo nombrado y contratado
30 min.

Individual.

Obtener informacién sobre el nivel de calidad del servicio de los trabajadores de la Direccidon

Regional de Educacion Tumbes.

CAPACIDADES ESPECIFICAS A EVALUARSE:

1. Eficiencia:

e Disposicién

¢ Orientacion al usuario
¢ Voluntad

e Tiempo de respuesta

2. Seguridad:

e Conocimiento de tareas
e certeza

e cortesia

¢ confianza

3. Empatia:

e Atencion personalizada
e Accesibilidad
¢ Iniciativa
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e Comunicacién

INSTRUCCIONES:

.1. El Cuestionario de Calidad, consta de 15 items, correspondiendo 06 items por la dimension
de eficiencia, 05 items por la dimension de seguridad y 04 items por la dimensién de
empatia.

.2. Se han establecido cinco niveles para describir las dimensiones investigadas: Muy en
desacuerdo, En desacuerdo, Indeciso, De acuerdo, Muy de acuerdo. Si consideramos el

sistema de calificacion de la encuesta.

CALIDAD DEL SERVICIO MIN MAX
Eficiencia. 6 30
Seguridad. 5 25
Empatia. 4 20

SUBTOTAL 15 75

El puntaje minimo que se podia obtener, es 06 puntos para la dimension eficiencia, 05
puntos dimension para la dimensién seguridad y 04 puntos de la dimension empatia, el
maximo para ambas dimensiones seria de 75 puntos, el cual detallo 30 puntos para la
dimension eficiencia, 25 puntos para la dimension seguridad y 20 puntos para la dimension
empatia.

.3. Cada item tiene una valoracién de Muy de acuerdo (05), De acuerdo (04), Indeciso (03),En
desacuerdo (02) y Muy en desacuerdo (01).

4. Elresultado final es la suma de las dos dimensiones haciendo un total de 75 puntos.

MATERIALES:

Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador.

EVALUACION:

.1. Nivel paracadaunadelas dimensiones de la Calidad del Servicio
El puntaje parcial, se obtendra sumando los items por cada capacidad, es decir, se

obtendra el nivel de cada una de las dimensiones.

2. Nivel de la calidad del servicio
El puntaje final, se obtendrd sumando los puntajes parciales de cada una de las
dimensiones, obteniéndose el nivel de la calidad de servicio brindada por el personal

administrativo.
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ANEXO N° 5
CUESTIONARIO

Estimado colaborador:

Solicito tenga a bien responder las siguientes preguntas con la mayor sinceridad.

El cuestionario tiene como objetivos determinar la relacion entre la motivacion y la
calidad del servicio al usuario en la Direccion Regional de Educacion Tumbes,
2020.

La informacion que usted entregue es anénima y solo tiene fines académicos.

Muchas gracias

Variable Independiente: Motivacion

Dimension: Extrinseca

¢Es compensable los incentivos monetarios y no

1 monetarios percibidos por el esfuerzo realizado en el
trabajo?

) ¢Las retribuciones y los beneficios sociales percibidos
estan acorde con la responsabilidad laboral?

3 ¢El ambiente laboral es el adecuado para realizar sus
funciones dentro de su centro de trabajo?
¢Los acompafiantes son amables, respetuosos vy

4 colaboradores en el ambiente laboral de su centro de
trabajo?

c ¢El dialogo en frecuente en el ambiente laboral de su
centro de trabajo?

6
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¢ El espacio en que se desarrolla sus actividades cuenta

con iluminacién, temperatura, ventilacion?

¢ Los medios tecnoldgicos proporcionado por la entidad

para la realizacion de su trabajo son adecuados?

Dimensién: Intrinseca

8 ¢La entidad reconoce y valora el trabajo bien realizado?
¢La relacion entre compafieros de trabajo es buenay le

9 permite sentirse satisfecho con las actividades
realizadas?
¢La comunicacién en todos los niveles de su entorno

10 laboral es fluida y propicia para el desarrollo de sus
labores?

1 ¢ Resuelve los problemas relacionado con sus tareas sin
recurrir a los demas?
¢Puede trabajar sin necesidad de estar con otras

12 personas?

13 ¢ Puede realizar su trabajo sin ayuda de otros?

14 ¢ Estoy satisfecho con mi trabajo?

15 ¢ Persiste hasta que alcance la meta fijada?

16 ¢ Es constante en cualquier tarea que emprende?
¢ Su oficina se encuentra implementada con los equipos

17 y la tecnologia suficiente para el desarrollo de sus
funciones y tareas asignadas

18 ¢ El trabajo que realiza le hace sentir importante?

19 ¢Es libre al elegir su propio método de trabajo

20 ¢Muestra interés permanente por superarme y me

esfuerzo por lograrlos?
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Variable Dependiente: Calidad de Servicios

Dimensién: Eficiencia

¢ EL tiempo es el adecuado para tomar decisiones antes
21 un procedimiento administrativo?
- ¢ Orientan con toda la informacion para el llenado de
formatos impresos y otras actividades demandadas?
23 ¢ Considero que, si tengo algun problema, los empleados
muestran un sincero interés por solucionarlo?
) ¢ Siempre tienen tiempo para escuchar y resolver las
4 inquietudes de los usuarios?
¢, Los empleados me atenderan en lo solicitado de manera
25 agil y correcta?
) ¢, Tengo esperanza que los empleados me atenderan lo
° solicitado en el tiempo establecido?
Seguridad
- ¢Jlos trabajadores orientan con los conocimientos
necesarios para cumplir con lo solicitado?
¢ La informacién brindada es rigurosa, suficiente y muy
28 atil?
) ¢ El trato que brindan los trabajadores, es amable y muy
° Cortez?
20 ¢ Espero que los empleados orientan y explican de
manera clara y adecuada sobre los tramites a realizar?
¢ Transmiten confianza y tienen seguridad de la
3t orientacion que brindan?
Empatia
32 ¢La entidad da atencion adecuada a los usuarios?
33 ¢, Muestran cortesia y amabilidad con la atencién al
usuario?
34 ¢Demuestran sus habilidades con el trato hacia el usuario
y el saber escuchar sus necesidades?
¢ Estan dispuestos a ayudar a los usuarios con sus
3 necesidades?
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ANEXOS 06
Matriz de consistencia

METODOLOGIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
VARIABLE 01: MOTIVACION
PRINCIPAL GENERAL GENERAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
] ] ] 1. Incentivos

i » 1) ¢ Determinar la H1: ¢ Existe relacion »
1) ¢ Existe relacion entre . ) L 2. Remuneracion

L ) relacion entre la directa entre la motivacion )
la motivacion y la calidad L ) ) o 3. Clima laboral

o ] motivacion y la calidad| y la calidad del servicio al . .
de servicio al usuario en . ) . ) N i 4. Ambiente de trabajo )
del servicio al usuario | usuario en la Direccion Extrinseca Likert

la Direccion Regional de
Educacién Tumbes,
20207

en la Direccién
Regional de Educacion
Tumbes, 20207

Regional de Educacion
Tumbes, 20207

5. Compafierismo
6.. Comunicacion

7. Empleo de Capacidades
8. Equipamiento
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HO: No Existe relacion
directa entre la motivacion
y la calidad del al usuario
en la Direccién Regional

de Educaciéon Tumbes

Intrinseca

1. Valoracion del trabajo
2. Autonomia
3. Reconocimiento
4. Satisfaccion
5. Responsabilidad
6. Deseo de superacion
7. Sentimiento d valoracion

9. Eficiencia

VARIABLE 02: CALIDAD DE SERVICIO

P. ESPECIFICOS

O. ESPECIFICOS

H. ESPECIFICOS

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
2) ¢ Existe relacion entre 2) Determinar la H2: Existe relacion entre 1. Disposicidn
la motivacion extrinseca y relacion de la la motivacion extrinseca y Eficiencia 2. Orientacion al usuario
la calidad del servicio al |motivacién extrinseca y| la calidad del servicio en 3. Voluntad
usuario en la Direccion | calidad del servicio en | la Direccion Regional de 4. Tiempo de respuesta _
Regional de Educacién | la Direccién Regional |Educacién Tumbes, 20207 1. Conocimiento de tareas, Likert
Tumbes, 2020? de Educacion Tumbes, ) 2. Certeza,
3) ¢ Existe relacion entre 20207 H3: Existe relacion entre Seguridad 3. Cortesia,
la motivacién intrinseca y la motivacion intrinseca 'y 4. Confianza
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la calidad del servicio al

usuario en la Direccién

Regional de Educacion
Tumbes, 20207

3) ¢,Determinar la
relacion de la
motivacion intrinseca y
calidad del servicio en
la Direccién Regional
de Educacion Tumbes,
20207?

la calidad del servicio en
la Direccion Regional de
Educacién Tumbes, 20207?,

Empatia

1. Atencién personalizada,
2. Accesibilidad
3. Iniciativa,

4. Comunicacion.
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ANEXO N° 07
CARTA SOLICITANDO AUTORIZACION A LA ENTIDAD PARA APLICAR
ENCUESTA

ESCUELA DE POSTGRADO

SOLICITUD

TUMBES, 25 DE MAYO DEL 2020

SENOR : Mag. David Zevallos Zapata
DIRECTOR REGIONAL DE EDUCACION TUMBES
Presente.-

De mi especial consideracion:

Yo, Evelin Katia Preciado Cruz, identificada con DNI 47032213, ante Usted

respetuosamente me presento y expongo:

Que actualmente me encuentro cursando el Maestrado en Gestion Publica en la
Escuela de Post Grado de la Universidad Cesar Vallejo — Piura, por lo que solicito a Usted
de la manera mads comedida, se considere la peticion de aplicar una encuesta para un
proyecto de tesis Titulado “Motivacion y calidad del servicio al usuario en la Direccidn
Regional de Educacién Tumbes 2020; la cual me permitiria obtener informacion
suficiente y necesaria para el desarrollo del proyecto antes mencionado, de acuerdo a la

necesidad requerida.

De antemano le hago llegar mis saludos cordiales y al mismo tiempo agradecerle su
pronta atencién a la solicitud presentada, aprovecho la oportunidad para reiterarle mi

mds alta consideracion y estima por el apoyo a contribuir con el crecimiento profesional.
Sin otro particular, quedo de ustedes: -

Atentamente

QA .

Lic. Adm. Evelin Katia Rreciado Cruz
47032213

2 | MAY 2020
JO:0pR



ANEXO N° 08
CARTA DE AUTORIZACION POR LA DIRECCION REGIONAL EDUCACION

TUMBES
CONSTANCIA Y AUTORIZACION [,-j'r,;}
IEE
an 1'-5
CONSTANCIA EMITIDA POR LA DIRECCION REGIONAL DE £ _ -
EDUCACION TUMBES (DRET), QUE AUTORIZA LA e P

REALIZACION DE LA INVESTIGACION.

EL DMRECTOR DE LA DRE TUMBES, OTORGA LA CONSTANCIA DE
AUTORIZACION:

Ala Lic. Evelin Katia Preciado Cruz, para que realice acciones de imsestigacidn
an las instalaciones de la Direccién Regional de Educacidn Tumbes, con el
proyecto denominado: “Motivacidn y calidad del servicio al usuario en la
Derecotn Regional de Educacion Tumbes, 2020.°. brindandole las facilidades
que el caso amerte hasta sU CUNMINECIAN coN 108 resUItados

Tumbes, 28 de Mayo del 2020
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ANEXO N° 09

VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTOS

VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DEL PROYECTO:

Motivacion y calidad del servicio al usuario en la Direccién Regional de Educacion
Tumbes, 2020.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta.
OBJETIVO:

Determinar la relacion entre la motivacion y la calidad del servicio al usuario en la
Direccién Regional de Educacion Tumbes, 2020.

DIRIGIDO A:

Trabajadores pertenecientes a la Direccién Regional de Educacién Tumbes.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVAL%DOR:
/ uallo Zapalo. 4y c,/ .
’

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ‘
/ﬁllu‘;ym/z—/ ! ,Educ&am,

VALORIZACION:

MUY ALTO )ﬁ(’ MEDIO BAJO MUY BAJO

!
FIR’gA Dé/EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION

TESIS: Motivacion y calidad del servicio al usuario en la Direcciéon Regional de Educacion Tumbes, 2020.

* OPCIONES DE
1 RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
|
f - " Relacion | Relacion | o .. | Relacién
‘ = i o| entrela | entrela | 00| entreel
o R = o g variable y | dimensién | .~ .- | itemyla
VARIABLE | @ INDICADOR ITEMS 218|818l & la yel ; opcién de
2 = ©1 @1 - 2 i y el item
w 8 - S 3| ® dimensioén | indicador respuesta
= R AR-A AR
Q g v(E|@f 5
c Q|5
>
5 |W =
- Si | No | Si | No| Si |No| Si | No
¢,Es compensable los
incentivos monetarios y
; no monetarios
Incentivos s %
3 - < = percibidos  por el -)( X X X
% o O esfuerzo realizado en
O 7 el trabajo?
| £ z
g E ¢ Las retribuciones y los
s N beneficios sociales
Remuneraciéon | percibidos estan _ i \
acorde con la 7(
responsabilidad
laboral?




Clima Laboral

¢, El ambiente laboral es
el adecuado para
realizar sus funciones

dentro de su centro de b \L x
trabajo? d /
iLos acompanantes
' son amables,
An}t:;egé;aode respetuosos y _
colaboradores en el D8 ~C ) %
ambiente laboral de su :
centro de trabajo?
El dialogo en
Companerismo |frecuente en el < y o
ambiente laboral de su » & 4 X
centro de trabajo?
,El espacio en que se
desarrolla sus
Uso de actividades cuenta con
capacidades |iluminacion, >( ,,
temperatura, X N
ventilacion?
sLos medios
tecnolégicos
proporcionado por la
Equipamiento |entidad para la P
realizacion de  su )’\ R O -
trabajo son
adecuados?
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INTRINSICA

Reconocimiento

y
Valoracion del
trabajo

¢ La entidad reconoce
y valora el trabajo bien
realizado?

Autonomia

¢La relacion entre
compafieros de trabajo
es buena y le permite
sentirse satisfecho con
las actividades
realizadas?

satisfaccion

¢ La comunicacion en
todos los niveles de su
entorno laboral es
fluida y propicia para el
desarrollo de sus
labores?

<

Responsabilidad

¢ Resuelve los
problemas relacionado
con sus tareas sin
recurrir a los demas?

Pad

¢ Puede trabajar sin
necesidad de estar con
otras personas?

Uso de
capacidades

¢, Puede realizar su
trabajo sin ayuda de
otros?

¢ Estoy satisfecho con
mi trabajo?

| K | | X

¢ Persiste hasta que
alcance la meta fijada?

VNN

XN R XX |~

Xk I KK

%
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Deseo de
superacion

¢ Es constante en
cualquier tarea que
emprende?

¢Su oficina se
encuentra
implementada con los
equipos y la tecnologia
suficiente para el
desarrollo de sus
funciones y tareas
asignadas

¢ El trabajo que realiza
le hace sentir
importante?

¢Es libre al elegir su
propio método de
trabajo

¢Muestra interés
permanente por
superarme y me
esfuerzo por lograrlos?

CALIDAD DE
ATENCION
Eficiencia

Disposiciéon

(EL  tiempo es el
adecuado para tomar
decisiones antes un
procedimiento
administrativo?

4




Orientacion al

¢ Orientan con toda la
informacion para el
llenado de formatos

necesarios para

usuario impresos y  otras 7(
actividades
demandadas?
¢Considero que, si
tengo algun problema,
Voluniad los emplgados
muestran un sincero «
interés por
solucionarlo?
¢ Siempre tienen
tiempo para escuchary
resolver las
inquietudes de los >
usuarios?
¢Los empleados me
Tiempo de atenderan en lo
respuesta solicitado de manera X
|| agil y correcta?
¢ Tengo esperanza que
los empleados me
atenderan lo solicitado
en el tiempo b3
establecido?
o ¢los trabajadores
2| Conocimiento |orientan con los
53’ de la tarea conocimientos o
(%)
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cumplir con lo
solicitado?

Certeza

¢ La informacion
brindada es rigurosa,
suficiente y muy util?

Cortesia

¢ El trato que brindan
los trabajadores, es
amable y muy Cortez?

&

Confianza

¢ Espero que los
empleados orientan y
explican de manera
clara y adecuada
sobre los tramites a
realizar?

h

¢ Transmiten confianza
y tienen seguridad de
la orientacién que
brindan?

oL

Empatia

Atencion
personalizada

¢La entidad da
atencion adecuada a
los usuarios?

¢Muestran cortesia y

Accesibilidad |amabilidad con la
atencion al usuario? -
¢, Demuestran sus
Iniciativa habilidades con el trato

hacia el usuario y el

£ K e

Lo Ko I~

T

+ X

e 1x KK
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saber escuchar sus
necesidades?

Comunicacion

(Estan dispuestos a
ayudar a los usuarios
con sus necesidades?

flR A/DEL EVALUADOR
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DEL PROYECTO:

Motivacion y calidad del servicio al usuario en la Direccién Regional de Educacién
Tumbes, 2020.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta.
OBJETIVO:

Determinar la relacién entre la motivacion y la calidad del servicio al usuario en la
Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

DIRIGIDO A:

Trabajadores pertenecientes a la Direccion Regional de Educacién Tumbes.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

N t

Xui2 __ DeurTo TAnwY  ANCE Lica

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Xz r~ = D > & .
MACISTER . & GeaTion Y uBlica

VALORIZACION:

MUY ALTO \§< MEDIO BAJO MUY BAJO

A

[ =
FIRMA'DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION

TESIS: Motivacion y calidad del servicio al usuario en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

o:ggggg&s CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
Relaciéon | Relacion i Relacién
g '§ ° o| entrela entre la Z?]Itar:c;? entre el
o e | o| B | variable y | dimension idicados item y la
VARIABLE | & |  INDICADOR ITEMS IR IR yel ol ftem | OPcion de
E § § 'g 3 § dimension | indicador | ¥ respuesta
° ©
B JHEEHE
El =
= Si| No | Si |[No|sSi|No| si | No
¢Es compensable los
incentivos monetarios y
: no monetarios " ;
- . S percibidos  por el 7g X % ¥
o S} esfuerzo realizado en
o 7 el trabajo?
g |2
= & ¢ Las retribuciones y los
g o beneficios sociales
Remuneracién | percibidos estan X >L
acorde con la »( #
responsabilidad
laboral?
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¢ El ambiente laboral es
el adecuado para

Clima Laborsl realizar sus funciones
dentro de su centro de
trabajo?
¢(Los  acompanantes

Ambiente de | %" e

Trabajo respetuosos y
colaboradores en el
ambiente laboral de su
centro de trabajo?
¢El dialogo en

Companierismo | frecuente en el
ambiente laboral de su
centro de trabajo?
¢El espacio en que se
desarrolla sus

Uso de actividades cuenta con

capacidades |iluminacion,
temperatura,
ventilacion?
sLos medios
tecnolégicos

Equipamiento

proporcionado por la
entidad para la
realizacion de  su
trabajo son
adecuados?
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INTRINSICA

Reconocimiento

y
Valoracion del
trabajo

¢La entidad reconoce
y valora el trabajo bien
realizado?

Autonomia

¢ La relacién entre
compainieros de trabajo
es buena y le permite
sentirse satisfecho con
las actividades
realizadas?

satisfaccion

¢ La comunicacién en
todos los niveles de su
entorno laboral es
fluida y propicia para el
desarrollo de sus
labores?

K

X

Responsabilidad

¢Resuelve los
problemas relacionado
con sus tareas sin
recurrir a los demas?

P

¢,Puede trabajar sin
necesidad de estar con
otras personas?

Uso de
capacidades

¢Puede realizar su
trabajo sin ayuda de
otros?

¢ Estoy satisfecho con
mi trabajo?

¢ Persiste hasta que
alcance la meta fijada?

AN

Y | «X X[ K

X X

LB A (€ K
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Deseo de
superacion

¢ Es constante en
cualquier tarea que
emprende?

¢ Su oficina se
encuentra
implementada con los
equipos y la tecnologia
suficiente para el
desarrollo de sus
funciones y tareas
asignadas

¢ El trabajo que realiza
le hace sentir
importante?

¢ Es libre al elegir su
propio método de
trabajo

¢ Muestra interés
permanente por
superarme y me
esfuerzo por lograrlos?

CALIDAD DE
ATENCION
Eficiencia

Disposicién

¢EL  tiempo es el
adecuado para tomar
decisiones antes un
procedimiento
administrativo?

*~ XK |~




Orientacion al

¢Orientan con toda la
informacion para el
llenado de formatos

usuario impresos y  otras
actividades
demandadas?
¢Considero que, si
tengo algun problema,
los empleados
valimigad muestran un sincero
interés por
solucionarlo?
¢ Siempre tienen
tiempo para escuchar y
resolver las
inquietudes de los
usuarios?
¢,Los empleados me
Tiempode |atenderan en lo
respuesta solicitado de manera

| &gil y correcta?

¢ Tengo esperanza que
los empleados me
atenderan lo solicitado
en el tiempo
establecido?

Seguridad

Conocimiento
de la tarea

¢los trabajadores
orientan con los
conocimientos

necesarios para
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cumplir con lo
solicitado?

Certeza

¢ La informacion
brindada es rigurosa,
suficiente y muy util?

Cortesia

¢ El trato que brindan
los trabajadores, es
amable y muy Cortez?

.&

Confianza

¢ Espero que los
empleados orientan y
explican de manera
clara y adecuada
sobre los tramites a
realizar?

*~

¢ Transmiten confianza
y tienen seguridad de
la orientacién que
brindan?

~

Empatia

Atencion
personalizada

¢La entidad da
atencion adecuada a
los usuarios?

¢Muestran cortesia y

Accesibilidad |amabilidad con la
atencion al usuario?
¢, Demuestran sus
Iniciativa habilidades con el trato

hacia el usuario y el

£ |4 .

Y & K [~

+ XX

e |~ 1K I~
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saber escuchar sus

; 5 ,
necesidades”? \f

Comunicacién

¢Estan dispuestos a
ayudar a los usuarios

con sus necesidades? VL

g

FIRMA DEL EVALUADOR
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DEL PROYECTO:

Motivacion y calidad del servicio al usuario en la Direccion Regional de Educacion
Tumbes, 2020.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta.
OBJETIVO:

Determinar la relacion entre la motivacion y la calidad del servicio al usuario en la
Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

DIRIGIDO A:

Trabajadores pertenecientes a la Direccion Regional de Educacion Tumbes.

AP%'DOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Q\ COx Q\LA(\ \(\ s\ (‘\\Q X
= =~

N

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
OeaTW\DS. o Qe=\ar0 “ Slalc e

VALORIZACION:

movaro  ATSL MEDIO BAJO MUY BAJO

FIRMA DEJ EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

TESIS: Motivacion y calidad del servicio al usuario en la Direccion Regional de Educacion Tumbes, 2020.

OPCIONES DE

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES

Relacion | Relacion z Relacion
0
v '§ ° o| entrela entre la F\;I‘ar:lc;? entre el
1 o 2| o| B| variabley | dimension |, oo itemy la
| VARIABLE | @ INDICADOR ITEMS s (eig[B]3 la yel S opcion de
4 3128|024 - o y el item
w 1= S| 3l ® dimension | indicador respuesta
\ = °|8|8|l&|g
a s | & ol 5
c Q|5
>
5 |W =
= No Si No Si | No Si No
J—
¢Es compensable los
} incentivos monetarios y
2 n mon i
| Incentivos L i
| = Py percibidos  por el L
6 O esfuerzo realizado en 7L L. of
| © ) el trabajo?
§ pd
CE & ¢Las retribuciones y los
g ﬁ beneficios sociales
Remuneracion | percibidos estan
‘ acorde con la

responsabilidad
laboral?




¢ El ambiente laboral es
el adecuado para

Clima Laboral - ¥
realizar sus funciones
dentro de su centro de
trabajo? 4
¢(Los  acompanantes
3 son amables,
Amr?;es;i)de respetuosos y
colaboradores en el
ambiente laboral de su
centro de trabajo? .3
¢El dialogo en
Companierismo | frecuente en el
ambiente laboral de su 7L
centro de trabajo? '
¢ El espacio en que se
desarrolla sus
Uso de actividades cuenta con
capacidades |iluminacion,
temperatura, i
ventilacion? P
¢Los medios
tecnolégicos
proporcionado por la
Equipamiento |entidad para la
realizacion de  su
trabajo son .
adecuados?
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INTRINSICA

Reconocimiento

y
Valoracion del
trabajo

¢La entidad reconoce
y valora el trabajo bien
realizado?

Autonomia

¢La relacion entre
companeros de trabajo
es buena y le permite
sentirse satisfecho con
las actividades
realizadas?

satisfaccion

¢La comunicacién en
todos los niveles de su
entorno laboral es
fluida y propicia para el
desarrollo de sus
labores?
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Responsabilidad

¢, Resuelve los
problemas relacionado
con sus tareas sin
recurrir a los demas?

¢Puede trabajar sin
necesidad de estar con
otras personas?

oo [

Uso de
capacidades

¢ Puede realizar su
trabajo sin ayuda de
otros?

A

¢ Estoy satisfecho con
mi trabajo?

rf A A

NA A

¢ Persiste hasta que
alcance la meta fijada?

L
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Deseo de
superacion

¢Es constante en
cualquier tarea que
emprende?

¢ Su oficina se
encuentra
implementada con los
equipos y la tecnologia
suficiente para el
desarrollo de sus
funciones y tareas
asignadas

¢ El trabajo que realiza
le hace sentir
importante?

¢Es libre al elegir su
propio método de
trabajo

¢Muestra interés
permanente por
superarme y me
esfuerzo por lograrlos?

CALIDAD DE
ATENCION
Eficiencia

Disposicion

¢EL  tiempo es el
adecuado para tomar
decisiones antes un
procedimiento
administrativo?
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Orientacion al

¢ Orientan con toda la
informacion para el
llenado de formatos

usuario impresos y  otras
actividades ;
demandadas? +
¢Considero que, si
tengo algin problema,
Yoliintid los emp[eados
muestran un sincero
interés por
: ~
solucionarlo?
¢, Siempre tienen
tiempo para escuchar y
resolver las
inquietudes de los . _/
usuarios?
,Los empleados me
Tiempo de atenderan en lo
respuesta solicitado de manera

agil y correcta?

¢, Tengo esperanza que
los empleados me
atenderan lo solicitado
en el tiempo
establecido?

Seguridad

Conocimiento
de la tarea

¢los trabajadores
orientan con los
conocimientos
necesarios para
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cumplir con lo
solicitado?

/~

Certeza

¢ La informacién
brindada es rigurosa,
suficiente y muy util?

Cortesia

¢ El trato que brindan
los trabajadores, es
amable y muy Cortez?

Confianza

¢ Espero que los
empleados orientan y
explican de manera
clara y adecuada
sobre los tramites a
realizar?

¢ Transmiten confianza
y tienen seguridad de
la orientacion que
brindan?

Empatia

Atencion
personalizada

¢La entidad da
atencion adecuada a
los usuarios?

¢ Muestran cortesia y

Accesibilidad |amabilidad con la P )‘Q
atencion al usuario? !
¢ Demuestran sus )
Iniciativa | habilidades con el trato L v

hacia el usuario y el

Q-\f\\'\‘f\
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saber escuchar sus

i 2
necesidades” e

7
¢Estan dispuestos a )
Comunicacion |ayudar a los usuarios 4. -

con sus necesidades?
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