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RESUMEN

El presente estudio se realizd para analizar la conexion que existe entre la
Motivacion Laboral y la Calidad del Servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica

Cercado, de la Ciudad de Ica, en el periodo 2016.

Considerando el tipo de investigacion no experimental, del &rea no correlacional,
con disefio descriptivo correlacional. La poblacién y la muestra fueron de 30 personas, y
que son en su totalidad, ademas, que se encuentran laborando en la Institucién donde se
realizo el presente trabajo. Se elaboraron dos cuestionarios, primero sobre Motivacion
Laboral y segundo sobre Calidad de Servicio, remarcando la obligacion para manejar
adecuadamente la eleccion y las técnicas de comunicacion a fin de perfeccionar el

rendimiento organizacional.

Los hallazgos encontrados, determinan un factor de correlacion del RHO de
Spearman con un r = 0,482**, indicandonos, que hay una conexion moderada recta entra
la Motivacion en el trabajo y la Clase de beneficio en la Institucion Financiera, en el
periodo 2016; de igual manera se corroboro el resultado mediante el analisis del CHI?,
dando como resultado un valor de 3.841, indicando que a una alta Motivacion Laboral, le

corresponden una alta Condicion de prestacion.

Palabras Clave: Motivacién Laboral, Calidad de Servicio, Gestion de Calidad.



ABSTRACT

The present study was carried out to analyze the connection that exists between
the Work Motivation and the Service Quality in the Municipal Ica Box - Agencia Ica
Cercado, of the City of Ica, in the 2016 period.

Considering the type of non-experimental research, of the non-correlational area,
with descriptive correlational design. The population and the sample were 30 people, and
they are, in addition, that they are working in the Institution where the present work was
carried out. Two questionnaires were prepared, first on Labor Motivation and second on
Quality of Service, highlighting the obligation to properly handle the choice and

communication techniques in order to improve organizational performance.

The findings found determine a Spearman's RHO correlation factor with
r=0.482**, indicating waths up a moderate straight connection through Work Motivation
as well as the Profit Class in the Financial Institution, in the 2016 period; Likewise, the
result was corroborated by the analysis of CHI2, resulting in a value of 3.841, indicating

that a high Labor Motivation corresponds to a high performance condition.

Keywords: Work Motivation, Quality of Service, Quality Management.
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INTRODUCCION

La administracion del recursos humano, es un tema muy complejo, pero, a la vez
es fundamental conocerla, porque, mediante la cual aprendemos a como motivar
laboralmente al personal colaborador, como influir en sus expectativas, condiciones de
trabajo y sobre todo en las relaciones interpersonales, asi como también de como poderlos

evaluar, etc.

Siempre se ha manifestado que el personal es fundamental recurso de cualquier
institucién u organizacion. La intencionalidad de este proyecto es darse cuenta sobre
situaciones de motivacion laboral que debe existir, para que el personal se encuentre
realmente capacitado y apto para realizar sus quehaceres, en la calidad de servicio que se

brinda al publico usuario.

En el transcurso de la investigacion, se ha recogido informacion de varios autores
modernos, potenciando nuestro conocimiento hipotético para realizar una explicacion
valorativa sobre el desenvolvimiento de los trabajadores de la institucion. Analizar la
conexion existente en medio de la motivacién laboral y la prestacién de servicio en la
Institucion Financiera, en el periodo 2016; y percatarse sobre la importancia que las
instituciones apliquen técnicas motivacionales para que los colaboradores se

desenvuelvan correctamente en sus labores encomendadas.

Realizamos en estudio en la Caja Municipal Ica, ya que es una Institucién
Financiera (de la cual somos trabajadores), ya que en el quehacer diario convivimos y
coincidimos en que la mayoria de los usuarios, acuden a estas instituciones para solicitar
un préstamo o para dejar en custodia su dinero, es por ello la importancia en ayudar a
mejorar la calidad de servicio que brindan, para que los clientes se estén contentos con la

informacidn y sobre todo el servicio que perciben.

La tesis esta constituida en cinco Capitulos debidamente distribuidos, los cuales

se encuentran detallados convenientemente.

En el Capitulo I, Empezamos con el planteamiento del problema, donde se hace
una descripcion de la realidad problematica de la empresa, luego se procedio a establecer
los diferentes aspectos como: planteamiento del problema, planteamiento de las metas de

la investigacion, asi como también la justificacidn, importancia y proposito del estudio.
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El Capitulo 1l, comprendio todo lo referente al marco teodrico detallando los
antecedentes internacionales, nacionales y locales, ademas de las bases teoricas
cientificas respecto a las variables de estudio motivacion laboral y calidad de servicio, las
bases conceptuales, asi como se procedio a elaborar las hipdtesis de la investigacion,

luego se procedio a la instrumentalizacion de las inestabilidades de la investigacion.

En el Capitulo 111, establecio el procedimiento del analisis: tipo y nivel de estudio,
metodologia y bosquejo del estudio, universo del estudio y la muestra de la investigacion,
método y herramientas de compendio de antecedente, la aptitud al igual que el plan de

procesamiento de antecedentes.

En el Capitulo 1V, se resalta todos los resultados del proceso de investigacion,

ademas de las pruebas de hipdtesis, utilizando la Rho de Spearman y la Chi Cuadrada.

Por ultimo en el Capitulo V, se indican las exposiciones y sugerencias,
adicionalmente se incluyen los escritos Yy publicaciones, los adheridos:
instrumentalizacion de variables, instrumentos, aptitud de instrumento, Veracidad de

instrumento, troquel de consistencia y la prueba fotogréfica.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

l.a. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El estudio de Maria Isabel Sanchez menciona: a nivel global, la coyuntura de los
trabajadores de las instituciones financieras expresan grados de efectividad totalmente
bajos, escaso estimulo, que refleja un mal desenvolvimiento de la calidad de servicio
(Sanchez, 2013).

Ana Maria Lucia-Casademunt, J. Antonio Ariza-Montes, Alfonso C. Morales-
Gutiérrez, David Becerra-Alonso en su trabajo desarrollado, al sector financiero en
Europa, trata de conocer y clasificar al trabajador como colaborador, del cual el nivel este
en conexion con su trabajo y este no se vea involucrado por el estrés que se presenta en
los individuos. Por otro lado, los retos mas importantes de la administracion de las
sociedades financieras en el corto, mediano y largo plazo, se encuentran influenciando a
las asociaciones que existen entre ellos, lo que podria causar en detrimento de la
motivacién laboral (Lucia-Casademunt, Ariza-Montes, Morales-Gutierrez, & Becerra-
Alonso, 2012).

También Yajaira Castro e Ingrid Contreras sefialaron que en Ecuador, a pesar de
que numerosas instituciones financieras han utilizado una perspectiva de direccion que le
permita alcanzar la condicion en la prestacidn, aun asi, se tiene discordancias en la
prestacion que se otorga, ocasionandole problemas al consumidor, como ha ocurrido, en
las instituciones de la Ciudad de Ecuador, la prestacion que otorgan son de baja calidad,
por multiples causas que se detectaron: inoportuna conducta de los colaboradores,
desperfectos en los sistemas, denuncias no atendidas, quejas, etc. (Castro & Contreras,
2015).

La investigacién desarrollada por Jholbert Lépez y Edgar Romero llevada a cabo
en la Caja Municipal Sullana se aprecia que, en el transcurso de los afios mantuvo una
excelente atencion de calidad, la misma que fue oportuna y eficaz; durante el 2015, dicho
servicio se vio afectado por una baja motivacion de sus colaboradores, ocasionando
incomodidad e indisposicion no solo en los empleados, de igual forma en los clientes
(Lépez & Romero, 2015).
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Por otro lado, la investigacion desarrollada por Wilfredo Estrada y Cecilia
Villegas sefialé que en la Caja Trujillo, si bien es cierto que el personal es disciplinado,
competente, cuenta con buenas herramientas de trabajo, sin embargo no es idoneo, existe
una gran carencia cuando se habla de cordialidad, sobre todo al medio dia y por las tardes
antes de hacer el cierre de las operaciones en las ventanillas, a algunos clientes no se les
informa bien respecto a los seguros que se les vende o a los intereses de los préstamos
que solicitan, una querella comun es la falta de agilidad al realizar las transacciones; todo
ello hace que la calidad de servicio de la Caja Trujillo no sea lo ansiado por el cliente
(Estrada & Villegas, 2014).

En la Caja Municipal Ica, se observa que los directivos tienen un desconocimiento
de la gran repercusién de germinar en los trabajadores un grado de motivacion laboral el

cual influye principalmente en la calidad de servicio.

Estos ingredientes se ven reflejados en muchos trabajadores, que indican sufrir
cuadros de falta de motivacion laboral en el cumplimiento de sus funciones y lograr una
calidad de servicio, lo cual afecta su inteligencia mental y fisico, asi mismo incuba una
baja incentivacion y deseo de no contribuir por parte del empleado por cumplir
eficientemente sus labores, lo cual incide negativamente en la expansion y formacion de

la empresa.

Esto ha afectado severamente el servicio que se ofrece a los usuarios, donde
muchas personas consideran que no se cumplen con las referencias de calidad escuchadas
de forma directa e indirecta, siendo numerosas las quejas en cuanto al trato poco cortés,
ala demora de la atencion al pablico, asi como un incumplimiento en las fechas pactadas,
lo cual oferta negativamente la percepcion que tienen los usuarios del servicio. Cabe
agregar que las Expectativas del Clientes Interno, son aquellas en las que intervienen en
un proceso generador de resultados (productos o servicios), asi como para su propio
proceso (nivel de vida, status social, satisfaccion en el trabajo, labor profesional,
remuneracion). Las Condiciones de Trabajo, son los factores que de manera directa o
indirecta estan asociados con el modo en que se llevan a cabo las actividades laborales
(condiciones fisicas, clima laboral, infraestructura, equipamiento, recursos tangibles,
condiciones ambientales) y por ultimo las Relaciones Interpersonales, que es la
interaccion reciproca entre dos 0 mas personas (conexiones personales, vinculos grupales

optimas, abierta y fluida, comunicacidn y expresion de mis propios punto de vista).
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En el contexto de esta realidad sefialamos convenientemente la realizacién de la

exploracion: La Motivacién Laboral y la Calidad de Prestacién en la Institucion

Financiera, en el periodo 2016, como tactica para percibir la conducta entre las variables.

l.b. FORMULACION DEL PROBLEMA

I.b.1.

I.b.2.

Realizado la exploracion pertinente se plantea la siguiente interpelacion:

GENERAL

¢Cual es la relacion que existe entre la motivacion laboral en la calidad de
servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo
20167

ESPECIFICO
Especifico 1:

¢Cual es la relacion que existe entre las expectativas del cliente interno en
la calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en
el periodo 2016?

Especifico 2:

¢ Cual es larelacion que existe entre las condiciones de trabajo en la calidad
de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo
20167

Especifico 3:

¢Cual es la relacion que existe entre las relaciones interpersonales en la
calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el
periodo 20167

16



l.c. OBJETIVOS

l.c.l

l.c.2.

GENERAL

Analizar la relacion que existe entre la motivacion laboral en la calidad de
servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo
2016.

ESPECIFICOS
Especifico 1:

Analizar la relacion que existe entre las expectativas del cliente interno en
la calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en
el periodo 2016.

Especifico 2:

Establecer la relacion que existe entre las condiciones de trabajo en la
calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016.

Especifico 3:

Analizar la relacion que existe entre las relaciones interpersonales en la
calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016.

l.d. JUSTIFICACION

El tema de motivacién laboral y la calidad de servicio que se otorga en el

ambito del trabajo adquieren fuerza, mas o menos a mediados del afio 2000, en el

tiempo que se empezo el uso del concepto y sistema de la ciencia del

comportamiento del individuo en el trabajo.

Justificacion Teorico: La informacion obtenida permitird apoyar la teoria,
impulsar y hacer prevalecer una motivacion laboral oportuna en el centro

de trabajo, la misma que se enfoque en el empleo del testimonio sobre
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como liderar al equipo de trabajo con destino a crecimientos
sobresalientes, de esta manera se delimitan con las metas de la empresa.
La razén fundamental es que las empresas de hoy en dia, deben cuidar
mucho la motivacion laboral, ya que es un instrumento muy util a la hora
de incrementar el crecimiento de los colaboradores, y esta a su vez, da a
conocer la oportunidad de motivarlos a que realicen sus quehaceres y que
estos quehaceres los realicen con el deleite, lo cual facilita un elevado
beneficio a la empresa. Por tanto, una mala motivacion laboral, hara que
la institucion brinde una desagradable calidad en el servicio.

Justificacion Metodologica: ¢Esta nos faculta a crear un nuevo
instrumento de recopilacion y andlisis de datos?, y logra obtener
procedimientos que nos permitan una aproximacion eficaz con el objeto
de estudio, a través de la Rho de Spearman y la Chi Cuadrado, lograremos
encontrar la correlacion de los datos tomados mediante el cuestionario a
cada una de las variables de estudio, y presentar un plan estratégico que
permita incrementar la motivacion laboral en la calidad de servicio.
Justificacion Practica: nuestro plan de trabajo, tiene como finalidad
analizar la conexidn que hay entre la motivacion en el trabajo y la clase de
prestacion de la Institucién Financiera, en el periodo 2016, el cual podria
elaborar y producir las técnicas e instrumentos a ser utilizadas para
sostener al personal motivado y delimitado a las metas institucionales,
incrementando su grado de productividad y una buena calidad de servicio.
De esta manera es recomendable que la institucidn se oriente en averiguar
el indicador gue se tiene de motivacion y satisfaccion de sus trabajadores,
por tanto, al recolectar los datos suficientes sirvan para que se apliquen
acciones positivas y lograr que la institucion tenga un deseable desarrollo
y evitar las rotaciones y adiestramiento de personal nuevo, asi de esta
forma contar con colaboradores motivados y satisfechos, que no piensen
en abandonar la institucion. Se observa que, cuando el ser humano esta
entusiasmado se esmeran mas por lograr sus metas y de igual manera las
institucionales, en consecuencia puedan sentirse contentos con la labor que
realizan, y esta sea de la mejor forma posible y sobre todo su aporte a la

institucion.
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l.e. PROPOSITO

Nuestra intencion de esta exploracién, es que el colaborador que ejecuta
sus labores cotidianas y esta en constante contacto con los usuarios, mantengan la
calidad del servicio, que sea optima, la cual va ayudar al crecimiento de la
institucion. Se destaca, que los individuos que tienen personal bajo su
responsabilidad adquieran mayor importancia sobre el tema de satisfaccion y
motivacion de su colaborador y conocerlos a fondo, ya que no todos tienen las
mismas motivaciones o nos satisface lo mismo que a otros, lo cual conlleva una

mejora en la calidad de servicio.

Por tanto, en si, es analizar, que haya motivacion laboral en la calidad de
servicio que brindan los ejecutivos y directivos a cargo, que los colaboradores con
responsabilidad de cargo se involucren mas, en los desacuerdos y discrepancias
de sus colaboradores, buscar la franqueza y autoestima para obtener una
conversacion y proponer un resultado equitativa, satisfaciendo las metas

personales como los de la institucion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

[.La.ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS

Antecedentes Internacionales

En la tesis de Yajaira Castro e Ingrid Contreras titulada: “Calidad del
servicio al cliente en el sector bancario de la ciudad de Guayaquil, periodo
2010-2014”. Libro para conseguir el titulo de Ingeniera Comercial.
Universidad de Santiago de Guayaquil - Ecuador.

Preparacion de tipo descriptivo y recoleccion de datos primarios. La
poblacién quedo constituida por 384 clientes. Se uso6 una lista de preguntas
como técnica de recogida de datos. Mediante la cual se llego al siguiente
epilogo: La jerarquia de prestacion que otorgan las instituciones privadas
de la Ciudad de Ecuador, es aceptada por sus clientes, de manera general
como buena, indicando que se encuentran seguros y orgullosos al instante
de efectuar sus transacciones crediticias adicionalmente ser el ingrediente
elemental, al apoyar al acrecentamiento de la institucion. A pesar de ello,
existen ciertas discrepancias y elementos de gran envergadura que deben
ser analizados, con objeto de otorgar un beneficio productivo, infalible y
de calidad al cliente (Castro & Contreras, 2015).

En la tesis de Jaime Hidalgo, titulada: “Modelo de gestion para mejorar la
calidad de atencion al usuario del Gadm Canton Babahoyo”. Investigacion
para lograr el titulo de licenciado en Direccion de Empresas y Negocios
de la UNIANDES; Babahoyo — Ecuador.

Es unainvestigacion sistematica de tipo descriptivo. La muestra fue de 384
usuarios. Se usoé un listado de preguntas como instrumento de recogida de
datos. Se llegd al siguiente coloféon: El bosquejo de un prototipo de
administracion de calidad ajustado a la existencia del Municipio de
Babahoyo, el mismo que presenta un cambio notable en los
procedimientos burdcratas de la Municipalidad y la cercania a la
complacencia, progreso y percepcion de los clientes. El paradigma de

mandato en incrementar la condicion en la prestacion que los clientes del
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GADM del Canton, es revisado mediante la herramienta del focus group
especializado, quienes examinan que la metodologia hoy en dia aplicada
es la mas relevante al instante, a pesar de ello es relevante en el lapso de
1-2 afios, contemplar la insercion de los involucrados, las apariencias
operativas del Gobierno del Cantén (Hidalgo, 2015).

En la tesis de Endry Adrianza titulada: “La Motivacion Laboral y Calidad
de Servicio en los Ambulatorios de Autogestion del Sistema de Salud del
Municipio Maracaibo, estado Zulia”. Libro para conseguir el titulo de
Maestria en Administracion de Empresas de la Universidad Rafael
Urdaneta. Maracaibo, Estado de Zulia - Venezuela.

La preparacion fue de tipo descriptivo correlacional. La poblacion fue de
102 trabajadores (entre directivos, médicos, enfermeras y empleados) y de
98 pacientes. Para el logro de la recogida de datos, fue necesaria la
utilizacion de la encuesta con 30 y 26 items por variable. Con lo que se
alcanzd concretar que: La Motivacion Laboral y Calidad de Servicio en
los Ambulatorios de Autogestion del Sistema de Salud del Municipio
Maracaibo y segun el coeficiente de la Rho de Spearman fue de -0.083 lo
que indica que hay una correlacion negativa casi nula entre las variables,
lo que indica que no hay nivel de incidencia entre ambas. Demostrando
que a pesar de que hay altos niveles de motivacién en el personal
encuestado, algunos pacientes manifiestan que la calidad de servicio deja
mucho que decir o la consideran negativa (SacChaj, 2013).

En la tesis de Sandra SacChaj titulada: “Motivacion del Recurso Humano
para mejorar el Servicio al Cliente en Importadoras de Electrodomésticos
en la Ciudad de Quetzaltenango”. Libro para conseguir el titulo de
Licenciada en Administracion de Empresas de la Universidad Rafael
Landivar - Guatemala.

La preparacion fue de tipo experimental. La poblacién fue de 56 Gerentes,
384 clientes y 168 empleados. Para el logro de la recogida de datos, fue
necesaria la utilizacion de la encuesta con 26, 22 y 25 items por variable y
grupo de trabajo. Con lo que se alcanzé concretar que: La Motivacion del
Recurso Humano para mejorar el Servicio al Cliente en Importadoras de

Electrodomeésticos en la Ciudad de Quetzaltenango. A). El trabajo de
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campo realizado mostré que las empresas de electrodomésticos de la
Ciudad de Quetzaltenango no utilizan la motivacion para mejorar el
servicio al cliente. Por lo que fue necesario implementarla. B). Se
determind el nivel de motivacion de los trabajadores de las empresas de
electrodomésticos en la Cuidad de Quetzaltenango y esta era demasiada
baja por lo que se trabajo en ello (SacChaj, 2013).

En la tesis de Olga Guerrero y Monica Sanchez titulada: “Analisis de la
motivacion del talento humano como factor competitivo en el sector
bancario de la ciudad de Tunja”. Libro para conseguir el titulo de
Licenciado en Administracién de Empresas de la Universidad Nacional
Abierta y a distancia. Tunja, Colombia.

La preparacion fue de tipo descriptivo — explicativo. La poblacion fue de
15 trabajadores. Para el logro de la recogida de datos, fue necesaria la
utilizacion de dos listados de preguntas. Con lo que se alcanz6 concretar
que: La apariencia de una complaciente motivacion, se da por las metas
trazadas por los trabajadores, por lo que unidos se transforma en una
automotivacion y que los lideres, recompensen la buena labor desarrollada
como feeback, para que asi los trabajadores vean el interés y cuidado de
parte de la institucion. El propdsito final, es lograr en los colaboradores
(aumento de sus capacidades, destrezas, habilidades y competitividad), de
igual manera el crecimiento de la imagen de la organizacion (SacChaj,
2013).

Antecedente Nacional

En la tesis de Lopez, Jholbert y Edgar Romero titulada: ‘“Programa de
motivacion basado en la teoria de los factores para mejorar el desempefio
laboral en la Caja Municipal Sullana — Sede Trujillo”. Libro para alcanzar
la certificacion de Ing. Industrial de la Universidad Nacional de Trujillo;
Trujillo.

Es un estudio de tipo experimental y disefio pre-experimental, realizada a
los 30 empleados. Arribo al siguiente epilogo: La aplicacion del bosquejo

de motivacion basada en la especulacion de los elementos, presenta un
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avance significativo en el desenvolvimiento de su labor, siendo de gran
coraje analizar que elemento estimulante reditGan un propdsito de gozo
duradero; por otro lado el elemento de higiene 0 mantenimiento tiene un
potencial muy limitado que incide en la conducta del colaborador. Se
puede decir que ambos elementos son excelentes en prolongar la
complacencia del colaborador, ya que los primeros son los que se realizan
para perfeccionar el desenvolvimiento en el trabajo (Lopez & Romero,
2015).

Luis Urteaga en su tesis que lleva por titulo: “La satisfaccion laboral y su
relacion con la motivacion y la rotacion de personal en Mi Caja
Cajamarca”. Para conseguir la Licenciatura en Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional de Cajamarca; Cajamarca.

Disefio tipo aplicada, descriptiva, sin manipulacion de variables vy
realizado en un tiempo determinado. El universo de analisis esta
compuesta por los 67 colaboradores de la institucion. Se llegaron a las
siguientes conclusiones: se encuentra una conexion recta en medio del
agrado en el trabajo, la provocacion y la alternancia de personal de Mi Caja
Municipal Cajamarca, lo que se manifiesta en la rotacién del trabajador y
un alto grado de desmotivacion constante (Urteaga, 2015).

Janeth Pajares en su tesis titulada: “Influencia de la cultura organizacional
en la calidad de servicio brindado a los clientes de la Agencia Espafia de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.”. Libro para la
acreditacion de Licenciado de la Universidad Nacional de Trujillo; Perd.
Preparacion de tipo descriptivo y modelo no experimental transversal. La
muestra quedo constituida por 177 clientes de la financiera.

Se arribd al siguiente epilogo: Considerando la amplitud de la calidad de
servicio otorgado a los usuarios del CMAC-T, que resalta las
caracteristicas tan relevantes evaluadas por el usuario, citando la
certidumbre y confianza ya que esto se ampara porque el usuario
contempla que la complacencia de sus obligaciones es satisfactoria en

cuanto a la mercancia y beneficios que recibe (Pajares, 2012).
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Antecedente Local

Flor Quispe y Willer Lujan, menciona que su investigacion se realizé con
el objetivo de percibir y exponer el dominio de la motivacion laboral que
se tiene sobre la direccion administrativa de la Municipalidad Distrital de
Guadalupe, y al mismo tiempo se propone alternativas de soluciéon para el
sector y que siga mejorando en concordancia con la vision y mision de la
institucion. Actualmente la motivacién es un componente sobresaliente en
la gestion de todos los recursos. Se ha constatado que la motivacion laboral
si incide directamente en la Direccion de la Municipalidad de Guadalupe
en el periodo 2014. La motivacion como factor principal de los estados de
animo de las personas si influye en el ambiente laboral de la Municipalidad
de Salas — Guadalupe, Las politicas administrativas debe ser motivada por
un ambiente laboral (Quispe & Lujan, 2014).

e Maritza Moquillaza en su libro titulado: “El nivel de motivacion laboral
de los docentes y su impacto en la calidad de su desempefio profesional en
los institutos de educacién superior tecnoldgica en la Ciudad de Ica, afio
20137, Libro para conseguir el titulo de Maestro en Conocimiento de la
Educacion con referencia en Gestion Educacional por la Universidad
Enriqgue Guzméan y Valle de Lima (Estudio realizado en los Institutos
Tecnologicos de Ica).

Explica que, investigar el campo de ensefianza, es un requisito
inexcusable, dado que lo que se compruebe como valido de los multiples
aspectos del proceso organizacional, se utilizard como indicador para
fomentar una dindmica restauradora de los procedimientos que maneja
cualquier institucion educativa.

El analisis obtenido muestra el hallazgo de una correlacion
matematicamente alta equivalente a 0.822 a través del incentivo de los
trabajadores y el atributo de su realizacion en formacion educacional, que
nos indica, que existe conexion recta entre la causa laboral y la calidad de
desenvolvimiento competente que exponen los profesores en las Escuelas

de Educacion Cientifica de Ica, durante el afio 2013 (Moquillaza, 2013).
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II.b.BASES TEORICAS

I1.b.1. MOTIVACION LABORAL

1.b.1.1.

Definicion de motivacion laboral

Para Liliana Gonzales, la motivacion es la unién de
procesos que se desenvuelven dentro del entorno interno y
de forma personal, lo cual implica una certeza en el tipo de
conexion existente entre la persona y el mundo que lo rodea,
ya que también interviene en las quehaceres de la persona,
las que se ven caracterizadas por presentar
comportamientos hacia el cumplimiento de las metas que la
persona considere trascendente e importante. Los estimulos
son el eje central el cual comprueba la correspondencia en
el trabajador y la forma en que se desenvuelve en su trabajo
(desempefio laboral), esto quiere decir, que e€s
extraordinario tener presente el dinamismo, el talento que
usa para lograr los objetivos y acrecentar la imagen de la
institucion (Gonzéles, 2015).

Para Maria Herrera, Maria Ramirez, y Francisco
Herrera, explicaron que la motivacion es una incognita de
la més preponderante y dominante en el comportamiento de
las personas y el como actla. Dicho de otra manera, la
motivacién simboliza lo que originalmente precisa que la
persona inicie un acto (accionar), se perfeccione con una
finalidad establecida (itinerario) y obtenga en conseguirlo

(conservacidn) (Herrera, Herrera, & Ramirez, 2013).

En ese sentido, Julio Lopez comenta que, la
motivacion laboral es una manera que inclinar, dirigir,
emprendedor y que mantiene el comportamiento de los
seres humano hacia el cumplimiento de los metas trazadas
(Lopez J. , 2005).
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I.b.1.2.

También John Newstrom manifiesta que, es la union
entre la seguridad interna - externa que buscan que un
trabajador prefiera un modelo de accidn que se transfiera de
cierta forma al acatamiento de una actividad especifica
(Newstrom, 2011).

Ademas William Werther y Keith Davis comentan,
que es el potencial que las empresas y organizaciones
tienen, con el fin de prolongar el incentivo adecuado de sus
colaboradores asociados a todas las diligencias que hacen
para conseguir los objetos de la misma, nos demuestra, que
se encuentran conectados con el trabajo (Werther & Davis,
2008).

Por su parte R. Wayne Mondy explica, que se puede
establecer que, los incentivos en el trabajo es una técnica
que usa el individuo, estimulado por elementos internos o
que dependen de él, elaboran, orienta y conserva una
comportamiento dirigido a alcanzar precisar beneficios que
le permitan la complacencia de sus obligaciones, ya que al
mismo tiempo intenta alcanzar los objetivos de la

organizacion (Mondy, 2010).
Importancia de la motivacién laboral

Lo sobresaliente del incentivo en el colaborador que
desarrolla cualquier actividad en la empresa, esta determina
por el nivel de rendimiento que alcanza en un tiempo
establecido, y aquella actividad se encuentra sujeta al hecho
de si logran o no logran conseguir los objetivos y metas
preestablecidas por la empresa al inicio de la actividad. Por
tanto el grado de motivacion que confronta el trabajador al
cumplir sus labores, genera que se esmere por concretar sus
labores de la manera mas competente posible, por apoyar a

sus compafieros y por involucrarse en la metodologia
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11.b.1.3.

administrativa con el propdsito de asegurar el éxito de la
actividad empresarial.

Por otro lado, nosotros sefialamos, que el nivel de
motivacion se enlaza sin rodeos con las exigencias
extrinsecas e intrinsecas de los empleados, dicho de otra
manera, si los colaboradores perciben que los requisitos del
contexto laboral agradan adecuadamente sus excitacion, se
encontraran  mas  provocado por  desenvolverse

dptimamente con sus obligaciones.

Maria Del Carmen expresa, la necesidad que la
institucion elabore técnicas o procesos de estimacion sobre
el nivel de motivacion que acostumbra el colaborador para
el desarrollo de sus actividades con el fin de alterar los
indicadores adversos e incubar adecuadamente las
restricciones de afianzamiento con el fin de que este
siempre estimulado, con ello, se incrementan innumerables

utilidades para la empresa (Del Carmen, 2012).
Dimensiones de la motivacion laboral

Conforme lo explica Idalberto Chiavenato las

dimensiones de la siguiente manera (Chiavenato, 2007):

a) Motivacién Intrinseca; como la cantidad de ingredientes
internos, exclusivo de la persona, que lo estimula a
desenvolver una actividad en el trabajo de la mejor
forma posible. Segun Maslow, A., en la teoria de la
motivacion se determina la obligacion social,
obligacion de carifio y la obligacion de autorrealizacion,
bajo las cuales emergen inicialmente de las tecnicas e
instintos internos, que adicionalmente cambian de
persona a persona.

Este modelo de motivacion construye referencia cuando

no es obligatorio disfrutar de apropiadas requisitos
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b)

externas en el desenvolvimiento de wuna labor
empresarial con que el colaborador se involucre por
ejecutarla de manera impecablemente, parta alcanzar
los més altos grados de rendimiento, sin embargo, que
nazca de una ambicion personal, tales como la busqueda
de la gratitud, habilidades y destrezas con el fin de poner
en préactica las capacidades profesionales logradas,
encargarse de nuevos retos, etc., que evidencien su
talento con el fin de manejarse en un campo de accién
determinado.

Motivacién Extrinseca; vislumbra el incentivo que
prepara el colaborador con direccion de llevar a cabo
con sus obligaciones en el trabajo, que se encuentran
establecidas por la mayoria de elementos que se
encuentran en la empresa y son asimiladas por los
colaboradores. Para A. Maslow, las obligaciones
esenciales que debe complacer para desenvolver una
motivacion visible que abarcan las obligaciones
fisioldgicas y las obligaciones de seguridad.

Por tanto, se podria aclarar, que es todo tipo de
recompensa gque se nos otorga por realizar cualquier
actividad o una determinada tarea.

También menciona que es el rol que juegan los
incentivos en el rendimiento del empleado.

Por otro lado, se explica que es el esfuerzo que realiza
el individuo que puede ser positivo como negativo y que
estan fuera del control del mismo, lo que acaba por
disminuir su rendimiento independientemente del
ambito en el que se desenvuelva, este tipo de obligacion

es un buen aliado en las propuestas a largo plazo.
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11.b.1.4.

Elementos de la motivacién laboral

Abelardo  Alcaraz  manifiesta que David

McClelland, segin su hipotesis de las tres obligaciones,

elabor6 un troquel de ordenacion en el que resaltan tres

estimulos que afectan en gran magnitud a la motivacion
(Alcaraz, 2013):

La motivacion de logro; indica lo que le agrada al
individuo para que hagan todo lo posible por lograr
las metas, es un impulso que incita a cumplir sus
objetivos y seguir adelante. Los empleados
orientados al logro se esfuerzan mas cuando sienten
que recibiran algun beneficio por su esfuerzo, o
cuando se les da una retroalimentacion especifica de
su desemperio y cuando existe un riesgo de fracaso
muy moderado o bajo.

La motivacion afinamiento o agrupacién; es el
estimulo que engendra, que los seres humanos se
inter-relacionen comunitariamente con los demaés.
Se desenvuelven sobresalientemente en su centro de
labores o cuando se les enaltece por cumplir bien sus
tareas y por su participacion. Generalmente se
eligen a los amigos que le rodean ya que ello, les
otorga satisfaccion.

La motivacion por la autoridad; es el componente de
ordenar a los demas de manera logica y conseguir
los cambios a las situaciones que se presentan. Los
individuos que poseen este tipo de obligacion se
encuentran ansiosos de asumir riesgos para alcanzar
una vigorosa impresion dentro de la institucién. Si
los deseos se ladean al dominio empresarial estos

influyen en los gerentes lideres, a consecuencia de
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11.b.1.5.

este modelo de autoridad es la obligacion de guiar a
los empleados en beneficio de la institucion.

- La motivacion en torno a las habilidades; impulso
con que se le suele adjudicar al individuo a realizar
una tarea de manera ser excelente. Esto hace que se
desplieguen en un trabajo con la sobresaliente
calidad por pretender manejar a los demas, alcancen
poseer dominio dentro de su labor, se encuentren
orgullosos de utilizar sus habilidades y destrezas en
lograr resolver problemas y sobre todo se empefien
por ser creativo cuando se les presente alguna
dificultad. A este modelo de individuos les satisface
crecer constantemente sus habilidades y logran que

sus trabajadores realicen un trabajo de alta calidad.

Factores que favorecen la motivacion laboral

Encontrar aquellos elementos que inciden en la
obligacion de los colaboradores al momento de desarrollar
con sus labores, entender que todo comportamiento que
realiza el ser humano tiene una meta especifico, es decir,
espera conseguir u obtener algo. Asi, la bonificacion o
utilidad por aquel esfuerzo que lo impulso a realizar dicha
actividad o a realizar un determinado comportamiento en

una situacion precisa.

También se aprecia, que todos los colaboradores no
se involucran con el mismo deseo u obligaciones al instante
de realizar una labor, sino que estas se modifican de
empleado a empleado, manteniéndose en unos de mayor
relevancia, que pueden ser: el salario, el reconocimiento
profesional, el reconocimiento social, el tener una

responsabilidad o cargo, el tener poder, entre otros.
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Yessika Mejia comenta que, cada empresa esta
obligada a desarrollar un método de examen de las
principales prioridades de sus colaboradores, a fin lograr
establecer cuéles son los indicadores a los intereses de los
trabajadores (Mejia, 2012).

En tal aspecto, los primordiales indicadores que

contribuyen a incrementar el grado de motivacion son:

- La recompensa monetaria; la perspectiva de que la
remuneracién se incremente nos motiva y prepara
para un trabajo arduo aunque este sea solo una
sensacion que tiene un sueldo coincidente a la
exigencia laboral.

- EIl registro o archivo personal al interior de la
institucion; donde el colaborador ve incrementada la
obligacion en el trabajo si, asume que parte de su
involucramiento es apreciado al interior de la
empresa.

- La obligatoriedad en la institucion; grado de
independencia que se le otorga para el desarrollo de
sus labores, asumiendo que a un mayor nivel de
independencia le corresponde un mayor nivel de
franqueza.

- El reconocimiento social; la obligacion se eleva, si
percibe que sus comparieros le tienen consideracion,
es decir, es parte de nuestra cultura, ya que vivimos
en una sociedad y necesitamos el aprecio de los
comparieros y amigos que nos rodean, por tanto
presenta una figura Optima de su potencial

profesional.
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11.b.1.6.

Habilidad para la buena motivacién en le empresa

Segun Eugenio Ruiz, Maria Lourdes Gago, Carmen

Garcia y Soledad Lopez los fundamentales sistemas o

procesos a emplearse para crecer en los grados de

obligacion en los colaboradores son (Ruiz, Gago, Garcia, &
Lopez, 2013):

Régimen de convenio: son un cumulo de
procedimientos que buscan establecer una adecuada
armonia entre la vida laboral y la vida personal del
trabajador, de modo que este logre destinarles el
tiempo necesario a ambos ambitos, es decir, que
cumpla un rol productivo beneficioso para la
compafiia y que a su vez pueda brindar el tiempo
suficiente a su familia e hijos, y pueden ser: la
elaboracion de un horario flexible, facilidades en el
otorgamiento de beneficios, etc.

Perfeccionamiento de los requisitos en el trabajo: es
la sinergia por la que los procedimientos que se
realizan para hacer la permanencia del colaborador
al interior de la institucion en el desarrollo de sus
actividades mas provechosas para el colaborador, de
esta forma se espera amplien sus niveles de
complacencia, desee su constancia y, por tanto, se le
halle impulsado a ejecutar las perspectivas que tiene
la empresa. mencionamos el crecimiento de un
entorno méas puro, un sostén organizacional mas
funcional, etc.

Engrandecimiento de la labor: grupo de actividades
que se despliegan al interior de la empresa con el
propésito de ser mas irresistible la diligencia
profesional concedida al colaborador, con el objeto

de que se pierda la regularidad tan agobiante dentro
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11.b.1.7.

del ambito de trabajo. Se puede anunciar el proveer
de libertad para sostener ciertas decisiones en el
trabajador, fomentando a que asuma otras
contiendas, y que afronte desconocidas ocasiones de
ascenso, etc.

Destreza del individuo en el puesto de trabajo:
consistente en la mayoria de métodos que emplea la
institucion con el propdsito de otorgar a cada
empleado aquella oportunidad laboral, que se
encuentre acorde a su preparacion profesional, por
tanto, tiene que ver con la capacidad que tiene el
individuo para producir, manipular, transformar o
arreglar algo con sus propias manos.

La gratitud en el trabajo: incluye los métodos que se
utilizan dentro del ambiente laboral, inicialmente en
los colaboradores que ocupan cargos jerarquicos de
categoria de directivos, para agradecer al resto de
trabajadores por su aporte en la empresa, ya que la
gratitud produce reacciones a nivel cerebral que
estimulas sensaciones de bienestar y alegria, esto
también se puede ver transformado en el grado de
fidelizacién por parte de los trabajadores como de

los clientes.

Técnicas para diagnosticar y evaluar la motivacion

Las investigaciones realizadas por Eugenio Ruiz,

Maria Lourdes Gago, Carmen Garcia y Soledad Ldpez en
los procedimientos esenciales para estimar el incentivo de

los colaboradores son (Ruiz, Gago, Garcia, & Lopez, 2013):

Observar y valorar las posturas de los empleados:
grupo de técnicas que se respaldan en el

comportamiento para visualizar la motivacion que
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exhiben los trabajadores en el desenvolvimiento de
sus funciones. Mediante la conducta u otra
herramienta en el cual se aprecia el desarrollo y
conducta del empleado, anotando informacién que
se evaluaran y serviran para tomar decisiones.
Entrevistas: vislumbra el incremento de concretas
interrogantes que se destinaran a los trabajadores de
manera recta, utilizando la técnica de la observacion
0 por medio de cuestionarios, cuya contestacion
precisara el grado de estimulacidn que se percibe en
el desarrollo de sus responsabilidades o su
durabilidad en la empresa.

Estudio de clausulas laborales: vislumbra la
valoracion de la empresa misma, sobre sus
indicadores de rendimiento, de su infraestructura,
del ambiente laboral que se respire, con el propdsito
de  homogenizarlo con los  estidndares
internacionales a nivel de responsabilidad social
sobre los requisitos laborales que deben regir las
empresas, Yy estén de acuerdo al inicio de entablar el
vinculo laboral.

Cajoén de protesta, descontento y proposicion: se
encuentran ubicados en distintos puntos, donde los
colaboradores puedan plasmar sus observaciones,
discrepancias, desavenencias, etc., preferentemente
de manera incognita en la que se expresan, y que los
ejecutivos, en base a los datos recogidos, puedan
establecer medidas correctivas importantes en el
plazo inmediato.

Plan de insinuacion: es la elaboracion de técnicas
para solicitar insinuaciones o indicaciones de los
colaboradores sobre la forma de cémo se podrian

resolver las discrepancias o implementar acciones
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11.b.1.8.

para incrementar los grados de efectividad, teniendo
la peculiaridad de que se bonifiquen aquellas que

tienen un gran nivel de conveniencia.

Teorias sobre la motivacion

Stephen Robbins y Judge Timothy explican que son

cinco las teorias que, en la década de los 50, se elaboraron

acerca de la motivacién de los empleados de una empresa,

actualmente personifican el cimiento donde se engendraron

las contradictorias formas de motivacion referente a los
individuos, son (Robbins & Timothy, 2009):

a)

Teoria de la jerarquia de las necesidades: formulada por
A. Maslow, explica, que al interior del individuo
influyen diferentes obligaciones, las mismas que deben
ser cubiertas en el transcurso de su supervivencia, las
mismas se enumeran en una escala de prioridades. Por
tanto, unas son mas primordiales que otras,
estableciendo lo siguiente:

- Fisiologicas; son de exigencia mas primordial a
cumplir ya que en ellas se encuentra la subsistencia
del individuo.

- Seguridad; una vez satisfechas las obligaciones
primarias, surgen en el individuo la obligaciones de
defensa, blindaje, etc.

- Sociales; estas son la aceptacion, el aprecio, la
pertenencia y el compafierismo. Esencialmente
estas necesidades sociales se satisfacen forjando las
asociaciones con otras personas.

- Estima; es aquella donde el ser humano se siente un
ser de valor, esta asociada a nuestra constitucion
psicoldgica y por ende es util a la comunidad, por

tanto, esta clasificacion vislumbra el requisito de ser
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auténomo, por desenvolver su autoconfianza, por
elegir nuevos riesgos y conseguir sus nuevas metas,
quiere ser admirado como un personaje insigne.

- Autorrealizacion; donde impera la innovacion, las
actitudes son naturales, la ética y moral es esencial,
la arbitrariedad no existen y se toleran los hechos,
encerrando primordialmente un desenvolvimiento
competente, que aumente su distincion como ser
humano y que le posibilite desarrollarse
excelentemente en cualquier labor rentable. En este
nivel, el individuo opta por no quedarse en el mismo
grado de competencia, sino que busca
incesantemente una capacitacion constante que
admita adjudicarse nuevos puestos de trabajo,
desenvolverse 6ptimamente en situaciones de

mayor rivalidad, etc.

11.b.2. CALIDAD DE SERVICIO
11.b.2.1. Definicion de calidad de servicio

Héctor Sican explica, que la calidad es brindar un
servicio excelente, enfocado y orientado hacia los usuarios,
con el fin de prestar un servicio que supere sus expectativas.
La calidad se logra a través de la buena prestacion que se
les otorga a los usuarios incrementando el rango de
satisfaccion que examina el cliente por todas las acciones o

los distintos requisitos que tienen (Sican, 2013).

Oswaldo Pelaes expresa como una tactica
administrativa singular asi como de especializacion donde
la institucion supone el desarrollo existente de una serie de
elementos en el ofrecimiento de la tarea, tales como

fidedigno, confianza, capacidad, habilidades, amabilidad,
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11.b.2.2.

credibilidad, etc., y que tal tarea sea percibida por los
usuarios de dichos servicios (Pelaes, 2005).

Luis Cabanillas manifiesta que, puede definirse
como el resultado de la evaluacion de fidelidad que realiza
el consumidor para verificar si el servicio cumple con los

fines previstos (Cabanillas, 2015).

Eduardo Armada expresa que, la condicion es un
juicio asertivo que trasmite todo sobre la idea de fidelidad
con el usuario, en donde las instituciones, publicas o
privadas, consiguen activamente su habilitacion a las
obligaciones o deseos de los usuarios, buscando que sus
expectativas sean satisfechas (Armada, 2016).

Importancia de la calidad de servicio

Isidro Cruz nos expresa, que el grado de importancia
que tiene la calidad de servicio de las entidades financieras
se ha incrementado en las ultimas décadas, esto debido a los
cambios producidos en el sistema financiero (Guerrero, A.
1996, p.913). Asi mismo, la relevancia del empleado ha
cobrado, por asi mencionarlo, mayor relieve al
considerarsele la pieza clave en la felicidad del cliente que
adquiere la calidad de servicio, en la habilidad de los
trabajadores, el trato amable y la prontitud con que le
atienden (Cruz, 2013).

Esto nos implica, que en cualquier empresa de
servicios tan importante como los clientes es tener un
colaborador adecuado, por ello, el ejecutivo de marketing
no debe centrarse en analizar la conexion de su institucion
con el exterior —marketing externo” sino reconocer la

vinculacion de la organizacion con respecto a su interior —
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marketing interno- que nos indica que el cliente también se

le puede ubicar en el interior.

11.b.2.3. Amplitud de la calidad de servicio

Janeth Pajares explica lo siguiente (Pajares, 2012):

Fiabilidad; prolonga el juramento adquirido a la
hora de otorgar el servicio.

Tangibilidad; se considera todos los componentes
perceptibles que involucra la oferta de prestacion
(como son: las infraestructuras, equipos, muebles y
enseres, folletos, tarjetas, etc.)

Capacidad de respuesta; es el anhelo de satisfacer a
los usuarios de manera veloz y eficiente. Incorpora
el grado de inteligibilidad que los usuarios
mantienen contacto con el personal de la institucion.
Seguridad; es la serenidad que tiene el usuario en el
transcurso de la utilizacién de la prestacion.
Empatia; es mas que una simple gentileza o
amabilidad, pretendiendo delimitar la completa
disposicion de la institucion para fijarse en sus

usuarios.

11.b.2.4. Niveles de la calidad de servicio

Janeth Calero sefiala los niveles (Calero, 2016):

Comprobacion de calidad; es el nexo entre la
productividad de un procedimiento o de un trabajo
que se calcula para verificar la informacion con las
intenciones previstas.

Fortalecimiento de la Calidad; se comprueba con la

ayuda y el desarrollo del método aplicado y del
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impacto que puede ocasionar, sobre todo en la
disciplina para conseguir el resultado previsto.
Gerencia de calidad; uso de la metodologia del
proceso administrativo y monitoreo de la calidad de
servicio.

Calidad total; fortaleza de la direccion centrada en
la percepcion del usuario, mediante el uso de
técnicas para localizar y analizar las distorsiones.
También son todas aquellas caracteristicas, actos e
informacién la cual debe aumentar la capacidad de

producir valor para el cliente.

11.b.2.5. Objetivos de la calidad de servicio

Segln Eduardo Armada la constante busqueda de la

calidad de servicio, tiene como objetivo (Armada, 2016):

La acogida de una perspectiva empresarial para la
obtencion de los resultados de la organizacion,
estableciendo indicadores sobre el rendimiento y la
solucién que pretende lograr, asi como cuales son
los estimulos que va a proporcionar a sus ejecutivos
y empleados para dicho fin.

Mayor elasticidad en el establecimiento de los
recursos humanos y economicos. Los apoderados
deben de tener mas autonomia para emplear los
medios disponibles para la obtencién de los
objetivos y las metas que la empresa se ha
proyectado. Dicha voluntad va unida de una mayor
coaccion de respetabilidad y acatamiento de
cuentas.

Visto que, la reverencia de la opinion del usuario
estimando sus anhelos y sus demandas al tiempo de
planificar el beneficio del beneficio publico. Lo que
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involucra a que el administrador acuda a cada rato y
sin rodeos a los clientes o usuarios para bosquejar y
suministrar los beneficios requeridos.

La transformacion constante a una nueva gestion
publica, donde los ejecutivos cada dia se empefien
en adoptar parte de la serenidad y metodologia de
las instituciones de derecho publica, inicialmente
aquellas que estan dirigidas por el anhelo del
usuario (Sunat, Essalud, ONP, AFP, Gobiernos
Regionales y Municipales). La indagacion,
atraccion y lealtad del usuario, trasladan con ello la
aceptacion de 2 parametros fundamentales y
separados: incremento de la competencia y la

busqueda de la calidad de servicio.

11.b.2.6. Brechas sobre la calidad de servicio

Héctor Sican sefiala 4 brechas (Sican, 2013):

Brecha 1: desconocer la expectativa que el usuario
desea; la cual hace la discrepancia entre las
expectativas del usuario referente del servicio y la
atencion que la compafiia tenga de dichas
expectativas. La asimilacion de dichas expectativas
por parte de los clientes es fundamental para unir
esta brecha, por lo cual se deben generar técnicas
formales e informales mediante la indagacién, para
la obtencion de datos, respecto a las ilusiones por
medio de la investigacion de mercados, asi como
también utilizar métodos que impliquen diversos
enfoques clasicos de investigacidn para estar cerca

del usuario, dado que los empresarios cometen el
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error de creer en sus juicios personales, y cuéles son
las expectativas de los clientes.

Brecha 2: carecer de estructuras y estandares de
calidad en el servicio; es lo que hace la diferencia
entre el alcance de la empresa sobre los deseos del
cliente y el desarrollo de estructuras y estdndares
dirigidos hacia él. Muchas instituciones no
estructuran sus estandares de servicio dirigidos
hacia es cliente; para unir esta brecha es necesario
que las empresas estructuren los servicio con
transparencia, evitar dejarlos deficientes, caer en
subjetividades o tendencias, debido a que cuando
los estandares estan estructurados segun lo que el
usuario desea, las percepciones mejoran en la
calidad de atencién que reciben.

Brecha 3: no brindar los servicios de acuerdo a los
patrones; es la discordia entre el desarrollo de los
patrones de servicio orientados al cliente y la
realizacion real del servicio por parte de los
colaboradores de la compafiia. Esta brecha se
enfatiza en los métodos, procesos y personas que
aseguren la realizacion del servicio de acuerdo a
patrones determinados por la empresa, muchas
veces las compafiias tienen establecidos un eficiente
patrdén en la prestacion de servicios, pero no cuentan
con las personas idéneas para aplicarlos, es por ello
que es necesario evaluar la ejecucion de los
trabajadores, con respecto al cumplimiento de los
patrones de calidad para la satisfaccion de los
clientes, ya que solo asi se podré otorgar la atencion
que el cliente anhela.

Brecha 4: cuando los compromisos no son iguales

a lo ofrecido; la brecha de mensaje ilustra la
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diferencia existente sobre la entrega de la atencion
y la informacion extranjera del proveedor de este.
Los compromisos que hace una compafia de
servicios mediante su publicidad, su equipo de
marketing y ventas y otros medios de comunicacion
pueden elevar los anhelos del cliente que sirve como

patrén con que este evalUa la calidad de servicio.

11.n.3. MARCO CONCEPTUAL
Motivacion Laboral

Para Stephen Robbins, motivacion laboral, son aquellos “procesos
que dan cuenta de la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo de
un individuo para alcanzar la meta” (Robbins S. P., 2004). Asi mismo
Miguel Peralta, comenta que es el desarrollo al interior y perteneciente al
individuo, refleja la conexion que se estipula entre la persona y el globo
terraqueo porque igualmente sirve para graduar la tarea del individuo que
consta en la premeditacion del comportamiento hacia un deseo y meta que
él, considere ineludible y apetecible (Peralta, 2014).

En ese sentido, el interés en el estudio de la motivacién laboral y la
calidad de servicio, se encuentran intimamente asociadas ya que la
motivacion laboral despierta un alto interés por brindar una calidad de

servicio.
Expectativas del Cliente Interno

Uriel Ladrén de Guevara menciona que las ilusiones de los clientes
internos de la institucién se pueden exponer en la conexion directa, que se
encuentra entre la satisfaccion de dichos clientes y su adhesion lo que se
traduce en sujecion de los mismos, lo cual es factor clave para la

subsistencia organizacional (Ladrén De Guevara, 2009).
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Condiciones del Trabajo

Kary Camargo y Yiseth Rodriguez comentan que, en la dimensién
que el trabajo se ejecute en un ambiente propicio, mayor sera la calidad de
satisfaccion. Hay ejecutivos que prefieren tener una tarea que les exija
esfuerzo permanente y constante, que no soportan aquellos rangos donde
el trabajo es poco exigente. Otros no soportan estar ociosos y desean
realizar actividades que los mantengan ocupados todo el tiempo. Las
razones son validas, porque el dia se hace méas agradable, se estresan
menos que cuando no estan laborando y salen satisfechos por cumplir su
labor. En las entidades publicas los trabajadores antiguos suelen ser muy

laboriosos y les molesta estar de ociosos (Camargo & Rodriguez, 2017).

Relaciones Interpersonales

Silvia Moratalla indica que las asociaciones interpersonales se
ejecutan a partir de las experiencias interculturales, muy a pesar de que
coinciden en la misma problematica como cualquier otra relacion humana,
se ven deteriorados por lo peculiar de su contexto. Como tales, requieren
ser consideradas, teniendo en cuenta las modificaciones presentes en una
experiencia en la que individuos de culturas diferentes tratan de establecer
un vinculo entre ellas. Las diferencias culturales y lingisticas crean un
namero de dificultades y retos adicionales que deben ser afrontados y
resueltos. EIl encuentro entre las personas que vienen de zonas culturales
diferentes ofrece innumerables oportunidades de crecimiento tanto para el
inmigrante como para el anfitrion. No obstante, este mismo encuentro

puede ser complicado y perjudicial para los dos (Moratalla, 2005).

Motivacion Intrinseca

Gema Saez y Antonio Monroy acarrea el logro de las obligaciones
superiores, que de acuerdo a la teoria de A. Maslow, son las obligaciones

sociales, de estima y autorrealizacion (Sédez & Monroy, 2016).
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Menciona que, es la que emerge en el ser humano, dirigiéndola a
ejecutar su tarea, u otra accion, sin obligacion de tener que aceptar
estimulos del exterior, el cual podria ser el salario 0 un incremento de
remuneracion, en el lapso mismo de realizarlo (libertad, voluntad,
coyuntura con el fin de conducir los discernimientos, destrezas y talentos
adquiridas), el agradecimiento otorgado a todos los empleados y la
autoevaluacion en la ejecucion, la obligatoriedad individual involucrada,
la prosperidad urbana que reporta y el desenvolvimiento individual que

realiza.

Motivacion Extrinseca

Gema Séaez y Antonio Monroy explica que complace las dos
primeras obligaciones del patrén de A. Maslow, o designadas obligaciones
insignificantes, que son: las basicas y las de confianza.

Dicho de otra manera, los incentivos que vienen del exterior del ser
humano y que, en el &rea de trabajo, hacen creer un estimulo para alcanzar
las metas empresariales e incrementar los niveles de calidad y eficacia, a
manera de bonificaciones econdomicas (monetarias o0 en especies), 0 los
requisitos del acuerdo laboral (a plazo fijo, eventual, etc.) (Saez &
Monroy, 2016).

Calidad de Servicio

Por otro lado Luis Cabanillas aclara que la calidad de servicio es
una técnica o habilidad para garantizar la satisfaccion de los clientes de la
institucion ya que para brindar obligaciones que complazcan las carencias
e intereses de los usuarios, al menor coste posible (Cabanillas, 2015).

Fiabilidad

Janeth Pajares implica mantener la probabilidad del buen

funcionamiento que se ha otorgado a la hora de brindar el servicio, es decir,
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a la hora de la atencion brindarlos con seriedad y exactitud. Cualquier
omisién cometida a la hora del desempefio puede traer consigo la pérdida

de credibilidad por parte de la institucion (Pajares, 2012).

Tangibilidad

Janeth Pajares considera que todas aquellas condiciones
perceptibles que envuelven a la propuesta de beneficios —como las
infraestructuras, equipos, muebles y enseres, panfletos, etiqueta, etc.-

acerca de los que el usuario argumenta su apreciacion (Pajares, 2012).

Capacidad de Respuesta

Janeth Pajares comenta que es el animo de atender a los usuarios
de manera agil y eficazmente. Es la forma que la institucion hace notar a
sus usuarios sobre sus productos o prestaciones, por insignificante que sea,
es respetado y distinguido por la institucion. Incorpora un elevado nivel de
comprensibilidad que los usuarios atesoran con el empleado que los atiene

por parte de la institucion (Pajares, 2012).

Seguridad

Janeth Pajares explica que la confianza del usuario en el momento
de la prestacién del beneficio. Por tanto, el grado de vigilancia como las
habilidades y destrezas del personal que brindan la prestacion, tiene que
ser lo extremadamente extraordinario, para poder generar un alto grado de

fidelizacion del usuario (Pajares, 2012).

Empatia

Janeth Pajares menciona que el grado de afinidad o gentileza, es el

grado de participacién de una persona en sefialar la total capacidad que
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tiene la institucion para fijarse en sus usuarios. Es obligatorio desarrollar
un buen método de comunicacion para comprender los sentimientos y
emociones de los usuarios, y que se sientan oidos por la institucion.
Concluye que, es la accion de la prestacion minuciosa que contemple e
interprete y comprenda las ausencias del usuario a la hora de solicitar la
prestacion (Pajares, 2012).

I1.c.HIPOTESIS

Il.c.1. GENERAL

Existe relacion directa entre la motivacion laboral en la calidad de servicio en la

Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

Il.c.2. ESPECIFICOS
Especifico 1:

Existe relacion directa entre las expectativas del cliente interno en la
calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016.

Especifico 2:

Existe relacion directa entre las condiciones de trabajo en la calidad de
servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo
2016.

Especifico 3:

Existe relacidn directa entre las relaciones interpersonales en la calidad de

servicio de la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, periodo 2016.
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I.d. VARIABLES

V. INDEPENDIENTE (V1) LA MOTIVACION LABORAL

V. DEPENDIENTE (VD) CALIDAD DE SERVICIO

11.e. DEFINICION OPERACIONAL DE TERMINOS

(V1) LA MOTIVACION LABORAL

Julio Lopez conceptualiza la motivacion laboral a manera de un sistema donde
acciona, direcciona, tonifica y extiende la conducta del ser humano hacia la

consecucién de los fines esperados (Lopez J. , 2005).

Dimensiones:

- Expectativas del cliente interno
- Condiciones de trabajo

- Relaciones interpersonales

(vD) CALIDAD DE SERVICIO

Luis Cabanillas explica que la calidad de servicio, es el nivel de dedicacion de la
institucién para otorgar una prestacion que garantice y complazcan las
obligaciones y anhelos de los usuarios internos y externos, basados en los datos

generados (Cabanillas, 2015).
Dimensiones:

- Elementos tangibles
- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
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DESCRIPCION DESCRIPCION
ALTERNATIVA EXTENSION INDICIO
TEORICO FUNCIONAL
Método que estimula, J Conjunto de técnicas y
situa, - . .
métodos basados en los ” Nivel de Vida
fortalece y sostiene datos, que se obtendran > Status Social.
Expectativas del
el conducta del en base al andlisis de p - .
Cliente Interno > Oportunidades.
Ser humano en la sus dimensiones. > Satisfaccion Laboral
ejecucion de las (Gonzales, 2015) N R,
> Realizacién Personal.
3:' metas trazadas > Ingresos
0
O (Peralta, 2014) >  Condiciones Fisicas y Clima
m
< Laboral.
-~ >  Ambiente Propicio y
Z = Equipamiento.
o > P
O ~ Cond|C|0n_es de »  Recursos Materiales y
< Trabajo Condiciones Ambientales.
> > Espacios de Recreacion vy
'6 Esparcimiento.
= > Politicas de Conservacion del
Medio Ambiente.
> Clima Interpersonal.
> Relaciones Interpersonales y
. Grupales.
Relaciones . o
Int | > Comunicacion Interpersonal
nterpersonales entre Jefes y Colaboradores

> Comunicacién entre Jefes y
Colaboradores.

> Se permite la expresion de uno
mismo

Es el potencial que Esfuerzo disciplinado > Infraestructura y Equipamiento.
tiene una entidad para [ que sirve para examinar > Local suficientemente amplio
) o . ) Elementos
brindar una prestacion J el servicio de calidad K N . . _—
Tang ibles > Las instalaciones son limpias.
Que complazcan las que brinda la empresa > Apariencia de instalaciones
adecuada.
necesidades e (Sican, 2013) > Presentacion Personal: Aseo y
Vestimenta.
ilusiones de los N - .
o) »  Servicios complementarios.
Q usuarios, al menor
> ’ > Institucién Comprensible.
@
w valor posible. Fiabilidad
0w o~ labiliaa >  Interés por ayudar en los Prob.
w o
o > (Cabanillas, 2015) » Cumple los horarios y fechas de
o entrega.
<
[a) »  Cumple con el Cronograma
| establecido.
<
O » Da a conocer los servicios y
horarios.

> Existe preocupacion por brindar
informacion.

Capacidad de > Brinda la programacion y
respuesta con prontitud.
Respuesta puesta conp

> Las solicitudes son contestadas
oportunamente.

» Los funcionarios desarrollan
actividades y absuelven las
inquietudes con prontitud

> Disposicion y ayuda al usuario.
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Definicion de Términos Basicos:

1.

10.

11.

12.

Adaptabilidad, las empresas quieren profesionales que estén siempre en
constante actualizacion o al menos que estén siempre al tanto de los cambios y
novedades de su area de trabajo.

Adaptacion, es una aptitud en la que se observa un dinamismo del trabajador, que
es capaz de cambiar de puesto o de empleo en otra empresa y mantener una
adaptacion y disposicion a este.

Adquirir Conocimiento, el aprendizaje es uno de los factores que méas motiva a
la gente, lo cual permite un crecimiento personal, potenciar conocimientos e ideas
y permitir ampliar los conocimientos en distintas ramas.

Ambiente Laboral, la vida laboral es importante en la vida de una persona. Puede
ser de gran ayuda y agradecimiento mayor autonomia o flexibilidad, pero no
aumentando el tiempo libre aumentaras tu bienestar.

Aptitud Ejecutiva: capacidad para preparar y dirigir grupos de trabajo.

Aptitud Organizativa: capacidad de clasificar, sistematizar y regular fuentes de
informacion.

Aptitudes, competencias interpersonales que mas destacan en un proceso de
seleccion de personal.

Calidad en el Servicio, es una de las organizaciones privadas, publicas y sociales
qgue implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto
internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que los clientes
continden consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que
recomienden a otros clientes.

Capacidad de Resolver Problemas, hablamos de profesionales practicos y con
capacidad de trabajar bajo presion. Gente que pueda tomar una decision en una
situacion de crisis o0 emergencia, pero sin tirar todo el trabajo por la borda.
Condiciones, capacidades innatas para realizar determinadas actividades
artisticas, fisicas o intelectuales.

Competencia Transversal: capacidad de responder al entorno organizativo y
transformar un conocimiento en comportamiento.

Creatividad, aptitud que destaca al buscar trabajo en todo tipo de industria. Las
empresas necesitan gente creativa, que se haga notar por encima de otros

profesionales para aportar ese talento a la hora de competir con otras empresas.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Disciplina, una aptitud que dice mucho del trabajador, significa que es capaz de
Ilegar a una meta con optimismo.

Espiritu Emprendedor: capacidad de disefiar y voluntad de desarrollar un nuevo
negocio.

Exito compartido, es importante como equipo vivir los éxitos de una manera
compartida, porque ello aumenta la motivacion y confianza individual en uno
mismo.

Expectativa, es algo que una persona considera que puede ocurrir, es una
suposicion que esta enfocada en el futuro, que puede ser acertada o no.
Iniciativa Propia, muchas grandes empresas estan poniendo el ojo en jovenes
emprendedores con proyectos propios. Buscan gente que fluya de manera
independiente, que aporte ideas y que no necesiten siempre a alguien detras para
hacer su trabajo y mejorarlo.

Formacion y Desarrollo, se muestra a los empleados que son importantes para
el negocio, y también que tienen un lugar a largo plazo.

Inteligencia Emocional, capacidad para expresar y apreciar emociones propias y
ajenas.

La Lealtad y las Relaciones, es muy importante fomentar el respeto entre
compafieros, y realizar acciones que promuevan la lealtad en el equipo.
Liderazgo, muy ligada al trabajar en equipo en cuanto al papel que desarrollamos
dentro de él. Ser lider implica asumir la responsabilidad y gestionar el trabajo de
todos para conseguir los objetivos deseados.

Libertad, Independencia y Autonomia, cuando se realizan equipos auto-
organizados y se fomenta que el equipo tenga la libertad de tomar sus propias
decisiones se genera un entorno de gran motivacién. Las personas se sienten
responsable de su propio trabajo y se organizan para llevarlo adelante.
Motivacion Extrinseca, es aquella que esta relacionada con principios basicos
que puedes obtener en tu entorno laboral.

Motivacion Intrinseca, se refiere a la realizacion de ciertas acciones por la Unica
satisfaccion de lograrlas sin necesidad de ningun incentivo externo.

Motivacion Laboral, es un aspecto que nunca debe faltar entre tus empleados.
Supone un cambio cualitativo a la hora de llevar a cabo un trabajo, pero también

como forma de mantener un ambiente agradable y proactivo.
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26.

217.

28.

29.

30.

Productividad, es una aptitud que se observa en quienes toman la iniciativa, y
significa que el trabajador es innovador y positivo. Osea tener siempre el
propdsito de comenzar algo nuevo con optimismo.

Razonamiento Deductivo, capacidad de llegar a conclusiones a partir de
premisas.

Razonamiento Logico, capacidad de resolver problemas, sacar conclusiones y
aprender de los hechos.

Reconocimiento, los trabajadores deben estar formados y pagados como es
debido por su contribucidon y logros.

Trabajo en equipo, una de las clasicas. Muchas veces el éxito empresarial o el
buen funcionamiento de la compafiia estan en el sistema en el que se plantea

conseguir objetivos de manera conjunta.
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CAPITULO I11: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Il.a. TIPO DE ESTUDIO

Segun Alfredo Vara esta tesis sera Aplicada, porque aplica el uso de los
procedimientos de lo antiguo, las sabidurias o teorias de la investigacion bésica

para resolver un obstéculo existente (Vara, 2010).

La investigacion bésica en si, no es un problema encauzado, es de

adiestramiento creciente y que puede emplearse en el futuro.

La base de su desarrollo, se encuentra en resolver obstaculos practicos, con
un limite de divulgacién breve. Se basa esencialmente en los descubrimientos de

la exploracién bésica y genera pocos aportes al discernimiento cientifico.

I.b. AREA DE ESTUDIO

El &rea 0 ambito de estudio, serd aplicado a los colaboradores de la
Institucion Financiera, en el periodo 2016 (Vara, 2010).

Il.c. POBLACION Y MUESTRA

I11.c.1.Poblacién

Segun Alfredo Vara sefiala que la poblacion esta conformada por un grupo
de elementos que coinciden ciertas propiedades en comun y se encuentran en la

misma zona y mudan con el transcurrir del tiempo (Vara, 2010).

El presente trabajo cuenta con la participacion de los 30 colaboradores que
estan laborando a la fecha del estudio, en la Caja Municipal Ica.
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Trabajadores de la Caja Municipal Ica.

Administrador 01
Orientador 02
Edecan de procedimientos 01
Asociado de ejecuciones 05
Asociado de soporte 02
Directivo de préstamo 02
Especialista de préstamo 17

Trabajadores 30

Fuente: Caja Municipal — Of. RR.HH.

111.c.2. Muestra

Alfredo Vara menciona que la muestra, es el grupo representativo extraido
de la poblacidn., a través de un modo racional, y siempre es parte de la
poblacion (Vara, 2010).

La muestra para el presente trabajo, consta de la misma cantidad de
personas de la poblacién, siendo de 30, utilizando el muestreo no
probabilistico por conveniencia, dicha muestra se encuentra laborando en

el area de operaciones de la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado.

.d. TECNICAS e INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

I11.d.1. Técnicas

Percepcion: método que autoriza examinar las particularidades percibidas
del evento o suceso, con el propoésito de recolectar datos para un analisis

determinado.
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Sondeo: método que autoriza recolectar datos a través de veredictos a un
listado de interrogantes orientadas a los colaboradores, con el objetivo de

conseguir datos sobre su opinion en un asunto determinado.

Cuestionario: conjunto de preguntas utilizadas para obtener datos,
indistintamente para evaluar a una sola persona, con la finalidad de

transformarlos en fuente de informacion.

111.d.2. Instrumento

Il.e.

Son 2 cuestionarios que serén aplicados, se encuentran en el anexo 2:

- Cuestionario sobre motivacion laboral

- Cuestionario sobre calidad de servicio

DISENO DE RECOLECCION DE DATOS

En el presente estudio y de acuerdo al tipo de investigacion aplicada y en

forma pertinente se ha elegido el disefio descriptivo correlacional simple.

Segun Alfredo Vara se aplicé el disefio descriptivo correlacional simple,

busca examinar la asociacion que existe entre dos 0 méas variables elegidas que

pertenecen a una misma unidad de estudio (Vara, 2010).
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El esquema es el siguiente:

Donde:

M = Muestra de estudio

O1 = Medicidn de la variables 1 (Motivacion Laboral)
r = Relacion entre las variables

02 = Medicién de la variable 2 (Calidad de Servicio)

JIN# PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

I11.f.1. Estudios descriptivos

- Para el acopio de la averiguacion se elaboraron 2 listados, para
analizar las variables.

- Se utilizo el ensayo piloto de las herramientas.

- Suministrar las herramientas a la muestra elegida.

- Elaboracién de la hoja de verificacion de datos

- Elaboracién de histogramas y diagrama de frecuencias y graficos
estadisticos.

- Se emplearon medidas de tendencia central y medidas de
dispersion.

- Se utilizo los paquetes estadisticos de Excel y el SPSS
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111.f.2. Andlisis inferencial

- Se empleo la Rho de Spearman como factor de correspondencia.

- El grado de significancia se alcanzard usando el examen de
correlacion bajo los fundamentos siguientes:
P < 0.05 (es importante)
P > 0.05 (no es importante)

- Las hipétesis fueron refrendadas bajo el método de la CHI?, para
especificar el grado de correlacién que se tiene con la RHO de

Spearman.

2 _ (fo _fe)2
o .

I11.f.3. Paquete estadistico

Para llevar a cabo el procesamiento de los datos recogidos en la
investigacion se ha empleado 2 paquetes estadisticos, el primero fue el
programa de Microsoft Excel 2016 para el ingreso de la data de resultados
de cada participante de la muestra de estudio. Con sus respectivas
respuestas por cada pregunta formulada en los 2 cuestionarios, y el
segundo paquete estadistico fue el IBM-SPSS, que se empled para el
procesamiento de las pruebas de correlacion de la RHO de Spearman y la
CHI cuadrado.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

IV.a. RESULTADOS

MOTIVACION LABORAL

TABLA1
Expectativas del Cliente Interno

. ; - L. . Ni de acuerdo
1. (Mi trabajo en la Caja Municipal me brinda la] Muy de D 4 . En Muy en
. . B ¢ acuerdo ni en
posibilidad de obtener un buen Nivel de Vida? acuerdo desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo
10% 67% 17% 7% 0%
2.;La funcion que desempefio como Muy de Ni de acuerdo En Muv en
colaborador, me ha generado un mejor status Y De acuerdo ni en Y
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
social? desacuerdo
40% 23% 37% 0% 0%
Ni de acuerdo
. . Muy de . En Muy en
3. (Esta Usted Satisfecho con su trabajo? Y De acuerdo ni en Y
acuerdo desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
10% 67% 17% 7% 0%
. . . y Ni de acuerdo
4. ;Como percibe la Satisfaccion Laboral por la] Muy de D 4 . En Muy en
) ) e acuerdo ni en
naturaleza de la labor profesional que realiza? acuerdo desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
20% 73% 7% 0% 0%
. . s Ni de acuerdo
5. (Como percibe su Realizacion Personal con| Muy de D 4 . En Muy en
Y . < acuerdao m en
respecto a la funcion laboral que realiza? acuerdo desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
0% 23% 20% 57% 0%
y . Ni de acuerdo
6. (La remuneracion que percibe como Muy de D d . En Muy en
) e acuerdo ni en
colaborador, cubren sus expectativas? acuerdo desacuerdo desacuerdo | desacuerdo
20% 73% 7% 0% 0%

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia
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Grafico No. 1

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE INTERNO

6. ;La remuneracion que percibe como
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. N of 23 T 20% 57%
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1]
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oSN e % 7%
1. ;Mi trabajo en 1a Caja Municipal me

brinda la posibilidad de obtener un buen 0
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M Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

W Muy en desacuerdo

0%

0%

1.2

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia

Interpretacion

De la variable MOTIVACION LABORAL en la dimensidén correspondiente a las
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE INTERNO, el 67% de los entrevistados mencionaron
estar de acuerdo que el trabajo en la Caja Municipal de Ica, le brinda la posibilidad de
obtener un buen nivel de vida, el 40% menciono estar muy de acuerdo con que la funcién
que desempefia como colaborador, le ha generado un mejor estatus social, el 67% dijo
estar de acuerdo que mantienen una entera satisfaccion con su trabajo, un 73% esta de
acuerdo de como se percibe la satisfaccion laboral por la naturaleza de la labor profesional
que realiza, un 57% se encuentra en desacuerdo con la percepcién sobre su realizacion

personal con respecto a la funcion laboral que realiza, y un 73% esta de acuerdo, que la

remuneracion que percibe como colaborador, cubren sus expectativas.
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TABLA 2
Condiciones de Trabajo

7. ilLasz Condiciones Fizicas que brinda la Caja

MMunicipal, zon de tu agrada?

8 (En la Institucion existe un Clima Laboral quey
Motiva a dar lo mejor de uno?

9 iLalrfraestructura que esta organizacion genera Un
arnbiente propicio para el desernpefio laboral ?

10. iLa Institucidn brinda un equiparniento adecuado
en sus diversos servicios?

T ¢La Caja Municipal tiene recursos tangibles, los
cuales sirven para brindar un zervicio de calidad?

12, ile agrada la Institucidn por sus condiciones

armbientales, de limpieza v dreas verdes?

13, ¢La institucidn, cuenta con espacios de recreacion

u egparcimiento adecuados?.

4. iEsta organizacion cuenta con  politicas  de
conservacion del Medio Ambiente?.

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia

b de D d Mi de acuerdo ni En b en
acuerdo B AREE N o desacuerdo | desacuerdn | desacuerds
432 47 0% 0% 0%
Moy de D " hi de acuerdo ni En ML en
acuerdo B ASEE0 | o desacuerdo | desacuerdn | desacuerds
B3 27 0% 0% 0%
by de Die acLerdo Mi de acuerdo ni En Pl en
aciierdo en dezacuerdo | desacuerdo | desacuerda
B35 277 0% 0% 0%
MLy de D d Mi de acuerdo ni En bl en
acuerdo = Aruerdo en desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo
B35 2% 0% 0% 0%
Moy de De acLerdo hi de acuerdo ni En ML en
acierdo en desacuerdo | desacuerde | desacuerdo
202 403 33% T 0%
MLy de Die acLerdo Mi de acuerdo ni En bl en
acuerdo en desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo
0% 305 133 40%% [
by de D d Mi de acuerdo ni En bl en
acuerdo B AREE N o desacuerdo | desacuerdn | desacuerds
0% 502 175 23% 0%
MLy de D d Mi de acuerdo ni En b en
acuerdo B AREE N o desacuerdo | desacuerdn | desacuerds
0% 405 KrA 23% 0%
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Grafico No. 2
CONDICIONES DE TRABAJO

14. iEsta orgarnizacion cuenta con politicas de i
carservadon del Medio Ambiente?.

13, iLainstitucion, cuenta con espacios de recreacion y
esparcimiento adecuados?.

12, éLe agrads la Institucién per sus condiciones
ambientales, de impieza y areas verdes?

11 iLaCsaja Municipal tiene recursos tangibles, los cuales
sirven para brindar un servicio de calidad?

10. Lz Institucion brinda un equipamiento adecuado en
sus diversos servicios?

3. ila Infrasstructura que esta organizacion genera un
ambiente propicic para el desempenic laboral?

3. éEnlalnstitucion existe un Clima Laboral que Motiva a
dar lo mejor de uno?

7. élas Condiciones Fizicas que brinda la Caja Municipal,
son de tu agrado?

B Muy de acuerda
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
B Muy en desacuerda

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia

Interpretacion

De la dimensién CONDICIONES DE TRABAJO, 47% de los entrevistados mencionaron

MW 40w aT% 3% 0%

o

a0%  s0% 17% 3% 0%

0

0% 30%  13% 40% .l

o

Tmom 40% 33% TR o
0%

o L T [ T,
0%

C eI 1% 10% 0%
0%

0%
0%
= L 1
0%
0 0z 04 o0& 03 1

B De acuerdo
En desacuerdo

12

estar de acuerdo con que las condiciones fisicas que brinda la Caja Municipal, son de su

agrado, el 63% manifiesta estar muy de acuerdo que en la institucion hay un clima laboral

gue motiva a dar lo mejor de uno, el 63% dijo estar muy de acuerdo con que la

infraestructura que esta organizacion cuenta, genera un ambiente propicio para el

desempefio laboral, un 63% menciono estar muy de acuerdo que, la institucién brinda un

equipamiento adecuado en sus diversos servicios el 40% dijo estar de acuerdo que la caja

Municipal tiene recursos tangibles, los que sirven para brindar un servicio de calidad, el
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40% comento estar en desacuerdo con que le agrada la institucion por sus condiciones
ambientales, de limpieza y reas verdes, el 50% menciono estar de acuerdo porque, cuenta
con espacios de recreacion y esparcimiento adecuados y por ultimo, el 40% menciona
estar de acuerdo que la organizacion cuenta con politicas de conservacion hacia el medio

ambiente.

TABLA3

Relaciones Interpersonales

. . Nid d
15. ;Las relaciones Interpersonales me motivan|Muy de il Muy en
) i . ¢ De acuerdo [nien i
a cumplir con mis funciones?. acuerdo desacuerdo desacuerdo |desacuerdo
23% 77% 0% 0% 0%
. . Ni de acuerdo
16. ;Existen Relaciones Interpersonales|Muy de . En Muy en
L i De acuerdo [nien ¢
optimas? acuerdo desacuerdo desacuerdo |desacuerdo
0% 33% 30% 37% 0%
. . i Ni de acuerdo
17. ;Las Relaciones Grupales, interactian|Muy de . En Muy en
: De acuerdo [nien ¢
adecuadamente.? acuerdo desacuerdo desacuerdo |desacuerdo
20% 30% 10% 33% 7%
L . Ni de acuerdo
18. ;La Comunicacion Interpersonal es abierta| Muy de . En Muy en
: y De acuerdo [nien -
y fluida? acuerdo desacuerdo desacuerdo |desacuerdo
27% 57% 0% 17% 0%
L., . L, Ni de acuerdo
19. (En esta Institueion existe Comunicacion|Muy de . En Muy en
- De acuerdo |nien -
Interpersonal entre Jefes y colaboradores? acuerdo desacuerdo  |9€Sacuerdo  |desacuerdo
23% 47% 20% 10% 0%
L. . Ni de acuerdo
20. ;En esta Institucion se pernute expresar|Muy de . n Muy en
i i i De acuerdo |nien ¢
mis puntos de vista? acuerdo desacuerdo desacuerdo |desacuerdo
63% 17% 10% 0% 0%

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia
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Grafico No. 3
RELACIONES INTERPERSONALES
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Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia

Interpretacion

De la dimension RELACIONES INTERPERSONALES, el 77% de los encuestados
mencionaron estar de acuerdo que las relaciones interpersonales le motivan a cumplir con

sus funciones, el 37% estd de acuerdo que las conexiones grupales interactlan

adecuadamente dentro de la institucion, el 57% dijo estar de acuerdo con que la

comunicacion interpersonal es abierta y fluida, un 47% manifiesta estar de acuerdo con

que en la institucion existe una comunicacion interpersonal entre jefes y colaboradores, y

un 63% manifiesta estar muy de acuerdo que en la institucion se permite expresar mis

propios punto de vista u opinion.
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CALIDAD DE SERVICIO

1. ;La Infraestructura y equipamiento que
posee la Institucion es moderna.?

2. (El espacio que brinda la institucion es
suficiente para desarrollar su funcion y lograr
un ambiente y entorno agradable?

3. ;Las instalaciones fisicas de esta
organizacion, son comodas y los Ambientes

son Limpios y Acogedores.?

4. ;La apariencia de las instalaciones fisicas,
estan en armonia con el tipo de servicio que
presta.?

5. (La Presentacion Personal de los
colaboradores. se caracteriza por estar bien

aseados.?
6. ;El Colaborador se encuentra bien vestido y

refleja una apariencia pulera.?

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia

TABLA4
Elementos Tangibles

Ni d d
Muy de ree Iacuer © En Muy en
-/ De acuerdo ni en -/
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
10% 30% 10% 50% 0%
Muy de Nide Iacuerdo En Muy en
-’ De acuerdo ni en -’
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 40% 10% 43% 7%
Muy de Nide Iacuerdo En Muy en
- De acuerdo ni en -
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
30% 30% 17% 23% 0%
Muy de Ni de Iacuerdo En Muy en
-’ De acuerdo ni en -’
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
10% 77% 13% 0% 0%
Muy de Ni de Iacuerdo En Muy en
-’ De acuerdo ni en -’
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 40% 10% 43% 7%
Muy de Ni de Iacuerdo En Muy en
-’ De acuerdo ni en -’
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
23% 47% 0% 30% 0%
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Grafica No. 4
ELEMENTOS TANGIBLES
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a
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desarrollar su funcidn y lograr un ambiente y entorno 0 o 43% %
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Q
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Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia

Interpretacion

De la variable CALIDAD DE SERVICIO, en cuanto a la extension ELEMENTOS
TANGIBLES, el 50% mencionaron estar en desacuerdo en que la infraestructura y
equipamiento que posee la institucion es moderna, el 43% dijo estar en desacuerdo que,
el espacio que brinda la institucién es suficiente para desarrollar su funcion y lograr un
ambiente y entorno agradable, un 30% esta muy de acuerdo y el mismo porcentaje se
encuentra de acuerdo en que las instalaciones fisicas de la organizacion, son cémodas y
los amientes son limpios y acogedores, un 77% manifestd estar de acuerdo que la
apariencia de las instalaciones fisicas, estan en armonia con el tipo de servicio que brinda,
un 43% se encuentra de acuerdo que la presentacion del personal se caracteriza por estar
bien aseados y un 47% dijo estar de acuerdo con que el colaborador se encuentra bien

vestido y refleja una apariencia pulcra.
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7. ;La Institucion le brinda Servicios
Complementarios segin lo ofrecido.?

8. ;Cuando Usted tiene problema la Caja
Municipal, es una Institucién Comprensiva y
Colaboradora.?

9. ;La Institucién, muestra interés por ayudarlo
en sus problemas.?

10. ;Se cumplen los Horarios y fechas de
entrega que se han programado.?

11. ;La mstitucion, cumple con lo establecido.?

Fuente: Encuesta realizada

Autor: Elaboracién propia

TABLAS

Fiabilidad
Ni de acuerdo
Muy de , En Muy en
! De acuerdo ni en !
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 33% 20% 30% 17%
Muy de Nide Iacuerdo En Muy en
’ De acuerdo ni en ’
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 40% 10% 43% 7%
Nid d
Muy de ree Iacuer 0 En Muy en
! De acuerdo ni en -/
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 40% 10% 43% 7%
Nid d
Muy de ree Iacuer 0 En Muy en
/ De acuerdo ni en ;
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
3% 30% 27% 30% 10%
Nid d
Muy de e Iacuer 0 En Muy en
! De acuerdo ni en !
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
3% 77% 13% 0% 7%
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Grafico No. 5
FIABILIDAD
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Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia

Interpretacion

De la dimension Fiabilidad, el 33% de los entrevistados mencionaron estar de acuerdo
que la institucion brinda servicios complementarios segun lo ofrecido, el 43% dijo estar
en desacuerdo que, cuando usted tiene un problema la Caja Municipal, es una institucion
comprensiva y colaboradora, el 43% esta en desacuerdo que la institucion muestra interes
por ayudarlo en sus problemas, el 30% esta de acuerdo e igual porcentaje en desacuerdo,

que se cumplen los horarios y fechas de entrega que se han programado, y un 77% dijo

estar de acuerdo con que la institucion, cumple con lo establecido.
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Capacidad de Respuesta

12. ;La Institucién da a Conocer los Servicios
v Horarios de atencion.?

13. ; Esta Institucion tiene preocupacion por
informar a los usuarios sobre los servicios que
brinda.?

14. ;La Institucién brinda la Programacion y
Respuesta con Prontitud, sefialando cuando se
van a llevar a cabo exactamente las diversas
actividades.?

15. ;Las solicitudes hechas a la Caja
Municipal, son contestadas oportunamente.?

16. ;Los Funcionarios desarrollan actividades
para resolver las inquietudes con prontitud.?

17. ;Los colaboradores de la Caja Municipal
muestran disposicion de ayuda a los usuarios?

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia

TABLAG6

Nid d
Muy de ree Iacuer © En Muy en
? De acuerdo ni en /
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 40% 10% 43% T%
Muy de Nide Iacuerdo En Muy en
- De acuerdo ni en -
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
30% 47% 0% 23% 0%
Nid d
Muy de ree Iacuer © En Muy en
/ De acuerdo ni en /
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 33% 20% 30% 17%
Nid d
Muy de ree Iacuer © En Muy en
’ De acuerdo ni en ’
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 40% 10% 43% T%
Nid d
Muy de ree Iacuer ° En Muy en
! De acuerdo ni en !
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 40% 10% 43% 7%
Nid d
Muy de ree Iacuer ° En Muy en
? De acuerdo ni en ?
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
0% 40% 10% 43% T%
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Grafica No. 6
CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia

Interpretacion

De la dimension CAPACIDAD DE RESPUESTA, el 43% de los entrevistados

mencionaron estar de acuerdo que la institucion da a conocer los servicios y horarios de

atencion, el 47% dijo estar de acuerdo que la institucion tiene preocupacion por informar

a los usuarios sobre los servicios que brinda, el 33% manifiesta estar de acuerdo que la

institucién brinda la programacion y respuesta con prontitud, sefialando cuando se van a

llevar a cabo con exactamente las diversas actividades, un 43% menciono estar en

desacuerdo en que las solicitudes hechas a la Caja Municipal, son contestadas

oportunamente, un 43% dijo estar en desacuerdo en que los funcionarios desarrollan

actividades para resolver las inquietudes con prontitud, y un 43% dijo estar en desacuerdo

en que los colaboradores de la Caja Municipal muestran disposicion de ayuda a los

usuarios.
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IV.a.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

La hipdtesis general planteada afirma que existe relacion significativa entre la
motivacion laboral en la calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia
Ica Cercado, en el periodo 2016. La confrontacion de la hipotesis se efectud
asociando el enunciado formulado en la hipdtesis con el valor obtenido en el
procedimiento la RHO de Spearman y la CHI cuadrado efectuado. De verificarse
la realidad de una relacién positiva y significativa entre la motivacion laboral
influiria en la calidad de servicio de los empleados de la Caja Municipal Ica y el
periodo sefialado, siendo posible elaborar una construccion teérica en la cual, la
motivacion laboral seria una funcién de la calidad de servicio. Se aplico la RHO

de Spearman y la CHI cuadrada a un nivel de significacion de 0.05.

Cabe mencionar que, se recabaron las evaluaciones de la motivacion laboral y la
calidad de servicio. Las evaluaciones fueron trabajadas en el programa estadistico
computarizado (Statistical Packagefor social Science, IBM SPSS Ver. Para
Windows). El tratamiento de los datos se efectud aplicando el analisis de
correlacion producto-momento de la RHO de Spearman con un nivel de

significancia de 0.05.

Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacién directa entre la motivacion laboral en la calidad de servicio en la

Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

Hipotesis Nula (Ho)

No existe relacién directa entre la motivacién laboral en la calidad de servicio en

la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016
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Nivel de Significacion

El nivel de significacion es de 0.05, es decir a =0.05

Estadistico de Prueba
Regla de Decision

Se tiene que para el valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se acepta la

hipétesis de investigacion Ha y prescindimos de la hipotesis nula Ho.

Zona de rechazo: para todo valor de probabilidad mayor que 0.05, se acepta la

hipétesis de la investigacion Ha y prescindimos de la hipotesis nula Ho.

Decision

La hipotesis planteo la relacién significativa entre la motivacion laboral en la
calidad de servicio de la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo
2016, y segun la Tabal 7, denominada Prueba de Hipdtesis General. Donde la
significancia bilateral encontrada entre ambas variables fue de 0.07 y el factor de
correlacion de 0.482**, lo que hace una relacion significativa y moderada, pero al

ser menor que p=0.05, se acepta la hipdtesis alterna.

Donde “p”, es la probabilidad que la hipotesis nula, sea cierta.

Conclusién

Por tanto se comprueba la hipétesis. Es decir que existe una relaciébn moderada
entre la motivacion laboral en la calidad de servicio de la Caja Municipal —

Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.
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TABLA No 7
PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

Correlaciones

MOTIVACIO CALIDAD_
N_LABORAL | DE_SERVICIO
Rho de Spearman MOTIVACION_LABORAL Coeficiente de o
correlacién 1.000 482
Sig. (bilateral) 007
N 30 30
CALIDAD_DE_ Coeficiente de =
SERVICIO correlacion Ag2 1.000
Sig. (bilateral) .007
N 30 30

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

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia

CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
Para confrontar las hipotesis especificas, se utilizd los exdmenes denominado la
RHO se Spearman y la CHI cuadrado con cada indicador, de la variable,

motivacion laboral y la variable calidad de servicio.

Prueba de Hipdtesis Especifica No. 1
Hipdtesis Alterna (Ha)
Existe relacion directa entra las expectativas del cliente interno en la calidad de

servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.
Hipotesis Nula (Ho)
No existe relacion directa entre Caja Municipal Ica las expectativas del cliente

interno en la calidad de servicio de la— Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

Grado de Importancia
El grado de importancia fue de 0.05, es decir a=0.05
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Escrutinio de Evidencia

Patrén de Determinacion

Se tiene que el valor de la eventualidad sea mayor que 0.05, se admite la hipotesis
de investigacion Ha y prescindimos de la hipotesis nula Ho.

Area de rechazo: para cualquier mérito de la eventualidad mayor a 0.05, se acepta
la conjetura de investigacion Ha y prescindimos de la conjetura nula Ho.

Decision

La hipotesis planteo la conexion existente entre las expectativas del cliente interno
en la calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016, y segn Tabla No. 8, denominada Prueba de Hipotesis Especifica
1. Se aprecia la conexion encontrada en medio de ambas incdgnitas, fue de 0.942,
lo que implica la importancia de la conexion, al ser menor que p =0.05, siendo
el valor de correlacion encontrado equivalente a 0.014, se admite la hipdtesis

alterna.

Conclusion
Por tanto, se confirma la hipétesis, es decir, existe conexion importante en medio
de las expectativas del cliente interno en la calidad de prestacién de la Institucion

Financiera, en el periodo 2016.

Tabla 8
Prueba de Hipotesis Especifica No 1

Correlaciones

EXPECTA CALIDAD_
TIVAS DE_SERVICIO
Rho de Spearman  EXPECTATIVAS Coeficiente de
correlacion 1.000 014
Sig. (bilateral) . 842
N 30 30
CALIDAD_DE_ Coeficiente de
SERVICIO correlacion 014 1.000
Sig. (bilateral) 942 .
N 30 30

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia
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Prueba de Hipdtesis Especifica No. 2

Hipotesis Alterna (Ha)

Existe relacion directa entre las condiciones de trabajo en la calidad de servicio en
la Caja Municipal Ica— Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

Hipotesis Nula (Ho)
No hay conexién relevante en medio de las condiciones de trabajo en la calidad de
servicio en la Caja Municipal Ica— Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

Grado de Importancia

El grado de significacion sera de 0.05, es decir a =0.05

Escrutinio de Evidencia

Patron de Determinacion

Se tiene que para un valor de eventualidad semejante o menor que 0.05, se accede
la hipotesis de investigacion Ha y se excluye la hipotesis nula Ho.

Area de rechazo: para todo valor de eventualidad mayor que 0.05, se acepta la

hipotesis de investigacion Ha y se excluye la hipétesis nula Ho.

Decision

La hipotesis planteo la relacion de trascendencia entre las condiciones de trabajo en
la calidad de servicio de la Caja Municipal Ica— Agencia Ica Cercado, en el periodo
2016, y segun la Tabla 9, denominada Prueba de Hipotesis Especifica 2. Por cuanto
la conexion encontrada entre ambas variables fue de 0.626**, lo que implica la
importancia en la conexion, al ser mayor que p = 0.05, siendo el valor de correlacion

de 0.000, se admite la hipotesis alterna.

Conclusién
Por tanto, se constata la conjetura. En otras palabras, que hay conexidn significativa
en medio de las condiciones de trabajo en la calidad de servicio de la Caja

Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.
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Tabla 9
Prueba de Hipotesis Especifica No. 2

Correlaciones

CONDICIONE CALIDAD_
S TRABAJO DE_SERVICIO
Rho de Spearman  CONDICIONES _ Coeficiente de ol
TRABAJO correlacion 1.000 626
Sig. (bilateral) 000
N 30 30
CALIDAD_DE_SERVICIO Coeficiente de ™
correlacion 626 1.000
Sig. (bilateral) 000 ,
N 30 30

"

La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia

Prueba de Hipotesis Especifica No. 3
Hipotesis Alterna (Ha)
Existe relacion directa entre las relaciones interpersonales en la calidad de servicio

en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

Hipotesis Nula (Ho)
No existe relacion significativa entre las relaciones interpersonales en la calidad

de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

Nivel de significacién

El grado de trascendencia fue de 0.05, es decir a = 0.05

Escrutinio de Evidencia

Patrén de Determinacion

Se tiene que para un valor de eventualidad igual o0 menor que 0.05, se admite la
hipotesis de investigacion Ha y se rechaza la hipotesis nula Ho.

Area de rechazo: para todo valor de probabilidad mayor que 0.05, se admite la
hipotesis de investigacion Ha y se rechaza la hipotesis nula Ho.
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Decision

La hipdtesis planteo la relacion significativa en medio de las relaciones
interpersonales en la calidad de servicio de la Institucion Financiera, en el periodo
2016, y segun la Tabla 10, denominada Prueba de Hipdtesis Especifica 3. Se
encuentra la conexion en medio de ambas variables fue de 0.370*, lo que indica
una baja o débil conexion, pero por ser mayor que p = 0.05, siendo su valor de

correlacion igual a 0.044, se admite la conjetura alterna.

Conclusion
Por tanto se constata la conjetura. Por tanto, hay una conexion de importancia en
medio de las conexiones interpersonales en la prestacion de servicio de la

Institucion Financiera, en el periodo 2016.

TABLA 10
Prueba de Hipotesis Especifica No. 3

Correlaciones

RELACIONES CALIDAD_
INTERPERS | DE_SERVICIO
Rho de Spearman  RELACIONES _ Coeficiente de 1000 370
INTERPERS correlacion
Sig. (bilateral) . 044
N 30 30
CALIDAD_DE_SERVICIO  Coeficiente de "
correlacion 310 1.000
Sig. (bilateral) 044 .
N 30 30

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

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia
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Asi mismo, realizando el analisis con el método de la CHI cuadrado, se obtuvo lo
siguiente:

Prueba de Hipotesis General

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Vahdos Perdides Total
N Porcentaje N Parcentae N Porcentaje
[ CALIDAD_DE_SERVICIO
|agrupada) *
MOTIVACION_LABORAL 0 1000% 0 o 0 oo
(agrupada)

Tabla de contingencia CALIDAD_DE_SERVICIO (agrupada) * MOTIVACION_LABORAL (agrupada)

MOTIVACION_LABORAL
{agrupada)
DE MUY DE
ACUERDOD ACUERDO Total

_DE_ [ NI Recuento 7 4 1
SERVICIO |agrupada) EN DESACUERDO Frecuencia esperada 33 7.7 110
DE ACUERDO Recuento 2 7 19
Frecuencia esperada 5.7 13.3 19.0
Total Recuento 9 21 30
Frecuencia esperada 9.0 1.0 300

Pruebas de chi-cuadrado
Sig smintdtica | Sig exacta | Sig exacta

‘Valor al (bitateral) (bilateral) |unitateral)
Chi-cuadrado de Pearson §.357% 1 [i7]
Correccion pot
continudad 8o ! oo
Razon de vercsimiitudes S 444 1 DO2
Estadisbco exacto de
Fisher 004 004
Asociacion lineal por
lineal 2045 1 D03
N de casos validos 30

2 Calculado sdlo para una tabla de 22
b 1 casillas (25.0%) ienen una frecuencia esperada inferior a 5 La frecuencia minima esperada es 3 30
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Acepto Ho
Rechazo Ho

o
3.841 9.357

Decision

La hipotesis planteo la relacion de importancia que hay entre la motivacion laboral
en la calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016.

Mencionando el grado de importancia del 5%, con 1 grado de libertad, y mediante
la lista de valores de la CHI?, encontramos un nivel limite de 3.841, y que segln
el estudio ejecutado en el IBM-SPSS, tenemos un valor de CHI cuadrado
equivalente a 9.357. Donde podemos concluir que el resultado se encuentra dentro
del rango de rechazo de la hipétesis nula, demostrando la aceptabilidad de la

hipétesis general.
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Prueba de Hipotesis Especifica 1

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
EXPECTATIVAS
{C?ELTS:{E?_}E;E_ 30 100.0% 0 0% 30 100.0%
SERVICIO (agrupada)

Tabla de contingencia EXPECTATIVAS (agrupada) * CALIDAD_DE_SERVICIO (agrupada)

CALIDAD_DE_SERVICIO
(agrupada)
NI DE
ACUERD
O NI EN
DESACU DE
ERDO ACUERDO Total
EXPECTATIVAS  DE ACUERDO Recuento 3 13 16
(agrupada) Frecuencia esperada 5.9 10.1 16.0
MUY DE ACUERDO Recuento 8 6 14
F i d
recuencia esperada 5.1 89 14.0
Total Recuento 11 19 30
Frecuencia esperada 11.0 19.0 300
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4.7390 .029
Correccién por
et 8.230 072
Razén de verosimilitudes 4.866 027
Estadistico exacto de
Fisher 057 035
Asociacién lineal por
lineal 4.581 .032
N de casos validos 30

a. Calculado sbdlo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 5.13.
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Acepto Ho
Rechazo Ho

@
3.841 4.739

Decision

La hipdtesis planteo la relacidn significativa que existe entre las expectativas del cliente
interno en la calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016.

Con un grado trascendental del 5%, con 1 grado de libertad, y segun el tablero de valores
del CHI?, se ha obtenido un valor limite de 3.841, y segun el estudio ejecutado en la IBM-
SPSS, tenemos un valor de CHI cuadrado de 4.739. Donde podemos concluir que el
resultado se encuentra dentro del rango de rechazo de la hipétesis nula, demostrando la

aceptacion de la conjetura especifica 1.
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Prueba de Hipotesis Especifica 2

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Po I'Centaje N Porcentaie N POTCEntEIjE
CONDICIONES.
éi’:%?g_g’gi‘g?gam = 30 100.0% 0 0% 30 100.0%
(agrupada)

Tabla de contingencia CONDICIONES_TRABAJO (agrupada) * CALIDAD_DE_SERVICIO (agrupada)

CALIDAD_DE_SERVICIO
(agrupada)
NI DE
ACUERD
O NIEN
DESACU DE
ERDO ACUERDO Total
CONDICIONES_ DE ACUERDO Recuento 3 14 17
TRABAJO (agrupada) Frecuencia esperada 6.2 10.8 17.0
MUY DE ACUERDO Recuento 8 5 13
Frecuencia esperada 48 82 13.0
Total Recuento 1" 19 30
Frecuencia esperada 11.0 19.0 30.0
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
Valor al (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6.111° 1 013
Correccion por
continuidad 4.367 1 037
Razén de verosimilitudes 6.262 1 012
Estadistico exacto de
Fisher 023 .018
Asociacion lineal por
lineal 5.907 1 015
N de casos validos 30

a. Calculado sodlo para una tabla de 2x2.

b. 1 casillas {25.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 4.77.
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Acepto Ho
Rechazo Ho

@
3.841 6.111

Decision

La conjetura planteo la conexidn significativa que hay en medio de las condiciones de
trabajo en la calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016.

Con un grado trascendental del 5%, con 1 grado de libertad, y segun la lista de CHI
cuadrado, se tiene un valor limite de 3.841, y segun el examen ejecutado en el sistema
IBM-SPSS, tenemos un valor de CHI? equivalente a 6.111. Donde podemos concluir que
el resultado se encuentra dentro del rango de rechazo de la hipotesis nula, demostrando

La aceptacion de la conjetura especifica 2.
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Prueba de Hipotesis Especifica 3

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
RELACIONES_
g‘ﬁgiﬁ?ﬁéggﬁf‘;‘l’gl}o 30 100.0% 0 0% 30 100.0%
(agrupada)

Tabla de contingencia RELACIONES_INTERPERS (agrupada) * CALIDAD_DE_SERVICIO (agrupada)

CALIDAD_DE_SERVICIO

{agrupada)
NI DE
ACUERD
O NIEN
DESACU DE
ERDO ACUERDO Total
RELACIONES_ NI DE ACUERDO NI Recuento 4 1 5
INTERPERS (agrupada) ~ EN DESACUERDO Frecuencia esperada 1.8 32 5.0
DE ACUERDO Recuento 7 12 19
Frecuencia esperada 7.0 12.0 19.0
MUY DE ACUERDO  Recuento 0 6 6
Frecuencia esperada 22 38 6.0
Total Recuento 11 19 30
Frecuencia esperada 11.0 19.0 30.0

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7.517° 2 023
Razén de verosimilitudes 9.417 2 .009
;?:;);:llacmn lineal por 7 238 1 007
M de casos validos 30

a. 4 casillas (66.7%]) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.
La frecuencia minima esperada es 1.83
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Acepto Ho

Rechazo Ho

5.991 ik g

Decision

La conjetura planteo la relacion significativa que existe entre las relaciones
interpersonales en la calidad de servicio en la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado,
en el periodo 2016.

Con un grado de trascendente del 5%, con 1 grado de libertad, y segun la lista de valores
del CHI?, se tiene un valor limite de 3.841, y que segln el examen ejecutado en el sistema
IBM-SPSS, tenemos un valor de CHI cuadrado equivalente a 7.517. Donde podemos
concluir que el resultado se encuentra dentro del rango de rechazo de hipétesis nula, por

tanto queda demostrado que se acepta la conjetura especifica 3.

IV.b. DISCUSION

La discusion sobre los datos recogidos, se elabora confrontando los
descubrimientos hallados con lo explicado en el &mbito teorico y de acuerdo a las
tesis existentes sobre la presente tesis.

Con origen en los analisis encontrados en el estudio se averiguo que hay
una conexion moderada recta equivalente a 0.482**, en medio de la motivacion
laboral en la calidad de prestacion; lo que quiere decir, a una moderada motivacion
laboral le pertenece una moderada calidad de prestacion en la Caja Municipal Ica

— Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016 y viceversa.
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Comparando los descubrimientos tenemos:

Yajaira Castro e Ingrid Contreras concluyeron, que el requisito en la
prestacion que otorgan las instituciones privadas de la Ciudad de Ecuador es
estimada por parte de los usuarios, como bueno, ya que se sienten firmes y
engreidos al instante de realizar sus movimientos financieros, y ademas el ser
parte esencial del incremento diario de la institucion. Sin embargo, hay cierta
apariencia y componentes que deben ser perfeccionados, con el proposito de
otorgar un beneficio verdadero, capaz y de calidad, que es lo que el usuario
espera recibir (Castro & Contreras, 2015).

Lépez, Jholbert y Edgar Romero explico: la utilizacion del plan de motivacion
provoca una enmienda relevante en el desenvolvimiento laboral, siendo de
gran relevancia contemplar que los elementos estimulantes crean un prop6sito
de complacencia prolongada; y los de conservacion o higiene disponen una
capacidad muy infima para incidir en la conducta de los colaboradores. Cabe
resaltar que ambos factors son notables para prolongar la complacencia del
colaborador, asi mismo, los factors motivantes son los que inicialmente
ayudan a extender el desenvolvimiento laboral (L6pez & Romero, 2015).
Luis Urteaga manifestd que se encuentra una conexion recta en medio de la
complacencia profesional y los incentivos y la alternativa individual de Mi
Caja Cajamarca, lo que se ve lucidamente reflejado en la inseguridad del
trabajador y una desazon oculta (Urteaga, 2015).

Janeth Pajares concluyé mencionando que las perspectivas de la calidad de
prestacion que brinda a los usuarios de la institucion, sobresale las
caracteristicas mas relevantes calificadas por el cliente a la confianza y el
convencimiento, esto queda sustentado, porque el usuario reflexiona sobre la
complacencia de sus obligaciones, es buena en consideracion a los articulos
y beneficios que brinda (Pajares, 2012).

Olga Guerrero y Monica Sanchez concluyeron, que se logré calcular la
presencia de una buena motivacién, asi mismo se alcanzaron las metas
planteadas por los trabajadores, lo que simultaneamente evoluciona el
entusiasmo e interés y que los representantes gerenciales recompensen el
buen trabajo para que de esta manera se pueda apreciar la relacién efecto y
preocupacion por parte de la institucién. Todo esto en bienestar del
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colaborador (para que incremente sus capacidades y logre mejor
competitividad) y también de la organizacion (SacChaj, 2013).

En cuanto a la fundamentacion del marco tedrico, Elizabeth Troyan
manifestd, es la habilidad que incluyen las instituciones para alargar el
inspiracion positiva a sus trabajadores en conexion e integracion a sus labores
que ejecutan para lograr las metas de la institucion, es decir, encontrarse
conectados con el trabajo (Troyan, 2017).

Julio Lopez interpretd a la motivacion laboral es un sistema que opera,
enrumba, vigoriza y extiende la conducta de los humanos hacia el
cumplimiento de las metas esperadas (L6pez J. , 2005).

Luis Cabanillas explico, que la calidad de servicio es la habilidad de la
institucion para brindar un servicio el cual satisfaga las obligaciones y
perspectivas de los usuarios, a un costo relativamente bajo (Cabanillas, 2015).
Héctor Sican, sefiala que la calidad de servicio es el brindar un servicio
excelente, enfocado y orientado hacia los usuarios, con el fin de prestar un
servicio que supere sus expectativas. La calidad se logra a través de la buena
prestacion que se le otorga al publico usuario, incrementando el nivel de
satisfaccion que confronta al cliente por todas las acciones o las distintas
exigencias que se tienen (Sican, 2013).

Oswaldo Pelaes comenta que es una tactica de la administracion de manera
particular y de especializacion de la empresa que conjetura el
posicionamiento verdadero de una serie de apariencias en la prestacion del
beneficio, tales como la confianza, firmeza, dominio, agilidad,
magnanimidad, credibilidad, etc., y que tal conducta sea verdaderamente

percibida por los usuarios (Pelaes, 2005).
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

V.a.CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se concluye que: de acuerdo a los datos recogidos, se ha podido
precisar un factor de correlacion mediante la RHO de Spearman de
0.482, implica, que existe una conexion moderada a través de la
motivacion laboral en la calidad de servicio en la Caja Municipal
Ica— Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016; esta correlacion nos
expresa que, una moderada motivacion laboral le compete una
moderada calidad de servicio y viceversa. El resultado obtenido
sobre la motivacion laboral y el grado de prestacién, fue realizado
por un listado de 37 preguntas, las mismas que fueron respondidas
al 100% por los colaboradores de la Caja Municipal Ica — Agencia
Ica Cercado, lo que permitié confirmar que existe una relacion

moderada entre las variables de estudio.

Se concluye que: con respecto a la conexion que existe entre las
expectativas del cliente interno en la calidad de servicio en la Caja
Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016, el factor
de correlacion segun el analisis efectuado con la RHO de
Spearman, fue de 0.942, lo que revela una conexion fuerte entre las
expectativas del cliente interno en la calidad de servicio y

viceversa.

Se concluye que: con respecto a la conexion que hay entre las
condiciones de trabajo en la condicion de servicio en la Caja
Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016, el factor
de correlacion segun el andlisis efectuado con la RHO de
Spearman, fue de 0.626**, lo que menciona una conexion fuerte
entre las condiciones de trabajo en la calidad de servicio y

viceversa.
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Cuarta:

Se concluye que: con respecto a la conexion que existe entre las
relaciones interpersonales en la calidad de servicio en la Caja
Municipal Ica — Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016, el factor
de correlacion segun el analisis efectuado con la RHO de
Spearman, fue de 0.370*, lo que indica una relacion baja o débil
entre las relaciones interpersonales en la calidad de servicio y

viceversa.
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V.b.

RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se sugiere que: el Administrador de la Institucion Financiera, debe
ejecutar seminarios de coaching, para los trabajadores sobre el
grado de importancia de la motivacion laboral en la calidad de
servicio, con el propdsito de incrementar el grado de motivacion
laboral y de esta manera también incrementar la calidad de servicio

que brinda la institucion.

Se sugiere que: la gerencia, deba incrementar las expectativas del
cliente interno de la Caja Municipal Ica — Agencia Ica Cercado,
implementando y mejorando su nivel de vida, status social,
oportunidades, etc., para asi de esta manera incrementar las
expectativas del cliente interno y por lo tanto de esta manera

mejorar la calidad de servicio.

Se sugiere que: los mandos estratégicos de la Caja Municipal Ica —
Agencia Ica Cercado, mejore las condiciones de trabajo, a través
de talleres de clima organizacional, promueva ambientes propicios
y equipamiento adecuado, politicas de conservacion medio
ambientales, etc., para asi de esta manera incrementar las

condiciones de trabajo y mejorar la calidad de servicio.

Se sugiere que: la gerencia deba monitorear permanentemente las
relaciones interpersonales, realizando cursos de capacitaciéon en
relaciones interpersonales y grupales, modelos de comunicacion
efectiva, etc., para asi de esta manera incrementar las relaciones

interpersonales y mejorar la calidad de servicio.
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ANEXO No.1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Procedimiento que es [ Conjunto de técnicas y
diligente, direcciona, > Nivel de Vida
métodos basados en los
fortalece y conserva datos, los mismos se > Status Social
Expectativas del
El comportamiento de J Obtendran en base al p N )
Cliente Interno > Oportunidades.
las personas elaborar [ anélisis de sus > Satisfaccion Laboral
La ejecucién de los dimensiones, Realizacion Personal
:(l fines esperados, Crespin, A. (2012) Ingresos
S
D (Lépez J., 2005) > Condiciones Fisicas y Clima Laboral.
<
= — > Ambiente Propicio y Equipamiento.
\o > P
O ~ Condmongs de > Recursos Materiales y Condiciones
< Trabajo Ambientales.
>
= > Espacios de Recreacion y Esparcimiento.
o
= > Politicas de Conservacion del Medio
Ambiente.
> Clima Interpersonal.
> Relaciones Interpersonales y Grupales.
Relaciones . o
> Comunicacion Interpersonal entre Jefes y
Interpersonales Colaboradores
> Comunicacion entre Jefes y
Colaboradores.
> Se permite la expresion de uno mismo
Es la habilidad que Esfuerzo disciplinado > Infraestructura y Equipamiento
Utiliza la institucion gue sirve para examinar > Local suficientemente amplio
) . . ) Elemen
Para brindar servicios [ el servicio de calidad e e tos - . . L
Tang|b|es > Las instalaciones son limpias.
Que rediman las que brinda la empresa, > Apariencia de instalaciones adecuada.
Obligaciones y Requena, M. (2007) > Presentacion Personal: Aseo y
Vestimenta.
(_3 expectativas de los > Servicios complementarios.
@)
s jos, al L )
& usuarios, aimenor > Institucién Comprensible.
& ibl iahili
$ 8 coste posible, Fiabilidad »  Interés por ayudar en los Prob.
o > )
o - (Cabanillas, 2015) > Cumple los horarios y fechas de entrega.
<
a
<_(| > Cumple con el Cronograma establecido.
@)
> Da a conocer los servicios y horarios.
> Existe preocupacion por brindar
) informacion.
Capacidad de >  Brinda la programacién y respuesta con
Respuesta prontitud.
> Las  solicitudes son  contestadas
oportunamente.
> Los funcionarios desarrollan actividades y
absuelven las inquietudes con prontitud
> Disposicion y ayuda al usuario.
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ANEXO No. 2: INSTRUMENTOS

S

b3

N JUAN BAUTISTA
g
Z z

z Z

Z
=4
Z

\\\

UNIVERSIDAD PRIVADA jm
[ W

SAN JUAN BAUTISTA

ENCUESTA SOBRE:
MOTIVACION LABORAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA CAJA
MUNICIPAL ICA — AGENCIA ICA CERCADO, EN EL PERIODO 2016.
Cuestionario

Sr. (a). Con el motivo de desarrollar la tesis, para alcanzar mi titulo profesional de
Licenciado en Administracion de empresas. Se le solicita y agradece su colaboracion
contestando las siguientes preguntas, mencionandole que el cuestionario es totalmente
confidencial. Es fundamental que sus respuestas sean con la mayor objetividad y con un

€e,

alto grado de verdad, marcando con una “x” o subrayando su respuesta.
Edad:

Sexo:

Motivacion Laboral (VI)

o Expectativas del cliente interno

1. ¢Mi trabajo en la Caja Municipal me brinda la posibilidad de obtener un buen Nivel

de Vida?
Totalmente Ni de acuerdo En Totalmente en
De acuerdo ni en
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
desacuerdo

2. ¢La funcién que desempefio como colaborador, me ha generado un mejor status

social?
Ni de acuerdo
Enormemente b d _ En Enormemente
de acuerdo € acuerdo nren desacuerdo en desacuerdo
desacuerdo
3. ¢Esta Usted Satisfecho con su trabajo?.
Ni de acuerdo
Fuertemente 5 ] . En Fuertemente
e acuerdo ni en
de acuerdo desacuerdo | €n desacuerdo
desacuerdo

95



¢Como percibe la Satisfaccion Laboral por la naturaleza de la labor profesional que

realiza?
Ni de acuerdo
Sumamente 5 ; _ En Sumamente
e acuerdo ni en
de acuerdo desacuerdo | €N desacuerdo
desacuerdo

¢Cémo percibe su Realizacion Personal con respecto a la funcion laboral que realiza?

Bastantemente

de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo

En

desacuerdo

Bastantemente

en desacuerdo

¢La remuneracién que percibe como colaborador, cubren sus expectativas?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Muy en

desacuerdo

Condiciones de Trabajo

7.

8.

9.

¢Las Condiciones Fisicas que brinda la Caja Municipal, son de tu agrado?

Convenientemente

de acuerdo

De

acuerdo

Ni de
acuerdo ni
en

desacuerdo

En

desacuerdo

Convenientemente

en desacuerdo

¢En la Institucion existe un Clima Laboral que Motiva a dar lo mejor de uno?

de acuerdo

Suficientemente

De acuerdo

Ni de
acuerdo ni en

desacuerdo

En

desacuerdo

Suficientemente

en desacuerdo

¢La Infraestructura que esta organizacion genera un ambiente propicio para el

desemperio laboral?

Sobradamente

de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo

En

desacuerdo

Sobradamente

en desacuerdo
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10. ¢La Institucién brinda un equipamiento adecuado en sus diversos servicios?

de acuerdo

Considerablemente De

acuerdo

Ni de
acuerdo ni
en

desacuerdo

En Considerablemente

desacuerdo

en desacuerdo

11. ¢La Caja Municipal tiene recursos tangibles, los cuales sirven para brindar un servicio

de calidad?
Ni de acuerdo
Muy de _ Muy en
acuerdo De acuerdo ni en En desacuerdo desacuerdo
desacuerdo

12. ;Leagrada la Institucion por sus condiciones ambientales, de limpieza y areas verdes?

Muy de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Muy en

desacuerdo

13. ¢La institucion, cuenta con espacios de recreacién y esparcimiento adecuados?

Muy de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Muy en

desacuerdo

14. ;Esta organizacion cuenta con politicas de conservacion del Medio Ambiente?

Muy de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Muy en

desacuerdo

Relaciones Interpersonales

15. ¢Las relaciones Interpersonales me motivan a cumplir con mis funciones?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo
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16. ¢Existen Relaciones Interpersonales 6ptimas?

Ni de acuerdo

Muy de _ Muy en
y De acuerdo ni en En desacuerdo | gesacuerdo
acuerdo
desacuerdo
17. ¢Las Relaciones Grupales, interactiian adecuadamente?
Ni de acuerdo
Muy de . Muy en
De acuerdo ni en En desacuerdo | desacuerdo
acuerdo
desacuerdo
18. ¢(La Comunicacion Interpersonal es abierta y fluida?
Ni de acuerdo
Muy de _ Muy en
De acuerdo ni en En desacuerdo | desacuerdo
acuerdo
desacuerdo

19. ¢En esta Institucién existe Comunicacion Interpersonal entre Jefes y colaboradores?

Ni de acuerdo

Muy de Muy en

acuerdo De acuerdo ni en En desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo

20. ¢En esta Institucidn se permite expresar mis puntos de vista?

Ni de acuerdo

Muy de De acuerdo ni en En Muy en

acuerdo desacuerdo desacuerdo
desacuerdo
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Calidad de Servicio (VD)

Elementos Tangibles

¢La Infraestructura y equipamiento que posee la Institucion es moderna?
Muy de Ni de _acuerdo Muy en
acuerdo De acuerdo ni en En desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
¢El espacio que brinda la institucion es suficiente para desarrollar su funcién y lograr
un ambiente y entorno agradable?
Muy de Ni de _acuerdo Muy en
acuerdo De acuerdo nien En desacuerdo |  desacuerdo
desacuerdo
¢Las instalaciones fisicas de esta organizacion, son comodas y los Ambientes son
Limpios y Acogedores?
Muy de Ni de_acuerdo Muy en
acuerdo De acuerdo nien En desacuerdo |  desacuerdo
desacuerdo
¢La apariencia de las instalaciones fisicas, estan en armonia con el tipo de servicio que
presta?
Muy de Ni de_acuerdo Muy en
acuerdo De acuerdo nien En desacuerdo |  desacuerdo
desacuerdo
¢La Presentacion Personal de los colaboradores, se caracteriza por estar bien aseados?
Muy de Ni de acuerdo Muy en
acuerdo De acuerdo nien En desacuerdo |  gesacuerdo
desacuerdo
¢El Colaborador se encuentra bien vestido y refleja una apariencia pulcra?
Muy de Ni de-acuerdo Muy en
acuerdo De acuerdo ni en En desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo

99




Fiabilidad

7.

10.

11.

¢La Institucion le brinda Servicios Complementarios segin lo ofrecido?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

¢Cuadndo Ud. posee problema la Caja Municipal, es una Institucién Comprensiva y

Colaboradora?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

¢La Institucion, plantea un sintoma de interés por ayudarlo con sus problemas?

Ni de acuerdo

Muy de : Muy en
y De acuerdo ni en En desacuerdo |  desacuerdo
acuerdo
desacuerdo
¢Se cumplen los Horarios y fechas de entrega que se han programado?
Ni de acuerdo
Muy de ) Muy en
De acuerdo ni en En desacuerdo |  gesacuerdo
acuerdo
desacuerdo
¢La institucion, cumple con lo establecido?
acuerdo De acuerdo ni en En desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Capacidad de Respuesta
12. ¢La Institucion da a Conocer los Servicios y Horarios de atencion?
Ni de acuerdo
Muy de ) Muy en
De acuerdo ni en En desacuerdo | desacuerdo
acuerdo
desacuerdo
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13.

14.

15.

16.

17.

¢Esta Institucion tiene preocupacion por informar a los usuarios sobre los servicios

que brinda?
Muv de Ni de acuerdo Muy en
acqu do De acuerdo ni en En desacuerdo desacuerdo
desacuerdo

¢La Institucion brinda la Programacion y Respuesta con Prontitud, sefialando cuando

se van a llevar a cabo exactamente las diversas actividades?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

¢Las solicitudes hechas a la Caja Municipal, son contestadas oportunamente?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

¢Los Funcionarios desarrollan actividades para resolver las inquietudes con prontitud?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

¢Los colaboradores de la Caja Municipal muestran disposicion de ayuda a los

usuarios?
Ni de acuerdo
Muy de _ Muy en
De acuerdo ni en En desacuerdo desacuerdo
acuerdo
desacuerdo

Gracias por su colaboracion...
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ANEXO N° 3 INSTRUMENTO - OBSERVACION

ITEM Sl NO
1|Muestra Interés en las Actividades de Observacion
2|Es puntual y constante en el proceso de Observacion
3|Desenvolvimiento
4|Labor de Equipo
5[Flexibilidad
6|Participacion

~

Cuida los recursos que utiliza

o

Se integra bien en los equipos de observacion

©

Es solidario con las decisiones

10

Es respetuoso con las ideas de otros

11

El Instrumento permite recoger datos de manera adecuada
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ANEXO N° 4 APTITUD DE INSTRUMENTOS — CONSULTA DE EXPERTOS

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 30 100.0
Excluidosa 0 0
Total 30 100.0

a. Eliminacidn por lista basada en todas las variables del procedimiento

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
910 37

Estadisticos total-elemento

Media d.e la Varianza d ¢la Correlacion  |Alfa de Cronbach
escala si se escala si se . .
Preguntas . L elemento-total | sise eleimina el
elimina el elimina el .
corregida elemento
elemento elemento
1. Mi trabajo en la Caja Municipal me brinda la posibilidad de
un buen Nivel de Vida. 125.4000 274317 0.371 0.909
2. La funcién que desempeiio en la Caja Municipal me ha
generado un mejor status social. 125.1667 278.833 0.134 0.912
3. La Caja Municipal brinda Oportunidades para la Satisfaccion
Laboral. 125.4000 274317 0371 0.909
4. Como se encuentra por la Satisfaccion Laboral por la natura-
leza de la labor profesional que realizo en la Caja Municipal. 125.0667 272.133 0.670 0.907
5. Mi Realizacion Personal con respecto a la funcion laboral que
realizo en la Caja Municipal. 126.5333 291.844 -0.310 0.917
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Media de la

Varianza de la

. X Correlacion  Alfa de Cronbach
escala si se escala si se R .
Preguntas o o elemento-total | sise eleimina el
elimina el elimina el .
corregida elemento
elemento elemento
6. Los ingresos econémicos que percibo como colaborador de la
Caja Municipal cubren mis expectativas 125.0667 272.133 0.670 0.907
7. Las Condiciones Fisicas que brinda la Caja Municipal, son de
tu agrado. 124.9667 270.654 0.412 0.908
8. Enla Caja Municipal existe un Clima Laboral que Motiva a
dar lo mejor de uno. 124.6667 273.609 0.423 0.908
9. La Infraestructura de la Caja Municipal genera un ambiente
propicio para el desempeno laboral. 124.6667 273.609 0.423 0.908
10. La Caja Municipal, brinda un buen equipamiento en sus
diversos servicios. 124.6667 273.609 0.423 0.908
11. La Caja Municipal tiene recursos materiales para brindar un
servicio de calidad. 125.4667 262.395 0.727 0.904
12. Me agrada Ia Caja Municipal por sus condiciones
ambientales, de limpieza y areas verdes. 126.2333 270.668 0.295 0.910
13. La Caja Municipal, cuenta con espacios de recreacion y
esparcimiento adecuados. 125.7333 261.306 0.679 0.904
14. La Caja Municipal cuenta con politicas de conservacién del
Medio Ambiente. 126.0333 273.826 0.350 0.909
15. En la Caja Municipal existe un Clima Interpersonal que
motiva al personal a cumplir con sus funciones. 124.9667 282.654 0.054 0.911
16. Existen buenas Relaciones Interpersonales en la Caja
Municipal. 126.2333 271.909 0.392 0.908
17. Las Relaciones Grupales en la Caja Municipal interactian
adecuadamente. 125.9667 244.240 0.924 0.899
18. La Comunicacion Interpersonal en la Caja Municipal es
fluida. 125.2667 262.961 0.619 0.905
19. Existe la Comunicacién Interpersonal entre Jefes y
colaboradores de la Caja Municipal. 125.3667 296.033 -0.422 0.919
20. En la Caja Municipal se permite expresar los puntos de vista.
. 124.6667 273.609 0.423 0.908
21. La Infraestructura y equipamiento que posee la Caja
Municipal es moderna y adecuada. 126.2000 259.062 0.650 0.905
22. Ellocal que brinda la Caja Municipal es suficiente para
desarrollar su funcién y lograr un ambiente y entorno agradable. 126.3667 254.999 0.818 0.902
23. Las instalaciones fisicas de la Caja Municipal, son coémodas
y los Ambientes son Limpios y Acogedores. 125.5333 251.292 0.846 0.901
24. La apariencia de las instalaciones fisicas de la Caja
Municipal esta en armonia con el tipo de servicio que presta. 125.2333 273.702 0.596 0.907
25. La Presentacion Personal de los colaboradores de la Caja
Municipal se caracteriza por estar bien aseados. 126.3667 254.999 0.818 0.902
26. El personal de la Caja Municipal esta bien vestido y refleja
una apariencia pulcra 125.5667 277.840 0.115 0.913
27. La Caja Municipal brinda Servicios Complementarios segiin
lo ofrecido. 126.5000 282.190 0.005 0.915
Media d.e a Varianza d ¢la Correlacion |Alfa de Cronbach
escala si se escala si se . i
Preguntas o . elemento-total | si se eleimina el
elimina el elimina el .
corregida elemento
elemento elemento
28. Cuando Usted tiene problema la Caja Municipal, es una
Institucion Comprensiva y Colaboradora. 126.3667 254.999 0.818 0.902
29. La Caja Municipal, muestra interés por ayudarlo en sus
problemas. 126.3667 254.999 0.818 0.902
30. La Caja Municipal, hace el Cumplimiento de Horarios y
fechas de entrega que se ha programado. 126.3333 281.333 0.031 0.914
31. La Caja Municipal, cumple con el cronograma establecido.
. 125.5000 285.914 -0.106 0.914
32. La Caja Municipal da a Conocer los Servicios y Horarios de
atencion. 126.3667 254.999 0.818 0.902
33. En la Caja Municipal existe preocupacién por informar a los
usuarios sobre los servicios que brinda. 125.3667 270.792 0.315 0.910
34. Los Funcionarios de la Caja Municipal brinda la
Programacion y Respuesta con Prontitud, sefialando cuando se
van a llevar a cabo exactamente las diversas actividades. 126.5000 282.190 0.005 0.915
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Media de la

Varianza de la

. X Correlacion |Alfa de Cronbach
escala si se escala si se R .
Preguntas o o elemento-total | sise eleimina el
elimina el elimina el .
corregida elemento
elemento elemento
35. Las solicitudes hechas a la Caja Municipal, son contestadas
oportunamente. 126.3667 254.999 0.818 0.902
36. Los Funcionarios de la Caja Municipal desarrollan las
actividades y absuelven las inquietudes con prontitud. 126.3667 254.999 0.818 0.902
37. Los colaboradores de la Caja Municipal expresan disposicion
de ayuda a los usuarios. 254.9989 0.818 0.902 0.902
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ANEXO N° 5 VERACIDAD DE INSTRUMENTOS - ESTUDIO PILOTO

Aptitud del Instrumento a través del Juicio de Expertos — Prueba Binomial.

Se ha considerado como valor de las respuestas de los jueces expertos lo siguiente:
1 = Si la respuesta es Afirmativa

0 = Si la respuesta es Negativa

ITEM 1 2

El artilugio argumenta la Formulacion

1|del conflicto 1
El artilugio argumenta la Finalidad a

2(Investigar 1
Las interrogantes planteadas evallan el

3|problema planteado 1
El ordenamiento que presenta el

4largumento es secuencial 1

5|Los términos empleados son claros 1

6|Las interrogantes son precisas 1
La cantidad de interrogantes es la

7ladecuado 1
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ANEXO 6: TROQUEL DE CONSISTENCIA

LA MOTIVACION LABORAL EN LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CAJA MUNICIPAL ICA - AGENCIA ICA CERCADO, DE LA
CIUDAD DE ICA, EN EL PERIODO 2016

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es la relacién que existe entre la
motivacion laboral en la calidad del
servicio en la Caja Municipal Ica -
Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016?

PROBLEMAS ESPECIFICOS
PROBLEMA ESPECIFICOS 1

¢Cudl es la relacion que existe entre las
expectativas del cliente interno en la
calidad de servicio en la Caja Municipal
Ica - Agencia Ica Cercado, en el periodo
20167

PROBLEMA ESPECIFICOS 2

¢;Cual es la relacion que existe entre las
condiciones de trabajo en la calidad de
servicio en la Caja Municipal Ica -
Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016?

PROBLEMA ESPECIFICOS 3

¢Cudl es la relacién que existe entre las
relaciones interpersonales en la calidad de
servicio en la Caja Municipal Ica -
Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016?

OBJETIVOS GENERAL.

Analizar la relacion que existe entre la
motivacion laboral en la calidad del
servicio en la Caja Municipal Ica -
Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
OBJETIVO ESPECIFICO 1

Analizar la relacion que existe entre las
expectativas del cliente interno en la
calidad de servicio en la Caja Municipal
Ica - Agencia Ica Cercado, en el periodo
2016.

OBJETIVO ESPECIFICOS 2

Establecer la relacidn que existe entre las
condiciones de trabajo en la calidad de
servicio en la Caja Municipal Ica -
Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

OBJETIVO ESPECIFICOS 3

Analizar la relacion que existe entre las
relaciones interpersonales en la calidad de
servicio en la Caja Municipal Ica -
Agencia Ica Cercado, en el periodo 2016.

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacién directa entre la motivacion

laboral en la calidad del servicio en la Caja
Municipal Ica - Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016.

HIPOTESIS SECUNDARIAS
HIPOTESIS SECUNDARIA 1

Existe relacion directa entre las expectativas
del cliente interno en la calidad de servicio
en la Agencia Ica Cercado, en el periodo
2016.

HIPOTESIS SECUNDARIA 2

Existe relacién directa entre las condiciones
de trabajo en la calidad de servicio en la Caja
Municipal Ica - Agencia Ica Cercado, en el
periodo 2016.

HIPOTESIS SECUNDARIA 3

Existe relacién directa entre las relaciones
interpersonales en la calidad de servicio en la
Caja Municipal Ica - Agencia Ica Cercado,
en el periodo 2016.

(V.1)

MOTIVACION LABORAL

Expectativas del cliente
interno

Condiciones de Trabajo

Relaciones Interpersonales

(V.D)

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos Tangibles
Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Tipo de Estudio:
Aplicado

Avrea de Estudio:
Descriptivo
correlacional simple

Poblacién: 30
Muestra: 30

Tipo de Muestra: No
probabilistico por
conveniencia

Técnicas e
Instrumentos:

Observacion
Cuestionario

Procesamiento y
andlisis de Datos:
Factor de Correlacion
de Rho Spearman y
Chi Cuadrado.

Paquete Estadistico:

Excel y IBM-SPSS
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Anexo 7

CHI Cuadrado

Distribucién Chi Cuadrado

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que ¢l chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

yip| 0,001 | 0,0025| 0,005 | 0,01 | 0,025 | 005 | 01 | 015 [ 02 | 025 | 03 [ 035 | 04 | 045 | 05
T 7T ATo eSSBS | 17055 | 107 | Leddd | 13233 | L0742 | 08735 | 07083 | 05707 | 04549
2 | 138150 | 119827 | 10595 | 92104 | 73778 | 59915 | 46052 | 37942 | 32189 | 27726 | 24079 | 2.09% | 18326 | 15970 | 13863
3| 162660 | 143202 | 128381 | 113449 | 93484 | 78147 | 62514 | 53170 | 46416 | 40083 | 36649 | 32831 | 29462 | 26430 | 23660
4 ] 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 94877 | 70794 | 67449 | 59886 | 53853 | 48784 | 44377 | 4086 | 36871 | 33567
S | 205147 | 183854 | 167496 | 150863 | 128325 | 10705 | 92363 | 80152 | 72893 | 66257 | 6064 | 5511 | 51319 | 4778 | 43515
O | 224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 144494 | 125916 | 106446 | 94461 | 85581 | 78408 | 7311 | 66948 | 62108 | 57652 | 53481
T | 23213 | 220402 | 202777 | 184753 | 160128 | 140671 | 120070 | 107479 | 98032 | 90371 | 83834 | 78061 | 72832 | 68000 | 63458
8 | 260230 | 237742 | 219549 | 200902 | 175345 | 155073 | 133616 | 120271 | 1L0301 | 102189 | 9545 | 8909 | 83505 | 78325 | 713441
9 | 278767 | 254625 | 235893 | 206660 | 190228 | 169190 | 146837 | 132880 | 122421 | 113887 | 106564 | 100060 | 94136 | 88632 | 83428
10| 205879 | 270019 | 2510881 | 232003 | 204832 | 183070 | 159872 | 145339 | 134420 | 125489 | 117807 | 110971 | 104732 | 98912 | 9.8
1 312635 | 287291 | 26,7569 | 247250 | 21.9200 | 19.6752 | 17.2750 | 157671 | 14,6314 | 137007 | 12,8087 | 121836 | 115298 | 10,9199 | 103410
1 329092 | 303182 | 282997 | 262170 | 23.3367 | 21.0261 | 185493 | 169893 | 158120 | 148454 | 140101 | 132661 | 125838 | 119463 | 113403
13 | 345274 | 318830 | 298193 | 27.6882 | 247356 | 223620 | 198119 | 182020 | 169848 | 159839 | 150187 | 143451 | 13635 | 129717 | 123398
14 | 360239 | 334262 | 313194 | 200412 | 261189 | 236848 | 200641 | 194062 | 181508 | 170169 | 162221 | 154209 | 146853 | 13.99%1 | 133393
15 | 376978 | 349494 | 328015 | 30.5780 | 274884 | 249958 | 223071 | 206030 | 193107 | 182451 | 173217 | 164940 | 157332 | 150197 | 143389
16 | 392518 | 364555 | 342671 | 319999 | 288453 | 262962 | 235418 | 21,7931 | 204651 | 193689 | 184179 | 175646 | 167795 | 16,0425 | 153385
17 | 407911 | 379462 | 357184 | 334087 | 301910 | 275871 | 247690 | 209770 | 206146 | 204887 | 195110 | 18,6330 | 178244 | 17.0646 | 163382
18 | 423119 | 304220 | 370564 | 348052 | 315264 | 288693 | 259894 | 24,1555 | 207595 | 206049 | 206014 | 196993 | 188679 | 18,0860 | 173379
19 | 438194 | 408847 | 385821 | 361908 | 328523 | 301435 | 272036 | 253289 | 239004 | 227178 | 21,6891 | 207638 | 199102 | 19,1069 | 183376
20 | 453142 | 423358 | 399969 | 37.5663 | 341696 | L4104 | 284120 | 264976 | 250375 | 238277 | 207745 | 208265 | 209514 | 20272 | 193374
20| 467963 | 437749 | 414009 | 389322 | 354780 | 326706 | 206151 | 276620 | 261701 | 249348 | 238578 | 228876 | 219915 | 211470 | 203372
20 ) 48267 | 452041 | 427957 | 402894 | 367807 | 339245 | 308133 | 28824 | 273015 | 260393 | 249390 | 23473 | 230307 | 22,0663 | 213370
23 | 497276 | 466231 | 440814 | 416383 | 380756 | 351725 | 320069 | 299792 | 284288 | 271413 | 260184 | 250055 | 240689 | 231852 | 223369
u SLITI0 | 48.0336 | 455584 | 42.9798 | 393641 | 364150 | 33.1962 | 31,1325 | 29.5533 | 282412 | 27.0960 | 260625 | 251064 | 24.2037 | 133367
5 SLOIRT | 494351 | 469280 | 443140 | 40.6465 | 37.6525 | 343816 | 322805 | 30.6752 | 29.3388 | 281719 | 27.0183 | 261430 | 252218 | 243366
26 | 540511 | 508291 | 482898 | 456416 | 419231 | 388851 | 355632 | 334295 | 317946 | 304346 | 292463 | 181730 | 271789 | 262395 | 253365
27| 554751 | 522152 | 495450 | 46.9628 | 43,0945 | 40,1133 | 367412 | 345736 | 329117 | 315284 | 303193 | 202266 | 282141 | 27.2569 | 263363
28 | 568918 | 535939 | 509936 | 482782 | 444608 | 413372 | 379159 | 357150 | 340266 | 326205 | 313909 | 302791 | 202486 | 282740 | 273362
29 | 583006 | 549662 | 523355 | 495878 | 457223 | 42,5569 | 39.0875 | 368538 | 351394 | 337009 | 324612 | 313308 | 302825 | 202908 | 283361

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracion propia
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ANEXO 8: PRUEBA FOTOGRAFICA
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