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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo: Conocer la motivacion laboral y su relacion con
la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Metodologia: El método cientifico de tipo de investigacion utilizadlo fule clésico,
denominado puro o fundamental, el nivel de investigacion fule descriptivo -
correlacional. Hipodtesis: La motivacion laboral se relaciona significativamente con la
calidad del servicioen la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. Las
técnicas de recoleccion de datos utilizadas el este trabajo fue: analisis documental,
observacion y encuesta. Losinstrumentos que se aplicaron fueron: Guia de observacion,
cuestionario, e incluso se hizo uso de registros bibliograficos, investigaciones
hemerograficas. Finalmente, para la estadistica se utilizé el paquete estadistico SPSS
25.0 parla la investigacién y se tiene en cuenta la interpretacion de datos, tablas y figuras
estadisticas una vez que se tiene un resultadlo de conexiones de Spearman que arroja un
valor de 0. 654 en la hipotesis general,lo cual es una buena asociacion, y finalmente se
llega a la conclusion general: Existe una relacién significativamente entre la motivacion
laboral y la calidad del servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Santa

Maria - Huaura 2022.

Palabras clave: La motivacion laboral, calidad del servicio y capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

This research aims to: Know the work motivation and its relationship with the quality of
service in the District Municipality of Santa Maria - Huaura 2022. Methodology: The
scientific method of the type of research used was classic, called pure or fundamental, the
level of descriptive - correlational research. Hypothesis: Work motivation is
significantly related to the quality of service in the District Municipality of Santa Maria -
Huaura 2022. The data collection techniques used in this work were: documentary
analysis, observation and survey. The instruments that were applied were: Observation
guide, questionnaire, and even bibliographic records, hemerographic investigations were
used. Finally, for the statistics, the statistical package SPSS 25.0 was used for the
investigation and the interpretation of data, tables and statistical figures is taken into
account once there is a resultof Spearman'’s connections that yields a value of 0.654 in the
general hypothesis, which is agood association, and finally the general conclusion is
reached: There is a significant relationship between work motivation and the quality of

service of workers in the District Municipality of Santa Maria - Huaura 2022.

Keywords: Work motivation, service quality and responsiveness.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado: “Motivacion laboral y la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022”. Kolontz y
Weihrlich (1999), expresan que: “La motivacién laboral es un término general que se
aplica a una variedad de impulsos, deseos, necesidades, antojos y fuerzas similares”
(p-501). Por otro lado, afirma seglin Estrada (citado en Paredes, 2018) mencion6 que: “La
calidad del servicio es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion. La calidad
del servicio y la atencion reflejan el compromiso con los clientes, usuarios o publico el

compromiso de las personas de la organizacion”.

La investigacion se ha estructurado de la siguiente manera: En el | capitulo se tiene en
cuenta el planteamiento del problema donde se hace la descripcién de la realidad
problematica, luego la formulacion del problema con sus respectivos objetivos de la
investigacion, tiene en cuenta justificacion de la investigacion, delimitaciones del estudio,
viabilidad del estudio y las estrategias metodoldgicas. En el Il capitulo el marco tedrico, que
comprende los antecedentes del estudio, el cual tiene en cuenta las investigaciones
relacionadas con el estudio y otras publicaciones, en las bases tedricas hacemos el tratado de
las teorias sobre la variable independiente y dependiente, definiciones de términos basicos,
sistema de hipotesis y la operacionalizacion de variables. En el Il capitulo el marco
metodoldgico que contiene el disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas
de recoleccion de datos y las técnicas para el procesamiento de la informacion. El 1V capitulo
gue contiene los resultados estadisticos con el programa estadistico SPSS 25.0 y su respectiva
contrastacion de hipétesis. En el V capitulo tiene en cuenta la discusion de los resultados. En
el VI capitulo contiene las conclusiones, recomendaciones y finalmente las referencias

bibliogréficas y sus respectivos anexos.
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Capitulo I. Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad probleméatica

Existen mdltiples situaciones en una organizacion que crean un estado de
inestabilidad, confusion, irritabilidad o inseguridad. Por ejemplo, todas estas
situaciones dejan a los empleados descontentos e inevitablemente crean un
ambiente de sospecha, donde muchos empleados comienzan a trabajar en otra
organizacion, buscando empleo, ignorando su trabajo, lo cual afiade otro problema

a la empresa.

Esta realidad es una constante que se puede observar y percibir en el mundo.
Segun una encuesta internacional Eurobarometro realizada en los estados
miembros de la UE en los primeros meses de 2014, los paises con baja satisfaccion
laboral son: Grecia (16 %), Croacia (18 %), Espafia (20 %), Italia (25 %) y
Bulgaria (31 %). Estos paises destacaron areas de mejora como el aumento de la
intensidad del trabajo, la importancia del estrés laboral que sienten los empleados,

las largas horas de trabajo y las cargas de trabajo excesivas (Paraiso, 2014).

En México, Garcia, Ochoa, Fernandez, Félix y Campoy (2015) realizaron una
encuesta para determinar el desempefio, poder, pertenencia, respeto e incentivos
econdmicos de los trabajadores de las pequefias y medianas empresas (PYMES).
La herramienta de la teoria de la motivacion de David McClelland se aplic6 a 250
trabajadores de nueve empresas diferentes en la region de Sonora Sur. El estudio
encontrd que el principal factor fue la apreciacion con un 82.8 %, seguido de la
motivacion con un 76 %, el logro con un 74 %, la afiliacion con un 71.20 % vy el

poder con un 40 %.
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Desde esta perspectiva, este estudio intenta identificar la motivacion laboral de
la municipalidad de Santa Maria-Huaura, identificar las razones internas y externas
y las formas preferidas de obtener los ingresos esperados en funcion del género, la
edad, el estado civil, el campo organizacional y los afios de experiencia laboral, y si
existen diferencias significativas en la descripcion de las preferencias de los

motivadores en funcion de los datos sociodemogréficos.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problemageneral
¢ Cbémo se relaciona la motivacion laboral con la calidad del servicio en la

Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 20227

1.2.2. Problemas especificos
1. ¢Como la motivacién en la oficina se relaciona con la calidad del servicio en
la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022?
2. ¢Como la motivacion profesional se relaciona con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 20227
3. ¢Cbémo la motivacion econédmica se relaciona con la calidad del servicio en la

Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022?

1.3. Objetivos de la investigacién
1.1.1. Objetivo general
Conocer la motivacion laboral y su relacion con la calidad del servicio en la

Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.



14

1.1.2. Objetivos especificos
1. Conocer la motivacion en la oficina y su relacion con la calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
2. Conocer la motivacion profesional y su relacion con la calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
3. Conocer la motivacién econdémica y su relacion con la calidad del servicio

en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

1.4. Justificacion de la investigacién
a) Justificacion teorica

Este estudio se basa en informacidn tedrica y cientifica reciente de maltiples
autores sobre las dos variables de investigacion de los recursos humanos de los
gobiernos locales, cuando precisaron que existia una relacién o afinidad entre las
dos variables estudiadas. Los resultados obtenidos en este estudio ayudan a
determinar cémo la motivacion laboral afecta la calidad del servicio, lo que
permitira aumentar el conocimiento de los funcionarios al brindar informacién
sobre la importancia de mantener motivados a los empleados y los diferentes
factores reconocidos que afectan la calidad del servicio que brindan en sus

instalaciones.

b) Justificacion préctica

Para lograr los objetivos de este estudio se empled un cuestionario de
encuesta, y los datos obtenidos en la encuesta fueron procesados en el programa
estadistico SPSS para examinar la correlacién entre las dos variables. Los
resultados ayudaran a los empleados a aumentar su motivacion mediante la

implementacion de nuevas practicas, o que permitird encontrar recomendaciones
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especificas para los problemas que se presentan en la unidad, aumentando asi el

enfoque en la satisfaccion del usuario.

¢) Justificacion social
Estos resultados permitirdn a la agencia analizar la importancia de empleados
motivados para un ambiente de trabajo agradable y ayudar a mejorar la calidad
de los servicios administrativos, esforzandose siempre por satisfacer las

necesidades de los ciudadanos.

1.5. Delimitaciones del estudio
a. Delimitacién temporal
Esta investigacion es de actualidad, dado que el tema de motivacion laboral y

calidad del servicio es vigente.

b. Delimitacion espacial
Esta investigacién estd comprendida dentro de la Region Lima, Provincia de
Huaral, Distrito de Santa Maria, y se centr6 en los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Santa Maria.

c. Delimitacion cuantitativa
Esta investigacion se efectu6 con una muestra no probabilistica y el

procesamiento estadistico correspondiente.
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d. Delimitacion conceptual
Esta investigacion abarca dos conceptos fundamentales: motivacion laboral y la

calidad de servicios.

1.6. Viabilidad del estudio
El presente trabajo de investigacion seré viable porque cuenta con el presupuesto
auto financiado por el investigador, existen fuentes tedricas que respaldan la presente
investigacion, y se cuenta con el apoyo de los documentos especializados en el tema
y la investigacion, como metod6logos, asesores temaéticos, estadisticos, una
traductora de idioma extranjero y un especialista técnico en computacion para

desarrollar la investigacion.
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Capitulo I1. Marco teorico

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales
Pineda (2019), en su tesis titulada: “Motivacion laboral del personal de la

Estacion Experimental Santa Catalina INIAP del cantén Mejia”, la institucion

que la respaldd fue la Universidad Central del Ecuador. El objetivo fue

determinar la motivacion laboral del personal de la Estacion Experimental Santa

Catalina INIAP del canton Mejia. La investigacion fue de tipo descriptivo,

disefio no experimental, y la muestra estuvo conformada por 163 trabajadores.

El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario, llegando a las

siguientes conclusiones:

- Al final del estudio, con base en los conocimientos adquiridos, se demostro
que la motivacion del personal de la Estacién Experimental Santa Catalina
estaba intrinsecamente motivada principalmente por el reconocimiento, el
logro y la pertenencia; en otras palabras, el personal estaba mas dispuesto a
participar en actividades significativas. La habilidad para obtener atencion,
aceptacion o admiracion por lo que un individuo hace, sabe o0 es capaz de
hacer, exhibe un comportamiento caracterizado por inventar, hacer o crear
cosas extraordinarias para lograr objetivos y resultados individuales y
grupales. Los empleados prefieren realizar sus funciones en un ambiente de
relaciones calidas que les permita construir o mantener relaciones y
satisfacer las relaciones con los demas.

- Los motivadores externos mas valorados por los empleados son el salario,

el grupo de trabajo y la supervision. Un individuo considera que la
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compensacion econodmica esta relacionada con su esfuerzo, la cantidad y la
calidad del desempefio de su tarea, y que la situacion le brinda identidad y/o
seguridad para satisfacer sus necesidades personales y familiares. A medida
que prevalece la necesidad de pertenencia, las personas se inclinan mas por
las condiciones sociales de trabajo, el contacto con los demas, la
participacion en la accion colectiva, el compartir y aprender de los demaés.
Debido a que este comportamiento es para el reconocimiento, las personas
exigen de manera similar un comportamiento considerado y agradecido por

parte de los supervisores y colegas.

Orozco (2020) en su tesis titulada: “Motivacion laboral y Clima
Organizacional en una empresa del sector de la construccién del Uraba
antioquefio”, la institucion que la respaldé fue la Universidad de Antioquia. El
objetivo fue evaluar el clima organizacional y la motivacion laboral de los
colaboradores de Andamios y Equipos. La investigacion fue de tipo descriptivo,
disefio no experimental, y el instrumento de recoleccion de datos fue una
entrevista, llegando a las siguientes conclusiones:

- El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar si el clima
organizacional se relaciona con la motivacion de los miembros
organizacionales, también examinar si el comportamiento se relaciona con
el medio ambiente, y si el clima se relaciona con las percepciones de los
empleados sobre la motivacion en una empresa del sector construccion.
Finalmente, a continuacién, se muestran algunos elementos identificados a
partir de los resultados relacionados con el propésito de orientar el estudio.

- En primer lugar, se concluyé que la satisfaccion laboral de los empleados

de esta empresa estd relacionada con un sistema de relaciones
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interpersonales positivo entre comparieros, en el que se puede destacar el
compaferismo, la conexion y el apoyo entre algunos compafieros.
Nuevamente, esta satisfaccion laboral se relacioné con su percepcion sobre
el apoyo, el buen trato y la comunicacion de su jefe. En este sentido,
mantener la calidad de las relaciones interpersonales también es importante
para este grupo de colaboradores, coincidiendo en que son factores clave en

el clima organizacional y la satisfaccion laboral.

Rodriguez (2018) En su tesis titulada: “El Clima Organizacional y su
influencia en la satisfaccién laboral del personal de la empresa Flor Encanto Cia.
Ltda.”, la institucion que la respaldo fue la Universidad Central del Ecuador. El
objetivo fue determinar el clima organizacional y su influencia en la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa Flor Encanto Cia. Ltda. La
investigacion fue de tipo descriptivo, disefio no experimental, y el instrumento de
recoleccidn de datos fue un cuestionario, llegando a las siguientes conclusiones:

- Investigaciones demuestran que el clima organizacional tiene un efecto
positivo en la satisfaccion laboral de los colaboradores de Flor Encanto Cia.
Ltda. Pisos Exquisitos.

- En cuanto al clima organizacional, la empresa Flor Encanto Cia. Ltda. ha
demostrado tener un ambiente de trabajo adecuado porque los empleados
sienten un buen ambiente organizacional.

- Un alto porcentaje de trabajadores se muestra satisfecho y muy satisfecho
en un analisis global de satisfaccion laboral, indicando que los trabajadores
Sse encuentran muy a gusto con su puesto de trabajo.

- Para los factores del ambiente de trabajo, se observo que los trabajadores

estan satisfechos con las condiciones de trabajo brindadas por la
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organizacion como infraestructura, espacio, temperatura, horario, etc.

Montoya (2021) En su tesis titulada: “Percepcion de los usuarios sobre la calidad
de los servicios en una Institucion Prestadora de Servicios Odontoldgicos de
Medellin, 20217, la institucion que la respald6 fue la Universidad de Antioquia. El
objetivo fue describir las percepciones que tienen los usuarios sobre la calidad de
los servicios en una Institucion Prestadora de Servicios Odontoldgicos de Medellin,
2021. La investigacion fue de tipo cualitativo, disefio no experimental, y el
instrumento de recolecciéon de datos fue una entrevista, llegando a las siguientes
conclusiones:

- En este estudio, los resultados obtenidos, a partir de la percepciéon del
usuario, permiten conocer las caracteristicas esperadas de los servicios
odontoldgicos de alta calidad, y la evaluacion de las condiciones en que la
institucién presta los servicios odontoldgicos, teniendo en cuenta algunas
caracteristicas sociodemograficas (género, nivel socioeconémico y nivel
educativo), que en algunos casos intentd relacionarse con las percepciones
de los usuarios sobre la calidad de los servicios odontoldgicos.

- Del estudio se puede concluir que los participantes en general calificaron la
calidad de los servicios dentales en la institucion como muy buena. Con
respecto a algunas caracteristicas sociodemograficas, se concluy6 que las
mujeres calificaron el servicio como de mayor calidad, visitaron al dentista
con mayor frecuencia y parecian méas propensas a calificar la calidad como
muy buena entre los usuarios con niveles socioecondmicos y educativos
mas bajos, tal vez por las bajas expectativas de servicio, ya que esta cerca

de casa y es barato.
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- Asimismo, las percepciones de los usuarios sobre la calidad del servicio
odontoldgico se relacionan principalmente con las caracteristicas esperadas
del servicio, en términos de tratamiento odontoldgico, talento,
infraestructura fisica y tiempo involucrado en proporcionar servicios. Por
tanto, la percepcion de la calidad esta relacionada con diferentes aspectos,

gran parte de los cuales depende de la relacion entre ellos.

Arias (2019) En su tesis titulada: “Plan de mejoramiento de la calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Sucumbios por el periodo septiembre 2018 — febrero 20197, la
institucion que la respaldd fue la Universidad Central del Ecuador. El objetivo
fue proponer el Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio y Satisfaccion
de los Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Sucumbios, a través de la aplicacion de las normas ISO 9001-2015, para el
mejoramiento en el area de Recursos Humanos. El tipo de investigacion fue
exploratoria, disefio descriptivo, y la muestra tuvo 1916 usuarios. El instrumento
de recoleccion de datos fue una encuesta, llegando a las siguientes conclusiones:
- En el GADM-S, las personas encargadas de dar soporte a los usuarios no
cuentan con las competencias adecuadas para hacerlo.

- Enel GADM-S, el encargado de operar al usuario no tiene empatia con él y
el servicio se vuelve grosero.

- En el GADM-S, el responsable de operar al usuario no tiene los
conocimientos suficientes para operar al usuario de manera eficaz y

eficiente.
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- En el GADM-S, el responsable de atencidon al usuario no le brinda al
usuario la seguridad y confianza para resolver todas las demandas que se le
hacen.

- Los usuarios que acceden al GADM-S no tienen confianza en que sus
necesidades seran atendidas de manera oportuna y justa.

- Los usuarios del GADM-S sienten que las instalaciones fisicas brindadas
por la dependencia gubernamental no son comodas ni adecuadas para el

Servicio.

2.1.2. Antecedentes nacionales
Condor y Valencia (2019) eln tesis titulada: “Motivacion y Rendimiento

Laboral de las Enfermeras del Area Materno-Infantil del Hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins — EsSalud, Lima, 2018, la institucion que lo
respaldo fue la Universidad Nacional del Callao. El objetivo fue determinar el
nivel de motivacion y su relacion con el rendimiento laboral de las enfermeras
del &rea materno-infantil del hospital Edgardo Rebagliati Martins. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental, la muestra estuvo
conformada por 84 enfermeras, el instrumento de recoleccion de datos fue un
cuestionario, llegando a las siguientes conclusiones:

- Existe una correlacion directa entre los niveles de motivacién y el
desemperio laboral de las enfermeras del Departamento Materno Infantil del
Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

- Existe una correlacion directa entre el nivel de motivacion segun
dimensiones intrinsecas y el desempefio laboral moderado a alto de las

enfermeras de la seccion materno-infantil del Hospital Edgardo Rebagliati
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Martins.
- Existe una correlacion directa entre el grado de motivacion segun la
dimension extrinseca y el desempefio laboral medio-alto de las enfermeras

de la seccion materno-infantil del Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

Quispe (2019) en su tesis titulada: “Percepcion del Clima Organizacional y
Motivacion Laboral de los Clientes Internos del Banco de Crédito del Pert —
Sucursal Juliaca, 20177, la institucion que lo respaldé fue la Universidad
Peruana Union. El objetivo fue explicar la relacidn entre el clima organizacional
y la motivacion laboral de los clientes internos del Banco de Crédito del Pert —
Sucursal Juliaca, en el afio 2017. La investigacion fue de tipo analitica, disefio
no experimental, la muestra estuvo conformada por 64 clientes internos, el
instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario, llegando a las
siguientes conclusiones:

- Existe una correlacion directa y fuerte entre el clima organizacional del
Banco de Crédito del Pert Sucursal Juliaca y la motivacion laboral de los
clientes internos. El valor de R = 0.709 fue verificado mediante la prueba de
correlacion de Pearson, demostrando que existe una relacion directa entre el
clima organizacional y motivacion laboral. Esto es significativo porque el
valor de probabilidad es 0.000, que es menor que el parametro 0.05 al 95%
de nivel de confianza, donde la motivacion laboral afecta el
comportamiento de los empleados, ya sea intrinseco, extrinseco o
trascendente.

- Existe una correlacion entre el clima organizacional y la motivacién
intrinseca de los clientes dentro de la sucursal del Banco de Crédito del

Pert Juliaca, como se muestra en la Tabla 14, ya que el 74.8% de los
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colaboradores en la sucursal de motivacion intrinseca que ofrece el mismo,
la empresa esta totalmente de acuerdo con Pearson con un valor de R =
0.679 en la prueba de correlacion, mostrando que existe una relacion directa
y significativa entre las variables clima organizacional y motivacién
intrinseca, lo que también es significativo porque el valor de probabilidad
de error es menor a 0.000, ya que este pardmetro oscila entre 0.05 y 95% de
confianza, y el 77.6% de los empleados Las actividades laborales realizadas
muestran un progreso personal.

- Existe una correlacion entre el clima organizacional y la motivacién
extrinseca de los clientes dentro de la sucursal del Banco de Crédito del
Per( Juliaca, como se muestra en la Tabla 15, ya que el 70% de los
empleados esta totalmente de acuerdo con la motivacion extrinseca de los
clientes que realizan tareas para su uso personal, de acuerdo con la prueba
de correlacion de Pearson, R = 0.575, lo que indica un vinculo directo y
significativo entre la variable clima organizacional y la motivacion
extrinseca. Ademas, la prueba es significativa porque un valor de
probabilidad de 0.000 al 95% de confianza es un parametro menor que 0.05.
Demuestra que el 70% de los empleados trabajan para obtener el

reconocimiento y el respeto de la junta directiva o la gerencia.

Alberca (2018) en su tesis titulada: “Motivacion Laboral y Compromiso
Organizacional de los Trabajadores de la Empresa Ple-Clar-Piura, 20177, la
institucion que lo respald6é fue la Universidad Alas Peruanas. El objetivo fue
determinar la relacion entre la motivacion laboral y el compromiso

organizacional de los trabajadores de la empresa Ple-Clar-Piura, 2017. La
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investigacion fue de tipo descriptiva, disefio no experimental, la muestra estuvo

conformada por 42 trabajadores, el instrumento de recoleccion de datos fue un

cuestionario, llegando a las siguientes conclusiones:

- EI 88.1% de los empleados evaluados tenian una motivacion laboral normal
y el 54.8% estaban muy motivados. Se encontraron correlaciones
moderadas y altamente significativas entre las dos variables (rho = -0.590, p
= 0.000).

- Existe una correlacion moderada y altamente significativa entre la
motivacion laboral y el compromiso emocional entre los empleados de Ple-
Clar-Piura, desde 2017, con rho = -0.610, p = 0.002.

- La motivacion laboral se asocid significativamente con el compromiso
organizacional en su dimension continua, con p = 0.002, y rho = -0.480.

- En la dimensién normativa, existe una asociacién moderada y significativa
entre la motivacion laboral y el compromiso organizacional, con rho = -

0.560, p = 0.04.

Flores (2019) en su tesis titulada: “Influencia de la Calidad del Servicio en la
Decision de Compra de Servicios Funerarios en la Ciudad de Chiclayo en el
20177, la institucion que lo respald6 fue la Universidad San Martin de Porres. El
objetivo fue determinar la influencia de la calidad del servicio en la compra de
los servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo. La investigacion fue de tipo
explicativo, disefio no experimental, el instrumento de recoleccion de datos fue
una encuesta, llegando a las siguientes conclusiones:

- 59 encuestados indicaron que la calidad de la empresa esta en un nivel alto

con un 98.3% de calidad de las interacciones, destacando la confianza,
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seguridad y credibilidad de la empresa, asi como la amabilidad, cortesia,
empatia de los empleados y la bondad con los clientes. Esto da como
resultado la satisfaccion del cliente y una mayor percepcién del servicio y/o
producto.

- De acuerdo a los resultados obtenidos, 58 encuestados indicaron que el
aspecto psicoldgico es un alto porcentaje (98.3%) como factor, ya que los
clientes se dejan llevar por sus propios sentimientos y emociones al
momento de adquirir servicios funerarios; seguido de factores personales
(75%), lo que permite a los usuarios elegir una empresa que se adapte a sus
necesidades financieras y estilo de vida.

- La calidad del servicio tiene una fuerte influencia en las decisiones de
compra, con la satisfaccion y percepcion del cliente (calidad de interaccion)
en 57.7%, mientras que la confianza y seguridad (calidad de la empresa) en
50.7%, e infraestructura y presentacion de los empleados (calidad corporal)
en 36.1%, lo que indica que el nivel de servicio al cliente brindado influye

en la decision de comprar el servicio y recomendar la empresa a otros.

Campos (2019) en su tesis titulada: “La Calidad del Servicio y la Fidelizacion
del Cliente en el Colegio San Martin de la Asociacion Educativa Adventista
Norte Oriental, San Martin, 2019, la institucion que lo respald6 fue la
Universidad Peruana Unién. El objetivo fue explicar en qué medida la calidad del
servicio se relaciona con la fidelizacion del cliente externo en el Colegio San
Martin de la ASEANOR San Martin. La investigacion fue de tipo correlacional,
disefio no experimental, la muestra fue de 278 personas, el instrumento de

recoleccion de datos fue un cuestionario, llegando a las siguientes conclusiones:
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- Con base en el disefio del estudio, se buscd describir y determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente en el Colegio
San Martin de la Asociacion Educativa Adventista del Noreste de San
Martin (ASEANOR). Al respecto, de acuerdo al andlisis estadistico del
coeficiente de correlacién de Spearman, se concluyd que la relacion fue
significativa y directa, con un resultado de 0.803, con un valor de p de
0.000 (valor de p < 0.05), por lo que se planted la hipétesis nula rechazada
y la hipétesis de investigacion fue aceptada. En otras palabras, se encontr6
que a mayor calidad de servicio, mayor lealtad de los clientes.

- Esta conclusion corresponde a la primera pregunta especifica, que también
es el objetivo de la pregunta especifica, incluyendo la hipdtesis derivada.
Segun el analisis estadistico del coeficiente de correlacion de Spearman, su
porcentaje es 0.819, y el valor p es igual a 0.000 (valor p < 0.05), existe una
correlacion significativa y directa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula y se aceptd
la hipotesis de investigacion.

- Finalmente, ¢cudl es la relacion entre la calidad del servicio y la confianza
del cliente? Segln el anélisis estadistico de Spearman del coeficiente de
correlacion, el resultado obtenido fue de 0.746, con un valor de p igual a
0.000 (valor de p < 0.05). De hecho, se rechazo la hipotesis nula y se acepto
la hipotesis de estudio, es decir, la calidad del servicio del Colegio San
Martin de ASENOR tiene un vinculo importante y directo con la confianza

del cliente, lo cual ha sido comprobado.
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2.2.1. Motivacion Laboral (X)

Rodriguez (2004) menciona que:

El deseo de comprender, predecir o influir en el comportamiento laboral
de las personas ha llevado a muchos estudiosos a investigar las causas y
consecuencias de la motivacion y la satisfaccion laboral, realizando
investigaciones de diferentes formas para explicar los factores que
influyen en las actitudes de las personas en el &mbito laboral. Para la
escuela de administracion clésica, la motivacion laboral es un problema
facil de resolver porque supone que una persona racional se guiara por
el deseo de escapar del hambre y aumentar las ganancias. Por lo tanto, si
se puede establecer un medio para vincular la ganancia con el logro, se
puede lograr un mecanismo de incentivo eficiente. La Escuela de
Relaciones Humanas introduce una mayor distincion en este tema al
comprender la complejidad de los humanos en términos de habilidades
sociales y amplitud de necesidades donde se desarrolld6 una parte

importante de la teoria principal de la motivacién humana

Koenes (1996) menciona que:

La motivacion no se limita a hacer que los individuos acepten los
términos del sistema. Si esa fuera la Gnica preocupacion, podria suceder
que el empleado no esté realmente comprometido con su trabajo y solo
haga lo necesario para evitar el despido. Como los resultados podrian no
ser muy satisfactorios, es esencial motivar a los empleados para que
desempefien su rol de manera Optima, tanto en términos cuantitativos

como cualitativos. La motivacién humana se define como “un resultado
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emocional que surge de la influencia de una motivacion especifica”

(p.191)

Amords (2007) define que:
La motivacion en el trabajo se define como “las fuerzas que actiian
sobre el trabajador para que se comporte de una manera determinada,
orientada a un objetivo, y condicionada por la capacidad de esforzarse
para satisfacer sus necesidades personales” (p. 81). Dado que las
razones detras del desempefio laboral afectan la productividad, una de
las tareas de los gerentes es canalizar eficazmente la motivacion de los

empleados para alcanzar los objetivos de la empresa.

“La motivacion laboral es un término general que se aplica a una amplia

gama de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares” (p.501).

Stephen (1999), afirma que:
La motivacion de los empleados y su disposicion para esforzarse al
maximo para alcanzar las metas organizacionales es fundamental; esta
disposicién depende de la capacidad de satisfacer ciertas necesidades
individuales. Los tres elementos clave de la motivacion son el

esfuerzo, las metas organizacionales y las necesidades (p.212).

Chiavenato (2001) afirma que: “Las personas que brindan servicio al cliente
deben estar motivadas por su trabajo y sentirse satisfechas con la unidad y

organizacion a la que pertenecen” (p.48)

Alberca (2018) por otra parte menciona que:

“La motivacion es una de las tareas mas sencillas de la gestion, pero
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también una de las mas complejas. Es sencilla porque los humanos estan
fundamentalmente motivados por comportamientos que generan
recompensas, y compleja porque se relaciona con comportamientos
impulsados por necesidades individuales que pueden ser satisfechas en
maltiples etapas. En el contexto del trabajo, la motivacion laboral es la
fuerza interna que impulsa a las personas a trabajar y preocuparse por
sus tareas, o las cualidades 'misticas' que motivan a los trabajadores a

realizar tareas con el objetivo de completar el trabajo” (p.25)

Motivacidn Intrinseca y Extrinseca (2015) sefiala que:
La dificultad para distinguir entre las motivaciones derivadas de las
necesidades de las personas (ya sean fisicas, de reconocimiento
profesional, afectivas, de prestigio social o de autoafirmacion) y las
motivaciones derivadas de las actividades que llevan a las personas a
la satisfaccion del desempefio se incrementa al crear condiciones
Optimas mediante factores motivadores atractivos. Esto asegura que
los empleados estén motivados tanto intrinseca como extrinsecamente,
es decir, que cumplan con sus requisitos individuales y los de la
empresa. En este sentido, la motivacion laboral es vista como la
principal via para maximizar el desarrollo y crecimiento de los

recursos humanos y asi mejorar el desempefio organizacional.

Torrico (2003) menciona que: “La teoria de Maslow establece que la
motivacion es restablecer la satisfaccion de necesidades no satisfechas, y

establece que la motivacion humana se puede dividir en cinco categorias”.
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Figura 1.

Jerarquia de las necesidades de Maslow. (Maslow, 1991)

- La primera necesidad se refiere a la carencia de algo que el ser
humano considera esencial.

- Lasegunda necesidad esta vinculada a la seguridad, la cual todos
deseamos experimentar para vivir en armonia con nuestro
entorno.

- - El tercer motivo es de caracter social, pues se refiere a la
relacion del individuo con otras personas pertenecientes a los
diversos circulos en los que se desenvuelve.

- - La cuarta necesidad se caracteriza emocionalmente, en la que
las personas quieren ser reconocidas y apreciadas por todo lo que
hacen.

- - La quinta necesidad esta relacionada con la autorrealizacion,

gue crea una sensacion de dominio y victoria.
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2.2.1.1. Motivacién en la oficina
Chiavenato (2002) define que: La motivacién laboral es el deseo
de poner un alto nivel de esfuerzo para alcanzar objetivos
organizacionales especificos, condicionado por la capacidad de

satisfacer ciertas necesidades individuales (p.596).

2.2.1.1.1. Reconocimiento
Cepeda, Salguero y Sanchez (2015) menciona que:
“Se trata de un conjunto de estrategias que utilizan las
empresas para premiar a sus empleados, con el objetivo
de reforzar conductas positivas alineadas con la

direccion estratégica” (p. 37).

Ares (2013) menciona que:

El reconocimiento de los empleados no se limita a

un aumento salarial 0 una recompensa econoémica,

sino que busca hacer sentir a los empleados que su

trabajo es fundamental para alcanzar los resultados,

contribuyendo positivamente a la comunidad

empresarial. Existen dos tipos de reconocimiento

utilizados por las empresas: informal y formal.

- Reconocimiento informal: Este es el
reconocimiento del superior directo al buen
trabajo sin planificacion. R

- Reconocimiento formal: Consiste en un
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reconocimiento estructurado y planificado que
ocurre con una frecuencia determinada dentro
de la empresa, reforzando la cultura
organizacional a través del comportamiento

observable de los empleados.

2.2.1.1.2. Beneficios
Nazario (2006) menciona que:
Los beneficios permiten que las organizaciones
atraigan a futuros o actuales empleados de manera
efectiva, especialmente cuando el salario por si
solo es insuficiente. Aunque los beneficios no
siempre son ideales para todos los trabajadores,
pueden ser una ventaja significativa y ayudan a
asegurar que sean adecuados para periodos de
empleo temporales o prolongados. Son cruciales
para motivar, atraer y retener a los mejores

talentos en el mercado laboral

2.2.1.1.3. Clima Laboral
Quispe (2019) menciona que:
La atmosfera laboral se refiere al clima psicoldgico
y social que rodea el ambiente de trabajo,
englobando las percepciones de los empleados sobre
las condiciones del entorno laboral, asi como las

emociones, actitudes y sentimientos que estos
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generan en sus interacciones con la organizacion.

(p.21)

Rubio (2013) menciona que:
El entorno de trabajo abarca tanto a las personas
como al ambiente fisico en el cual se realiza el
trabajo diario. Este entorno afecta la satisfaccion
de los empleados y, por ende, su productividad.
Incluye la experiencia de los gerentes, el
comportamiento de las personas, la manera en que
trabajan y sus relaciones, sus interacciones con la
empresa, las maquinas que utilizan y las

actividades que realizan

Guadalupe (2015)
El clima organizacional es un aspecto crucial para
las organizaciones competitivas que buscan
incrementar la productividad y mejorar el servicio
a traves de estrategias internas. El concepto de
clima organizacional tiene sus raices en la teoria
interpersonal, y sus ideas sobre el proceso de
insercion estan vinculadas con la sociologia y la

psicologia industrial.
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2.2.1.2. Motivacion profesional
Zubiri (2013) menciona que: “La motivacion en las instituciones
de salud es un aspecto clave para el funcionamiento de todo el
sistema. A principios del siglo XX, la motivacion empezd a ser
considerada uno de los ejes centrales de la produccion, y esta
perspectiva sugiere que el factor econdémico es clave en este
contexto.”
2.2.1.2.1. Ascenso
Sesame (s.f.) menciona que:
La importancia de la promocion en el ambiente
laboral se refiere al avance de los trabajadores a
puestos de mayor relevancia con mejores
condiciones y remuneracion. Una promocion dentro
de una empresa implica un movimiento ascendente
en el organigrama, y su consideracion dependera de
factores como la antigiedad del empleado, los
logros alcanzados, la educacion y la autoridad

organizacional del empleador.

2.2.1.3. Motivacion econémica
Los administradores consideran que la motivacién econémica es
fundamental, ya que las personas trabajan principalmente por dinero,
lo cual les permite satisfacer sus necesidades y vivir en la comunidad.
Los aumentos salariales, promociones, bonificaciones y premios son

factores clave que acttiian como motivadores en este contexto.
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2.2.1.3.1. Sueldo
Lopez (s.f) menciona que: “Los beneficios que un
trabajador subordinado recibe de su empleador estan
vinculados a la compensacion a la que tiene derecho (por
laprestacion del trabajo). Para un abogado, el salario es
ante todo una contraprestacion por el trabajo del

subordinado”.

De la Cueva (s.f) menciona que: “Establece que
salario o remuneracién es la remuneracién que debe
recibir un trabajador por su trabajo a fin de permitirle
vivir una vida digna de la dignidad humana, o la
remuneracion por asegurar una vida digna al trabajador

y sus familias”.

2.2.1.3.2. Retribucion
RAE (2005) menciona que: “Trata la retribucién y
remuneracién como sinénimo de sueldo y salario, y se
define como retribucion periddica, especialmente la que

percibe un trabajador”. (p.1242).

2.2.2. Calidad del Servicio (Y)
Parodi, Andres y Perry (2017) mencionan que:
La calidad puede tener una perspectiva subjetiva, ya que puede
significar y valorar diferentes cosas para distintas personas. Los

expertos en la materia la definen como hacer las cosas bien desde el
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principio, seguir protocolos, cumplir requisitos y lograr la
satisfaccion del cliente. Incluye evitar desperdicios, organizarse y

planificar para asegurar el futuro. (p. 21)

Gronroos (1994) menciona que:
La calidad del servicio se ha consolidado como un fenémeno
ampliamente estudiado por los investigadores. En el mundo empresarial
actual, se considera uno de los temas mas importantes, desempefiando
un papel clave en la organizacion. La calidad del servicio se ha
convertido en una estrategia para mantener a los clientes satisfechos y
leales. Se revisa la literatura sobre el modelo conceptual, analitico y de

medicion, asi como las dimensiones que lo componen. (p. 22)

Estrada (citado en Pareldes, 2018) mencion6 que: “La calidad del servicio
representa una verdadera ventaja competitiva para una organizacion. La calidad
del servicio y la atencion reflejan el compromiso de quienes en la organizacion

se enfocan en los clientes, usuarios o publico en general”.

Valarie, Parasuraman, Berry (1988). Consideran que: “La calidad del
servicio debe cumplir con las expectativas del cliente, siendo una
herramienta utilizada para identificar el acceso, la lealtad, la comunicacion y

la cortesia. Es importante centrarse en el servicio especifico y en la seguridad

2.2.1.1. Tangibilidad
Retuerto (2017) menciona que:

La tangibilidad se refiere a la apariencia de las instalaciones,
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equipos, personal, etc. Estos son los aspectos fisicos que los
clientes perciben en una organizacion. Este concepto se puede
resumir en términos de lo que nuestros sentidos pueden captar,
como la limpieza o la modernidad, evaluando aspectos como el

personal, la infraestructura y otros elementos. (p. 37)

Zeithaml y Bitner (2002) describen que: “Aligual que
la apariencia de una instalacion o infraestructura, la apariencia
de los materiales, equipos e incluso del personal transmite una
imagen mental al cliente, formando su percepcién sobre la

calidad del servicio”.

Zeitham y Berry (1991) mencionan que: “Estos servicios
requieren un disefio muy eficiente, y satisfacer las expectativas

de los clientes y usuarios puede ser un desafio complejo”.

2.2.1.1.1. Infraestructura

Gavilanes (2020) menciona que:

El término ‘infraestructura’ es utilizado por
arquitectos, ingenieros y planificadores urbanos para
describir instalaciones publicas, servicios y estructuras
organizativas basicas. Es comun que los residentes de
ciudades y comunidades también lo utilicen. En el
contexto de infraestructura, los politicos a menudo
consideran como un pais facilita a las empresas el

transporte y entrega de sus productos, incluyendo
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servicios esenciales como agua, electricidad vy
saneamiento, que deben ser transportados vy

distribuidos adecuadamente.(p. 40)

Ucha (2018) refiere que: “La infraestructura
consiste en un conjunto de elementos o servicios
considerados necesarios para que una organizacion

funcione o realice sus actividades de manera efectiva”.

2.2.1.1.2. Instalaciones fisicas
Apaza (2018) sefiala que: “Las instalaciones
fisicas representan las caracteristicas materiales y
tangibles del proveedor, tales como las instalaciones,
equipos y personal. Estos son los factores que el

cliente enfrenta al momento de contratar servicios”.

2.2.1.2. Empatia
Feshback (1984) define la empatia como: “La préctica de
reconocer y entender los sentimientos de los demas a través de

la empatia adquirida” (p.67)

Zeithaml y Bitner (2002) mencionan que:

La empatia se refiere a la atencion personalizada que una
organizacién brinda a sus clientes en relacion con sus intereses.
Segun la RAE, este concepto hace referencia a la capacidad de

identificarse con alguien en particular. Esto destaca que el factor
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humano es el Gnico que puede exhibir este atributo, por lo que es
responsabilidad de la empresa u organizacion fomentar este
importante aspecto. Si la empresa u organizacion carece de este

atributo, solo sus compafieros podran ofrecerlo. (p. 39)

Retuerto (2017) menciond que:

Las organizaciones pueden utilizar ciertas caracteristicas
personales de sus empleados para mejorar la percepcion de los
servicios prestados, mediante la mejora de estas caracteristicas
naturales a través de la formacion o el establecimiento de normas
de atencion. Esto se logra mediante modelos estandar que ayudan
a crear una sensacién de comodidad y apoyo para el cliente o
usuario. Este objetivo es méas facil de alcanzar cuando los
empleados estan comprometidos y motivados, lo que facilita el
uso de sus cualidades y habilidades innatas en beneficio de la

organizacion

2.2.1.2.1. Calidez
Litwin y Stringer (1968) definen que:“La amistad y
el apoyo mutuo entre superiores y subordinados estan

presentes y son omnipresentes en las organizaciones”

Sanchez (2016) menciona que:
La amabilidad se basa en el trato que recibe el
cliente por parte de la persona que lo atiende.

Esta debe ser amable, capaz de escuchar y
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comprender las dudas o inquietudes del cliente,
y, en ultima instancia, hacer que el cliente se
sienta ‘como en casa’. Aunque el concepto de
calidad es mas amplio e incluye la calidez como
una de sus dimensiones, esta Ultima facilita en

gran medida la funcidn del servicio. (p. 5)

2.2.1.2.2. Deseo de comprender
Inca (2015) menciona que: “Implica un
compromiso con los clientes para entender sus
necesidades y encontrar la mejor manera de

satisfacer sus deseos”.

2.2.1.2.3. Gustos y necesidades
Apaza (2018) menciona que:
Para que los clientes se sientan Gnicos, deben
recibir los servicios que necesitan de la
manera mas conveniente para ellos. Estos
cinco factores contribuyen a la evaluacion
general del servicio desde la perspectiva del
cliente. Cada cliente es diferente y requiere
estrategias distintas para ofrecer el servicio
adecuado, por lo que no hay una Unica
medida que garantice una mejora en todos

los aspectos del servicio. (p. 18)
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2.2.1.3. Capacidad de respuesta
Zeithaml y Bitner (2002) mencionan que:
La capacidad de respuesta refleja el deseo de atender a los
clientes de acuerdo con sus necesidades, asi como la
habilidad para proporcionar los servicios requeridos de la
manera mas rapida posible, ayudando a dar a conocer la
identidad del servicio. Esta capacidad incluye la
asistencia y respuesta a las preguntas de los clientes sobre

los servicios y sus condiciones. (p. 38)

Retuerto (2017) menciona que:
La capacidad de respuesta esta directamente relacionada no
solo con la rapidez en la atencion, sino también con la
capacidad del trabajador para manejar cualquier situacién o
problema que surja durante la jornada laboral. Por lo tanto,
es crucial que la formacion o atencién de la direccion de la
organizacion promueva un ambiente de trabajo agradable y
satisfactorio, permitiendo que los empleados realicen su
trabajo de manera efectiva y mejoren la imagen global del

servicio. (p. 38)

Trujillo (2012) menciona que: “La capacidad de brindar un
servicio oportuno se ejemplifica con respuestas rapidas a las

llamadas de los clientes”.



43

2.2.1.3.1. Voluntad de ayuda
Amable (2015) menciona que:
Refleja el deseo de asistir a los clientes y
proporcionar un servicio rapido. Esta dimension
se centra en la atencion y la velocidad al manejar
solicitudes, consultas, quejas y problemas de los
clientes. Implica comunicar respuestas a los
clientes, esperando el tiempo necesario para
obtener ayuda, responder preguntas o resolver

problemas. (p. 42)

2.2.1.3.2. Disposicion
Druker (como se cita en Almergo y Rivas, 2019)
menciona que:
El caracter del personal influye en la atencion
personalizada a los clientes. No se trata solo de
ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es
un componente importante de la empatia,
también requiere una fuerte conexion y
compromiso con el cliente, asi como una
comprension profunda de sus caracteristicas

especificas y necesidades. (p. 28)

Huanca y Inga (2018) refieren que: “Es la

disposicion del personal para ofrecer asistencia
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inmediata a los clientes, y otros conceptos
relacionados con la capacidad de respuesta incluyen

el servicio inmediato a los clientes”.

Bernalvente y Figueroa (2012) mencionan que: “Es
la voluntad de ayudar al cliente, brindandole asi un

servicio rapido”.

2.3. Definicion de términos basicos
1. Motivacion laboral
Un sistema de informacion es un conjunto de datos interconectados con el
propésito de alcanzar un objetivo comun. Su principal objetivo es gestionar y

administrar la informacion contenida en el sistema.

2. Motivacion econémica
Los administradores creen que la motivacion econémica es fundamental porque
las personas trabajan por dinero, lo cual les permite satisfacer sus necesidades y

vivir en la comunidad.

3. Calidad del servicio
La calidad del servicio es un aspecto crucial para las organizaciones privadas,
publicas y sociales, que llevan a cabo acciones para garantizar la plena

satisfaccion de sus clientes internos y externos.
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4. Tangibilidad
Elementos que se pueden tocar y/o sentir, mientras que los intangibles son
aquellos elementos que no tienen presencia fisica por si mismos. No se pueden
tocarni sentir, pero pueden tener un significado independiente en el patrimonio de

una empresa.

5. Empatia
La empatia es la capacidad de comprender los sentimientos y emociones de los

demas, y tratar de experimentar objetivamente y racionalmente sus sentimientos.

2.4. Formulacion de la hip6tesis
2.4.1. Hipotesis general
La motivacion laboral se relaciona significativamente con la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

2.4.2. Hipdtesis especificas
1. La motivacion en la oficina se relaciona significativamente con la calidad
del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
2. La motivacion profesional se relaciona significativamente con la calidad
del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
3. La motivacion econdmica se relaciona significativamente con la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.



2.5. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
X.1.1.-
X.1.- Motivaciénen la Reconocimientos
Escala de
oficina X.1.2.- Beneficios
Likert:
X.1.3.- Clima
X)
laboral
MOTIVACI
ON X.2.- Motivacion X.2.1.- Ascensos Siempre.
LABORAL | profesional Casl
SiempreA
X.3.- Motivacién X.3.1.- Sueldo veces
economica X.3.2.- Retribucion Casi
nunca
Nunca
Y.1.1.- Infraestructura
Y.1.- Tangibilidad Y.1.2.- Instalaciones fisicas
Escala de
Likert:
(Y) Siempre.
CALIDAD ] Y.2.1.- Calidez Casi
Y.2.- Empatia
DE Y.2.2.- Deseo de comprender SiempreA
SERVICIO Y.2.3.- Gustos y necesidades Veces
Casi
Y.3.- Y.3.1.- Voluntad de ayuda
nunca
Capacidad de Y .3.2.- Disposicion
Nunca
respuesta
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Capitulo I11. Metodologia

3.1.Disefio metodologico

Tipo de Investigacion

De acuerdo con el objetivo que se persigue, el tipo de investigacion es bésica,
también conocida como pura o fundamental. Esta investigacion es descriptiva ya que
proporciona informacién diagnostica valiosa sobre las variables, utilizando un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental, transeccional y correlacional. Esto significa
que se estudia la relacién entre las variables identificadas, observando como se
relacionan o dependen unas de otras. La investigacion esta interesada en conocer, a
través de la observacion de las unidades, la relacion existente entre las variables

identificadas, como se muestra en la siguiente figura:

B
L

/
\

y
Denotacion:
N = Poblacion
Ox = Observacion a lavariable
independiente. Oy = Observacion a la
variable dependiente. r = Relacion entre

variables.
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Metodo de Investigacion

Método Cientifico.

Estrategia procedimiento de contratacion de hipotesis

Las reglas estratégicas empleadas para probar las hipotesis fueron a través del paquete

estadistico de correlacion, en su variante descriptiva y comparativa, dado que se trata de

determinar y establecer el nivel de relacion existente entre ambas variables. Finalmente,

se realizd un analisis estadistico de los resultados mediante el coeficiente de correlacion.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1.

3.2.2.

Poblacion
Coérdoba (2009) senala que: “La poblacion es el conjunto bien definido de
unidades de observacion con caracteristicas comunes y perceptibles. Esta

denotada por la letra N.”

El universo poblacional estuvo constituido por 56 trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Santa Maria — Huaura.

Muestra
El universo poblacional estuvo constituido por 56 trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Santa Maria — Huaura.

Dado que la poblacion es pequefia, se consider6 una muestra no
probabilistica. El investigador, conociendo bien la poblacion y aplicando un
buen criterio, decidio que las unidades de observacion constituiran la muestra.

Se utilizd el método de muestreo intencional o por conveniencia, con el
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criterio del investigador para que la muestra sea representativa.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas e instrumentos utilizados en la investigacion se describen a continuacion:

Técnicas:

e Analisis Documental
e Observacion

e Encuesta

Instrumentos:

o Fichas bibliogréaficas, hemerograficas y de investigacion
e Guiade observacion

o  Cuestionario de preguntas

3.4.Técnicas para el procedimiento de la informacionAnalisis Documental
Mediante el analisis documental y los instrumentos correspondientes, se revisaron
fuentes bibliograficas, publicaciones especializadas y portales de internet

directamente relacionados con el tema de investigacion.

A través de la entrevista y el cuestionario, elaborados especificamente para esta
investigacion, se recopilé informacién sobre cada una de las dimensiones de las
variables. Las preguntas estan orientadas a aspectos concretos que permitiran

recolectar datos y identificar deficiencias en la variable dependiente.

Mediante la observacién y su respectivo instrumento, se busca comprender
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procesos, interacciones entre personas, situaciones y eventos que ocurren a lo largo
del tiempo. También se analizarén los patrones desarrollados y los contextos sociales
y culturales en los que ocurren las experiencias humanas, ademas de identificar

problemas.

a) Ficha Técnica de Instrumentos
La encuesta estd constituida por preguntas relacionadas con la variable
independiente y la variable dependiente. La medicidn se realizara a través de la

Escala de Likert, que varia del 1 al 5.

b) Administracion de los instrumentos y obtencion de los datos

Para la recoleccion de la informacion se formuld un cuestionario, validado
por especialistas y expertos en investigacion. Estos expertos evaluaron la
aplicabilidad del cuestionario y realizaron correcciones si era necesario. La
confiabilidad del cuestionario se verific6 mediante pruebas piloto, aplicadas
varias veces a la muestra determinada, utilizando el coeficiente Alfa de
Cronbach.

En la administracién de los cuestionarios, se contd con el valioso apoyo del

personal en la recoleccion de datos.

Anélisis Estadistico

El andlisis estadistico se llevé a cabo utilizando el paquete SPSS 25.0. Este
proceso incluyd la interpretacién, analisis y discusion de graficos y figuras
estadisticas para lograr los resultados y contrastar con las conclusiones, implicando

los objetivos y las hipotesis que seran el producto final de la investigacion.
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Formulacion del modelo

a.

Hipotesis Nula.

No existen evidencias de que las medias de los tratamientos difieran
significativamente.
Hipotesis alterna.

Estadisticamente, las medias de los tratamientos difieren significativamente.
Recoleccion de datos y célculos de los estadisticos correspondientes.

La recoleccién de datos se realizd una vez aplicando los tratamientos
correspondientes a cada muestra. Para el procesamiento, se utilizaron programas
estadisticos.

Decisién estadistica.

La decisién estadistica se tom6 en funcion de la comparacion entre el
estadistico de prueba calculado y el valor obtenido de tablas estadisticas
correspondientes a la distribucion del estadistico de prueba. Si el valor del
estadistico de prueba calculado se encuentra en la regién de rechazo, se rechaza
la hip6tesis nula; en caso contrario, se acepta. Es decir: Si: FO > Fa, a-1, N-a

se rechaza
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Capitulo I1V. Resultados

4.1. Andlisis de resultados
Tabla 1.

Motivacion laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 22 39,3 39,3 39,3
Medio 27 48,2 48,2 87,5
Alto 7 12,5 12,5 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacién aplicada a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Santa Maria — Huaura 2022.

Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Motivacion laboral
OBajo
[l Medio
W Alto

Figura 2.
Motivacion laboral

De acuerdo con la Figura 2, un 48.2% de los trabajadores indican que existe un
nivel medio de motivacion laboral en la Municipalidad Distrital de Santa Maria —
Huaura. Ademas, un 39.3% reporta un nivel bajo y un 12.5% sefiala un nivel alto de

motivacion laboral.



53

Tabla 2.

Motivacion en la oficina

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 22 39,3 39,3 39,3
Medio 27 48,2 48,2 87,5
Alto 7 12,5 12,5 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Santa Maria — Huaura 2022.

Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Motivacion en la oficina
O Bajo
Wl Medio
M Alto

Figura 3.

Motivacion en la oficina

De acuerdo con la Figura 3, un 48,2% de los trabajadores manifiestan que existe un
nivel medio en la dimension de motivacién en la oficina, un 39,3% reportan un nivel
bajo y un 12,5% indican un nivel alto en la Municipalidad Distrital de Santa Maria -

Huaura 2022..
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Tabla 3.
Motivacion profesional

Motivacidn profesional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 26 46,4 46,4 46,4
Medio 21 37,5 37,5 83,9
Alto 9 16,1 16,1 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Santa Maria — Huaura 2022.
Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Motivacion profesional
[ Bajo
B Medio
M Alto

Figura 4.

Motivacién profesional

De la Figura 4, un 46,4% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel bajo
en la dimension de motivacion profesional, un 37,5% reportan un nivel medio y un

16,1% indican un nivel alto en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura.



Tabla 4.
Motivacion econdémica

Motivacion econdmica

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 27 48,2 48,2 48,2
Medio 29 51,8 51,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Santa Maria — Huaura 2022

Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Motivacion economica

O Bajo
[l Medio

Figura 5.

Motivacion econémica
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De la Figura 5, un 51,8% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel medio

en la dimension de motivacién econémica, y un 48,2% reportan un nivel medio en la

Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura.
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Tabla 5.
Calidad de servicio

Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 22 39,3 39,3 39,3
Medio 30 53,6 53,6 92,9
Alto 4 7,1 7,1 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Santa Maria — Huaura 2022.

Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Calidad de servicio
OBajo
B Medio
M Alto

Figura 6.

Calidad de servicio

De la Figura 6, un 53,6% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel medio
en la variable de calidad de servicio, un 39,3% un nivel bajo y un 7,1% un nivel alto

en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura.
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Tabla 6.
Tangibilidad
Tangibilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 40 71,4 71,4 71,4
Medio 12 21,4 21,4 92,9
Alto 4 7,1 7,1 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Santa Maria — Huaura 2022.

Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Tangibilidad

O Bajo
[l Medio
M Alto

Figura 7.

Tangibilidad

De la Figura 7, un 71,4% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel bajo
en la dimension de tangibilidad, un 21,4% un nivel medio y un 7,1% un nivel alto en

la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura.



Tabla 7. Empatia

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 21 37,5 37,5 37,5
Medio 26 46,4 46,4 83,9
Alto 9 16,1 16,1 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Santa Maria — Huaura 2022.

Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Empatia

[ Bajo
[l Medio
M Alto

Figura 8.

Empatia
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De la Figura 8, un 46,4% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel medio en

la dimension de empatia, un 37,5% un nivel bajo y un 16,1% un nivel alto en la

Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura..



Tabla 8. Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 36 64,3 64,3 64,3
Medio 16 28,6 28,6 92,9
Alto 4 7,1 7,1 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Santa Maria — Huaura 2022.

Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Capacidad de respuesta
[ Bajo
Hl Medio
M Alto

Figura 9.

Capacidad de respuesta

Aqui esta el texto corregido:

61

De la Figura 9, un 64,3% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel bajo en la

dimension de capacidad de respuesta, un 28,6% un nivel medio y un 7,1% un nivel

alto en la Municipalidad Distrital de Santa Maria — Huaura.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

Dado que se tienen dos variables cuantitativas, es necesario comprobar, antes de
cualquier analisis estadistico inferencial, si los datos de las variables aleatorias estudiadas
siguen o no el modelo normal de distribucion de probabilidades. Para realizar la prueba de
normalidad se utilizdé la prueba de Kolmogorov-Smirnov, dado que el tamafio de la

muestra es mayor que 50..

Prueba de normalidad de la variable motivacion laboral
Para realizar la prueba de normalidad de la variable motivacion laboral, se utilizo la
prueba de Kolmogérov-Smirnov y se sigui6 el siguiente procedimiento:
a) Planteo de las hipdtesis:
« Hipdtesis Nula (HO): Las puntuaciones de la variable motivacion laboral tienen
una distribucion normal.
o Hipdtesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable motivacién laboral no
tienen una distribucion normal.
b) Nivel de significacion o riesgo: a = 5% = 0,05
c) Estadistico de la prueba: Kolmogérov-Smirnov
Tabla 9. Prueba de normalidad de la variable motivacion laboral
Kolmogorov-Smirnova Estadistico al Sig.
Motivacion laboral 0,175 56 0,000
d) Regla de decision:
o Si: P_valor (Sig) < 0,05 se rechaza la hip6tesis nula.
e Si: P_valor (Sig) > 0,05 no se rechaza la hipotesis nula.

Sobre la variable calidad de servicio, el p-valor (Sig) es igual a 0,000. Como este valor

es menor a 0,05, se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para rechazar la
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hipotesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribucion normal.
Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio
Para realizar la prueba de normalidad de la variable calidad de servicio, se utilizo la
prueba de Kolmogdrov-Smirnov y se siguié el siguiente procedimiento:

a) Planteo de las hipdtesis:

Hipdtesis Nula (HO): Las puntuaciones de la variable calidad de servicio tienen una
distribucion normal.

Hipdtesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable calidad de servicio no tienen
una distribucion normal.

b) Nivel de significacion o riesgo: o = 5% = 0,05

c) Estadistico de la prueba: Kolmogérov-Smirnov

Tabla 9. Prueba de normalidad de la variable motivacién laboral

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl
Sig.
Motivacion laboral ,175 56 ,000

a) Regla de decision:
« Si: P_valor (Sig) < 0,05 se rechaza la hipdtesis nula.
« Si: P_valor (Sig) > 0,05 no se rechaza la hipdtesis nula.

Sobre la variable motivacion laboral, el p-valor (Sig) es igual a 0,000. Como este
valor es menor a 0,05, se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para rechazar

la hip6tesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribucion normal.
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Prueba de normalidad de la variable de calidad de servicio

Para realizar la prueba de normalidad de la variable calidad de servicio, se utilizé la

prueba de Kolmogdrov-Smirnov y se siguio el siguiente procedimiento:
a) Planteo de las hipotesis:

o Hipotesis Nula (HO): Las puntuaciones de la variable calidad de servicio
tienen una distribuciéon normal.
o Hipotesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable calidad de servicio

no tienen una distribucién normal.
b) Nivel de significacion o riesgo: a = 5% = 0,05

c) Estadistico de la prueba: Kolmogorov-Smirnov

Tabla 10. Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Calidad de servicio ,196 56 ,000

a) Regla de decision:
- Si: P_valor (Sig) <0,05 se rechaza la nula
- Si: P_valor (Sig) > 0,05 no se rechaza la hipotesis nula
Sobre la variable calidad de servicio, el p-valor (Sig) es igual a 0,000. Como este
valor es menor a 0,05, se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para rechazar

la hipdtesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribucion normal.
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Hipotesis General

Hipotesis Alternativa: La motivacion laboral se relaciona significativamente con la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Hipdtesis nula: La motivacion laboral no se relaciona significativamente con la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Tabla 11: La motivacion laboral y la calidad del servicio

Motivacion Calidad de

laboral servicio

Rho de Spearman  Motivacion laboral Coeficiente de 1,000 654"
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 56 56

Calidad de servicio Coeficiente de ,654™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 56 56

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

Como se muestra en la Tabla 11, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r = 0,654,
con una p = 0,000 (p < 0,05), con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipdtesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion
significativa entre la motivacion laboral y la calidad del servicio de los trabajadores en la

Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena..
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Hipotesis Especifica 1
Hipotesis Alternativa: La motivacion en la oficina se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Hipdtesis nula: La motivacion en la oficina no se relaciona significativamente con la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Tabla 12: La motivacion en la oficina y la calidad del servicio

Motivacién
en la Calidad de
oficina servicio
Rho de Spearman Motivacion en la Coeficiente de 1,000 654"
oficina correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
Calidad de servicio Coeficiente de 654" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

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

Como se muestra en la Tabla 12, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r = 0,654,
con una p = 0,000 (p < 0,05), con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipdtesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion
significativa entre la motivacion en la oficina y la calidad del servicio de los trabajadores

en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Alternativa: La motivacion profesional se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Hipdtesis nula: La motivacion profesional no se relaciona significativamente con la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Tabla 13: La motivacion profesional y la calidad del servicio

Motivacion Calidad de
profesional  servicio

*%

Rho de Spearman  Motivacién Coeficiente de 1,000 525
profesional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
Calidad de servicio  Coeficiente de 525" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 56 56

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

Como se muestra en la Tabla 13, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r = 0,525,
con una p = 0,000 (p < 0,05), con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipétesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion
significativa entre la motivacion profesional y la calidad del servicio de los trabajadores

en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Hipotesis Alternativa: La motivacion econdmica se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Hipdtesis nula: La motivacion econdémica no se relaciona significativamente con la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Tabla 14: La motivacion econémica y la calidad del servicio

Motivacion Calidad de

econdmica  servicio

Rho de Spearman Motivacion Coeficiente de 1,000 516"
econémica correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 56 56

Calidad de servicio Coeficiente de 516" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 56 56

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

Como se muestra en la Tabla 14, se obtuvo un coeficiente de correlaciéon de r = 0,516,

con una p = 0,000 (p < 0,05), con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipdtesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion

significativa entre la motivacion econdmica y la calidad del servicio de los trabajadores

en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud moderada.
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Capitulo V. Discusion

5.1. Discusion

Los resultados estadisticos demuestran que existe una relacion significativa entre la
motivacion laboral y la calidad del servicio de los trabajadores en la Municipalidad
Distrital de Santa Maria - Huaura 2022, debido a la correlacion de Spearman que devuelve

un valor de 0,654, representando una buena asociacion.

Entre las variables estudiadas, al analizar estadisticamente por dimensiones, se observa

lo siguiente:

Primera dimension: Existe una relacion significativa entre la motivacion en la oficina y
la calidad del servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Santa Maria -
Huaura 2022, con una correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0,654, indicando

una buena asociacion.

Segunda dimension: También se aprecia una relacion significativa entre la motivacién
profesional y la calidad del servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Santa Maria - Huaura 2022, con una correlacién de Spearman de 0,525, representando una

asociacion moderada.

Tercera dimension: Se observa una relacion significativa entre la motivacion
economica Yy la calidad del servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Santa Maria - Huaura 2022, con una correlacion de Spearman de 0,516, indicando una

asociacion moderada.

Estos resultados permiten conocer la relacion entre la motivacion laboral y la calidad
del servicio de los trabajadores. En este punto, coinciden con la investigacion de Condor y
Valencia (2019) en su tesis titulada: “Motivacion y Rendimiento Laboral de las

Enfermeras del Area Madre - Nifio del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins —
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Essalud. Lima. 2018, cuyo objetivo fue determinar el nivel de motivacion y su relacion
con el rendimiento laboral de las enfermeras del area madre-nifio del Hospital Edgardo
Rebagliati Martins. Los autores llegaron a las siguientes conclusiones: Existe una relacion
directa entre el nivel de motivacion segin dimension intrinseca y el rendimiento laboral,
siendo medio y alto en las enfermeras del &rea madre-nifio del Hospital Edgardo Rebagliati

Martins.
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Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones
De las pruebas realizadas, podemos concluir:

1. Segun el objetivo general, esta tesis logro evidenciar que existe una buena relacion
entre la motivacion laboral y la calidad del servicio de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. Esto se demuestra mediante la
correlacion de Spearman, que devuelve un valor de 0,654, lo cual indica una buena
asociacion, ya que permite predecir o influir en la conducta laboral de los individuos.

2. Segun el objetivo especifico 1, se logré conocer que existe una buena relacion entre
la motivacion en la oficina y la calidad del servicio de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. Esto se demuestra con la
correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0,654, indicando que la motivacién
en la oficina alcanza altos niveles de esfuerzo hacia determinados objetivos
organizacionales.

3. Segun el objetivo especifico 2, se logrd determinar que existe una relacion moderada
entre la motivacién profesional y la calidad del servicio de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. Esta relacion se demuestra con
la correlacion de Spearman, que devuelve un valor de 0,525, indicando que la
motivacidn profesional es un aspecto crucial para el buen funcionamiento del sistema.

4. Finalmente, segun el objetivo especifico 3, también se evidencié que existe una
relaciébn moderada entre la motivacion econdémica y la calidad del servicio de los
trabajadores en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. Esta relacion
se demuestra con la correlacién de Spearman que devuelve un valor de 0,516,
sefialando que las personas trabajan por dinero, el cual les permite satisfacer sus

necesidades y vivir en comunidad.
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6.2. Recomendaciones
1. Se recomienda realizar estudios relacionados con las variables de la presente

investigacion, utilizando una muestra mayor. Esto permitird obtener resultados
mas precisos y Optimos, destacando estrategias que demuestren la motivacion
laboral y la calidad del servicio de los trabajadores en la Municipalidad.

2. Se recomienda orientar las nuevas tendencias de gestion hacia la motivacion
laboral y la calidad del servicio de los trabajadores en la Municipalidad, ademés
de mantener un alto grado de estabilidad organizacional.

3. Utilizar los instrumentos de medicion desarrollados en el presente estudio con el
fin de obtener datos precisos en el analisis de las caracteristicas del trabajo de la
investigacion.

4. EIl trabajo tiene como finalidad mostrar conocimientos que contribuyan al
bienestar de los trabajadores en la Municipalidad, asegurando que las practicas y
politicas implementadas beneficien tanto a los empleados como a la organizacién

en su conjunto.
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Anexo N°1: Matriz de consistencia

Calidad del servicio
en la Municipalidad
Distrital de Santa
Maria - Huaura 2022?
3. ¢Como la
motivacion
econémica se

Calidad del servicio
en la Municipalidad
Distrital de Santa
Maria - Huaura 2022.
3. Conocer la
motivacion
econdmica 'y  su

significativamente
con la Calidad del

servicio en la
Municipalidad
Distrital de Santa

Maria - Huaura 2022.

Y.3.2.- Disposicion

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO Y
TECNICAS
Problema General Objetivos General Hipdtesis General X.1.1.- Poblacion = 56
¢Como la motivacién | Conocer la| La motivacion X.1.- Motivacion en Reconocimientos Muestra =56
laboral se relaciona motivacion laboral y | laboral se relaciona la oficina X.1.2.- Beneficios Meétodo: Cientifico.
con la Calidad del su relacion con la | significativamente X) X.1.3.- Clima Técnicas:
servicio en la | Calidad del servicio | con la Calidad del X.2.- Motivacion laboral Para el acopio de
Municipalidad en la Municipalidad | servicio en la MOTIVACION profesional Datos:
Distrital de Santa | Distrital de Santa | Municipalidad LABORAL X.2.1.- Ascensos La observacion
Maria - Huaura 2022? | Maria - Huaura 2022. | Distrital de Santa X.3.- Motivacion Encuesta
Maria - Huaura 2022. econdémica Analisis Documental
X.3.1.- Sueldo y Bibliograéfica.
X.3.2.- Retribucién Instrumentos de
Problemas Objetivos Hipotesis recoleccién de datos:
Especificos: Especificos: Especificos: Y.1.1.- Guia de observacion.
Y.1.- Tangibilidad Infraestructura Guia de entrevista.
1. ¢Como la| 1. Conocer la | 1. Lamotivaciénen la Y.1.2.- Instalaciones | Cuestionario.
motivacion en la motivacion en la oficina se relaciona fisicas Andlisis de contenido
oficirlla (s:e Irg(jlagignf oficinla %Si{ée:ja((;iéln significativamente Y.2.- Empatia V21 Calid y Fichas.
con la Calidad de con la Calidad de . .2.1.- Calidez
servicio en la | servicio en la cop .Ia Calidad del Y.2.2.- Deseo de Parael
Municipalidad Municipalidad servicio en I comprender Procesamiento de
Distrital de Santa | Distrital de Santa Municipalidad Y.2.3.- Gustos y datos.
Maria - Huaura 2022? | Marfa - Huaura 2022. | Distrital de Santa ) Y.3.- Capacidad de | necesidades Consistenciacion,
2. ¢Como la| 2. Conocer la | Maria - Huaura 2022. respuesta Codificacion
motivacion motivacion 2. La motivacién | CALIDAD DEL Tabulacion de datos.
profesional se profesional y su profesional se SERVICIO Y.3.1.- Voluntad de o
relaciona con la | relacion con la relaciona ayuda Tecnicas para el

analisis e
interpretacion de
datos.

Paquete estadistico
SPSS 24.0
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relaciona con la
Calidad del servicio
en la Municipalidad
Distrital de Santa
Maria - Huaura 2022?

relacion con la
Calidad del servicio
en la Municipalidad
Distrital de Santa
Maria - Huaura 2022.

3. La motivacion
econémica se
relaciona
significativamente
con la Calidad del
servicio en la
Municipalidad
Distrital de Santa
Maria - Huaura 2022.

Estadistica
descriptiva para cada
variable.

Para presentacion
de datos

Cuadros, gréficos y
figuras estadisticas.
Para el informe
final:

Tipo de
Investigacién: Basica

Disefio de
Investigacion
Esquema propuesto
por la EPG.
UNJFSC.
1I\!@,@Mrelacional
@c‘cional.

X

<
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Anexo N°2: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

Cuestionario para Conocer la Motivacion Laboral y la Calidad del Servicio en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022

Estimado colaborador:

Esperamos contar con tu colaboracion respondiendo este cuestionario con responsabilidad y
honestidad. Agradecemos no dejar ninguna pregunta sin contestar.

Objetivo: Recopilar informacion para conocer la Motivacion Laboral y la Calidad del
Servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Instrucciones: Lee cuidadosamente las preguntas y marca con un aspa (x) la opcién que
consideres adecuada.

Escala valorativa
Siempre | Casisiempre | A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1

Motivacion laboral (X)

N° X.1. Motivacion en la Oficina N. |CN| A |CS. |S.
01 | ¢Con que frecuencia se da reconocimientos en la
municipalidad distrital de Santa Maria?
02 | ¢(Con que frecuencia hay beneficios en la
municipalidad distrital de Santa Maria?
03 | ¢Con que frecuencia en la municipalidad distrital
de Santa Maria hay un buen clima laboral?

X.2. Motivacion profesional
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04 | (Con qué frecuencia hay ascensos en la

municipalidad distrital de Santa Maria?
X.3. Motivacion econémica

05 | ¢Con qué frecuencia puede decir que recibe un
buen sueldo en la municipalidad distrital de Santa
Maria?

06 | ¢Con qué frecuencia hay retribuciones en la
municipalidad distrital de Santa Maria?

Calidad de servicio (Y)
Y.1. Tangibilidad

07 | ¢Con que frecuencia la infraestructura se
encuentra en un buen estado?

08 | ¢Con que frecuencia las instalaciones fisicas estan
en buen estado en la municipalidad distrital de
Santa Maria?

Y.2. Empatia

09 | ¢(Con que frecuencia recibe empatia en la
municipalidad distrital de Santa Maria?

10 | (Con que frecuencia tiene un deseo de
comprender sobre la calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Santa Maria?

11 | ¢Con que frecuencia reciben sus gustos y
necesidades en la municipalidad distrital de Santa
Maria?

Y.3. Capacidad de Respuesta

12 | ¢Con que frecuencia hay voluntad de ayuda en la
municipalidad distrital de Santa Maria?

13 | ¢Con que frecuencia hay una disposicion a ayudar

en la municipalidad distrital de Santa Maria?
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Anexo N°3: Confiabilidad de Alfa Cronbach

La confiabilidad del instrumento gye se evalué mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, que es una medida comunmente utilizada para determinar la consistencia interna
de los items de un instrumento.

Midiendo los items del cuestionario

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

(78 13

Para el cuestionario de las variables, se obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach de

0.778, lo que indica una excelente consistencia interna entre los items del cuestionario.

Por ende; El resultado indica que el instrumento de medicién fue confiable para

evaluar ambas variables con respecto a los datos en la muestra de estudio.



Anexo N°4: Base de datos

Motivacion laboral

N | Motivaciénenla Motivacion Motivacion

oficina profesional econOmica ST1 X

11213| S1 D1 4| S2 D2 5({6| S3 D3

1(3(1|4| 8 Medio | 4 4 Medio 31 4 Bajo 16 Medio
21532 10 | Medio | 2 2 Bajo 5|3 8 Medio 20 Medio
3(2|5|1| 8 Medio | 1 1 Bajo 2|5 7 Medio 16 Medio
4 14|3|5]| 12 Alto 5 5 Alto 413 7 Medio 24 Alto
512|2|3| 7 Bajo 3 3 Medio 212 4 Bajo 14 Bajo
6 [3|3|5] 11| Medio | 5 5 Alto 3|3 6 Medio 22 Medio
7 1213|2| 7 Bajo 2 2 Bajo 213 5 Bajo 14 Bajo
811|5|4]| 10 Medio 4 4 Medio 1(5 6 Medio 20 Medio
9 13(|2(2| 7 Bajo 2 2 Bajo 312 5 Bajo 14 Bajo
1013(3(3| 9 Medio | 3 3 Medio 313 6 Medio 18 Medio
11|5(2|1| 8 Medio | 1 1 Bajo 5|2 7 Medio 16 Medio
1212(1|2] 5 Bajo 2 2 Bajo 211 3 Bajo 10 Bajo
13|2(3(2| 7 Bajo 2 2 Bajo 2|3 5 Bajo 14 Bajo
141122 5 Bajo 2 2 Bajo 1|2 3 Bajo 10 Bajo
15(3(4|3] 10 | Medio | 3 3 Medio 314 7 Medio 20 Medio
1614|3|5]| 12 Alto 5 5 Alto 413 7 Medio 24 Alto
1712(3|2| 7 Bajo 2 2 Bajo 213 5 Bajo 14 Bajo
184(3|3| 10 | Medio | 3 3 Medio 413 7 Medio 20 Medio
191324 9 Medio | 4 4 Medio 3|2 5 Bajo 18 Medio
2013(2|2| 7 Bajo 2 2 Bajo 3|2 5 Bajo 14 Bajo
2111|3|2| 6 Bajo 2 2 Bajo 113 4 Bajo 12 Bajo
221413|5]| 12 Alto 5 5 Alto 413 7 Medio 24 Alto
2312|5|3| 10 | Medio | 3 3 Medio 2|5 7 Medio 20 Medio
24 13(1|14| 8 Medio 4 4 Medio 3|1 4 Bajo 16 Medio
25(5(3|2| 10 | Medio | 2 2 Bajo 5|3 8 Medio 20 Medio
262(5|1| 8 Medio 1 1 Bajo 215 7 Medio 16 Medio
271413|5]| 12 Alto 5 5 Alto 413 7 Medio 24 Alto
281223 7 Bajo 3 3 Medio 2|2 4 Bajo 14 Bajo
2913(3|5]| 11 Medio | 5 5 Alto 313 6 Medio 22 Medio
30|2(3|2| 7 Bajo 2 2 Bajo 213 5 Bajo 14 Bajo
31(1(5|4| 10 | Medio | 4 4 Medio 1|5 6 Medio 20 Medio
3213(2|2| 7 Bajo 2 2 Bajo 312 5 Bajo 14 Bajo
33333 9 Medio | 3 3 Medio 3|3 6 Medio 18 Medio
34|5/2|1| 8 Medio 1 1 Bajo 5|2 7 Medio 16 Medio
35|2|1|2| 5 Bajo 2 2 Bajo 211 3 Bajo 10 Bajo
36|2|3|2| 7 Bajo 2 2 Bajo 2|3 5 Bajo 14 Bajo
3711|2|2| 5 Bajo 2 2 Bajo 112 3 Bajo 10 Bajo
3834|310 Medio 3 3 Medio 3|4 7 Medio 20 Medio
39(4(3|5]| 12 Alto 5 5 Alto 413 7 Medio 24 Alto
4012|3|12| 7 Bajo 2 2 Bajo 213 5 Bajo 14 Bajo
4114(13(3| 10 | Medio | 3 3 Medio 4| 3 7 Medio 20 Medio
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42131214 9 Medio 4 4 Medio 3|2 5 Bajo 18 Medio
4313122 7 Bajo 2 2 Bajo 3|2 5 Bajo 14 Bajo
44111312| 6 Bajo 2 2 Bajo 113 4 Bajo 12 Bajo
45(4(3|5] 12 | Alto 5 5 Alto 43| 7 Medio 24 Alto
4612|5(3]| 10 Medio 3 3 Medio 215 7 Medio 20 Medio
47121312 7 Bajo 2 2 Bajo 2|3 5 Bajo 14 Bajo
4811|514 10 Medio 4 4 Medio 1|5 6 Medio 20 Medio
49 (4|13(3| 10 | Medio | 3 3 Medio 4| 3 7 Medio 20 Medio
503|214 9 Medio 4 4 Medio 3|2 5 Bajo 18 Medio
51(3|2(2| 7 Bajo 2 2 Bajo 3|2 5 Bajo 14 Bajo
5211(3[2| 6 Bajo 2 2 Bajo 113 4 Bajo 12 Bajo
53|4(3|5| 12 | Alto 5 5 Alto 413 7 Medio 24 Alto
5412|153 10 Medio 3 3 Medio 2|5 7 Medio 20 Medio
55(2|3|2| 7 Bajo 2 2 Bajo 213 5 Bajo 14 Bajo
56 (1|54 10 Medio 4 4 Medio 1|5 6 Medio 20 Medio
Calidad de servicio
N | Tangibilidad Empatia epuess . IS
7/8/S1| D1 [9/10|11|s2| D2 |12[13|S3| D3
111(4| 5 Bajo | 3| 3 1 7 Bajo 3 2 5 Bajo 17 Bajo
21212 4 Bajo |4| 5 | 3 |12]| Alto 1 1| 2 Bajo 18 Medio
3|51 6 | Medio |2] 2 5 9 | Medio 2 3 5 Bajo 20 Medio
4 |5(5[10| Alto |[5]| 4 3 112 | Alo 5 5 110 Alto 32 Alto
512|3| 5 Bajo |2| 2 2 6 Bajo 3 3 6 Medio 17 Bajo
6 [3|5| 8 | Medio |3| 3 3 O | Medio 1 4 5 Bajo 22 Medio
71112 3 Bajo |[3| 2 3 8 Medio 3 2 5 Bajo 16 Bajo
8 34| 7 | Medio |5] 1 5 | 11| Medio | 4 3 7 | Medio 25 Medio
91212 4 Bajo |2| 3 2 7 Bajo 2 1 3 Bajo 14 Bajo
10(5(3| 8 | Medio |3| 3 | 3 | Q| Medio | 2 | 2 | 4 Bajo 21 Medio
1131 4 Bajo |2| 5 2 9 | Medio 3 3 6 Medio 19 Medio
121112| 3 Bajo | 3| 2 1 6 Bajo 2 3 5 Bajo 14 Bajo
1312|2| 4 Bajo |2| 2 3 7 Bajo 1 5 6 Medio 17 Bajo
1413|12| 5 Bajo |1| 1 2 4 Bajo 3 2 5 Bajo 14 Bajo
15143 7 Medio | 3| 3 4 | 10 | Medio 3 2 5 Bajo 22 Medio
16|5(5| 10| Alto |5]| 4 3 12| Alto 5 5 | 10| Alto 32 Alto
1713|2| 5 Bajo |4| 2 3 9 | Medio 2 2 4 Bajo 18 Medio
18|2(3| 5 Bajo |3| 4 3 | 10 | Medio 2 3 5 Bajo 20 Medio
19(1/4| 5 Bajo | 2| 3 2 7 Bajo 5 3 8 Medio 20 Medio
20212 4 Bajo [2| 3 2 7 Bajo 2 1 3 Bajo 14 Bajo
2113|2] 5 Bajo |5 1 3 O | Medio 3 3 6 Medio 20 Medio
221114 5 Bajo |[3| 3 117 Bajo 3 2 5 Bajo 17 Bajo
2312|12| 4 Bajo |4| 5 3 112 Alto 1 1 2 Bajo 18 Medio
241114 5 Bajo |3| 3 117 Bajo 3 2|15 Bajo 17 Bajo
2512|2] 4 Bajo (4| 5 3 112]| Alo 1 1 2 Bajo 18 Medio

85



26|51 6 | Medio [2]| 2 5 9 | Medio 2 3 5 Bajo 20 Medio
2715|5110 | Alto |[5| 4 | 3 |12 | Alo 5 5 10| Alo 32 Alto
2812|3| 5 Bajo 2| 2 2| 6 Bajo 3 3 6 | Medio 17 Bajo
29 (3|5 8 | Medio 3| 3 | 3 | 9 | Medio | 1 4 | 5 Bajo 22 Medio
30/1(2] 3 Bajo | 3| 2 3 8 | Medio 3 2 5 Bajo 16 Bajo
31|3|4| 7 | Medio |5 1 | 5 | 11| Medio | 4 | 3 | 7 | Medio 25 Medio
3222 4 Bajo |2| 3 2 7 Bajo 2 1 3 Bajo 14 Bajo
33(5(3| 8 | Medio | 3| 3 3 9 | Medio 2 2 4 Bajo 21 Medio
34|3|1] 4 Bajo 2| 5 2 9 | Medio 3 3 6 Medio 19 Medio
35112 3 Bajo |3 2 1] 6 Bajo 2 3 5 Bajo 14 Bajo
36|22 4 Bajo 2| 2 3|7 Bajo 1 5 6 | Medio 17 Bajo
3713(2| 5 Bajo [1| 1| 2 | 4 Bajo 3 2|5 Bajo 14 Bajo
3843 7 | Medio | 3| 3 4 | 10 | Medio 3 2 5 Bajo 22 Medio
39(5|5[10| Alto |5| 4 | 3 |12| Alo 5 5110 | Alto 32 Alto
401(3(2| 5 Bajo |4 2 3 9 | Medio 2 2 4 Bajo 18 Medio
4112|3| 5 Bajo [3| 4 3 |10 | Medio | 2 3 5 Bajo 20 Medio
42 1114| 5 Bajo |2| 3 2 7 Bajo 5 3 8 Medio 20 Medio
431212| 4 Bajo |2| 3 2 7 Bajo 2 1 3 Bajo 14 Bajo
4413|2| 5 Bajo |5 1 3 9 | Medio 3 3 6 Medio 20 Medio
45|14 5 Bajo |3| 3 117 Bajo 3 2 | 5 Bajo 17 Bajo
46 (22| 4 Bajo |4 5 | 3 |12 ]| Alto 1 1 2 Bajo 18 Medio
471112 3 Bajo |3| 2 | 3 | 8 | Medio | 3 2|15 Bajo 16 Bajo
48 13|4| 7 | Medio |5 1 5 | 11| Medio 4 3 7 Medio 25 Medio
49(2|3| 5 Bajo |3 4 3 |10 | Medio | 2 3 5 Bajo 20 Medio
50(1(4| 5 Bajo |2| 3 2 7 Bajo 5 3 8 Medio 20 Medio
5112|2] 4 Bajo | 2| 3 2 7 Bajo 2 1 3 Bajo 14 Bajo
52(13(2| 5 Bajo |5 1 3 9 | Medio 3 3 6 Medio 20 Medio
53|1|4| 5| Bajo |3| 3 | 1 | 7 | Bajpo 3|1 21|65 Bajo 17 Bajo
541212 4 Bajo (4| 5 3 |12 ]| Alo 1 1 2 Bajo 18 Medio
55112 3 Bajo 3| 2 | 3 | 8 | Medio | 3 2|5 Bajo 16 Bajo
56 (34| 7 | Medio |5] 1 5 | 11 | Medio 4 3 7 Medio 25 Medio
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