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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo proponer un plan motivacional que
permita mejorar la calidad de servicio a los habitantes por parte de la Municipalidad Distrital
de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019. Este estudio es un tipo de investigacion no
experimental, que se realiz6 en una poblacion de 22 colaboradores y con un grupo muestral
de la misma cantidad dado que fue universal, teniendo al plan de motivacién como variable
independiente y a la calidad de servicio como variable dependiente. Los datos de ambas
variables en sus diferentes dimensiones se han obtenido a través de la técnica de la
encuesta con la aplicacion de dos cuestionarios, uno para cada variable. De acuerdo a los
resultados estadisticos obtenidos. En cuanto a la motivacion se encontré que el personal no
esta motivado con un puntaje de 70%, asimismo en la calidad de servicio, no se hall6 que
estén de acuerdo que lo bridado sea de calidad con un puntaje promedio de 60%, lo factores
encontrados fueron las instalaciones las cuales no son adecuadas y el personal que no
brinda disposicion alguna de apoyo al usuario. Para ello se elabor6 un plan motivacional, el

cual contiene talleres para su aplicacion, con el fin de mejorar la calidad de servicio.

Palabras Claves: Plan Motivacional, calidad de servicio, Municipalidad de Tumbaden



Abstract

The purpose of this research work is to propose a motivational plan to improve the quality of
service to the inhabitants by the District Municipality of Tumbaden, Cajamarca Region, 2019.
This study is a type of non-experimental research, which is carried out in a population of 22
employees and with a sample group of the same amount given that is universal, having the
motivation plan as an independent variable and the quality of service as a dependent
variable. The data of both variables in their different dimensions have been obtained through
the survey technique with the application of two questionnaires, one for each variable.
According to the statistical results obtained. As for the motivation, it is found that the staff is
not motivated with a score of 70%, specifically in the quality of service, it was not found that
they agree that the quality sea flange with an average score of 60%, the factors they found
the facilities which are not adequate and the staff that does not provide any provision of user
support. For this, a motivational plan was developed, which contains workshops for its
application, in order to improve the quality of service.

Keywords: Motivational Plan, quality of service, Municipality of Tumbaden



Introduccidén

El presente trabajo de investigacion se centra en el desarrollo de un plan motivacional con
el fin de mejorar la calidad de servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Tumbaden,
ya que la calidad de servicio como para toda entidad es de suma importancia, porque a
través de ella se obtiene la diferencia con otro tipo de entidades y aunque en este caso no
se trate de competencia alguna puesto que es una entidad estatal, se debe tomar
consideraciones ya que la persona que recibe dichos servicios requieren de que este sea
bueno, por ello el plan motivacional permite identificar los errores que se estan cometiendo
al brindar dicho servicio, y poder reforzar o cambiar la distintas maneras de brindar apoyo,
confianza y respeto al usuario. Por ello es considerado como la percepcion del cliente de
acuerdo a la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, asi como de los
aspectos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un servicio y producto (Larrea, 1991,
citado en, Chévez, Quezada, & Tello, 2017).

Sin embargo, el desempefio observado en la municipalidad de Tumbaden, no es el
esperado 0 lo que se necesita para que la entidad brinde un buen servicio a los habitantes,
y todo ello se debe a la falta de motivacion evidente en los colaboradores, debido a que no
perciben que se tiene un especial interés en desarrollarlos tanto a nivel personal como
profesional, la comunicacion con los altos mandos suele ser limitada, por otro lado, existe
gran interés de cada uno de los trabajadores por actualizarse en temas relevantes y
oportunos para la municipalidad, ya que esta suele tener deficiencias en sus procesos. En
tal sentido, evidenciandose la realidad que enfrentar la entidad se cree relevante el realizar
una investigacion que permita mejorar la calidad de servicio en la poblacion de la Region

Cajamarca.

Asimismo, esta investigacion fue de tipo descriptivo-propositivo, el cual se utiliza para poder
detallar los resultados del estudio y en base a los resultados que se obtienen, se elabora un
programa motivacional como propuesta de intervencion, asimismo el método empleado fue
el cuantitativo, este consta de un conjunto de procesos, en el cual se sigue una secuencia
l6gica, seguidamente el disefio planteado fue no experimental, en donde el investigador no

manipula variable alguna, puesto que su trabajo es observar y registrar los fenémenos del
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contexto, de igual manera es de disefio transversal o transeccional, implicando que la

recoleccion de los respectivos datos se efectuara en un periodo establecido.

En cuanto a la poblacion, estuvo constituida por 22 colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Tumbaden Provincia de San Pablo, Region Cajamarca, para la muestra se tomo
la totalidad de la poblacion, debido a que se conté con un nimero pequefio de personal. El
objetivo de la investigacion fue proponer un plan de motivacion que permita mejorar la
calidad de servicio a los habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden,
Region Cajamarca, 2019, para el cual se presentaron lo especificos, a) Analizar y
diagnosticar la motivacion actual de los colaboradores de la Municipalidad b) Analizar la
situacion actual de la calidad de servicio a los habitantes por parte de la Municipalidad. c)
Identificar los factores influentes en la calidad de servicio por parte de la Municipalidad. d)
Disefiar el plan motivacional que permita mejorar la calidad de servicio a los habitantes por

parte de la Municipalidad.

El esquema de la investigacion tiene la siguiente la siguiente forma, en el capitulo |, se
encuentra la problematica del tema que se esta investigando, asi como los objetivos

planteados, tanto general como especificos, seguidamente esta la justificacion de ello.

En el capitulo II, se muestra el marco tedrico, que contiene los antecedentes de estudio,
que son las investigaciones realizadas por otros autores respecto al mismo tema, tanto
internacional, nacional y local, por consiguiente, estan las bases tedricas respecto a la
motivacion y la calidad de servicio, asi también la hipétesis y la operacionalizacion de ambas

variables.

En el tercer capitulo, se detalla la metodologia, que tiene el &mbito de estudio, el tipo, nivel,
metodo y disefio de investigacion, asi como la poblacion, muestra y técnicas tanto de

resolucion como de procesamiento de los datos.

En el cuarto capitulo se muestra el desarrollo de cada objetivo planteado en la investigacion,
seguido de la comparacion con otros autores, las conclusiones y las respectivas

recomendaciones, referencias bibliograficas y los anexos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad es inevitable observar que en el mundo empresarial la
competitividad avanza con rapidez, generando que el capital humano cumple un rol
sumamente importante, debido a que ellos son la esencia y motor de la entidad, ya
que la realizacion de sus funciones, logran que la empresa u organizacion existe y
se mantenga a lo largo del tiempo, enfrentado diversos desafios (Arévalo &
Ordofiez, 2017). Es bien sabido que este mundo es cambiante e innovador a nivel
social, econdémico y tecnoldgico, lo cual obliga a las entidades a mejorar sus
procesos Y brindar un servicio o producto de calidad sin descuidar a su capital
humano, para generar mejores resultados en beneficio de la empresa u

organizacion (Sum, 2015).

Pérez (2016) comenta que el talento humano o capital humano es el recurso
mas valioso de las empresas y organizaciones, ya que esté contribuye a generar
mayor competitividad, resaltando de otras y ser rentable durante el tiempo. La
globalizacion y esta sociedad dinamica, ha conllevado que las instituciones se
esfuercen por crear condiciones de mejorar la calidad en el trabajo, que motiven a
todo su personal y que estas a su vez influyan positivamente en el resultado que se

esperan en cuanto a sus funciones diarias.

En este contexto la motivacion suele cumplir un rol importante para toda
organizacion que desee cumplir con sus objetivos propuestos, ya que sera de gran
ayuda siempre y cuando se efectué de manera adecuada, por otro lado, el motivar
se torna un gran desafio para la alta direccion, debido a que es un fenémeno que
no se puede observar directamente, puesto que se interioriza en los trabajadores,
siendo el principal responsable de dominarlos y dirigir su comportamiento en un
determinado momento, con la finalidad de satisfacer alguna carencia (Burga &
Wiesse, 2018).
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A nivel mundial, la Comunidad Laboral Trabajando (2016) menciono que en
Espafia un 19% de colaboradores no se sentian comodo y a gusto en la entidad
donde laboran, los motivos fueron que el clima laboral no era el adecuado, no existia
una adecuad relacion con sus jefes, el trato era poco educado, factores que

afectaron y generaron niveles desfavorables de motivacion.

De igual manera Cardoza (2014) citado en De la Puente (2017) indic6 que en
México el aumento de permisos por parte del personal aumenté a un 67%, esto
afecto a las organizaciones, ya que no contaban con personal suficiente para
brindar un buen servicio a los usuarios, debido que no podian ejecutar todas las

funciones necesarias.

En el Perq, casi la mitad de instituciones publicas logran motivar a sus
colaboradores, para lo cual optan por utilizar el método de rotacion para intentar
que su personal se sienta cdmodo o demuestre caracteristicas que le permitan
adecuarse a sus puestos de trabajo, brindando un servicio de calidad para con sus
usuarios, el cual ha sido evidenciado por la encuesta “Tendencias de retencién de
talento humano Peru 2014” la cual fue aplica por PWC y HBC Consultores, en
donde se encontré que la rotacién es una de las practicas que promueven la
motivacion y compromiso con la institucion, los cuales debe ser enfatizados por las
empresas y organizaciones, de esta manera lograran los resultados esperados,
(Frontado & Mufioz, 2017).

Por su parte, Frias (2014) citado en De la Puente (2017) afirma que un
colaborador se siente motivado y comprometido con la entidad en la que labora,
cuando esta es capaz de ofrecerle y cumplir con las condiciones adecuada para su
adecuad desenvolviendo y desarrollo de funciones, afiade que a pesar de ellos en
los Gltimos afios diversas organizaciones no se han comprometido con ello, lo cual

ha generado malestar entre su personal.

Datos que evidencian las dificultades que presentan en la actualidad las
organizaciones y la calidad en el servicio brindado también es un tema de suma

relevancia tanto para entidades publicas como privadas, las cuales estan

13



implementando diversos procesos de mejora para lograr la satisfaccion de sus
clientes a nivel interno como externo, cada uno de ellos es sumamente importante
pues dependeré que el usuario prefiera el servicio, confié nuevamente en él y
posiblemente el recomendarlos. Aunque esta idea parezca sencilla y obvia, existen
empresas Yy organizaciones que no hacen hincapié a la mejora continua, lo que
contrae a incomodidad que produce la pérdida de los cliente o usuarios (Huancolio,
2018).

En la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, se evidencio que el 32.6% de los
habitantes calificacion con el nivel regular la calidad de servicio que ofrece dicha
institucion, de igual manera el 21% expresa que la eficiencia es regular y un 15.9%
expresa que la accesibilidad a los servicios a veces es adecuada, generando en
ocasiones el malestar de los habitantes, quienes considera que la municipalidad no
estd cumpliendo a cabalidad sus funciones (Rojas, 2017).

Por su parte Lalupt (2017) demostré que en la Municipalidad distrital de
Catacaos la existencia de percepcion muy alta en cuanto a la calidad del servicio y
satisfaccion de contribuyente, debido a los buenos procesos que siguieron, asi
como de su plan de trabajo que trataron de cumplir con todo lo propuesto, por ultimo
sus colaboradores se encontraban capacitados, comprometidos y motivados con

los objetivos institucionales.

A nivel local, la Municipalidad Distrital de Tumbaden Provincia de San Pablo,
Region Cajamarca, es una Institucion del gobierno que tiene la finalidad de
administrar los ingresos econdmicos y desarrollar labores en beneficio y progreso
de la comunidad, en la actualidad se evidencia la falta de direccion politica del
alcalde de la entidad, lo cual se puede evidenciar en la falta de personal
debidamente capacitado para efectuar debidamente sus funciones, respondiendo
adecuadamente antes los requerimiento de la poblacion, de igual manera no se
aprecia un interés por elabora run plan de capacitacion para intervenir en esta
deficiencia, a pesar de ello los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad
laboran con respecto a la convivencia en el desarrollo de las actividades diarias que

se ejecutan.
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1.2.

13.

Sin embargo, el desempefio observado no es el esperado o lo que se necesita
para que la entidad brinde un buen servicio a los habitantes, y todo ello se debe a
la falta de motivacion evidente en los colaboradores, debido a que no perciben que
se tiene un especial interés en desarrollarlos tanto a nivel personal como
profesional, la comunicacion con los altos mandos suele ser limitada, por otro lado,
existe gran interés de cada uno de los trabajadores por actualizarse en temas
relevantes y oportunos para la municipalidad, ya que esta suele tener deficiencias
en sus procesos. En tal sentido, evidencidndose la realidad que enfrentar la entidad
se cree relevante el realizar una investigacion que permita mejorar la calidad de

servicio en la poblacion de la Region Cajamarca.

Formulacién del Problema

¢,Como mejorar la calidad de servicio a los habitantes por parte de la Municipalidad
Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca, 2019?

Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Proponer un plan de motivacion que permita mejorar la calidad de servicio a los
habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region

Cajamarca, 2019.

1.3.2.  Objetivos especificos

1. Analizar y diagnosticar la motivacion actual de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019.

2. Analizar la situacion actual de la calidad de servicio a los habitantes por
parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019.

3. Identificar los factores influentes en la calidad de servicio por parte de la

Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019.
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4. Disefiar el plan motivacional que permita mejorar la calidad de servicio a los
habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region

Cajamarca, 2019.

1.4. Justificacion del estudio

El proyecto de investigacion es relevante ya que consiste en proponer un plan
de motivacion para mejorar la calidad de servicio para con los habitantes, esta
propuesta estd dirigida a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Tumbaden, Regién Cajamarca, es por eso que la presente investigacion hace
referencia a estrategias motivaciones como una herramienta y gran oportunidad de
poder brindar un mejor servicio a los habitantes y que estos estén contentos con la

gestion.

En el ambito tedrico, se justifica ya que el estudio tiene respaldo tedrico, lo cual
serd de gran ayuda para comprender el fendmeno descrito, asi mismo contribuird
a dar respuesta a las hipotesis de investigacion, por otro lado, servira como una
guia para que la municipalidad, invierta y ejecute las técnicas implementadas en el

plan elaborado para su realidad actual y asi mejorar la calidad de servicio.

Metodoldgicamente, se justifica debido a que surge la necesidad de elaborar un
plan de motivacion para optimizar la calidad de servicio que brindan los
colaboradores de la municipalidad a los habitantes del distrito de Tumbaden, de
acuerdo a los requerimientos de los habitantes, asi como de la situacion actual que
enfrenta la entidad, este serd un medio por el cual se logre una mejora integral

dentro de la gestion, evidenciandose en los resultados posteriores.

Concerniente al &mbito practico, la investigacion se justifica ya que servira como
respaldo para posteriores investigaciones con la misma problematica, debido a que
se ofrece datos reales del sector servicios, asi como una guia para diversas
municipalidades que deseen brinda run mejor servicio en su gestion, obteniendo un
personal altamente calificado y motivado para ejercer sus funciones a cabalidad,

asi mismo se desea la aprobacion de los usuarios.
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Por Gltimo, se justifica en el &mbito social, porque los datos recolectados en el
transcurso del estudio de investigacion serviran para intervenir adecuadamente
ante la problematica y de esta manera los habitantes del distrito de Tumbaden
gozaran de un servicio de calidad, debido a que un personal motivado y comprimo
con la institucion, brindard y dedicara su tiempo y esfuerzo para cumplir con los

objetivos organizaciones.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1.

Internacional

Noj (2015) en su estudio titulado “La efectividad de un programa de motivacion
a los vendedores para incrementar las ventas del almacén de electrodomésticos de
Mazatenango, Suchitepéquez” en la Universidad Rafael Landivar, tuvo como
objetivo determinar el efecto del programa de motivacion en los colaboradores de
una empresa de electrodomésticos, con un tipo de investigacion descriptiva con un
disefio experimental, la muestra la conformaron 30 colaboradores de 20 a 35 afios
de edad, a quienes se les administro un cuestionario de motivacion de Pinto, los
resultados muestran que el programa de motivacion influyo en el incremento de
ventas, debido a que antes de su aplicacion solo el 53% de los colaboradores se
encontraron motivados y luego de la administracion el porcentaje aumento a un
80% logrando una mejora en las ventas, se hall6 que el factor seguridad se
ascendid de 53% a 94% siendo este muy influyente, el programa de motivacion fue
eficaz ya que se incentivd de manera no monetaria mediante premios, regalos,
descansos, cenas entre otros, por otro lado, el factor ambiente paso de 66% a 80%
en donde la comunicacion mejoro entre comparieros, jefes de areas y clientes, de
igual manera el factor aspiraciones personales incrementd de 60% a 87% en donde
la empresa brindo la oportunidad de crecimiento profesional para con sus
colaboradores, por ultimo el factor de importancia en el trabajo ascendié de 56% a

92% en donde se mejord el compromiso con el trabajo y apara con la empresa.

Can (2015) en su estudio denominado “Propuesta de un programa de
motivacion para colaboradores del centro de formacion integral ciudad de la
esperanza de Coban, Alta Verapaz” en la Universidad Rafael Landivar, tuvo como
finalidad general identificar los elementos que debe tener el programa de motivacion
dirigido a los colaboradores de la empresa mencionada, para ello se utilizé un tipo

de investigacion descriptiva, su muestra la constituyeron 24 personas 9 varones y
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15 mujeres a quienes se les aplico una encuesta. De los resultados se concluye
que, en la dimension desarrollo de factor condiciones de trabajo, es decir la
comodidad (38%), limpieza (38%) y motivacion en el trabajo (46%) se observo un
desempefio minimo, en lo que concierne en relaciones con supervisores se hall
un bajo rendimiento en afinidad (21%) relacion con los supervisores (29%), en el
factor relaciones con compafieros de trabajo se hallé que el 50% lo califica como
agradable, pero a pesar de ello el 42% no alcanza a formar lazos de amistad y el
38% no creo que existe apoyo continuo, en enriquecimiento del puesto, en el factor
enriguecimiento de puesto, los sujetos afirman que no les permiten trabajar de
manera innovadora (42%), existe poca confianza de los supervisores (54%) y solo
efectlan labores triviales (33%), en empoderamiento se evidencié que el 42% no
considera que la empresa reconozcan su trabajo, asi mismo el 50% responsabilizan
a los directivos y el 33% no desea realizar otra actividad fuera de su puesto, por
ultimo en el factor de desarrollo de carrera se observo que un 38% considera bajo
la seguridad o crecimiento en el centro, un 33% no visualiza un futuro dentro de la

empresa y un 50% considera que dejara de laborar en la empresa.

Coello (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Modelo para la motivacién
de personal de una empresa constructora en la Republica de Honduras”, en la
Universidad Politécnica de Valencia- Honduras, tuvo como finalidad el proporcionar
un modelo que ayude a optimar la motivacion de la empresa mencionado, el cual
conllevara a obtener mejores resultados en cuanto a productividad, para ello utilizo
un enfoque cuantitativo, con disefio descriptiva-propositiva, la muestra la
conformaron gerentes, directores y jefes y obreros de empresas constructivas,
dando una totalidad de 61 personas, a los cuales se les administro un cuestionario.
De los resultados se puede constatar que sola alta direccion esta acuerdo con las
medidas de motivacion que emplea (100%) a diferencia de los altos mandos que
no estan de acuerdo (38,5%) por su parte los operarios se encuentran en una
situacion dudosa (66,7%), indicando que no perciben una motivacion adecuada,
concerniente a la satisfaccion el 37,7% se halla poco satisfecho con las condiciones

que la empresa les brinda, por ello el 77% expresa que la productividad mejoraria

19



2.1.2.

si la empresa optimiza sus condiciones laborales, ante esta realidad el modelo de
motivacion servira para cubrir las necesidades y requerimientos exigidos por los

colaboradores y por ende llegar a obtener éxito en los proyectos venideros.

Calderon (2015) en su trabajo de investigacion denominada “Motivacién en el
personal administrativo de la Municipalidad del Municipio de Rio Hondo,
departamento de Zacapa” en la Universidad Rafael Landivar, tuvo como finalidad
el evaluar el nivel de motivacion del personal administrativo de la municipalidad de
Rio Hondo, para ello empleo un tipo de investigacion descriptiva y su muestra la
constituyo 48 colaboradores entre jefes y empleados, a los cuales se les aplicé un
cuestionario. Se hallé que para el 85.42% su salario no les alcanza para cubrir sus
necesidades, el 77.08% se siente inseguro en su puesto laboral, el 95.83%
considera que el comparierismo es importante en el trabajo pero a pesar de ello no
existe tal comparfierismo en la empresa, el 100% asegura que atender aspectos
como valoracion, reconocimiento, salario adecuado e incentivo ayudaria a
desempefiar las actividades con mayor eficiencia y calidad, para el 97.92% es
importante realizar tanto actividades recreativas como sociales, es importante
mencionar que el 93.75% presenta un comportamiento poco motivador ya que no
encuentra ayuda al momento de presentarsele dificultades, el 89.58% recibe un
minimo pago compensador e incentivador, 81.25% manifiesta insatisfaccion por la
poca oportunidad de hacer carrera en el &mbito profesional, por ende el nivel de
motivacion es medio debido a que no se presta atencion ni refuerzan la satisfaccion

personal, profesional e institucional.

Nacional

Jocobo (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Programa de
incentivos y su impacto en la mejora de la gestion de la municipalidad distrital de
Usquil, periodo 2014 -2016” en la Universidad César Vallejo, tuvo como finalidad el
determinar el impacto que produce el programa de incentivos en la gestion de la

municipalidad distrital de Usquil, en un determinado periodo. El disefio utilizado fue
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el no experimental y de tipo transversal o transaccional, la poblacion y muestra
estuvo representada por la Municipalidad de Usquil, las técnicas e instrumentos
empleados para recolectar datos fue un andlisis y fichas documentales. Los
resultados muestran que el programa de incentivos logro impactar positivamente
en la mejora de la gestion municipal, existiendo una relacion positiva de r= 0,749,
asi mismo existe una alta relacion entre el % de cumplimiento de metas y la relacion
entre lo recibido y programado (r = 0.680). Por otro lado, el afio 2016 el Gobierno
Central asigno recursos econdmicos para el cumplimiento de metas de la
Municipalidad un monto total de s/ 694,699.00 para el 100% de lo programado; en
el afio 2014 se cumplid en un 78% de las metas cumplidas asignandose recursos
de s/. 993,984.00 y en el 2015 se cumplié un 70% de las metas asignandose
recursos de a s/. 909,378.00, es asi que en el transcurso de los dos afios del
programa solo se cumplieron 27 de 35, equivalente al 77.14%; frente a 8 metas no
cumplidas que representa por el 22.86%, a pesar de ello se determind que un
programa de incentivos municipales es una opcion importante para poder acceder
a recursos econdmicos asignados por el gobierno central y mejorar la calidad en la

atencion.

Campos (2017) en su investigacion titulada “Repercusion de la Calidad de
Servicio en la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera al 2017” en la Universidad César Vallejo, determind la repercusién de la
calidad de servicio en la imagen institucional de la Municipalidad mencionada, para
lo cual utilizo un tipo de investigacion transversal con disefio no experimental, su
muestra la conformaron 374 contribuyentes a quienes se les administro un
cuestionario, se hallé un nivel medio en las dimensiones de calidad de servicio, en
fiabilidad con 3.09, capacidad de respuesta con 2.90, seguridad 3.08, en empatia
con 2.97 y en elementos tangibles con el 3.19, por otro lado, en la identificacion de
la percepcion de la imagen institucional de la municipalidad se obtuvo un promedio
2.83 lo que indica que la percepcion esta en nivel media, con respecto a la relacion
de los dimisiones de calidad de servicio con la imagen institucional se hall6 un

relacion significativa de 0.106, asi mismo se encontrd relacion directa entre
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Capacidad de respuesta y la Imagen institucional (0.105) asi como en seguridad y
la imagen institucional obteniendo una correlacion directa de 0.248, entre empatia
y la imagen institucional con 0.048, finalmente entre elementos tangibles y la
imagen institucional con una correlacion directa de 0.256, sin duda si se una buena

calidad de servicio la imagen institucional se reflejara en la municipalidad.

Gallarday (2017) en su estudio denominado “Competitividad y calidad de los
servicios publicos en la gestion de la Municipalidad Provincial de Barranca 2016”
en la Universidad César Vallejo, tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre competitividad y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad de
Barranca, se emple6 un enfoque cuantitativo, de tipo descriptico correlacional con
disefio no experimental corte transversal, su muestra estuco constituida por 80
directivos y ejecutivos de la Municipalidad, a quienes se les aplicaron dos
cuestionarios. Se hallo la existencia entre relacion significativa entre las variables
de estudio con un Rho de Spearman 0.746, de igual manera se encontré una
relacion positiva entre innovacion con la calidad de los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Barranca (0.454), entre tecnologia con la calidad de los
servicios con el Rho de Spearman 0.488, de igual manera existe relacion
significativa entre flexibilidad productiva con la calidad de los servicios (0.643) y por
ultimo agilidad comercial se relaciona con la calidad de los servicios publicos de la

Municipalidad Rho de Spearman 0.611.

Sajami (2015) en su investigacion titulado “La motivacion del personal y su
relacion con la calidad de atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de
Lamas, 2015” en la Universidad César Vallejo, tuvo como objetivo principal el
establecer la relacion entre la motivacional y la calidad de atencion al usuario en la
Municipalidad mencionada, se utilizé un tipo de investigacion descriptivo-
correlacional, con disefio no experimental, la muestra la conformaron 61
trabajadores administrativos. La técnica empleada fue una encuesta de escala

Likert. De los resultados se puede concluir que la Municipalidad de Lamas se
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encuentra en un nivel de motivacion intermedio, logrando un 34% entre parametros
de satisfecho y 29% insatisfecho en la motivacion extrinseca, los aspectos de mayor
satisfaccion fueron los relacionadas con el ambiente fisico del trabajo, relacion con
sus jefaturas; y los aspectos con menos satisfaccion estaban relacionados con la
necesidad de incentivos por la productividad y las actitudes entre compafieros, con
respecto a la motivacion intrinseca se encontrd en un nivel aceptable el 34% y
satisfecho un 27% en el cual se encontrd una fuerte preocupacion por una
comunicacion permanente en el trabajo, la calidad de servicio evaluado por los
usuarios se ubican en un nivel medio de satisfaccion, en donde un 40% es
aceptable y el 24% satisfecho, la dimension con mayor satisfaccion fue la empatia
y la menos satisfactoria fue la capacidad de respuesta por parte de los empleados,

finalmente existe una relacion significativa y directa entre las variables de estudio.

Lopez & Romero (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Programa
de motivacion basado en la teoria de dos factores para mejorar el desempefio
laboral en la Caja Municipal Sullana- Sede Trujillo” en la Universidad Nacional de
Trujillo, tuvieron como objetivo determinar la mejora del desempefio laboral a través
de un programa de motivacion, utilizaron un disefio experimental de tipo pre
experimental con un solo grupo, la muestra lo constituyo 30 trabajadores, la técnica
empleada aplicada fue la encuesta. De los resultados se puede concluir los
colaboradores en el desempefio laboral se encuentran satisfechos con respecto a
las condiciones fisicas con el 81%, el 77% esta con los incentivos econémicos, el
82% con las politicas administrativas, el 68% con las relaciones sociales, el 67% en
cuanto al desarrollo personal, el 70% en desarrollo personal y un 68% en la relacion
con la autoridad, en cuanto a la motivacion se aprecia que un 48% esta conforme
con su salario, un 92% con las politicas y administracion de la compafiia, el 63%
seguridad y estabilidad laboral, en las condiciones de trabajo con el 83%, un 60%
en importancia del trabajo, asi como en reconocimiento con el 58% , posicion o nivel
jerarquico con el 83% y en las relaciones interpersonales con el 57%, solamente se

encuentran conformes con la posibilidad de crecimiento, representado por el 63%,
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2.1.3.

después de la aplicacion de la propuesta, se logré una mejora en el desempefio

laboral.

Local

Alarcén (2018) en su investigacion que llevé por nombre “Propuesta de un
modelo administrativo para mejorar la calidad en la atencion al publico en la
Municipalidad Distrital de Callayuc, provincia de Cutervo, departamento de
Cajamarca” en la Universidad Sefior de Sipan, elaboré un modelo administrativo
para mejorar el nivel en la atencion al publico en la mencionada, para ello utilizo un
tipo de investigacion descriptiva y propositiva, con un disefio no experimental, la
muestra la conformaron habitantes y trabajares de la municipalidad siendo un total
de 364 personas, la técnica emplea su la encuesta con su debido instrumento
siendo este el cuestionario. Se hallé que el 40% manifiesto estar totalmente de
acuerdo con su participacion en planeamiento estratégico y operativo, un 42% esta
totalmente en desacuerdo en que la institucion brinde educacion y capacitacion de
las personas, el 80% de los encuestados manifiestan estar de acuerdo con que la
municipalidad realiza verificacion de procesos de atencion a los usuarios, un 53 %
esta en de acuerdo con que la municipalidad no posee el equipamiento, las
instalaciones, distribucion de areas y el personal debidamente uniformado e
identificado, el 51% se muestra de acuerdo, con el personal de la institucion, ya que
estos demuestran valores y ética para brindar un servicio de calidad, en capacidad
de respuesta, el 70% se encuentran en desacuerdo con la escasa eficiencia en los
procesos de atencion al usuario, el 53% manifiesta que esta de acuerdo, con que
la municipalidad muestra fiabilidad en los tramites y servicios, analizando la calidad
total de los servicios de atencion se concluye que un 43% esta de acuerdo con los
calidad de atencion brindada, mientas que un 51% esta en desacuerdo, estos

resultados fueron de gran ayuda para elaborar la propuesta de mejora.

Suyon (2018) en su trabajo denominado “Plan de incentivos laborares para la
productividad laboral en Importadora Cervantes SAC”, Chiclayo, de la Universidad

Cesar Vallejo, tuvo como objetivo general el elaborar un plan de incentivos para
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mejorar la productividad, para ello empleo un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental-propositiva, y su muestra estuvo conformado por 6 trabajadores, a los
cuales se les aplicd un cuestionario de motivacion laboral. Se hallé que el 67% de
los colaboradores presentan una produccion media, seguida de una produccion
baja con el 33% del total, en la dimension eficiencia se hallo un nivel medio (67%)
en cuando a la eficacia el 83% de los trabajadores presenten un nivel medio y el
17% un nivel bajo, un 66% se hayan insatisfechos, un 83% percibe escasa
formacién y desarrollo profesional en la empresa, es por ello que si la empresa
aplica el plan de incentivos obtendra una rentabilidad del 24,6% anual, equivalente

a un aumento total de S/6515 adicionales.

Ocas & Rocillo (2017) en su trabajo de investigacion denominada ‘La calidad
de servicio de una empresa distribuidora de electricidad en una provincia del
departamento de Cajamarca” en la Universidad Sefior de Sipan, tuvieron como
finalidad determinar la calidad de servicio en los clientes que acuden a la empresa
Distribuidora de electricidad; para ello empleo un enfoque cuantitativo con un disefio
no experimental, la muestra estuvo conformada externa estuvo conformada por 374
clientes y la interna fue considera el total de los colaboradores de la municipalidad,
siendo in total de 100 trabajadores, a quienes se les aplico un cuestionario
debidamente estructurado. Se hallé que la calidad de servicio que brinda la
empresa es regular, manifestado por el 77%, el 44,4% expresa que la empresa la
mayoria de veces no ha resuelto sus reclamo y quejas de manera inmediata, y solo
un 9,4% manifiesta que la empresa siempre ha resuelto sus quejas y reclamos, el
28.68% sefiala que la atencion es personalizada, mientras que un 56.7% menciona
que a veces si y a veces no, el 13.4% expresa que la mayoria de ocasiones son
personalizadas, y el 1.6% menciona que siempre lo son, un 79.41% refiere que la
mayoria de veces la empresa demuestra seriedad y responsabilidad con sus
clientes, el 42.51% de usuarios considera que los colaboradores demuestran
empatia, en comparacion al 40.6% que expresan que no demuestra empatia, un
47.96% opina que la calidad del servicio es superior a sus expectativas, el 49.7%

la mayoria de ocasiones si las supera y solo un 2.4% no considera que supere sus
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expectativas, el 71.12% considera que el servicio brindado la mayoria de veces no
justifica su costo y el 53% considera que la mayoria de veces el servicio no es

accesible al usuario.

Jimenez & Neyra (2017) en su investigacion titulado “Relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad provincial de San Ignacio
— afio 2017” en la Universidad Sefior de Sipan, tuvieron como finalidad principal el
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, para lo cual se utilizo un tipo de
investigacion cuantitativo correlacional, con un disefio no experimental y trasversal,
la muestra estuvo constituido por 66 clientes y contribuyentes de la Municipalidad,
el instrumento para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de investigacion de
campo como es la encuesta. Los resultados muestran que si existe relacion entre
calidad de serio y satisfaccion con un nivel de correlacion de r =0.651, en cuanto al
nivel de las dimensiones se encontrd que los elementos tangibles se hallan en un
nivel inadecuado con el 78.79%, fiabilidad se obtuvo un nivel regular con el 50%,
en capacidad de respuesta se hallé un nivel inadecuado con el 45.45%, asi mismo
en seguridad con el 48.48%, empatia con un nivel regular representado por el
43.94% y en calidad de servicio se obtuvo con nivel regular con el 74.24%. Con
respecto a los niveles de la demision satisfaccion se encontrd un nivel inadecuado
con el 68.18% del total, de igual manera en expectativa con el 53.03%, asi como
en rendimiento percibido con el 46.975 y sucedi6 lo mismo con satisfaccion de
usuario con el 51.52%, por ultimo, se hallé relacion significativa entre las
dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion (r =0.651), cuyos resultados
contribuyeron a la elaboracion de diversas estrategias para mejorar la posicion

competitiva y otorgar un servicio de calidad a todos sus usuarios.

Santos (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Relacion entre la
motivacion y la calidad del servicio al cliente en la empresa de transporte publico
San Luis SAC” en la Universidad Sefior de Sipan, determiné la relacion que existe

entre la motivacion y la calidad de servicio al cliente en la empresa anteriormente
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mencionada, para ello emplearon un tipo de investigacion correlacional con
proposito y disefio no experimental, su muestra estuvo conformado por 383
usuarios de ambos sexos, cuyas edades oscilaban entre los 18 a 60 afios. De los
resultados se puede contrastar que, el 60% de los usuarios esta en desacuerdo en
que la empresa cumpla todo lo que promete, el 35% esta en desacuerdo con el
servicio que brinda la empresa, para un 44% la empresa no se preocupa por
solucionar sus problemas, se aprecié que para el 57% se mantiene indiferente al
grado de fiabilidad de la empresa, un 51% y 49% estan en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo con las instalaciones, un 61% esta en desacuerdo con la seguridad
en las instalaciones, el 73% no consideran que lo empleados muestren cortesia al
brindar los servicios, el 69% de las personas estan en desacuerdo con la atencion
personalizada que brindan los colaboradores, el 44% muestra indiferencia a las
estrategias de ayuda de la empresa, en cuanto a los colaboradores se evidencio
que 56% esta en desacuerdo con los elogios que recibe, dado a ello el 48% esta
de acuerdo con que se reconozca y elogie el buen desempefio, el 56% esta en
desacuerdo con el incremento de su sueldo sin solicitud previa, el 56% esta
indiferente con respecto a que la empresa reconoce el trabajo que desempefio, 60%
no considera que se les otorga incentivos por parte de la empresa, el 80% esta de
acuerdo con que un incentivo es la manera de motivar para su buen desempefio
laboral, un 68% esta en desacuerdo con sus horarios, un 36% esté en desacuerdo
con respecto a su aportacion de soluciones cuando se ha suscitado algin problema
en la empresa, 48% de los trabajadores encuestados esta en desacuerdo en que
puedan sobresalir en sus funciones y salir adelante con su trabajo, es decir, no
cuentan con un buen clima laboral para que esten motivados e identificados con su
empresa u organizacion y pueda lograr sus objetivos, por ende la propuesta va a
enfocada a mejorar su nivel de motivacion y que este ayude a la realizacion eficiente

de sus funciones.

27



2.2. Bases Tedricas

22.1.

Motivacion

Es uno de los temas mas estudiados en el transcurso de la historia, dado a
ello diversas ciencias han presentado sus perspectivas acerca de ello, todas estas
concuerdan que la motivacion es lo que mueve a un determinado sujeto son los
motivos que considera como importante para su supervivencia y bienestar (Coello,
2015).

Para la Real Academia Espafiola (2014) menciona que la palabra motivacion
proviene del latin “motivus” que significa “Que mueve o tiene virtud para mover’, el
cual se entiende como el deseo o interés que lograr una meta, el cual esta basado

€n un incentivo.

La motivacion son fuerzas intrinsecas de la persona, las cuales afectan su
direccion, intensidad, asi como su persistencia en una conducta, la misma que esta
impulsada a conseguir su determinado objetivo, lo que conlleva a que se realicen
diversos esfuerzos durante un cierto periodo de tiempo (Maslow 1943, citado por

Giovannone, 2012).

McClelland (1989) citado en Benavides (2017) define a la motivacion como
aquellos propdsitos conscientes, pensamientos intimos del individuo, que son
observables mediante las conductas que este exterioriza, por el interés constante

de lograr un objetivo.

Para Maslow (1991) todos los humanos tienden a moverse, por lo cual define
a la motivacion como aquel impulso del ser humano para satisfacer sus

necesidades.

Robbins (2000) en Noj (2015) la motivacion es aquella disposicion que se
encaminen a realizar esfuerzos para alcanzar alguna meta organizacional y que

este se condicione para la satisfaccion de alguna necesidad.

La motivacion es percibida también como aquella disposicion de efectuar una

0 mas actividades, las que estan dirigidas a obtener un logro o satisfacer alguna
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necesidad, y la motivacion en el trabajo se define como aquella disposicion del
colaborador para ejecutar diversos esfuerzos para obtener un meta dentro del a
organizacion, este a su vez debe brindarle todos los medios y condiciones
necesarias para sentirse satisfecho con el trabajo realizado (Docenzo & Robbins,
2011, en Holguin & Mancilla, 2015).

Herzberg (1959), citado en Chiavenato (2009), define la motivacion como el
resultado de dos factores a que él denomino, higiénicos y motivacionales, en donde
las fuerzas tanto externos como internos influyen de manera positiva al sujeto,

provocando que su comportamiento se direccione de una manera especifica.

Chiavenato (2009) menciona que las teorias de la motivacion apuntan a la
obtencion de metas o alcanzar la satisfaccion de las necesidades, ya que el
individuo esté en la bisqueda de satisfacer sus necesidades humanas, las cuales
pueden ser fisiologicas, psicoldgicas o socioldgicos. Es asi que en su libro
denominado “Comportamiento Organizacional” brinda un modelo del ciclo de la

motivacion, el que se muestra a continuacion:

1
Necesidad

2
Blsqueda
de satisfaccion
de la necesidad
(impulso)

6
Necesidad
revalorada por la
persona

5
Satisfaccion de la
necesidad (incentivo)
o frustracion
(sancion)

3
Comportamiento
enfocado en la
meta

4
Desempeno (para
alcanzar la meta)
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Figura 1. Modelo del proceso de motivacion
Fuente: Chiavenato (2009)

2.2.1.1. Teoria de los dos factores de Federick Herzberg

Existen diversas teorias sobre la motivacion las cuales defienden su

perspectiva, a continuacion, presentaremos dos de las teorias mas resaltantes:

Para Herzberg (1959), citado por Chiavenato (2009), la motivacion de las
personas en el ambiente laboral, depende de dos grandes factores que se

describen a continuacion:

1. Factores higiénicos

Estos factores son aspectos externos del ser humanos, van acorde las
necesidades primarias y en el &mbito laboral hacen referencias a las condiciones
de trabajo que rodean al individuo, en el cual incluye las instalaciones, el ambiente
y todo lo que engloba en el medio fisico donde se desarrollan las actividades o
funciones principales de cada puesto, el salario, prestaciones sociales, las policias
y normas de la empresa, asi como el estilo de liderazgo que predomina en, el clima
y cultura laboral, de igual manera incluye las relaciones entre la alta direccion y los
colaboradores, la relacion entre compafieros de trabajo, los reglamentos
administrativos e internos en las que se base la empresa, las diversas
oportunidades de ascender en algin puesto; todo lo mencionado corresponde al
contexto de trabajo.

Estos factores en la practica, son empleados para motivar al personal de toda
empresa u organizacion, a pesar de ello estos suelen tener una capacidad limitada
para influir en las personas, como su nombre lo indica el término “higiene” hace
hincapié a las caracteristicas preventivas, es decir cuando estos factores suelen
utilizarse de manera adecuada evitan la insatisfaccion, su influencia no consigue

aumentar la satisfaccion ni mantenerla de manera duradera.
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2. Factores motivacionales

Estas se refieran al perfil de puesto y con el contenido del cargo, las funciones
tareas o simplemente deberes relaciones al puesto en si, es decir que los factores
motivaciones son aquellas condiciones internas del sujeto, las cuales conducen su
sentimiento de satisfaccion y por ende realizacion personal, suelen estar
relacionadas con las necesidades secundarias. En estos factores incluyen, el uso
pleno de habilidades personales, la libertad de las habilidades para realizar su
trabajo, la responsabilidad total del trabajo, autoevaluacion de su desempefio, la
definicion de las metas y objeticos individuales relacionales en torno a su trabajo,

entre otros.

Una de las principales caracteristicas, es que producen satisfaccion duradera
y am medida de que su nivel sea méas elevado se observaran mejoras en la
produccion, es asi que cuando los factores motivaciones son Gptimos, elevan
significativamente la satisfaccion del personal y cuando son precarias, la

satisfaccion desaparece.
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Factores higiénicos Factores motivacionales

Su existencia aumenta la
satisfaccion en el trabajo

Son extrinsecos o ambientales:

* Politicas de la organizacion
¢ Salario

* Prestaciones

* Condiciones de trabajo

* Estilo de supervision

* Relaciones interpersonales Factores motivacionales

* Estatus Son intrinsecos:

Seguridad en el trabajo ¢ Realizacion personal

* Reconocimiento
* Responsabilidad

¢ El trabajo en si

¢ Crecimiento personal

Factores higiénicos
* Avance en la carrera

Su existencia evita la
insatisfaccion en el trabajo

Figura 2. El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales
Fuente: Chiavenato (2009)

Herzberg, concluyd que los factores responsables directos de la satisfaccion
del personal son muy diferentes a aquellos que producen o causan la insatisfaccion,
es decir que estan totalmente desligados entre ellos, dado a ello, brinda la siguiente
percepcion: Lo opuesto de la satisfaccion no es necesariamente la insatisfaccion,
por el contrario es la ausencia de satisfaccion, de igual manera agrega que, lo
opuesto de la insatisfaccion no es la satisfaccion, sino que esta es la ausencia de

insatisfaccion.
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2.2.1.2. Otras teorias de motivacion

Teoria de la Pirdmide de necesidades de Abraham Maslow

En la actualidad, esta teoria es la mas reconocidas y considerada en diversos
trabajos para mejorar la motivacion en sus trabajadores, esta teoria ha sido una

base para otras teorias que buscan mejorar la calidad de vida en todo su personal.

Maslow (1943), citado por Giovannone (2012), en su teoria de la jerarquia de
las necesidades, mediante una piramide de necesidades, afirma que no todos
poseemos las mismas fuerzas para satisfacer nuestras necesidades, ademas cada
individuo se halla en un ordenamiento de cinco necesidades fundamentales, las
que abarca las necesidades primarias o basicas hasta llegar a las necesidades
secundarias, entre ellas tenemos las necesidades fisiolégicas, de seguridad,
sociales, de estima y por ultimo la autorrealizacion. Maslow afirmaba que las
necesidades influyen en el comportamiento humano ya que a medida que estas
sean satisfechas, el individuo buscara satisfacer las demas, a continuacion, se

detallan las necesidades:

a) Necesidades fisioldgicas:

Son conocidas como primarias, estas son imprescindibles y esenciales para el
ser humano, ya que hacen posible su supervivencia, es por ello que son
consideras como basicas, estas se pueden presentar y evidenciar en diferentes
grados segun el individuo, entre ellas encontramos el hambre, la sed, el suefio,

el sexo, refugio.

b) Necesidades de seguridad:

Las necesidades de seguridad estan basadas en la proteccion del individuo en
tal sentido van dirigidas a protegerlos del peligro y amenazas que pueda atentar
con su estado fisico como psicoldgico, es esta necesidad la que garantiza el

desarrollo de las necesidades basicas.
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c)

Necesidades sociales:

Estas necesidades son por naturaleza parte del ser humano, debido a que este
es un ser social, el cual esta en la blsqueda constante de integrarse a un grupo,
en el que se pueda sentirse acompafiado, comunicar sus deseos y establecer
adecuadas relaciones interpersonales. En ella se encentran la amistad, la

participacion, pertenencia de un 0 mas grupos, amor, carifio y afecto.

Necesidades de estima:

Cuando una persona haya desarrollado su sentido de pertenencia, estara en la
busqueda constante de su propia estima, el ser reconocido en su propio grupo
social, el de ser autbnomo, respetarse a si mismo y desarrollar competencias.

Encontramos el amor propio y confianza en si mismo.

Necesidades de autorrealizacion:

La autorrealizacion, es la necesidad mas elevada, segun Maslow esta es la que
todos los seres humanos deben alcanzar y es debido a que en ella el sujeto

logra a desarrollar su maximo potencial y talento.
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Figura 3. La piramide de las necesidades humanos de Maslow y sus implicaciones

Fuente: Chiavenato (2009)

Estas necesidades se encuentran jerarquizadas, puesto que a medida que el

individuo logre satisfacer una necesidad inferior, buscara satisfacer el del siguiente

nivel, impulsando el comportamiento en ello radica la importancia y rol de la

motivacion. Maslow afirmaba que toda persona nace con necesidades innatas, y al

inicio su comportamiento busca satisfacer sus carencias primarias entre ellas

encontramos el hambre, suefio, entre otras, con el paso del tiempo el sujeto

descubre un camino de aprendizaje, es ahi donde surge la necesidad de seguridad

en cual constante de protegerse de las amenazas, las necesidades fisioldgicas
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como las de seguridad son esenciales para la supervivencia del ser humano y son

primarias, a medida que se vaya controlando estas necesidades surgen la

necesidades de satisfacer las secundarias, ya que una necesidad de orden inferior

no se haya saciado, se tornara imperativa y esta dominara el comportamiento o

hasta quedar total 0 parciamente satisfecha, en tal sentido la teoria de Maslow parte

de la premisa en que cada individuo presentara diversas necesidades en toda la

etapas de su vida, en diferentes intensidades, esto no es vélido para todo los seres

humanos (Chiavenato, 2009).

El trabajo en si
Responsabilidad

w
Autorreali- -}-'; Crecimiento personal
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....................... oy
o
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] c Supervision técnica
Seguridad ‘s | Seguridad en el empleo
T | Politicas de la compaiiia

Necesidades fisiologicas

Salarios
Prestaciones sociales
Condiciones fisicas

Figura 4. Comparacion de los modelos de Maslow y Herzberg

Fuente: Chiavenato (2009)
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Se puede sefialar como teoria piones y de esta se han basado las demas
teorias de motivacion, la teoria de la piramide de Maslow, es por ello que esta y la
de Herzberg, presentan diversos puntos de coincidencia que nos permiten entender
el comportamiento humano. Por un lado, tenemos los factores higiénicos de
Herzberg, los mismo que se refieren a las necesidades primarias de Maslow los
cuales son las necesidades fisiologicas y necesidades de seguridad, aunque
también incluye algunas de tipo social, en tanto que los factores motivacionales se
refieren a las llamadas necesidades secundarias (Chiavenato, 2009).

Teoria ERC de Alderfer

Alderfer se inspir6 en la teoria de Maslow, especificamente en su piramide, en
donde resumi6 las necesidades de existencia, de relaciones y cremento, para sacar
su propia teoria y es alli donde surge la teoria ERC, entre sus necesidades

encontramos las siguientes:
1. Necesidades de existencia:

Estas se refieren al grado de bienestar fisico que experimenta el individuo,
asi como en la existencia, preservacion y supervivencia de su especie. En la

teoria de Maslow, estas necesidades abarcan las fisioldgicas y de seguridad.
2. Necesidades de relaciones:

Hacen referencia al deseo de integrase con otras personas, el formar
parte de grupos, y relaciones sociales, esta necesidad incluye categorias

sociales. Esta la teoria de Maslow comprenden las necesidades de estima.
3. Necesidades de crecimiento:

Estas necesidades se refieren al desarrollo del potencial del ser humano,
en donde esta en la bisqueda de su crecimiento personal. En la teoria de

Maslow estén incluyen la de estima y de autorrealizacion.
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Teoria de las necesidades adquiridas de McClelland

Esta teoria se sostiene en la dindmica que presenta el comportamiento del ser
humano, la misma que afirma las necesidades basicas o tres motivos que animan

al individuo a la basqueda de la satisfaccion:
La primera de ella es la necesidad de realizacion:

Es la del éxito competitivo, es cuando la persona busca la excelencia y lucha
por conseguirlo en relacion a determinadas normas. Es sabido que existen diversas
personas que con determinada inclinacién por conseguir el éxito y estan en la
bldsqueda de su realizacion personal y profesional, es aquello lo que los resalta
pues sus deseos de asumir nuevos retos hacen que cada actividad se convierta en
un reto para mostrar la mejor version de ellos, sin embargo, son personas que nos

les gusta obtener alguna ganancia por suerte, por ende, evitan las tareas faciles.
La segunda es la necesidad de poder:

Esta necesidad es conocida como el impulso de controlar a otras personas, en
otras palabras, influir en ella, para que efectien una actividad, o dirijan su
comportamiento que habitualmente no lo tendrian o que mostrarian de forma
natural. Esta necesidad evidencia el deseo de producir un efecto a todo aquel que
lo rodea, es decir que se produzca un efecto de mando, es por ello que los
individuos que presentan esta necesidad prefieren involucrarse en situaciones en
donde tendran que competir, asi mismo les preocupa mucho su estatus, prestigio y

la influencia.
La tercera necesidad es la de afiliacion:

El ser humano por naturaleza es un ser social, y en este tipo de necesidad el
sujeto presenta una gran inclinacién a establecer y mantener relaciones
interpersonales adecuadas, ya que presentan el deseo de ser amados y aceptado
por los demés. Las personas con esta necesidad buscan una verdadera amistad,

es asi que estan involucrados en actividades de cooperacion, asi como en
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situaciones de apoyo, en ligar de competencias, ya que desean relaciones de

compresion reciproca.

Calidad de servicio

Definicion de Calidad de servicio

Calidad

Segln Riveros (2007) citado en Nahuirima (2015) menciona que la calidad es el
nivel que debe cumplir un servicio o producto de acuerdo a los requerimientos que
hace el usuario o cliente, para lograr aquello es necesario que las actividades de la

organizacion o empresa funciones adecuadamente y de la mejor manera.

Juram citado en Frontalvo & Vergara (2010) afirma que la calidad es la
adecuacion del uso o como aquellas caracteristicas de un servicio o producto que

tiene como finalidad el satisfacer un requerimiento del cliente o usuario.

Es el grado en el que un servicios satisface a los usuarios o cubre en mayor
porcentaje las necesidades, requerimientos y expectativas (Lovelock & Wirtz,
2015).

La calidad segun Alcalde (2007) citado en Nahuirima (2015) esta implicito en los
seres humanos, especificamente en sus genes, ya que este tiene la capacidad se
hacer bien sus acciones o actividades.

Servicio

La American Marketing Association en 1960, acufio el concepto de servicios, y
el Comité de Definiciones considero al servicio como el conjunto de accione so
actividades o beneficios que se ofrece o propician junto a otros bienes. Sin embargo
en 1981 se redefine como aquellas actividades intangibles que otorgan satisfaccion
y no se relaciona exactamente con venta de bienes (Reyes, 2014).
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Segun Kotler & Keller (2006) un servicio es cualquier actividad, accion o
beneficio que un parte ofrece a otra, por ende, el servicio es intangible, es decir no

se puede poseer, es una accion que se utiliza para satisfacer una necesidad.

Es definido como la generacion de un bien intangible el cual brinda bienestar a

los usuarios (Frontalvo & Vergara, 2010)

El servicio 0 servicios son una manera de producto, pero el cual consiste en
diversas actividades, que pretenden satisfacer o beneficiar al pablico objetivo, son
basicamente intangibles ya que no tienen como resultado la obtencion de alguna
propiedad (Kotlher & Armstrong, 2013).

Grande (2005) citado en (Reyes, 2014) define al servicio como una prestacion,

esfuerza o accion.
Calidad de servicio

El pionero Gronroos (1984) citado en Condor & Durand (2017) menciona que la
calidad de servicio se considera como uno de los temas y asuntos mas importantes
del mundo de los negocios, debido a que se han convertido en una estrategia que
permite satisfacer las necesidades de los usuarios y de esta manera contar con su

lealtad.

Para Zeithaml, & Berry (1994) citado en Condor & Durand (2017) consideran que
la calidad de servicio es el grado de discrepancia entre las expectativa y percepcion

del usuario frente a un determinado servicio.

Es la percepcion del cliente de acuerdo a la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas, asi como de los aspectos secundarios, cuantitativos
y cualitativos, de un servicio y producto (Larrea, 1991, citado en, Chavez, Quezada,
& Tello, 2017).

Por su parte, Witt & Stewart (1996) citado en Condor & Durand (2017) afirma
que la calidad de servicio depende de que el servicio coincida con las expectativas

con las que llega el usuario.

40



222.2.

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) definen a la calidad de servicio a partir
de los hallazgos que se encontraron en las sesiones de grupo en las que se
determiné que la calidad de servicio es el igual o sobrepasar las expectativas del

usuario respecto al servicio que recibe.

Atendiendo a este enfoque, se puede deducir que la calidad del servicio es un
proceso evaluativo, en el cual un consumidor compara sus expectativas con la
percepcion de lo que recibe, por ende, para lograr un alto nivel de calidad en el

servicio se debe igualar o0 sobrepasar esas expectativas (Condor & Durand, 2017).

Modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio

El modelo SERVQUAL, se desarrollé en 1985 por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, esta consta de dos partes, la primera de ella mide las expectativas que los
usuarios sobre el servicio en un sector especifico y la segunda mide aquellas

percepciones sobre el servicio que ofrece la entidad (Lizza & Siancas, 2016).

Es uno de los modelos mas aceptados, cuyos autores partieron del modelo de
Gronroos y desarrollaron un instrumento de medida a que llamaron SERVQUAL,
cuyo objetivo es medir la calidad de servicio empleando el paradigma de

disconformidad de aquellas expectativas del usuario (Condor & Durand, 2017).

Se basa en un enfoque que evalua al usuario sobre como este percibe la calidad
de servicio que le ofrece la entidad, mediante el cual se ha identificado los factores
claves que condicionan las expectativas del individuo, ya que al evaluar estos
factores se lograra medir la calidad de servicio prestado, diferenciandolo del
esperado y recibido, es asi que se obtiene la actitud registrada como la valoracion
del cliente o usuario, indicando de esta manera su satisfaccion con el servicio. En
la siguiente figura, se presenta las 5 dimensiones que influyen en la calidad de
servicio (Chavez, Quezada, & Tello, 2017).
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Figura 5. Las dimensiones de la escala SERVQUAL que impactan en la calidad de servicio

Fuente: (Chavez, Quezada, & Tello, 2017)

Dimensiones de la calidad de servicio

Riveros (2007) citado en Nahuirima (2015) menciona factores de éxito para

brindar un servicio de calidad al usuario, los cuales se han clasificado en: evidencias

fisicas, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, las mismas que se detallan a

continuacion:

a) Evidencias fisicas

Las evidencias fisicas corresponden a lo que el usuario percibe como tangible

del servicio que recibe, son considerado los siguientes aspectos:

Las instalaciones fisicas

La apariencia del personal que brindara el servicio

Los equipos empleados para prestar el servicio

Los documentos, utensilios o demas elementos de apoyo
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Para Condor & Durand (2017) las evidencias fisicas, son elementos tangibles,
entre ellas encontramos las instalaciones, equipos, material impreso, entre
otros, estas representaciones fisicas o imagenes del servicio son las que los

usuarios emplearan para evaluar la calidad.

Fiabilidad

Segun Nahuirima (2015) es la importancia de otorgar un servicio de manera
correcta de principio a final, lo que da a entender que es la habilidad de prestar
algun servicio de forma segura, cuidadosa y confiable, en ella se encuentra:

- El mantener la promesa del servicio

- Hacer las actividades o acciones de la mejor manera desde el principio.

- Servicio prestado en el tiempo especificado

Para Ramirez (2016) considera a la fiabilidad como la habilidad de la
organizacion para prestar su servicio tal como ha prometido a sus usuarios, sin
errores, por ende, mide la habilidad de desarrollar el servicio, evidenciandose
la eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios, aprovechan recursos y

tiempo para otorgar un servicio de calidad.

Asi mismo es la capacidad para ejecutar un servicio de manera digna, confiable
y con precision. Por ende, confiabilidad o fiabilidad significa que la entidad
cumpla con las promesas que ha mencionado, en cuanto a tiempo de entrega,
solucion de problemas vy fijacion de precios, este ultimo siendo un constante
problemas para las instituciones (Condor & Durand, 2017).

Capacidad de respuesta

Es la disposicion de la organizacion o entidad para otorgar una respuesta rapida
y oportuna a los usuarios, proporcionandoles un servicio efectivo que supere

sus expectativas (Nahuirima, 2015).

Segun Condor & Durand (2017) la capacidad de respuesta o también conocida

como sensibilidad, es la dispersion de ayudar a los usuarios, brindado un
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servicio expedito, en donde se hace hincapié la atencion personalizada,
prontitud al brinda una solucion, a las preguntas o quejas que evidencias las
personas, de igual manera la sensibilidad se evidencia en el tiempo que debe

esperar el sujeto para ser atendido.

Seguridad

La seguridad es el grado de conocimiento y cortesia de los colaboradores, asi
como aquella capacidad para transmitir seguridad y confianza para adquirir un

servicio (Nahuirima, 2015).

Condor & Durand (2017) mencionan que la seguridad es el conocimiento y
cortesia que brindan los colaboradores a los usuarios, inspirdndoles seguridad
y confina al adquirir los servicios, por lo cual es importante que las personas
perciban niveles bajo de riesgo para que adquieren los servicios prestados ya

que apreciara en los resultados.

Empatia

Para Nahuirima (2015) la empatia es definida como aquella disposicion de
brindar y ofrecer a los usuarios el cuidado y atencion personalizada que se
merece, este se manifiesta a través de:

- El compromiso con el usuario

- Ser cortés

- Tratar al usuario con respeto y consideracion

- Interés y voluntad para resolver los problemas

Segun Ramirez (2016) la empatia en la calidad de servicio es la atencion
individualizada que se ofrece al usuario, es decir, si la organizacion tiene
horarios convenientes para sus usuarios, a entidad tendra colaboradores que

ofrezcan la atencion personalizada a sus usuarios.

44



De igual manera, la empatia es el cuidado y atencion individualizad para con
los usuarios, ya que su esencia es el trasmitir el gusto y preferencias de los
sujetos, puesto que a los clientes o usuarios les agrada sentirse comprendidos
e impartes para la institucion (Condor & Durand, 2017).

Tabla 1

Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio

Dimension Descripcion

Elementos Tangibles Es el aspecto de las instalaciones fisicas, asi
como del equipo, personal y materiales de
comunicaciones

Fiabilidad Capacidad para ofrecer y otorgar el servicio
prometido en forma precisa y digna de confianza

Capacidad de Respuesta Es la buena disposicion para ayudar a los
clientes a proporcionarles un servicio expedito

Seguridad Conocimiento y cortesia de los colaboradores
para transmitir seguridad y confianza

Empatia Cuidado y atencién individualizada pata con los
usuarios

Fuente: (Schiffman & Lazar, 2001)

2.2.2.3. Otros modelos de medicién de calidad de servicio

Los modelos de calidad de servicio, surgen como el proposito de contar con
diversos métodos debidamente estructurados para medir la percepcion subjetiva de
los usuarios con un servicio determinado, asi como su percepcion, disconformidad
0 satisfaccion con el mismo. Por ende, diversos modelos de calidad de servicio han
sido planteados y adaptados segun lo expresado a lo largo de la historia, de todos
los modelos se pueden resaltar dos en especifico, las mismas que proviene de

grande escuela: la liderada por Gronroos, y la de Parasuraman, Zeithaml y Berry.

En la siguiente tabla se presentan los modelos ordenados de manera

cronoldgica, en donde se citan los mas relevantes, debido a su divulgacion, enfoque
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y aplicabilidad, ya que no se concentran en un solo sector, de igual manera por su

constante referencia en cuanto a documentos, y la influencia que han obtenido.

Estos modelos se encuentran en una serie de propuesta de medicién empleada

compafiias, organizaciones e instituciones, para su analisis interno en cuanto a sus

procesos, relacion con el uso de tecnologia, brindar informacion, comercio, entre

otros.

Tabla 2

Modelos de calidad de servicio

Afo Autor Modelo Principio Légico
1984 Groénroos Modelo de Calidad funcional + Calidad técnica
Calidad/Imagen
1985 Parasuraman, SERVQUAL Cinco dimensiones: Fiabilidad,
1988 Zeithaml y Capacidad de respuesta,
Berry Seguridad, Empatia y Elementos
tangibles
1989 Eigliery Servuccion Output + Servuccion + Proceso
Langeard
1992 Croniny Taylor SERVPERF SERVQUAL - Expectativas
1993 Teas Desempefio Evaluado ~ SERVQUAL + Evaluacion del 1994
1994 consumidor + indice de calidad
1994 Rust y Oliver Modelo de los tres Caracteristicas + Proceso de
componentes entrega + Ambiente que rodea al
servicio
1997 Philip y Hazlett ~ Modelo PCP Pivote + Central + Periférico
1998 Lyte, Homy SERVOR Liderazgo de servicio + Encuentros
Mokwa de servicio + Sistema de servicio +
Gerencia de recursos humanos
2000 Dabholkar, Marco Comprensivo SERVQUAL + Evaluacién general
Shepherd y
Thorpe

Fuente: (Chavez, Quezada, & Tello, 2017)
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En la siguiente tabla se presentan los modelos ordenados de manera
cronoldgica, en donde se citan los mas relevantes, debido a su divulgacion, enfoque
y aplicabilidad, ya que no se concentran en un solo sector, de igual manera por su
constante referencia en cuanto a documentos, y la influencia que han obtenido.
Estos modelos se encuentran en una serie de propuesta de medicion empleada
compaiiias, organizaciones e instituciones, para su analisis interno en cuanto a sus

procesos
Caracteristicas de la calidad de servicio

Acerenza (2010) citado en Coronel (2016) la calidad de servicio ha sufrido
modificaciones y trasformaciones a lo largo de la historia y todo ello se debe a las
exigencias de los consumidores, el cual va desde hacer las cosas bien desde la
primera vez que se realicen, hasta que se comprenda que la calidad total es la
permanente satisfaccion de las expectativas del cliente tan interno como externo,

ser competitivos y mejora continua.

Algunas de las caracteristicas de la calidad de servicio la mencionan Carlo del
Amo (2012) citado por Coronel (2016) quien asegura que estas caracteristicas
deben seguirse y cumplir para brindar un adecuado servicio, las que se detallan a

continuacion:

- Bienvenida y sentar al usuario:

- Sugerir al cliente o usuario

- Bebidas y la toma de comanda

- Pasar la orden

- Revisar la mesa constantemente

- Estar siempre atentos durante el servicio

- Despedida del cliente.

Existen otras caracteristicas segun Verdu (2013) citado en Coronel (2016) los
que estan a cargo del personal, debido a que son ellos los que estan en

constante contacto con el usuario, los que debe mostrar:

- Formalidad
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- Iniciativa
- Ambicién
- Autodominio

- Disposicion de servicio

La relevancia de cubrir las caracteristicas anteriormente mencionados, radica
en que la calidad de servicio hoy en dia se ha tornado un factor fundamental en
la decision de adquirir 0 no un servicio, lo cual se debe a la competencia, puesto
que cada afio es mayor y atrae a mas personas mediante la diversificacion de
servicios que afiaden valor a su producto o bien, pasando de consumidor que
favorece o aprueba un producto a un puablico mas selectivo que toma decision

de elegir entre las multiples ofertas que se les brinda.
2.2.2.5. Importancia de la calidad de servicio

Desde el momento en que un cliente o usuario llega a la institucion, este debe
ser atendido a la brevedad posibles, como si fuera un invitado, de esta manera
se desea alcanzar la excelencia en el servicio, es bien sabido que los usuarios
buscan satisfacer con el producto o servicio que se les esta brindando, en
donde todos sus sentidos, el gusto, vista, odio, tacto y olfato lleguen a obtener
placer. El servicio al cliente se ha convertido en un rol importante para toda
organizacion, es por ello que se aprecia la fuerza que esta teniendo cada afio,
de cuadro al aumento de la competencia, los servicio y productos ofertado
aumentan notablemente y se tornan méas variables, por lo que se le obliga a la
institucion a generar un valor agregado y buscar una diferenciacion. Si un
cliente o usuario queda insatisfecho con el servicio o la atencién, es probable
que hable mal de la organizacion y que relate esta mala experiencia a otros
consumidores, pero si por el contrario un usuario recibe un servicio o atencion
adecuada, es muy probable que vuelva a adquirirlo o visitar a la entidad. En ello
radica la relevancia de la calidad de servicio, por eso se debe tomar en cuenta
los aspectos mencionado y aplicar de manera eficiente para lograr una ventaja

competitiva (Chacdn, 2012, citado en Coronel, 2016).
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2.23.

Definicion de términos

Motivacion: Son fuerzas intrinsecas, las cuales afectan la direccion,
intensidad, asi como su persistencia en una conducta determinada, la misma
que esta impulsada a conseguir su determinado objetivo (Maslow 1943, citado

por Giovannone, 2012).

Calidad de servicio: Es el grado de discrepancia entre las expectativa y
percepcion del usuario frente a un determinado servicio (Zeithaml, & Berry,
1994 citado en Condor & Durand, 2017).

2.3. Hipotesis

La aplicacion de un plan de motivacion mejorara la calidad de servicio a los
habitantes por parte de la municipalidad Municipalidad Distrital de Tumbaden,

Region Cajamarca, 2019.

2.4. Variables

24.1.

Definicion conceptual de la variable

Plan de motivacion: Herzberg (1959), citado en Chiavenato (2009), define la
motivacién como el resultado de dos factores a que él denomino, higiénicos y
motivacionales, en donde las fuerzas tanto externos como internos influyen de
manera positiva al sujeto, provocando que su comportamiento se direccione

de una manera especifica.

Calidad de servicio: Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) definen a la
calidad de servicio a partir de los hallazgos que se encontraron en las sesiones
de grupo en las que se determin6 que la calidad de servicio es el igual o

sobrepasar las expectativas del usuario respecto al servicio que recibe.
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2.4.2. Definicion operacional de la variable

Plan de motivacion: Se identificara los requerimientos o necesidades
insatisfechas de los colaboradores, lo que se les debe otorgar en el ambiente
de trabajo para que estén satisfechos en sus puestos de trabajo y eso se

influya en el servicio que brinden a los usuarios.

Calidad de servicio: Es el sobrepasar las expectativas del usuario respecto

al servicio que recibe.

2.4.3. Operacionalizacion de la variable
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable independiente

Variable

Definicion conceptual

Dimensiones

Indicadores

Técnicae
instrumento de
recoleccion de

datos

Plan de
Motivacion

Segln K Herzberg (1959),
citado en Chiavenato
(2009), define la motivacion
como el resultado de dos
factores a que €l denomino,
higiénicos y motivacionales,
en donde las fuerzas tanto
externos como internos
influyen de manera positiva
al sujeto, provocando que
su comportamiento se
direccione de una manera
especifica.

Factores
higiénicos

Politicas de la organizacion
Salario

Prestaciones
Condiciones de trabajo
Estilo de supervision
Relaciones interpersonales
Estatus

Seguridad en el trabajo

Factores
motivacionales

Realizacion personal
Reconocimiento
Responsabilidad
Responsabilidad
Crecimiento personal
Avance en la Carrera

Plan

(Propuesta)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4

Operacionalizacion de la variable dependiente

Técnicae
Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores instrumento de
recoleccion de
datos
Instalacion fisica
Zeithaml, Parasuraman, Evidencia Fisica Apariencia del personal
& Berry (1993) definen a . Accesibilidad
la calidad de servicio a Ciapiidad Erofteﬂlc_)(rjlalc;dad
. untualida
partir de los hallazgos _ Honestidad Encuesta
que se encontraron en Tiempo de espera
Calidad de las sesiones de grupo en  capacidad de respuesta Disposicion por resolver los (Cuestionario)
servicio las que se determind que problemas del cliente

la calidad de servicio es
el igual o sobrepasar las
expectativas del usuario -
respecto al servicio que
recibe.

Seguridad

Empatia

Confianza
Amabilidad
Personal capacitado

Grado de comunicacion
Organizacion - cliente
Cortesia y amabilidad

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Ambito de estudio

3.2.

La Municipalidad Distrital de Tumbaden, esta ubicado en la provincia de San
Pablo de la Region Cajamarca, limita por el norte con el distrito de Cochén, por el
sur con el caserio Ingatambo, por el este con Cajamarca y por el oeste don el distrito
de Cochén. Es una institucion de gobierno local que tiene la funcion de administrar
los ingresos econdmicos y desarrollar labores en beneficio y progreso de la
comunidad local.

Dicha entidad, alberga un aproximado de 3,651 personas econémicamente
activa, la cual esta compuesta, por hombres y por mujeres, pero con mayor
participacion activa del hombre en la vida econémica familiar. La poblacion
econémicamente activa del caserio de Alto Per( ejerce en mayor escala la
produccion de leche de ganado vacuno la cual venden a empresas como NESTLE
Y GLORIA, sequido de la agricultura y ganaderia, y en menor escala trabajos
eventuales como: construccion civil, comercio, mineria, etc. En cuanto a la
agricultura la organizacion de la produccion agricola es minifundista, con
tecnologias tradicionales y una produccion orientada en su mayor parte al
autoconsumo, por lo que es poco rentable.

Es propicio indicar que la poblacion en su mayoria cuenta con casa propia, €l
material predominante en la zona es adobe o tapial con cobertura de teja y
calamina. La mayoria de viviendas cuenta con ambientes con poca iluminacion y
ventilacion, se caracterizan por el desarrollo de varias actividades en un mismo

ambiente.

Tipo de investigacion

Se utilizé un enfoque cuantitativo, ya que este sigue una secuencia logica y al
ser un proceso es mas factible medirlo y corroborar las variables en estudio,

ademas se emplearan diversas técnicas e instrumentos, los mismo que seran
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3.3.

3.4.

3.5.

procesos mediante métodos estadisticos para comprobar las hipdtesis, con tipo de
investigacion descriptivo, en donde el investigador observara y relatara la realidad
actual de la poblacion sin influir sobre él de ninguna manera, en una 0 mas variables

de estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion que se utilizo fue el descriptivo, porque busco
especificar las caracteristicas o propiedades de las variables en estudio, brindando
indicios muy claros al investigador de los eventos que desea conocer (Hurtado,
2015).

Método de Investigacion

En la presente investigacion se empled el método cuantitativo, pues consta de
un conjunto de proceso, en el cual se sigue una secuencia logica, ademas se
utilizaron diversos instrumentos para la recoleccién de datos. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

Disefio de Investigacion

Segln su naturaleza es de disefio no experimental, en donde el investigador
no manipula variable alguna, puesto que su trabajo es observar y registrar los
fenémenos del contexto, de igual manera es de disefio transversal o transeccional,
implicando que la recoleccion de los respectivos datos se efectuard en un periodo

establecido (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Asi mismo, es de disefio propositivo, ya que este disefio es utilizado para
relatar lo hallado en el desarrollo del estudio, y en base a estos hallazgos se realiza
el plan o propuesta de intervencion, enfocado a mejora todos los aspectos que se
requieren, respondan de esta manera a los fendémenos o causas sociales para
(Hurtado, 2015).

Gréficamente se representa de la siguiente manera:
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En donde:
M = Muestra
X = Plan de motivacion

Y = Calidad de servicio

3.6. Poblacion, Muestra, Muestreo
Poblacién

Hernandez et al (2014) la poblacion o también conocida como universo, es la
agrupacion de agentes en estudio los cuales pueden ser casos 0 personas, las
mismas que se establecen para fines de la investigacion, las mismas que presentan
caracteristicas similares, ante ello la poblacion del presente estudio esta
conformada por los 22 colaboradores de la Municipalidad Distrital de Tumbaden

Provincia de San Pablo, Region Cajamarca.

Muestra

La muestra es un subgrupo o pequefia parte de la poblacion, el cual la
representa (Hurtado, 2015). Para fines de la investigacion la muestra fue
conformada por los 22, es decir la totalidad de la poblacion, debido a que se conto
con un nimero pequefio de personal, por lo que se determina que se trata de una

muestra universal.

Muestreo

55



El tipo de muestreo empleado en este estudio fue el no probabilista intencional,
segun Hernandez et al. (2010), en este tipo de muestreo los sujetos son

seleccionados previamente para fines del estudio

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para obtener la informacion requerida para el estudio, se seleccioné las
técnicas, e instrumentos a emplear, lo cuales buscan recopilar todos los datos
necesarios para comprobar las hipétesis de investigacion, que a continuacion se

muestran:
Técnica:

La técnica utilizada fue el cuestionario, segun (Hurtado, 2015) consiste en una
serie de preguntas, relacionadas al tema a indagar, estas interrogantes pueden ser
de seleccion mdltiples o dicotdmicas, cerradas o abiertas, dependera del objetivo
que estudio o apreciacion del investigador.

Instrumento:

Se empled el cuestionario, el cual es un recurso del investigador para conocer
0 medir variables, esta conformado por diversas preguntas, que deben ser
congruentes, ya que nos ayudara a obtener la informacion necesaria y requerida

para el desarrollo del estudio (Hernandez et al, 2014).
Cuestionario de Motivacion Herzberg

El cuestionario de motivacion esté basado en la teoria de Frederick Herzberg,
el mismo que esté elaborado en base a la escala Likert, contiene 34 items que
buscan medir los factores motivaciones y los factores higiénicos planteados por el

autor, de igual manera como el nivel de motivacion general.

La evaluacion del cuestionario dependera de la calificacion y acorde a los
baremos que se han establecidos, los cuales permitan obtener la clasificacion de

las dimensiones:
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3.8.

Factores extrinsecos: Concierne a las politicas de empresa, supervision,

relacion con el supervisor, condiciones de trabajo y salario.

Factores intrinsecos: Son aquellos logros, reconocimientos, trabajo en si,

responsabilidad y crecimiento y ascenso.
Para la evaluacion se recomienda seguir los siguientes pasos:

Se ha clasificado en cinco categorias: totalmente en desacuerdo, se puntia
con 1 puntos, en desacuerdo, con 2 puntos, indeciso, con 3 puntos; de acuerdo,

recibira una puntuacion de 4 y totalmente de acuerdo, recibira 5 puntos.

En cuanto a la evaluacion global se adicionaron los puntos obtenidos por cada

profesional, tal como se detalla:

Bajo Nivel de Motivacion: Cuando el puntaje obtenido se encuentra en el rango
desde 34 hasta 79 puntos.

Nivel Medio de Motivacion: Cuando el puntaje obtenido se encuentra en el

rango desde 80 hasta 125 puntos.

Alto Nivel de Motivacion: Cuando el puntaje obtenido se encuentra en el rango
desde 126 hasta 170 punto.

Procedimiento de recoleccion de datos

Para el procedimiento de recoleccion de datos, Primero, se procedid a elaborar
el instrumento, el mismo que consistio en un cuestionario de la variable calidad de
servicio dirigido a los usuarios de la municipalidad, luego de ello se paso a validarlo
mediante el criterio de jueces expertos, los cuales brindaron su aprobacion
mediante la ficha de evaluacién y obtener la validez final de los cuestionarios, asi
mismo se empleo el Alfa de Cronbach, para hallar su fiabilidad. Luego se solicito
una reunion con al alcalde de la Municipalidad, con quien se mantuvo una
conversacion en donde se le expuso los diversos beneficios del plan de tesis,

brindado los detalles de mismo, por lo que se le solicité el permiso correspondiente
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3.9.

para la aplicacion de la encuesta de sus usuarios, asi como brindarle después de

ello un plan de mejora.

Validez y confiabilidad del instrumento

La validez del instrumento para medir la variable dependiente (calidad de
servicio) se realizé mediante el criterio de jueces expertos, en donde 3 profesionales
expertos en el tema a investigar, validaron el contenido de los enunciados, dado a
ello a cada juez experto se le entrego un ejemplar del instrumento con su respectiva
ficha de evaluacion, en donde tenian que brindar su opinion, de la pertinencia a de
los términos empleados, una vez obtenido las observaciones se paso a subsanarlas
y ser entregado por segunda vez, para obtener la aprobacion y validacion del

cuestionario.

La confiabilidad se realiz6 mediante el Alpha de Cronbach, es decir si el
coeficiente resulta mayor a 0.75, se concluye que el cuestionario es confiable.

Técnicas de procesamiento y anélisis de datos

Luego de haber aplicado la encuesta y habiendo obtenido los datos, se
procedid al llenado de los mismos en una base de datos, para luego ser procesados
mediante el Software Microsoft Excel y analizar dichos resultados, con el llenado
de los datos este programa permitio generar tablas y graficas de esta manera

ayudando a comprender de una mejor manera.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados
Analizar y diagnosticar la motivacion actual de los colaboradores de la Municipalidad

Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019.

Tabla 5.

Dimensién Factores Higiénicos de la motivacion de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Tumbaben, Regién Cajamarca, 2019

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 0%

De acuerdo 47 15%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 118 38%

En desacuerdo 110 36%
Totalmente en desacuerdo 32 10%
Total 308 100%

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Tumbaben

Figura 6. Dimension Factores Higiénicos de la motivacion de los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Tumbaben, Region
Cajamarca, 2019

100%
80%
60%

38% 36%
40%
15% o,
20% 0% 10%
0%
Totalmente De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni desacuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo

Figura 7. Segun la encuesta aplicada a los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca, 2019, el 38% se
mostrd ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la dimension factores
higiénicos de la Motivacion, seguido del 36% que se mostrd en
desacuerdo, asimismo el 15% estuvo de acuerdo y el 10% en total

desacuerdo con ello.
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Tabla 6.

Dimensién Factores Motivacionales de la motivacion de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Tumbaben, Region Cajamarca, 2019

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 65 15%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 159 36%

En desacuerdo 156 35%
Totalmente en desacuerdo 60 14%
Total 440 100%

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Tumbaben

Dimension Factores Motivacionales de la motivacion de los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Tumbaben, Region
Cajamarca, 2019
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desacuerdo

Figura 8. Segun la encuesta aplicada a los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019, el 36% se
estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la dimension factores
motivacionales de la Motivacion, seguido del 35% que estuvo en
desacuerdo, asimismo el 15% estuvo de acuerdo y el 14% en total

desacuerdo con ello.
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Analizar la situacion actual de la calidad de servicio a los habitantes por parte de la
Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca, 2019.

Tabla 7

Dimension Evidencia Fisica de la Calidad de Servicio que reciben los habitantes
por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca, 2019.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%

Casi siempre 0 0%

A veces 21 32%

Casi nunca 21 32%
Nunca 24 36%
Total 66 100%
Fuente: Encuesta elaborada a los habitantes que reciben servicio de la Municipalidad Distrital de
Tumbaben

Dimension Evidencia Fisica de la Calidad de Servicio que reciben
los habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden,
Regién Cajamarca, 2019.
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Figura 9. Seguln la encuesta aplicada a los habitantes que reciben el
servicio de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca,
2019, el 36% menciond que nunca respecto a la dimension Evidencia

Fisica de la calidad de servicio, seguido del 32% que mencioné casi

nunca, asimismo el 32% menciond que a veces.
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Tabla 8

Dimension Fiabilidad de la Calidad de Servicio que reciben los habitantes por
parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%

A veces 26 39%
Casi nunca 17 26%
Nunca 23 35%
Total 66 100%

Fuente: Encuesta elaborada a los habitantes que reciben servicio de la Municipalidad Distrital de
Tumbaben

Dimension Fiabilidad de la Calidad de Servicio que reciben los
habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden,
Regidn Cajamarca, 2019.
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Figura 10. Segun la encuesta aplicada a los habitantes que reciben el
servicio de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca,
2019, el 39% menciono que a veces respecto a la dimension Fiabilidad
de la calidad de servicio, seguido del 35% que menciond nunca, asimismo

el 26% menciond que a veces.
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Tabla 9

Dimension Capacidad de Respuesta de la Calidad de Servicio que reciben los
habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region
Cajamarca, 2019.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%

A veces 26 39%
Casi nunca 17 26%
Nunca 23 35%
Total 66 100%

Fuente: Encuesta elaborada a los habitantes que reciben servicio de la Municipalidad Distrital de
Tumbaben

Dimension Capacidad de Respuesta de la Calidad de Servicio que
reciben los habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de
Tumbaden, Region Cajamarca, 2019.
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Figura 11. Segun la encuesta aplicada a los habitantes que reciben el
servicio de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca,
2019, el 39% mencionod que a veces respecto a la dimension Capacidad
de respuesta de la calidad de servicio, seguido del 35% que menciono

nunca, asimismo el 26% menciond que a veces.
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Tabla 10

Dimension Seguridad de la Calidad de Servicio que reciben los habitantes por
parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%

A veces 26 39%
Casi nunca 25 38%
Nunca 15 23%
Total 66 100%

Fuente: Encuesta elaborada a los habitantes que reciben servicio de la Municipalidad Distrital de
Tumbaben

Dimension Seguridad de la Calidad de Servicio que reciben los
habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden,
Regién Cajamarca, 2019.
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Figura 12. Segun la encuesta aplicada a los habitantes que reciben el
servicio de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca,
2019, el 39% menciond que a veces respecto a la dimension Seguridad
de respuesta de la calidad de servicio, seguido del 38% que menciono

casi nunca, asimismo el 26% menciono que nunca.
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Tabla 11

Dimension Empatia de la Calidad de Servicio que reciben los habitantes por parte
de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, 2019.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%

A veces 22 33%
Casi nunca 21 32%
Nunca 23 35%
Total 66 100%

Fuente: Encuesta elaborada a los habitantes que reciben servicio de la Municipalidad Distrital de
Tumbaben

Dimension Empatia de la Calidad de Servicio que reciben los
habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden,
Region Cajamarca, 2019.
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Figura 13. Segun la encuesta aplicada a los habitantes que reciben el
servicio de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca,
2019, el 35% menciond que nunca respecto a la dimension Empatia de la
calidad de servicio, seguido del 33% que menciono a veces, asimismo el

32% menciond que casi nunca.
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Identificar los factores influentes en la calidad de servicio por parte de la

Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca, 2019.

Entre los factores que influyen en la calidad de servicio se encontraron los siguientes, que

a continuacion se describen:
LAS INSTALACIONES

Este es un factor influyente en la calidad de servicio, en este caso influye de manera
negativa ya que el usuario no mostré conformidad con la apariencia que las instalaciones
de la Municipalidad Distrital de Tumbaden muestran, entre los que incluyen son los equipos
ya que para que el personal pueda ejercer sus labores a través de la atencion al usuario
necesariamente hace uso de estos que son sus herramientas de trabajo, asi como los
documentos, materiales y demas herramientas necesarias que hace uso el personal para
brindar un buen servicio, entre otros aspectos esta la limpieza adecuada, con la que no hay
conformidad por parte del usuario, la iluminacion y cada uno de los inmuebles con los que
cuenta la Municipalidad los cuales deben ser suficientes y estar en buen estado, para que
con ello el usuario pueda sentirse comodo cada vez que acuda a la entidad.

EL PERSONAL

Este factor también influye de manera negativa en la Municipalidad Distrital de Tumbaden,

en la que a continuacion se describen las razones principales.
e Conocimiento del personal

El conocimiento del personal acerca del servicio que brinda es uno de los factores
importantes dentro de la Municipalidad, ya que se hace uso de ello para la atencion de los
usuarios, sino no tendria sentido que el usuario acuda a la entidad por dichos servicios, en
este caso el personal que labora en la entidad, segun los usuarios, estos no cuentan con
suficientes conocimientos para atender sus necesidades, ya que, al momento que acuden
ellos a prestar de los servicios de la Municipalidad, el personal que los atiende no conoce

dicha informacién o no saben cual es su funcion en si 'y lo que deben hacer.
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e Puntualidad

La puntualidad es muy importante en el trabajo, mas que un factor es un valor o una virtud
que pocos la poseen y que como persona se debe tener, ya que esto habla muy bien de
cada uno y a través de ello se realiza mejor el trabajo, en este caso en la Municipalidad el
personal no posee dicho valor y esto hace que el servicio que brinde no sea de calidad, el
usuario cuando acude a la Municipalidad en el horario establecido en muchas ocasiones el
personal aun no ocupa su puesto de trabajo incumpliendo de esta manera las reglas e

incomodando.
e Interés del personal para ayudar

El personal es el encargado de atender a los usuarios, y este debe mostrar disposicion en
todo momento, lo cual no ocurre en este caso, ya que el personal no muestra interés por
ayudar a los usuarios de la Municipalidad, lo cual causa incomodidad e insatisfaccion con
el tipo de servicio que reciben. Es necesario que el personal muestre interés ya que la
atencion y la disposicion para el usuario es su responsabilidad como trabajador de la
entidad, porque de nada sirve que este tenga la capacidad para realizar su trabajo sino lo

muestra al momento de prestar sus servicios.
e Confianza que muestra el personal

La confianza es de gran importancia, ya que si se brinda va a permitir que el usuario pueda
sentirse bien al momento de ser atendido, lo que realmente se quiere llegar a obtener es el
buen servicio, que este logre ser de calidad y la confianza que muestra el personal al usuario
influye en ello obteniendo una buena o mala relacion, por esta razon el personal debe
atender con amabilidad y mostrar confianza al cliente durante su atencién obteniendo un
buen ambiente en el trabajo. Esto ha causado ciertas insatisfacciones y reclamos, por ello

Se espera que esto mejore.
e Atencion personalizada

Al'igual que los demas factores este también es importante, siendo necesario que haya una
persona que atienda de acuerdo a la necesidad del usuario, que se base en escuchary

ofrecer las soluciones a sus problemas o al caso que esta requiriendo, en la Municipalidad
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el usuario afirma que no existe dicha atencion, por ello es necesario que el personal cambie
de actitud ya que el usuario no siente que esté recibiendo dicha atencion y eso afecta a la

calidad de servicio, generando reclamos y con ello la pérdida de tiempo.
e Amabilidad del personal

La amabilidad del personal hacia el usuario es principal, ya que esta hace que el usuario y
cliente tengan una buena relacion, con sinceridad en el momento que se esta realizando el
servicio, esto va a lograr que el usuario se sienta a gusto y confiado al momento de recurrir
con algun inconveniente o cualquier servicio, asi como la comprension por parte de los
mismos ante cualquier error que pueda ocurrir. En la municipalidad, el personal no muestra
amabilidad hacia el usuario, lo cual hace que ellos no se sientan comodos con la atencion

y con el personal que labora en dicha entidad.

68



Plan motivacional para mejorar la calidad de servicio a los habitantes por parte de la

Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca, 2019.
l. INTRODUCCION

La calidad de servicio resulta ser de suma importancia en las entidades tanto publicas como
privadas, sin importar el tamafio, la estructura y la naturaleza de las operaciones que realice,
dado que de ello depende la satisfaccion del cliente o usuario y se logre que la empresa o
entidad mejores sus resultados, la gran parte de dichas entidades se preocupan por ello,
mientras tanto hay otras que no le dan importancia. Si hablamos de calidad en este caso
nos estamos refiriendo a la atencion que reciben los usuarios de la Municipalidad de
Tumbaden por parte de los colaboradores de dicha entidad. La Municipalidad tiene como
tarea saber y comprender las necesidades de los usuarios, para que pueda buscar
alternativas de solucion y desempefie correctamente su rol y de esta manera se logre que
el usuario se sienta cdmodo cada vez que acuda a la Municipalidad, sin motivos de hacer

algin reclamo.
ll.  OBJETIVOS
Objetivo general

e Disefar estrategias motivacionales que permita mejorar calidad de servicio a los
habitantes por parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Regién Cajamarca,
2019

Objetivos especificos

o Realizar talleres de fiabilidad con el fin de reforzar el conocimiento de los trabajadores
y sus habilidades en la Municipalidad Distrital de Tumbaden.

o Realizar talleres de capacidad de respuesta con el fin de mejorar la atencién que brinda
el personal en la municipalidad Distrital de Tumbaden.

o Realizar talleres de seguridad con el fin de mejorar el desempefio de sus actividades
en la Municipalidad Distrital de Tumbaden.

e Realizar talleres de Empatia con el fin de mejorar la relacion entre colaborador y

usuario de la Municipalidad Distrital de Tumbaden
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. JUSTIFICACION

En esta investigacion se encontraron deficiencias en cuanto a la calidad de servicio que
estéan recibiendo los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, ya que el usuario
percibe que la entidad no cuenta con adecuadas instalaciones para ofrecer el servicio, en
cuanto al personal, este no es amable y no muestra confianza ni interés de apoyo al usuario
al momento que este requiere de sus servicios, el usuario muestra incomodidad e
insatisfaccion, por ello dado el caso que se vive en la municipalidad, se pretende el disefio
de un plan motivacional, el cual logre mejorar la calidad de servicio a los usuarios, ya que
con ello se proporcionara a los colaboradores talleres de motivacion para el desarrollo de
sus capacidades cognitivas y las virtudes de cada uno, de esta manera esté preparado para

realizar bien sus funciones y la relacion con el usuario mejore.

IV. TALLERES MOTIVACIONALES

4.1. Taller: Fiabilidad

Este taller de fiabilidad tiene la finalidad de reforzar el conocimiento, las habilidades, asi
también la disciplina del personal que labora en la municipalidad, de esta manera la atencion

al usuario y la comunicacion podra mejorar.

Temario del primer taller

e Evaluando mis conocimientos
e Descubriendo mis habilidades para reforzarlas
e Identificando mis debilidades

e Laimportancia de la disciplina

Dinamica del primer taller

Se da inicio este taller con el saludo y la presentacion del ponente y cada uno de los
integrantes tendra la oportunidad de presentarse, en el cual cada uno dara a conocer sus
nombres, sus preferencias, expresara sus habilidades y asi mismo también los defectos o
debilidades que tengan, con ello cada uno podré conocerse mejor e interactuar. Asimismo,
cada uno podré poner en un papel el nombre de cualquiera de sus compafieros, el defecto

y la virtud que mas sobresale de él o ella, luego se pondra aquello en una caja para después
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sacar cada uno y leerlas, en la que todos podrén conocer mas y reforzar aquello bueno y

mejorar lo negativo.
4.2. Taller: Capacidad de Respuesta

El taller de capacidad de respuesta tiene como objetivo, la orientacion al personal para que
este brinde una atencién adecuada a los usuarios de la municipalidad y mejore sus

expectativas.

Temario de segundo taller

e Reforzando los valores institucionales
e El usuario como prioridad
e Brindando las herramientas necesarias

e Desarrollando los planes de la empresa

Dinamica del sequndo taller

Se da inicio la dindamica con la formacion de grupos de dos, en el cual uno de ellos seré el
colaborador y el otro sera el usuario, en donde el usuario mostrarad su situacion emocional,
es decir enojo, tristeza, entusiasmo, etc., respecto a cualquier tema y el colaborador tendra
que atenderlo, de acuerdo a la atencién que cada colaborador de grupo muestre, se
reforzara y ensefiara la manera correcta de hacerlo cuando ocurren este tipo de casos, y
para los comunes también en la que todos tienen la responsabilidad de actuar

adecuadamente.
4.3.Taller: Seguridad

El taller de seguridad tiene como finalidad mejorar el desempefio de las actividades que

realizan los trabajadores de la municipalidad para ofrecer un buen servicio al usuario.

Temario del tercer taller

e Conociendo los objetivos de la entidad
¢ |dentificando mi papel de colaborador
e Laimportancia de transmitir confianza

e Fomentando el aprendizaje organizacional
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Dindmica del tercer taller

Se inicia con la formacion de dos grupos los cuales deberan competir para completar en un
tiempo dado una prueba la cual sera un poco compleja, que puede ser la preparacion de
sketch y la construccion de cualquier objeto con materiales que pueden usar, como papel,
lapiz, lapiceros tijeras, gomas. Se presionara a los grupos para que terminen en el tiempo
pactado y se presentaran los trabajos realizados, con esto se pretende acentuar las
debilidades de los grupos para auto organizarse, ya que surgen diversas estrategias,

conflictos por el liderazgo, entre otros.
4.4. Taller: Empatia

El taller de empatia tiene como finalidad mejorar la relacion entre colaborador y usuario de
la Municipalidad, para que este se sienta comodo con el servicio que recibe mejorando asi

el ambiente laboral.
Temario del cuarto taller

e Fortalecimiento de las relaciones interpersonales
e Escuchar con la intencion de entender

e Respetando las opiniones de los demas

e Potenciando mis talentos

e Ocupando el lugar del usuario
Dindmica del cuarto taller

Esta dindmica da inicio con la descripcién de un mensaje importante, acerca de cualquier
problema que ocurre en la entidad, por ello deberan escribirlo de manera clara para que otra
persona lo pueda entender, luego esas hojas seran dobladas y puestas en una urna, por
consiguiente, todos podran coger un papel de la urna y tendran plazo de diez minutos para
dar una posible solucion al problema escrito en el papel, al final todos podran expresar el
problema y la posible solucion, en la que se aceptara o descartara dicha solucion mediante

acuerdo o de cualquier modo se podra reforzar.
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Desarrollo del proceso de Actividades

Tabla 12. Proceso del desarrollo de actividades de los talleres

Talleres Temario Dinamicas Tiempo Participantes Responsables
. i Se dard inicio con la presentacion de cada participante, en
Tiene como finalidad . -
N - el cual daran a conocer sus habilidades, defectos y
Fiabilidad  reforzar conocimientos y ) 9 . : ) 3 horas
habilidades preferencias, también habra oportunidad de mejorar
aquellos defectos que no nos permiten interactuar
_ o Se formaran grupos de dos, en la que uno de ellos
Capacidad Tl'e”e C0m|0 fin orientar  yepresentara al usuario y otro al colaborador, el cual debe
al personal para que i i
de : _Pd k? q estar atento a cualquier duda, reclamo que quiera hacerle 4 noras  Colaboradores
R finde una buena el usuario y mediante eso se evaluara la atencién para
espuesta atencion de la Especialista del
reforzarlo Municipalidad —P tema
c f g | o dara Distrital de
. -y n este caso se formaran dos grupos en la que se le dara
Tiene como finalidad biet i J tp d tq inad Tumbaden
Seguridad  reforzar conocimientos un objetvo, para cumpirio €n Uh tikmpo deerminado y se 4 horas
habilidades evaluara cuél de ellos sali6 mejor, mediante esto se
y observa quienes tienen la capacidad de organizacion.
Tiene como fin mejorar Se p{esentalran problemtzals los gya&les serand escrltog en”un
Empatia la relacion entre el papel, para luego ser intercambiados, y cada uno de ellos 5

personal y el usuario

daré una posible solucion a cada problema, asimismo se
evaluarén las soluciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto de las actividades a realizar

Tabla 13.

Presupuesto de los talleres y cursos de capacitacion

Recursos Asistencias Precio Total
Recursos Humanos
Curso de actualizacion 8 veces $/1,500.00 $/12,000.00
Dinamicas 4 veces S/100.00 S/400.00
Recursos Materiales Cantidad Precio Unitario Total
Parlante 1 S/30.00 S/810.00
USB 1 S/20.00 S/20.00
Laptop 1 S/2,000.00 S/2,000.00
Proyector 1 S/500.00 S/500.00
Hojas bond 2 Cientos S/10.00 S/20.00
Gomas 22 S/2.00 S/44.00
Plumones 22 S/1.50 S/33.00
Tijeras 22 S/1.50 S/33.00
Lapiceros 176 S/0.50 S/88.00
Refrigerios 276 S/4.00 S/1,104.00
Separatas 176 S/0.20 S/35.20
Certificados 176 S/20.00 S/3,520.00
Diplomas 3 S/25.00 S/75.00
Total S/20,682.20

Fuente: Elaboracién propia
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4.2. Discusion

En este capitulo se hizo un andlisis de los resultados de las encuestas aplicadas,

centrandose en cada dimension de las variables, en la cual se presentan a continuacion.

Se diagnostico la motivacion actual de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Tumbaden, Region Cajamarca, en la dimension Factores Higiénicos, mas del 60% mostro
estar en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual indica que no sienten que su
trabajo, contribuya de manera directa al alcance de los objetivos, ni permite desarrollar sus
capacidades, ademéas no corresponden a sus funciones, no son reconocidos por sus
labores, el jefe no se preocupa por la calidad de sus trabajos, no se sienten a gustos, no
sienten que haya libertad para hacerlas cosas de acuerdo a sus criterios, asimismo no
existen oportunidades de hacer linea de carrera, su trabajo no tiene alto grado de
responsabilidad, el trabajo que realizan no afecta el bienestar de otras personas y no les

brindan formacion necesaria para desarrollarse como persona y profesional.

Asi también de acuerdo con la dimension factores motivacionales, segun los resultados mas
del 70% de opiniones se ubican en el nivel en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo,
indicando que no se sienten conforme con el horario laboral, dado que no entienden
claramente la mision y vision de la organizacion, ademéas en la municipalidad no difunden
sus politicas y procedimientos, por otro lado, el jefe no tiene la formacidn profesional para
hacer su trabajo, por ello que no estan conforme con la forma en que su jefe planifica, dirige
y controla su trabajo, ademas ni incentivan las sugerencias que se les realiza, esto hace
que a ellos no les agrade la forma en que se relacionan con sus superiores, consideran que
area donde trabajan no tiene buen ambiente y no les permite trabajar comodamente,
ademas no les brindan los recursos y equipos necesarios para el desempefio de sus labores

y no estan conforme con los incentivos que reciben.

Sajami (2015) en su investigacion titulado “La motivacion del personal y su relacion con la
calidad de atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2015” en la
Universidad César Vallejo, tuvo como objetivo principal el establecer la relacion entre la
motivacional y la calidad de atencién al usuario en la Municipalidad mencionada, se utilizo

un tipo de investigacion descriptivo-correlacional, con disefio no experimental, la muestra la
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conformaron 61 trabajadores administrativos. La técnica empleada fue una encuesta de
escala Likert. De los resultados se puede concluir que la Municipalidad de Lamas se
encuentra en un nivel de motivacion intermedio, logrando un 34% entre parametros de
satisfecho y 29% insatisfecho en la motivacion extrinseca, los aspectos de mayor
satisfaccion fueron los relacionadas con el ambiente fisico del trabajo, relacion con sus
jefaturas; y los aspectos con menos satisfaccion estaban relacionados con la necesidad de
incentivos por la productividad y las actitudes entre compafieros, con respecto a la
motivacion intrinseca se encontrd en un nivel aceptable el 34% y satisfecho un 27% en el
cual se encontrd una fuerte preocupacion por una comunicacion permanente en el trabajo.
La motivacion es uno de los temas mas estudiados en el transcurso de la historia, dado a
ello diversas ciencias han presentado sus perspectivas acerca de ello, todas estas
concuerdan que la motivacion es lo que mueve a un determinado sujeto son los motivos

que considera como importante para su supervivencia y bienestar (Coello, 2015).

Por otro lado, se analizé la situacion actual de la calidad de servicio a los habitantes por
parte de la Municipalidad Distrital de Tumbaden, regién Cajamarca, 2019, en la dimension
Evidencia Fisica, mas del 60% de los usuarios mencionaron que nunca Yy casi nunca, lo cual
indica que perciben que la apariencia de las instalaciones no esta acorde con los servicios
que ofrece la municipalidad, ademas no encuentran comodidad en las instalaciones como
el mobiliario y los espacios, por Ultimo no se encuentran cdmodos con la apariencia personal
de los trabajadores. En la dimension Fiabilidad, mas del 60% segun los resultados opinaron
nunca y casi nunca, indicando que no estan conforme con la puntualidad del servicio que la
municipalidad esta brindando, ademas perciben que el personal no cuenta con el
conocimiento adecuado para realizar su trabajo, a ello se suma que cuando tienen algun

problema, la municipalidad no muestra interés alguno en solucionar su problema.

Seguidamente en la dimension capacidad de respuesta, tambien mas del 60% opin6 que
nunca y casi nunca, lo cual indica que, el personal de la municipalidad no es comunicativo
y asertivo cuando brindan un servicio, ademas no brindan disposicion por resolver los
problemas que tienen con el servicio, asi también consideran que no poseen la capacidad
de responder a sus necesidades. En la dimension seguridad, también mas del 60% opind

que nunca y casi nunca, indicando que el comportamiento de los responsables de la
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municipalidad no les transmite confianza, por ello no se sienten seguros con la gestion
actual de la municipalidad, a ello agregan que los responsables no poseen conocimientos
suficientes para responder a cualquier duda que realizan ellos mismos. Finalmente, la
dimension Empatia, en la que casi el 70% de opiniones estan en nunca y casi nunca, que
indica que la municipalidad no brinda atencion personalizada a los habitantes del distrito de
Tumbaden y no demuestran amabilidad y cortesia con la atencion, por Ultimo, no estan

dispuestos a satisfacer sus necesidades.

Con los resultados obtenidos comparamos lo estudiado por Campos (2017) en su
investigacion titulada “Repercusion de la Calidad de Servicio en la Imagen Institucional de
la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera al 2017” en la Universidad César Vallejo,
determind la repercusion de la calidad de servicio en la imagen institucional de la
Municipalidad mencionada, para lo cual utilizo un tipo de investigacion transversal con
disefio no experimental, su muestra la conformaron 374 contribuyentes a quienes se les
administré un cuestionario, se hallé un nivel medio en las dimensiones de calidad de
servicio, en fiabilidad con 3.09, capacidad de respuesta con 2.90, seguridad 3.08, en
empatia con 2.97 y en elementos tangibles con el 3.19, por otro lado, en la identificacion
de la percepcion de la imagen institucional de la municipalidad se obtuvo un promedio 2.83
lo que indica que la percepcion esta en nivel media. Atendiendo a este enfoque, se puede
deducir que la calidad del servicio es un proceso evaluativo, en el cual un consumidor
compara sus expectativas con la percepcion de lo que recibe, por ende, para lograr un alto
nivel de calidad en el servicio se debe igualar o sobrepasar esas expectativas (Condor &
Durand, 2017).

Del mismo modo Santos (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Relacion entre
la motivacion y la calidad del servicio al cliente en la empresa de transporte plblico San Luis
SAC” en la Universidad Sefior de Sipan, determing la relacion que existe entre la motivacion
y la calidad de servicio al cliente en la empresa anteriormente mencionada. De los
resultados se puede contrastar que, el 60% de los usuarios esta en desacuerdo en que la
empresa cumpla todo lo que promete, el 35% esta en desacuerdo con el servicio que brinda
la empresa, para un 44% la empresa no se preocupa por solucionar sus problemas, se

aprecié que para el 57% se mantiene indiferente al grado de fiabilidad de la empresa, un
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51% y 49% estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con las instalaciones, un 61%
esta en desacuerdo con la seguridad en las instalaciones, el 73% no consideran que lo
empleados muestren cortesia al brindar los servicios, el 69% de las personas estan en
desacuerdo con la atencion personalizada que brindan los colaboradores, el 44% muestra
indiferencia a las estrategias de ayuda de la empresa, en cuanto a los colaboradores se
evidencio que 56% esta en desacuerdo con los elogios que recibe, dado a ello el 48% esta
de acuerdo con que se reconozca y elogie el buen desempefio, el 56% esté en desacuerdo
con el incremento de su sueldo sin solicitud previa, el 56% esta indiferente con respecto a
que la empresa reconoce el trabajo que desempefio, 60% no considera que se les otorga
incentivos por parte de la empresa, el 80% esta de acuerdo con que un incentivo es la
manera de motivar para su buen desempefio laboral, un 68% est4 en desacuerdo con sus
horarios, un 36% esta en desacuerdo con respecto a su aportacion de soluciones cuando
se ha suscitado algin problema en la empresa, 48% de los trabajadores encuestados esta
en desacuerdo en que puedan sobresalir en sus funciones y salir adelante con su trabajo,
es decir, no cuentan con un buen clima laboral para que estén motivados e identificados
con su empresa u organizacion y pueda lograr sus objetivos, por ende la propuesta va a
enfocada a mejorar su nivel de motivacion y que este ayude a la realizacion eficiente de sus

funciones.
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Conclusiones

Acorde con los objetivos formulados en esta investigacion, se concluye lo siguiente:

El diagnostico de la motivacion actual de los colaboradores de la Municipalidad Distrital
de Tumbaden, regién Cajamarca, segun la encuesta no es buena, dado que méas del
70% se encuentran en desacuerdo y alguno que simplemente les es indiferente, eso
es con respecto a la dimension factores higiénicos, asi también para la dimension
factores motivacionales, mas del 70% se encontraron en desacuerdo y ni de acuerdo
ni en desacuerdo, dando a entender que no se sienten bien en el lugar donde, por lo
tanto no hay algo que los motive, para que puedan realizar mejor sus funciones.

En cuanto a la situacion actual de la calidad de servicio que brinda la Municipalidad a
los habitantes del distrito de Tumbaden, no es buena, dado que en evidencias fisicas
el 60% menciono que las instalaciones no estan acordes con los servicios, asimismo
en la dimensién fiabilidad, mas del 60% mencion6 que nunca el personal posee
conocimientos para brindar cualquier tipo de informacion, seguido de la capacidad de
respuesta que también mas del 60% indican que el personal nunca es comunicativo y
asertivo, en la dimension seguridad, mas del 60% opin6 que el personal no transmite
confianza y en la dimension empatia, casi el 70% la municipalidad nunca brinda
atencién personalizada.

Los factores que influyen en la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Chota,
son, las instalaciones, dado que la municipalidad no cuenta con las herramientas
necesarias para ofrecer un buen servicio a los usuarios, asi también el otro factor es el
personal, en cual tiene que ver con los conocimientos que estos tienen acerca de sus
funciones, también influye la puntualidad, ya que la municipalidad no atiende en el
tiempo establecido, por consiguiente esta el interés del personal por ayudar al usuario,
que en este caso no muestra ningln interés, asi como la confianza, la atencion
personalizada y la amabilidad que en este caso no muestra el personal al usuario.

El plan motivacional fue disefiado con el fin de mejorar la calidad de servicio que ofrece
la Municipalidad a los habitantes del Distrito de Tumbaden, el cual contiene talleres
motivacionales, los cuales ayudaran al personal a poder cumplir mejor sus roles y la

calidad de servicio mejore en la Municipalidad.
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Recomendaciones

e Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca,
2019, mejorar sus instalaciones, en cuanto al aspecto e implementacion de
equipos modernos, para que de esa manera facilite su trabajo al personal y este
pueda encontrar también su comodidad en el interior de la entidad.

e Asimismo, se recomienda hacer un seguimiento de las labores que realiza el
personal, para conocer cuales son las dificultades que tienen y ello se pueda
reforzar con el fin de mejorar su desempefio.

e Se recomienda al personal poner empefio a la labor que realizan, debe
mostrarse con disposicién a ofrecer sus servicios ya que esta es su
responsabilidad y debe mostrar confianza y ser amable con los usuarios.

e Por consiguiente, en esta investigacion se propone un plan motivacional para
mejorar la calidad de servicio de la municipalidad, el cual se recomienda pueda
ser aplicado y la situacion actual cambie, atendiendo a usuario de la mejor

manera y motivando al personal a hacerlo también.
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ANEXQOS

Anexo N° 01 CUESTIONARIO APLICADO A LOS COLABORADORES DE LA
MUNICIPALIDAD

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO DE MOTIVACION DE HERZERG

Edad: Género: F () M ()
Especialidad: Tiempo laboral:
INSTRUCCIONES:

A continuacién, se te presenta una serie de enunciados con relacion a la motivacion que recibe en la
Municipalidad. Se solicita su respuesta sincera al respecto, por ello lee cuidadosamente cada enunciado,
margue con una X el numero que corresponda a su respuesta, teniendo en cuanta la siguiente tabla:

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° Enunciados 1 2 3| 4 5

1. | Mi trabajo contribuye directamente al alcance de objetivos

2. | El trabajo que realizo permite desarrollar al maximo mis capacidades

3. | Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion

4. | Mi jefe reconoce por una labor bien realizada

5. | Mi jefe se preocupa por la calidad de mi trabajo

6. | Recibo opiniones o criticas constructivas sobre mi trabajo para crecer y
mejorar

7. | Me siento a gusto con las tareas y actividades asignadas a mi puesto de
trabajo
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Mi puesto de trabajo cuenta con tareas y actividades variadas y/o
desafiantes

Me dan la libertad para hacer mi trabajo de acuerdo a mi criterio

10

Mi trabajo tiene un alto nivel de responsabilidad

11

Cumplo con el horario establecido y demuestro puntualidad

12

Los resultados de mi trabajo afectan significativamente la vida o
bienestar de otras personas

13

Existen oportunidades de hacer linea de carrera

14

Me brindan la formacién/capacitacién necesaria para desarrollarme
como persona y profesional

15

En mi centro de trabajo cumplen con los convenios y leyes laborales

16

Me siento conforme con mi horario laboral

17

Entiendo claramente la mision y vision de la organizacion

18

Mi organizacion difunde sus politicas y procedimientos

19

Me siento conforme con las normas y politicas institucionales

20

Mi jefe tiene la formacion técnica y/o profesional necesaria para hacer
su trabajo

21

Me siento conforme con la forma en que mi jefe planifica, organiza, dirige
y controla nuestro trabajo

22

La gerencia es competente en llevar el servicio

23

Mi jefe inmediato me comunica si realizo bien o mal mi trabajo

24

Los jefes incentivan y responden genuinamente a sugerencias e ideas

25

Los jefes crean un ambiente de confianza, son accesibles y es facil
hablar con ellos

26

Me agrada la forma de relacionarme con mis superiores

27

Considero que la distribucion fisica del &rea donde laboro me permite
trabajar comoda y eficientemente

28

Me dan todos los recursos y equipos para hacer mi trabajo

29

Las condiciones de limpieza, salud e higiene en el trabajo son muy
buenas

30

Mi remuneracion esta de acuerdo al trabajo que realizo

31

Estoy conforme con los premios y/o incentivos que recibo

32

Recibo los beneficios de acuerdo a ley

33

Tengo buenas relaciones con mis compaiieros de trabajo

34

Las personas se preocupan por sus compareros de trabajo

86




Anexo N° 02
CUESTIONARIO APLICADO A LOS HABITANTES DEL DISTRITO DE TUMBADEN

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Edad: Género: F( ) M ()

INSTRUCCIONES:

Se te presenta algunos enunciados, lee cuidadosamente cada uno de ellos y marca con un “X” la respuesta
que mas se adecue a su criterio. El presente cuestionario tiene como finalidad recopilar informacién para
mejorar algunos aspectos de la Municipalidad Distrital de Tumbaden. Responda a las alternativas utilizando
el siguiente cuadro.

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

N° Enunciados 1 2 1 3| 4 5

DIMENSION EVIDENCIA FISICA

1 | ¢La apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios que
ofrece la Municipalidad Distrital de Tumbaden?

2 | ¢Encuentra comodidad en las instalaciones como el mobiliario y los
espacios brindados por la Municipalidad Distrital de Tumbaden?

3 | ¢Se encuentra comodo (a) con la apariencia personal de los
colaboradores?

DIMENSION FIABILIDAD

4 | ¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que la Municipalidad
Distrital de Tumbaden le brinda?

5 | ¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado para efectuar su
trabajo?
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6 | ¢ Cuando tienes un problema, la Municipalidad Distrital de Tumbaden
muestra un sincero interés en solucionarlo?
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

7 | ¢El personal de la Municipalidad Distrital de Tumbaden son
comunicativos y asertivos cuando brindan un servicio?

8 | ¢Considera usted, que el personal brinda disposicion por resolver los
problemas que tienen con el servicio?

9 | ¢Considera que los colaboradores poseen la capacidad de responder a
sus necesidades?

DIMENSION SEGURIDAD

10 | ¢EI comportamiento de los responsables de la Municipalidad Distrital de
Tumbaden te transmite confianza?

11 | ¢Se siente seguro con la gestion Municipalidad Distrital de Tumbaden
actual?

12 | ¢Los responsables de la Municipalidad Distrital de Tumbaden poseen
conocimientos adecuados para responder a las preguntas de los
usuarios?

DIMENSION EMPATIA

13 | ¢La Municipalidad brinda atencién personalizada a los habitantes del
distrito de Tumbaden?

14 | ¢El personal de la Municipalidad Distrital de Tumbaden demuestra
amabilidad y cortesia con la atencion?

15 | ¢Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tumbaden siempre

estan dispuestos a ayudar a satisfacer sus necesidades?

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO N° 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Tabla 14

Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO DE POBLACION TECNICA
INVESTIGACION
La poblacion
General VI: Plan de motivacion Cuantitativo del presente
estudio esta
Proponer un plan de motivacién que Dimensiones: Descriptivo conformada Encuesta
¢Como mejorar permita mejorar la calidad de servicio a los La aplicacion de por los 22
la calidad de habitantes por parte de la Municipalidad un plan de Factores Nivel: Descriptivo colaboradores
servicio a los Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, motivacion higiénicos de la
habitantes por 2019 mejorara la Factores _ Municipalidad
parte de la calidad de motivacionales DISENO MUESTRA  INSTRUMENTO
Municipalidad Especificos servicio a los _ _
Distrital de habitantes por No experimental
Tumbaden, parte de la VD: Calidad de servicio La muestra
Region Analizar y diagnosticar la motivacion actual Municipalidad Descriptivo-propositivo  estuvo
Cajamarca, de los colaboradores de la Municipalidad  Distrital de Dimensiones: conformado
20192 Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca, Tumbaden, por la_ Cuestionario
2019 Region Evidencia fisica o totalidad de la
Cajamarca, Fiabilidad poblacion, por
Analizar la situacion actual de la calidad de 2019 Capacidad de M ende, se trata
servicio a los habitantes por parte de la respuesta \ de una
Municipalidad Distrital de Tumbaden, Seguridad muestra
Region Cajamarca, 2019 Empatia universal.
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En donde:

Identificar los factores influentes en la _
. o M = Muestra

calidad de servicio por parte de la
Municipalidad Distrital de Tumbaden, X = Plan de motivacion
Region Cajamarca, 2019. Y = Calidad de servicio
Disefiar el plan motivacional que permita
mejorar la calidad de servicio a los
habitantes por parte de la Municipalidad
Distrital de Tumbaden, Region Cajamarca,
20109.

Fuente: Elaboracién propia
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