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RESUMEN

Esta investigacion tiene la finalidad de determinar coémo influye la motivacion
en la atencion del usuario de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Pera. 2018.

El problema general determina ¢ Como influye la motivacion en la atencién
del usuario de la Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca Sancos?
Ayacucho. Pera. 2018, siendo la hipétesis usual es: La motivacion si influye
en la atencion del usuario de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018. Las variables de estudio: Variable
Independiente “La Motivacion” y la Variable Dependiente “Atencién al
Usuario”. Se utilizd el tipo de estudio aplicada, nivel de investigacion
Explicativa, disefio No Experimental de corte Transversal y método
Cuantitativo.

Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta, siendo el
instrumento el cuestionario que fue aplicado a la poblacién conformada por
50 trabajadores para medir la Motivacion y la Atencion al Usuario. El
cuestionario consta de 50 preguntas en total estructuradas en 22 preguntas
para la variable independiente y 28 para la variable dependiente. Se utilizo la
escala de Likert con 5 alternativas de respuestas: 5: Siempre, 4. Casi
siempre, 3: A veces si a veces no, 2: Casi nunca y 1: Nunca. La confiabilidad
del cuestionario del coeficiente de Alfa de Cronbach es 92.40% en sus 50

elementos.

Por tanto se concluye que existe una relacion positiva entre el nivel de

Motivacion y la Atencion al Usuario.

Palabras Claves: Motivacion, atencion al usuario, calidad, servicio.
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ABSTRACT

This research has the purpose of determining how the motivation influences
the attention of the user of the Local Educational Management Unit of
Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018

The general problem determines how the motivation influences the
attention of the user of the Educational Management Unit to Local of Huanca
Sancos. Ayacucho. Peru. 2018, whose general hypothesis is: Motivation if it
influences the attention of the user of the Local Educational Management
Unit of Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018. The study variables:
Independent Variable "The Motivation® and the Dependent Variable
"Attention to the User". The type of applied study, level of Explanatory
research, non-experimental cross-sectional design and Quantitative method

was used.

For data collection, the survey technique was used, the instrument
being the questionnaire that was applied to the population made up of 50
workers to measure Motivation and Customer Service. The questionnaire
consists of 50 questions in total structured in 22 questions for the
independent variable and 28 for the dependent variable. We used the Likert
scale with 5 alternative answers: 5: Always, 4: Almost always, 3. Sometimes
if sometimes not, 2. Almost never and 1: Never. The reliability of the

Cronbach's Alpha coefficient questionnaire is 92.40% in its 50 elements.

Therefore, it is concluded that there is a positive relationship between

the level of Motivation and Customer Service.

Keywords: Motivation, user service, quality, service.
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INTRODUCCION

La presente investigacion, “Motivacion y su influencia en la atencién del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Peru. 2018”, tiene como objetivo, determinar la influencia de la
motivacion en la atencion del usuario, como parte de la solucién a la
problematica institucional, de modo que permita tomar decisiones para
mejorar de manera progresiva y sostenible la calidad de servicio en la
atencion al usuario, a fin de garantizar a la usuaria que las atenciones que
reciben, sean seguras y efectivas, optimas y oportunas, legitimas y con
equidad.

Uno de los problemas algidos encontrados en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huanca Sancos, es la deficiencia en la atencion al
usuario, a falta de motivacion e incentivos de parte de los directores y jefes de
linea hacia los trabajadores, debido a que no valoran el trabajo realizado, y en
algunos casos desconocen la labor que realizan dichos trabajadores,

existiendo diferencias entre ellos.

Esta investigacion esta organizada en siete capitulos, de la siguiente

manera.

En el Capitulo I, Problema de la investigacion, alcanza el Planteamiento
del problema siendo la investigacion, la formulacion del problema y especifica
en el que se orienta la influencia entre la variable de la Motivacion y Atencién
al Usuario; asimismo, se enfatiza la Justificacion, teniendo como resultado el
origen de la informacion, y objetivos de la indagacion, que fija el nivel de
influencia entre las dimensiones de la variable independiente y la variable

dependiente.

En el Capitulo Il, Marco tedrico, vislumbra antecedentes sefalando
autores de tesis nacionales e internacionales, concluyendo cada uno de ellos

con conceptos y teorias sobre las variables motivacion y atencion al usuario.

En el Capitulo Ill, Métodos y Materiales, sefala: hipétesis general y

especificas, en el cual busca probar la influencia entre las variables de
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estudio; la metodologia acata a un enfoque cuantitativo, de tipo de estudio
aplicada porque trata de demostrar que existe una solucion al problema a
investigar; nivel de investigacion explicativa, ya que busca conocer cO6mo
influye la variable independiente en la variable dependiente; disefio de
investigacion no experimental de corte transversal, puesto que no se pueden
manipular las dimensiones de las variables independientes como también de
las variables dependientes; y de muestra censal, se utilizé la técnica de la
encuesta, el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, que se
aplicé a 50 trabajadores de la entidad investigada, el instrumento consta de
50 preguntas, estructuradas en 22 para la independiente y 28 para la
dependiente, el método para la medicion fue la escala de Likert con 5
alternativas de respuestas; y por ultimo el método de andlisis de datos, que

permitio a recolectar, procesar y examinar la informacion.

En el Capitulo IV, Resultados, comprende la presentacion de resultados
logrados y la contrastacion de hipotesis, producto del analisis cuantitativo

ejecutado.

En el Capitulo V, Discusion, comprende la discusion y andlisis de
resultados, teniendo en cuenta la relacion entre lo obtenido como hallazgos

en la investigacion y las teorias.

En el Capitulo VI, Conclusiones, después del analisis e interpretacion de
los resultados en la contratacion de las hipétesis, se demuestra que la
motivacion y atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,393

dado que se halla dentro de los niveles aceptables.

En el Capitulo VII, Recomendaciones, concernientes a las conclusiones,

de como mejorar segun los resultados alcanzados de esta investigacion.

Finalmente, referencias bibliogréaficas y anexos, como fruto del desarrollo

de la investigacion.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

A nivel internacional en los Ultimos afios, los paises sudamericanos han
incorporado el concepto de la calidad de servicio, lo que histéricamente los
servicios en la atencién al usuario no eran totalmente malas, sino que
siempre dieron en primer lugar buscar la calidad de atencion; por ello los
gerentes de las diversas empresas o0 sectores tratan de crear un ambiente
donde los trabajadores se sientan motivados y sean mas eficientes y
productivos en la labor que desempeiian.

La motivacion aporta a la autorrealizacion de los empleados, debido a
gue cada uno tiene metas u objetivos establecidos y estos pueden llegar a
cumplirse dentro de la organizacion siempre que la empresa los motive o

incentive a lograrlos.

En este contexto segun Lévy-Leboyer (2003)destaca:

La motivacion laboral es, en efecto, un resorte importante de una
competicion que es mundial. Ademas como el avance tecnolégico ya no es
un privilegio duradero, la productividad y la calidad de los servicios, es decir
la competencia y la motivacion del personal, se convierten en elementos
decisivos para la supervivencia de las empresas. (p, 14). En otras palabras,
la motivacién es el motor que impulsa a los trabajadores siendo decisivo

para el logro de la excelencia en todos los ambitos empresariales.

Segun Dubrin (2003) argumenta “las personas que estan motivadas
pueden esforzarse mas por conseguir sus metas y las de la organizacion, de
tal manera que puedan sentirse satisfechos con el trabajo que cumplen,

también podran realizar sus actividades de la mejor forma”.

A nivel nacional, la calidad en la prestacion de los servicios hacia los
usuarios es una preocupacion principal en la gestion del sector, no solo por

la aspiracion a la mejora de las capacidades institucionales en los
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organismos y dependencias sectoriales, sino sobre todo porque, se trabaja
con personas y debido a la mala atencion que reciben los usuarios se
incrementa la insatisfaccién en la atencion del usuario; por ello la variable
propuesta como estudio de investigacion es la motivacién, que es un
elemento importante en la administracién del personal, porque impulsa y
conduce a una persona a elegir y realizar una accién entre aquellas
alternativas que se presentan en una determinada situacion. En efecto, la
motivacion esta relacionada con el impulso, porque este provee eficacia al
esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la empresa y es la
clave desencadenante de los factores que incitan en el buen desempeiio;
por lo tanto, es necesario determinar los factores de mayor influencia en la
desmotivacion del personal y cdmo esta incide en una buena atencion al
usuario, porque la atencion al usuario es imprevisible no se rige de normas si

no por necesidades.

En este sentido segun Davis & Newtrom (2003) afirman:

La motivacion laboral es un tema relevante para los directivos, y uno
de las principales dificultades dentro de la organizacion, es a falta de
la motivacion lo que provoca, que la gente no se esfuerce por hacer
un mejor trabajo, rehusando su responsabilidad y a la menor

oportunidad deje la organizacion.

A nivel local, del mismo modo la poblacion en general hace referencia
del inadecuado trato que reciben por parte de la mayoria de trabajadores de
la entidad, que afecta la imagen de este servicio en particular ante la Unidad

de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.

La Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos, cuenta con
personal Directivos, Profesionales, Técnicos y Auxiliares, nombrados,
encargados y contratados, que brindan atencibn e informacion
constantemente al usuario como: informar, dirigir y orientar respecto a los
servicios y tramites que presta la entidad, dando una informacién actual,

veraz y oportuna, y el buen trato a los usuarios.
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La Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos, no cuenta
con una area o departamento de atencién al usuario que permita establecer
indicadores para la calidad de servicio y una buena atencién a los usuarios;
y, por ende, se encontré deficiencias en la atencion al usuario de parte de
los trabajadores de la entidad, debido a que algunos de los usuarios se
sienten inconformes con la atencion y el servicio que se brinda, por existir un
gran numero de quejas y reclamos que ha ido en aumento durante el Gltimo
afio 2018 alcanzando un incremento del 40%. Por tal razon, el Area de
Administracion de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos,
se propuso las estrategias de motivar al personal administrativo de la entidad
gue permitir4, mejorar el servicio educativo con calidad y equidad.

En cuanto a las condiciones motivacionales se evidencio que el
personal administrativo, Directivos, Profesionales, Técnicos y Auxiliares,
nombrados, encargados y contratados que laboran en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huanca Sancos, en un 52% se sienten totalmente
desmotivadas, mientras que las demas opciones de respuesta cuentan con
un 26% regularmente motivadas, un 18% poco motivadas, un 4% muy

motivadas, lo que claramente se acreditd que existe una poca motivacion.

La calidad de servicio se fundamenta basicamente en poder
satisfacer a los clientes o usuarios; la gran interrogante sera, qué deben
hacer las organizaciones para poder satisfacerlos. La forma mas
significativa o de mayor relevancia es la de poder cumplir con sus
expectativas o requerimientos, que va a depender Unicamente de toda la
organizacion, el éxito o fracaso debido a su excelente o deficiente servicio

gue brindan.
Tal como Lopez (2005) sefiala:

En el contorno laboral es importante saber lo que estimula la accion
humana, ya que, a través del manejo de la motivacion, los directivos
podran hacer que una organizacion funcione de forma correcta y

cuente con personas mas satisfechas. Por lo que, se debe conocer
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como influye la motivacion (intrinseca, extrinseca o la falta de

motivacion) en la satisfaccion laboral de las personas.

1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema general

¢,Como influye la motivaciéon en la atencién del usuario de la Unidad de

Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 20187

1.2.2. Problemas especificos

¢, Como influye la intensidad de la motivacion en la atencion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
2018?

¢, Como influye la direccion de la motivacion en la atencion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
20187

¢ Como influye la persistencia de la motivacion en la atencion del usuario de
la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
20187

1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion teorica

Tal como Bernal (2010. p, 106) sostiene “hay una justificacion tedrica
cuando el propdsito del estudio es generar reflexion y debate académico
sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria, contrastar resultados

o hacer epistemologia del conocimiento existente”.

En el presente trabajo de investigacion pretende conocer los factores
importantes que motivan al empleador para dar una buena atencién al
usuario; por ello la Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca Sancos,
ha asumido reto dichas responsabilidades, como mejorar la Gestion
Administrativa y la Atencién al Usuario, enfocando el nivel de motivacion y
satisfaccion de sus empleados, de manera que se tenga la suficiente

informacion para que se tomen decisiones que hagan que la organizacién
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tenga un mejor desempefio y cuente con personas motivadas y satisfechas,
con la finalidad de lograr una gestion eficiente en la administracion y asi

brindar una buena atencion de calidad al usuario.

1.3.2. Justificacion metodolégica

Segun Bernal (2010. p, 106) sostiene “la justificacion metodoldgica del
estudio se da cuando el proyecto que se va a realizar propone un nuevo
método 0 una nueva estrategia para generar conocimiento valido y

confiable”.

A nivel metodolégico el presente estudio obedece a un enfoque
cuantitativo, de estudio aplicada, de investigacion explicativa y disefio no
experimental de corte transversal. Para la confiabilidad, se aplicd el
instrumento a través de cuestionario a 50 personas con una prueba piloto,
para medir la motivacion y atencion al usuario, obteniendo a través del
coeficiente Alfa de Cronbach = 92.40% lo que constituye una fuerte
confiablidad o una alta consistencia interna entre los items; siendo este
instrumento validado por dos expertos en el tema, y procesado a través del

programa SPSS, considerando la medicion de la escala de Likert del 1 al 5.

El resultado se obtuvo a través del analisis estadistico de Tau_b de
Kendall quién determiné que la intensidad de la motivacién y atencién del
usuario influyen significativamente con t = 0,305 dado que se encuentra

dentro de los niveles aceptables.

1.3.3. Justificacion practica

Segun Bernal (2010. p, 106) sostiene “se considera que una
investigacion tiene justificacion practica cuando su desarrollo ayuda a
resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse

contribuirian a resolverlo”.

En esta investigacion se llegd a evidenciar la falta de motivacion del
empleador, y el bajo nivel de atencion al usuario, las cuales constituyen un
problema en el servicio de atencién, siendo los usuarios los principales

perjudicados.
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La desmotivacion de los empleados conlleva a la carga laboral, la
tension, el estrés laboral, la rutina diaria, falta de reconocimiento de trabajo,
pago insuficiente, y estados criticos emotivos del personal de la entidad y del

usuario, las cuales traen como consecuencia en la insatisfaccion del usuario;

Una buena atencion al usuario comprende prestar servicios de
calidad, como también todo usuario, que actué en nombre propio o en virtud
de representacion, tiene derecho a recibir informacidén clara, completa,
oportuna, precisa y servicio de calidad al momento de realizar algun tramite
o requerir algun servicio de la entidad; por ello la motivacién al empleador,
es un factor relevante y pertinente, para lograr el mejor servicio y atencion al
usuario y asi resolver las exigencias, retos y necesidades de la demanda
educativa de nuestra Provincia; por tanto existe la necesidad de mejorar el
nivel de atencién a los usuarios, garantizando la calidad y eficiencia del
servicio ofrecido que se brinda a través de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Huanca Sancos, asi como también solucionar los problemas que

aguejan a la entidad.

En este contexto segun Amabile (2001) expresa “la motivacion laboral
ha sido un problema central en el cual la direccién de la organizacion debe
enfocarse a motivar, ya que los empleados desmotivados no realizaran de
forma adecuada su trabajo, lo que puede acarrear consecuencias y rotacion

del personal, o deseos de abandonar la organizacién”.

1.3.4. Justificacion social

Segun Naupas (2013, p.132) “la justificacién social se da cuando la
investigacion va a resolver problemas sociales que afectan a un grupo

social”

En esta investigacién social, la Unidad de Gestion Educativa Local
de Huanca Sancos, se ha propuesto cambiar la mentalidad de los
empleados que trabajan directamente con los usuarios, buscando mejorar

la actitud de la persona a la hora de ofrecer su servicio, de la misma
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manera tratar de que cada uno sea responsable de dirigir hacia una meta,
basandose en los principios y valores institucionales que permitird lograr

Sus objetivos.

1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo general

Determinar como influye la motivacion en la atencién del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
20187

1.4.2. Objetivos especificos

Determinar como influye la intensidad de la motivacion en la atencion del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Peru. 20187

Determinar cémo influye la direcciéon de la motivaciéon en la atenciéon del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Peru. 20187

Determinar como influye la persistencia de la motivacion en la atencion del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Peru. 20187
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.2. Antecedentes Nacionales

De Machaca, J (2015), realiz6 la tesis “Motivacion y Desempefio Laboral
del Personal en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas”, en la
Universidad de José Maria Arguedas de Andahuaylas — Peru, para obtener
el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas.

Conclusiones:

Primera: El objetivo es determinar la motivacion y su relacion con el
desempeiio laboral del personal en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas, 2015. El valor de “sig” es de 0.000 que es menor a 0.05 el
nivel de significancia, entonces se rechaza la hipotesis nula (H,): por tanto,
se puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que existe relacidon
demostrativa entre la motivacion y desempeiio laboral del personal en el
Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015. Asimismo, la
correlacion de spearman es 0.488 lo que muestra correlacién positiva

moderada.

Segunda: El objetivo especifico es determinar la relacion de dimensién
intensidad y la participacion del empleado en el Hospital Hugo Pesce
Pescetto de Andahuaylas, 2015. El valor de “sig” es de 0.011 que es menor
a 0.05 el nivel de significancia, lo que se rechaza la hipétesis nula (Hy): por
tanto, se afirma con un nivel de confianza del 95% que existe semejanza
significativa entre la dimension intensidad y participacién del empleado en el
Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015. También, la

correlacién de spearman es 0.245 que indica correlacion efectiva baja.

Tercera: El segundo objetivo especifico es determinar la relacion de
dimension direccion con la formacién de desarrollo profesional en el Hospital
Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015. El valor de “sig” es de 0.630
gue es mayor a 0.05 el nivel de significancia, lo que se acepta la hipétesis

nula (Hy): donde se afirma que no existe relacion significativa entre la
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dimension direccion y formacion de desarrollo profesional en el Hospital
Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015. Igualmente, la correlacion de
spearman es 0.049 lo que indica correlacién positiva moderada

Cuarta: El tercer objetivo es establecer la relacion de dimension persistencia
con el ambiente de trabajo en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de
Andahuaylas, 2015. El valor de “sig” es de 0.004 que es menor a 0.05 el
nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis nula (Hy): lo que se
afirma un nivel de confianza del 95% que existe relacion significativa entre la
dimension persistencia con el ambiente de trabajo en el Hospital Hugo
Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015. Igualmente, la correlacion de
spearman es 0.283 lo que indica correlacion positiva baja.

Quinta: El proceso motivacional logra ser visto como un ciclo que va desde
la razon de una necesidad hasta el logro de los estimulos que la satisfacen;
la motivacion puede abordar desde diferentes perspectivas; observando a
partir de las fuerzas que la energizan (motivacion extrinseca y motivacion

intrinseca)

Alpaca, H (2015), realiz6 las tesis “Nivel de satisfaccién en la atencién al
usuario en las entidades publicas que se encuentran dentro de la ciudad de
Trujillo, Periodo abril - septiembre del 2014”, en la Universidad Privada
Antenor Orrego de Trujillo — Pera, para obtener el titulo Profesional de

Licenciada en Administracion.
Conclusiones:

Se concluye que le nivel de satisfaccion en la atencién al usuario de las
entidades publicas estudiadas es bajo en el caso de las entidades publicas
descentralizadas, por el contrario, las entidades dependientes tienen mayor

nivel de satisfaccion.

Deducimos que las causas de la probleméatica de la insatisfaccion de los
usuarios de los organismos descentralizados (Municipalidad Provincial de
Trujillo y Gobierno Regional) son la falta de profesionalismo del Personal, los

procesos de tramite y los ambientes inadecuados.
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El problema principal del estudio realizado es el personal, pues en todas las
entidades mencionadas la mayoria de usuarios deduce que las principales
carencias que muestra el personal de atencién al publico son la falta de
capacitacion, ausencia de vocacion de atencién al publico y falta de

conocimiento, asi como de compromiso.

Los atributos prioritarios a la hora de ser atendidos en el caso de la
Defensoria del Pueblo y SUNAT son la solucién de sus problemas, en el
caso del Gobierno Regional es preferente el buen trato, por otro lado, para
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Trujillo es importante el tiempo
de espera y en el caso de RENIEC es fundamental la informacion apropiada.

Deducimos que, ante la realidad existente en nuestra localidad, el
instrumento para mejorar los procesos de atencion al publico es el de la
aplicacion de la propuesta de mejorar elaborada para mejorar la atencion al
usuario de las entidades publicas de Trujillo.

A su vez ante la realidad, es valido poder aplicar como modelo el caso
practico “Caso Guayaquil: Del Caos al orden”, ya que ambas ciudades

poseen realidades similares.

Finalmente se concluye que el nivel de satisfaccion en la atencion al usuario
es un tema importante para las entidades publicas ya que esto se ve
reflejado en el servicio que ofrecen las organizaciones del estado,

gueriéndose lograr el bienestar de los ciudadanos.

Cueva y Quintanilla (2015), realiz6 la tesis “Factores relevantes de gestion
gue influyen en la efectividad del trabajo en equipo del area de atencion al
cliente — Hospital Primavera de la ciudad de Trujillo en el afio 2015”, en la
Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo — Pera, para obtener el Titulo

Profesional de Licenciado en Administracion.
Conclusiones:

Los factores relevantes de gestion que influyen en la efectividad del trabajo
en equipo, de manera significativa tanto en lo que respecta en el

cumplimiento de objetivos y calidad de servicio son: Las habilidades y
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destreza, la comunicacion y la cultura organizacional, tal como lo demuestra

la prueba de chi cuadrado cuyo P es < a 0.05.

Existe una influencia significativa de la cultura organizacional en la
efectividad del trabajo en equipo lo cual repercute en la calidad de servicio y
el cumplimiento de objetivos, al mostrar los colaboradores compromiso,

cultura orientada al cliente y la predisposicion al resolver problemas.

La influencia del lider en la efectividad del trabajo en equipo en lo que
respecta calidad de servicio es significativa ya que los colaboradores tienen
una orientacion hacia una cultura de calidad al cliente por tratarse de una
organizacion de servicio de salud, en tanto que el liderazgo es de caracter
participativo dado que a la persona quien se entrevistdo manifestd que
participan con sus iniciativas y experiencia para el cumplimiento de los

objetivos.

Existe una influencia significativa de la comunicacién en la efectividad del
trabajo en equipo a través de la calidad de servicio y el cumplimiento de
objetivos, ya que los colaboradores califican como buena la comunicacion en

términos de fluidez, precision y claridad.

Las habilidades y destrezas tienen una influencia significativa en la
efectividad del trabajo en equipo traducido en un buen nivel de calidad de
servicio y cumplimiento de objetivos, ya que los colaboradores consideran
gue los objetivos son aceptados e internalizados por los miembros del area
de atencion al cliente, asi como existe un reconocimiento por el logro de los

mismos.

Las habilidades y destrezas de los colaboradores se ven fortalecidos por la
capacitacion continua de servicio al cliente, existiendo por tanto una

respuesta rapida a las quejas de los usuarios.

Romero, A (2016), realizé la tesis “Influencia del clima organizacional en el
nivel motivacional del personal de la municipalidad provincial de Santa Cruz
en la region Cajamarca para el periodo 2015”, en la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo — Peru, para optar el Titulo de

Licenciado en Administracion de Empresas.
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Conclusiones:

Podemos concluir que el personal de la municipalidad presenta en términos
generales un clima organizacional bajo ya que ellos consideran a la
institucion como un lugar en donde no se les brinda las oportunidades
necesarias para progresar dentro de la institucion, consideran que los jefes
de las distintas areas no existir un programa de capacitaciéon demuestra el
grado de desinterés por el crecimiento profesional de cada miembro. No
existe un grado de involucramiento laboral ya que no se les permite ser
participes de la elaboracién de los objetivos institucionales, como no existen
buenas lineas de comunicacion impidiendo una buena relacién entre
compaferos de trabajo; esto es agravado por las pésimas condiciones
laborales que se desempefian, al no existir la infraestructura Optima para

desempeniar su labor.

Podemos decir también que el nivel de motivacion de los trabajadores de la
municipalidad es muy bajo ya que en dicha institucion no se toma en cuenta
ningun tipo de componente motivacional para generar buena motivacion, los
salarios que se les asigna a los trabajadores no cubren las necesidades
basicas, muchas veces estos salarios no estan en relacién con el trabajo
impidiendo asi las buenas relaciones humanas, ocasionada muchas veces
por la no existencia de lineas de comunicacion. Asi mismo la motivacién y el
clima laboral constituyen dos temas de gran interés en la psicologia
organizacional, por sus implicancias en la productividad del recurso humano
en ambientes laborales y son indicadores de la calidad de vida en el trabajo.
En el presente trabajo, ambos aspectos evidencian un funcionamiento
promedio y una baja relacion entre si; sin llegar a presente niveles éptimos

de motivacion.

Finalmente se concluye que la comunicacion ascendente y descendente se
revela como una utopia en apreciaciones, procedimientos normativos y
disciplinarios, debilidades necesarias de tomar en cuenta dada su intrinseca

relacion con el cliente interno y externo de la institucién.
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Paredes G, Ttito C (2018), realizaron la tesis “Dimensiones de la
Motivacion en el Desempefio del Personal del Hotel Titilaka S.A.C, U.N, San
Agustin de Arequipa — Peru, para optar el Titulo de Licenciado (a) en

Relaciones Industriales.
Conclusiones:

Primera. - Se logro la Dimensién de la Intensidad de la Motivacion, notando
que el personal de cargos superiores no contribuyen en la eficiencia, e
importancia de la motivacion. No realizan la axiologia, no cumplen con el
compromiso, ni con el horario, no tienen opiniones favorables, ni la
capacidad de desarrollar actividades y no se sienten placenteros en su area

de trabajo.

Segunda. - Se logro identificar la Dimension de la Direccion de la Motivacion,
notando que el personal de cargos superiores no contribuyen en la
eficiencia, e importancia de la motivacion. No participan en la organizacion
de eventos, los jefes no se relacionan consecuentemente, no solucionan las
dificultades, no es aceptable la conducta de los jefes y no asumen el cargo

en ausencia del jefe.

Tercera. - Se logro fijar la Dimension de la Persistencia en la Motivacion,
notando al personal en su mayoria lo tiene en claro, lo perciben y los cargos
inmediatos superiores del personal, contribuyen en la eficiencia e
importancia de la motivacion. Cumplen con las metas trazadas, asumen el
cargo de la oficina, dan pautas para la ejecucion del trabajo y forman grupos

de trabajo.

Cuarta. - Se logré la Dimensién de la Participacion del Empleado en el
Desempefio, notando al personal no lo tiene muy claro, no lo perciben o no
todos cargos inmediatos superiores del personal, contribuyen en la eficiencia
e importancia de la participacién. El trabajador no participa en todos los
eventos, no practica la sinergia, no demuestra la efectividad, no tiene ganas
de actuar e incentivar al grupo, no participa con los demas comparieros, no

solucionan los problemas inmediatamente.
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Quinta. - Se identific6 la Dimension de la Formacién de Desarrollo
Profesional en el Desempefio, notando al personal en su mayoria lo tiene en
claro, lo perciben y los cargos inmediatos superiores del personal,
contribuyen en la eficiencia e importancia de la formacioén. El grupo de
trabajo guia ante las dificultades, s realiza trabajo diferente para el éxito, solo
en su area de trabajo se sienten comodos, se aprecia y se identifican con la
entidad.

Sexta. - Se determind la Dimensién de la Adecuaciéon y Ambiente de Trabajo
para el Desempefio, notando al personal en su mayoria lo tiene en claro, lo
perciben y los cargos inmediatos superiores del personal, contribuyen en la
eficiencia e importancia de la adecuacion y ambiente. El jefe supera las
dificultades, asumen los cambios, enfrentan la competencia de los demas, el
jefe se siente satisfecho en el lugar de trabajo, el personal se encuentra

satisfecho con las condiciones fisicas del trabajo.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Chang, J (2014), realiz6 la tesis “Atencion al Cliente en los Servicios de la
Municipalidad de Malacatan San Marcos”, en la Universidad Rafael Landivar
— Quetzaltenango, para obtener el Titulo de Licenciado en Administracion de

Empresas.
Conclusiones:

1. En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencion al cliente
carece de lineamientos estratégicos que orientan la conducta, aptitud y
actitud de los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de
la infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para
incrementar la satisfaccibn de los usuarios y se genere una imagen
institucional que persiga en su conjunto, crear las condiciones, que
influencien en la participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de sus
derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos. En

consecuencia, la mayoria de usuarios califica la atencién que actualmente se
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le brinda entre regular y buena; sin embargo, al analizar los aspectos

tangibles e intangibles que la conforman, se concluye que es deficiente.

2. El usuario de los servicios de la Municipalidad de Malacatan, San
Marcos, no se siente de todo satisfecho, ello debido a la variabilidad de los
colaboradores al momento de ser atendidos en relacion a la orientacion,
cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la deficiente ambientacion de las
instalaciones, ya que el usuario, espera que la atencién sea la adecuada en
aspectos como: informacion brindada, cortesia, amabilidad y rapidez;
ademas que, las instalaciones sean comodas, limpias, con la seguridad, y
servicios basicos indispensables disponibles. Por tanto, para el cliente
demandante de los servicios, la atencion al cliente se califico entre buena y
regular; lo que les provocé un sentimiento de indiferencia a la hora de

calificarla.

3. Al hacer un balance entre los aspectos agradables y desagradables,
considerando de igual manera los resultados de la observacion técnica
efectuada de la atencion al cliente y las condiciones actuales de la
infraestructura municipal; es decir, la evaluacion general de los aspectos
tangibles e intangibles de la atencion al usuario, se considera que la imagen

institucional que proyecta la Municipalidad, es regular.

4, En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos no existe un plan
previamente establecido de la atencion al cliente; lo que provoca que no
existan los lineamientos, procedimientos guia y orientacion adecuada, que
permita a los colaboradores la sinergia de esfuerzos, para que, en su
conjunto, se procure la satisfaccion al usuario, fortalecer los servicios

prestados y crear una imagen excelente de la institucion.

5. En la actualidad, en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no
existe ningun programa de capacitacion de la atencion al usuario de los
servicios municipales, lo que implica un desconocimiento total sobre el tema
de servicio y atencidn al cliente por parte de los colaboradores, que en cierto
sentido justifica porque existen debilidades en la atencion brindada a los

usuarios.
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6. No existe ninguna herramienta que permita verificar continuamente
las deficiencias en atencion al cliente o evaluacion de desempefio de los
colaboradores. Tampoco se mide la satisfaccion del usuario; lo que provoca
la carencia de informacién que permita establecer la mejora continua en la

atencion cliente y la toma de decisiones adecuadas.

Lagos, V (2015), realizd la tesis “La Motivacién Laboral y su Incidencia en
el Desempefio Organizacional en Empresas COPELEC”, en la Universidad
del Bio-Bio Facultad de Ciencias Empresariales Departamento de Gestion

Empresarial de Chile, para obtener el titulo de Ingeniero Comercial.
Conclusiones:

Como ultimo objetivo de este trabajo consiste en proponer un conjunto de
recomendaciones Gerenciales para mejorar la motivacion organizacional en

los colaboradores del area administrativa de empresas COPELEC.

Se puede decir que las herramientas gerenciales son instrumentos que
facilitan al directivo o gerente, la planeacion, administracion, direccion,
control y evaluacion de una organizacion y sus procesos, e impulsan la
optimizacion de recursos y el desarrollo de una gestion eficiente, que
permitan alcanzar los logros establecidos en busqueda continua del mas alto
desempeiio posible. A continuacion, se proponen un conjunto de
herramientas politico — gerenciales, que se espera que el directorio de la
Empresa considere aplicar a sus trabadores para mejorar la motivacion y por
ende la productividad en la misma, y asi conseguir que los empleados
satisfagan los factores motivacionales e higiénicos que plantea Herberg en

su teoria de la Motivacion.

1. Organizacibn como Herramienta Gerencia: ES necesario
establecer jerarquias y agrupar actividades, con el fin de poder realizar y
simplificar las funciones del grupo, organizar equipos de trabajos
productivos, es decir armonizar en todas las decisiones y todos los actos, los
requerimientos del futuro inmediato y a lo largo plazo, organizar tareas,
actividades y personas, motivar, comunicar, controlar y evaluar, desarrollar

al personal y asi mismo involucrar a los empleados y asignarles
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responsabilidades, esto implica hacer que todos los empleados de la
compafiia comprendan su papel y la importancia en la organizacion, y
establecer objetivos que los motiven, mientras se les asigna

responsabilidades.

Es sumamente importante implementar un plan de capacitacién apropiado
para que cada empleado pueda evolucionar en su labor, potenciando el
trabajo que actualmente desarrolla COPELEC CAPACIRA, en tal situacion
cada empleado estard mas inclinado a mejorar sus habilidades para
alcanzar sus objetivos personales y, como consecuencia, intercambiara su

experiencia y conocimiento con otros.

2. Integracion del Personal como Herramienta Gerencial: Uno de los
recursos mas valiosos con que cuenta la empresa es su talento humano, es
una de las actividades de la gerencia de la empresa a la que debe darse alta
prioridad, en dos sentidos provision y desarrollo, debe actuarse de acuerdo a
una planificacion establecida en funcion de un analisis de debilidades y
fortalezas del personal que labora en empresas COPELEC. Se debe estar
atento en proporcionales todas las herramientas, conocimientos que
garanticen productividad, resultados, ademas de sueldos, salarios,
prestaciones que garanticen su calidad de vida. Implementar ideas cuando
ellos mismos las han propuesto. Por el contrario, un proyecto que se haya
concebido y desarrollado sin la ayuda de los empleados puede provocarles
un sentimiento de exclusién. Debido a esto, siempre se deben tener en

cuenta las necesidades, los consejos y temores de los empleados.

3. Creacion de un clima laboral que motive al personal y mejore el
desempefio del trabajo: El clima laboral influye en el comportamiento de los
empleados, el clima de los grupos de trabajo influye en los resultados. Si
dicho clima es positivo, este motiva a los empleados a mejorar el
desempefio de su cargo al ir mas all4 de las expectativas del trabajo. Los
grupos de trabajo caracterizados por un mejor desempefio contribuyen a un
mejor rendimiento de la organizacién, lo cual, a su vez, propicia mejores

resultados.
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Montenegro, J (2015), realizé la tesis “Influencia de la motivacién en la
eficiencia productiva de los trabajadores de la empresa Panaderia y
Reposteria Belén”, en el municipio de Matagalpa en el |l semestre del afo
2015”, en la Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua, Managua, para

optar el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas.
Conclusiones:

Por medio del estudio realizado en la Panaderia y Reposteria Belén, se
concluye que:

Los principales factores motivacionales encontrados en la empresa
Panaderia y Reposteria Belén son: brindar un pago salarial equitativo con
relacion al trabajo que realizan los colaboradores, beneficios otorgados a
parte del sueldo, ales como subsidios oftalmologicos y dentales, que la
empresa brinda en union con otras empresas, viaticos alimenticios y de
transporte, asi como la participacion del equipo en la toma de decisiones del

area de produccion.

La motivacion que ha aplicado la empresa, ha influido significativamente
durante la jornada laboral, mostrando trabajadores mas eficientes y
dispuestos a asumir nuevas tareas, ademas promoviendo en ellos al trabajo
en equipo, que ha ayudado en la mejoria del ambiente laboral, del area de
produccion de la panaderia, aumentando significativamente la productividad
de los trabajadores y la empresa, resultando este en un aumento del 30% en

ventas.

Entre las principales causas que influyen la motivacion, se puede mencionar,
las horas de trabajo que a veces requiere la elaboracion del producto, el
espacio es algo reducido, en algunas areas donde Ilaboran los

colaboradores.

Para el mejoramiento de la aplicacion de la motivacion de los trabajadores
del area de produccion de la empresa, y esta resulte en mejores resultados
en cuanto al desempefio, se deben formalizar documentos importantes en la

realizacion del producto (estandares para realizacion de tarea y manual de
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proceso), asi como documentos para el aseo del area (Plan de higiene y

seguridad laboral), que no estdn debidamente formalizados.

Villalba, S (2016), realizo la tesis “Andlisis de Calidad del Servicio y Atencion
al Cliente en Azuca Beach, Azuva Bistro y Q Restaurant, y Sugerencia de
Mejora”, en la Universidad Pontificia Catdlica del Ecuador - Quito, para
obtener el Titulo de Ingenieria en Gestion Hotelera.

Conclusiones:

Mediante el proceso de esta investigacion, se ha demostrado la importancia
del servicio al cliente en todo tipo de organizacién, ya que esto conlleva
grandes beneficios para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del

mercado.

El sistema de evaluacion escogido ha reflejado de manera exitosa la
situacion actual del establecimiento, con respecto a la satisfaccion del cliente
tanto interno como externo. Permitiendo asi, establecer las posibles

soluciones a los problemas encontrados.

La mayor fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la limpieza
del lugar; la decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los restaurantes
influyen en el ambiente. Mientras que las debilidades detectadas fueron: la
amabilidad del personal, la presentacion y elaboracion de bebidas y la
rapidez del servicio, las cuales deben ser mejoradas una vez puesta en
marcha la propuesta, ya que estos son puntos fundamentales para una

buena calidad de atencién al cliente.

En cuanto al ambiente laboral, se pudo constatar que los colaboradores
tienen claras sus funciones y responsabilidades, sin embargo, se sienten
desmotivados por la falta de entrenamiento y capacitaciones, lo cual es
considerado como un impedimento para crecer profesionalmente dentro de

la organizacion.

Con los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una serie de

propuestas o estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencién al
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cliente, asi como estrategias para renovar el ambiente laboral, y de esta

manera poder brindar un valor adicional al cliente.

Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicion de calidad empleado,
se pudo constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que
se requeriria obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de
medicion, como por ejemplo la medicién del tiempo entre el cual el cliente
acude al establecimiento y el tiempo de recibo de su orden solicitada, que
repercute en la percepcién del servicio otorgado.

Sanchez, A (2017), realizé la tesis “Evaluacion de la Calidad de Servicio al
Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”, en la
Universidad Rafael Landivar — Quetzaltenango, para obtener el Titulo de

Licenciado en Administracion de Empresas.
Conclusiones:

Se valorg la calidad de servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger
Diner Gualan, a través de la estimacion de expectativas y conocimientos,

segun el método ServQual para calidad de servicio.

Como la estimacion realizada, el indice de Calidad del Servicio — ICS — en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de -0.18, lo que muestra que

existe insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido.

Se establecio que la brecha de insatisfaccion promedio es de -0.17. En la
cual la dimension o variable con mayor insatisfaccion pertenece a elementos
tangibles (-0.22),seguida por capacidad de respuesta (-0.21),empatia (-
0.16),fiabilidad (-0.14) y contabilidad (-0.13). Estos valores muestran que en
ninguna de las cinco variables o dimensiones se superan las expectativas de

los clientes.

Con base a la evaluacion 360° se fijo que los colaboradores comprenden las
perspectivas de los clientes, debido a que tienen una relacion directa y
permanente con ellos. Y los directivos no, Segun Zeithmal, Parasuraman y
Berry (1993), esta divergencia indica que los directivos al no comprender las

perspectivas de los clientes, no conocen lo que valoran de un servicio y
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dificiilmente lograran impulsar acciones que den satisfaccion a sus

necesidades y expectativas.

2.2. Bases tedricas de la variable independiente
2.2.1. Definiciones de la Motivacién
Segun Chiavenato (2015) define:

La motivacion es un proceso psicolégico primordial. Junto con la percepcion,
las actitudes, la personalidad y el estudio, atafie a los elementos mas
necesarios para abarcar el comportamiento humano. Interactia con otros
procesos mediadores y con el contexto. Como sucede con los procesos
cognitivos, la motivacion es imposible visualizar. Es un constructo hipotético
gue se utiliza para ayudarnos a conseguir el comportamiento humano. (p.
236)

La motivacion es un proceso que comienza con una deficiencia, fisiologica o
psicologica, o con una necesidad que activa un comportamiento o un
impulso orientado hacia un objetivo o incentivo. La clave para comprender el
proceso de motivacion reside en el significado y en la relacion entre

necesidades, impulsos e incentivos. (p. 237)

Desde la perspectiva de Robbins & Judge (2013) definen:

La motivacion son los procesos que influyen en la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo que realiza una persona para lograr un proposito.
Habitualmente la motivacién se relaciona con el esfuerzo para lograr
cualquier meta, nosotros nos limitaremos a las metas organizacionales, con
la intensibn de mostrar nuestro interés particular en el comportamiento

relacionado con el trabajo. (p. 202)

Segun Choliz (2004) plantea:

La motivacion es el intento de una disciplina por comprender los aspectos
dindmicos de la conducta. Y cuando decimos esto nos referimos a las

variables responsables tanto del inicio e intensidad del comportamiento,
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como de la direccion del mismo. El propio concepto de motivacion no es
sino un constructivo hipotético que designa a una serie de variables que

estan relacionadas con estas dos dimensiones conductuales. (p. 13)
Tal como Ramirez& Herrera (2004) definen:

La motivacién es una de las claves explicativas mas importantes de la
conducta humana en relacion al porqué del accionar. Es decir, la razon
representa lo que originariamente establece que la persona inicie una
accion (activacion), se dirija hacia un proposito (direccién) y persista en
alcanzarlos (mantenimiento). (p. 5). Estos autores, después de catalogar
las criticas de varios otros, formulan la siguiente definicion de motivacion:
tendriamos la posibilidad de entenderlas como desarrollo que ensefa el
comienzo, direccion, intensidad y perseverancia de la conducta
encaminada hacia el logro de una meta, modulado por la percepcion que
los sujetos tienen de si mismos y por las tareas a las que se tiene que

enfrentar.

2.2.2. Definiciones de las Dimensiones de la Motivacion
Dimensién 1: La intensidad
Segun Robbins & Coulter (2014) definen:

Es la cantidad de esfuerzo que una persona invierte en la ejecucion de una
tarea. El elemento energia es una medida de la intensidad, el impulso y el
vigor. Un individuo motivado hace un esfuerzo y trabaja arduamente. No
obstante, ademas hay que tener en cuenta la calidad de ese esfuerzo, de

esta forma como su intensidad. (p. 506)
Dimension 2: La direccion

Segun Robbins & Coulter (2014) definen:

La direccion, es la orientacion del esfuerzo hacia la consecucion de una
meta especifica. Implica la eleccion de las actividades en las cuales el
individuo centrara su esfuerzo para alcanzar dicha meta. Un gran esfuerzo

no necesariamente conduce a un desempefio laboral favorable, a menos
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que el esfuerzo sea canalizado en una direccion que beneficie a la
organizacion. Deseamos que los empleados hagan un esfuerzo que esté

dirigido y sea consistente con las metas de la organizacion. (p. 506)

Dimension 3: La persistencia
Segun Robbins & Coulter (2014) definen

Es la continuidad del esfuerzo a lo largo del tiempo. La persistencia hace
gue el individuo supere los obstaculos que se encuentre en su marcha hacia
el logro de la meta. La motivacion incluye una dimension de persistencia.
Pretendemos que los empleados persistan en su esfuerzo para lograr esas
metas. (p. 506)

2.2.3. Teorias sobre la Motivacion
2.2.3.1. Teorias de la Jerarquia de Necesidades de Maslow

Segun Robbins & Coulter (2014, p. 507) afirman “la teoria de la motivacion
mas acreditada sea la teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham
Maslow, un psicélogo que plantedé que dentro de cada persona existe un
rango de cinco necesidades: fisioldgicas, seguridad, sociales, estima y

autorrealizacion”.

Necesidades fisiolégicas: Necesidades que posee una persona, coOmo
alimentarse, ingerir liquidos, tener un refugio, sentirse sexualmente

satisfecha, y otras necesidades fisicas.

Necesidades de seguridad: Necesidades que tiene una persona de
certidumbre y proteccion frente a los dafios fisicos y emocionales, asi como

la seguridad de que las necesidades fisicas alcanzaran siendo satisfechas.

Necesidades sociales: Necesidades que tiene una persona de afecto,

pertenencia, tolerancia y amistad.

Necesidades de estima: Necesidades que tiene una persona de respeto a si
misma, la libertad y el logro, y de agentes externos como el estatus, el

reconocimiento y la atencion.
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Necesidades de autorrealizacion: Necesidades que tiene una persona de
desarrollarse, lograr su potencial y satisfaccién personales; es el impulso de

convertirse en aquello que uno es idéneo de ser.

¢, Como muestra la teoria de Maslow sobre la Motivacién? Los gerentes que
utilizan la jerarquia de Maslow para motivar a los empleados descubren
cosas que compensen sus necesidades. Sin embargo, la teoria plantea que,
una vez que una necesidad se satisface de manera sustancial, el individuo
ya no estara motivado a satisfacerla. Por lo tanto, para motivar a alguien
debe conocer el nivel de la jerarquia en que este individuo se encuentra y
concentrarse en compensar sus necesidades de ese nivel o del nivel

superior.

Abraham Maslow, psicélogo estadounidense nacido en 1908, desarrollo
una interesante teoria de la motivacion de los seres humanos, establece una
jerarquia de las necesidades que los hombres buscan satisfacer, esta se ha

representado en forma de “La Piramide de Maslow”.

Segun Maslow un ser humano tiende a satisfacer sus necesidades

primarias (mas bajas en la piramide), antes de buscar las de mas alto nivel.

o
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Figura 1 Jerarquia de las necesidades de Maslow
Fuente: Robbins & Coulter (2014, p. 507)
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2.2.3.2. Teorias Xy Y de McGregor
Segun Robbins & Coulter (2014) plantean:

Douglas McGregor es distinguido por plantear dos suposiciones acerca
de la naturaleza humana: La teoria X y la teoria Y. En expresiones muy
sencillo, la teoria X es una visibn negativa de las personas que
presume que los trabajadores tienen pocas ambiciones, no les gusta el
trabajo, evitan la responsabilidad y es inevitable controlarlos de cerca
para que trabajen de manera efectiva. La teoria Y es una vision positiva
gue supone que a los empleados les gusta el trabajo, buscan y admiten
responsabilidades y pueden dirigirse a si mismo. MacGregor creia que
la practica de la administracion debia regirse por las suposiciones de la
teoria Y, y que podria conseguirse un mayor nivel de motivacion de los
empleados al permitirles participar en la toma de decisiones,
establecerles puestos que con responsabilidades y desafios, y

fomentar las buenas relaciones. (p. 508)

La teoria X es una vision negativa de los individuos que presume que
los trabajadores poseen pocas ambiciones, no les gusta el trabajo,
evitan la responsabilidad y es forzoso controlarlos de cerca para que

trabajen de forma efectiva.

La teoria Y es una visidon positiva que presume que los empleados les
gusta el trabajo, investigan y aceptan responsabilidades y pueden

dirigirse a si mismos.

MacGregor presumia que la costumbre de la gestion debia guiarse por
los supuestos de la teoria Y, y que realizaria lograrse un mayor nivel de
motivacion de los empleados al admitirles participar en la toma de
decisiones, asigharles puestos con compromisos Yy retos, y promover

las buenas relaciones grupales.
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2.2.3.3. Teoriade los dos factores de Herzberg

Desde el punto de vista de Chiavenato (2015, p. 244-245-246) afirma
segun Herzberg “la motivacién de las personas para el trabajo obedece de

dos factores: factores higiénicos y motivacionales”.

Los factores higiénicos son las circunstancias de trabajo que rodean a
la persona. Incluyen las instalaciones, el ambiente, las condiciones fisicas, el
salario, las prestaciones sociales, las politicas de la organizacion, el estilo de
liderazgo, el clima laboral, las relaciones entre la direccion y los empleados,
los estatutos internos, las oportunidades de desarrollo, la relaciéon con los
colegas, etc. Son el contexto del trabajo. En la préactica, son los factores
utilizados tradicionalmente por las organizaciones para motivar a las
personas. No obstante, los factores higiénicos tienen una capacidad limitada
para influir en la gente. La expresion “higiene” refleja un caracter preventivo
y profilactico. Cuando estos factores son excelentes solo evitan la
insatisfaccion, pues su influencia en el comportamiento no consigue elevar
en forma sustancial ni duradera la satisfaccion de las personas. Sin
embargo, cuando son precarios provocan insatisfaccion que incluyen lo

siguiente:

- Salario percibido

- Prestaciones sociales percibidas

- Condiciones fisicas de labor y comodidad
- Relaciones con el administrador

- Relaciones con los colegas y camaraderia

- Politicas de la estructura

Los factores higiénicos estan relacionados con factores externos al individuo

y con sus necesidades primarias.

Los factores motivacionales se refieren al perfil del puesto y a las
acciones relacionadas con él. Producen una satisfaccion perpetua y
aumentan la produccion a niveles de excelencia. Cuando los factores

motivacionales son o6ptimos elevan esencialmente la satisfaccion de las
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personas y cuando son precarios acaban con ella. Los factores de

satisfaccion son:

- Uso de las capacidades propias

- Libertad para elegir como realizar el trabajo

- Compromiso total por el trabajo

- Definicién de misiones y objetivos relacionados con el trabajo

- Autoevaluacion del desemperio

Los factores motivacionales son las circunstancias internas del humano que
conducen a sentimientos de satisfaccion y realizacion personales. Estan

relacionados con las necesidades secundarias.

Herzberg concluye en que los factores responsables de la satisfaccion
profesional son diferentes de los que producen la insatisfaccion y estan
totalmente desligados de ellos. Segun su juicio, lo inverso de la satisfaccion
no es la insatisfaccion, sino la ausencia de satisfaccion. De igual modo, lo
opuesto de la insatisfaccibn no es la satisfaccion, sino la ausencia de

insatisfaccion.
El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales

Factores higiénicos: Su existencia evita la insatisfaccion en el trabajo. Son

extrinsecos o ambientales:

e Politicas de la organizacion
e Salario

e Prestaciones

e Condiciones de trabajo

e Estilo de supervision

e Relaciones interpersonales
e Estatus

e Seguridad en el trabajo

Factores motivacionales: Su existencia aumenta la satisfacciéon en el

trabajo. Son intrinsecos:

e Realizacion personal
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e Reconocimiento

e Responsabilidad

¢ El trabajo en si

e Crecimiento personal

e Avance en la carrera

2.2.3.4.Teoria de las necesidades adquiridas de McClelland

Segun Chiavenato (2015, p. 246-247) sostiene “la dinamica del
comportamiento humano de Mc Clelland, parte de tres motivos o

necesidades basicas: de realizacion, poder y afiliaciéon”.

La necesidad de realizacion (need for Achievement) es la necesidad de
triunfo competitivo, busqueda de la excelencia, lucha por el éxito y
realizacion en relacion con ciertas normas. Diversas personas tienen una
tendencia natural por el éxito y buscan la practica personal mas que la
recompensa por el éxito en si. Los grandiosos triunfadores se diferencian por
su anhelo de hacer mejor las cosas. Investigan circunstancias en las que
puedan asumir el compromiso de hallar soluciones para sus problemas. Sin
embargo, no son jugadores ni les gusta ganar por suerte. Evitan las tareas

gue son demasiado faciles o dificiles.

La necesidad de poder (need for power) es el impulso que lleva a
controlar a otras personas o influir en ellas, a conseguir que logren un
comportamiento que no tendrian de forma natural. Es el deseo de producir
un resultado, de estar al mando. Las personas que tienen esta necesidad
prefieren situaciones competitivas y de estatus y suelen preocuparse mas

por el prestigio y la influencia que por el desempefio eficaz.

La necesidad de afiliacion (need for affi liation) es la tendencia hacia las
relaciones entre personas proximas y amigables, el deseo de ser amado y
recibido por los restantes, las personas que tienen esta necesidad buscan la
amistad, eligen situaciones de cooperacion en lugar de competencia y

guieren relaciones que impliguen comprension mutua.
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Estas tres necesidades son estudiadas y conseguidas a lo largo de la vida
como efecto de las experiencias de cada persona. Las necesidades son
aprendidas a la conducta que es recompensado, que tiende a repetirse con
mas frecuencia. Siendo el resultado de este proceso de aprendizaje, las
personas que desarrollan pautas de necesidades que afectan su

comportamiento y desempefio.

2.2.3.5. Teorias de las tres necesidades

Segun Robbins & Coulter (2014, p. 509-510) sostienen “David McClelland y
sus contribuyentes plantearon la teoria de las tres necesidades: logro, poder
y afiliacion, lo cual instituye que tres necesidades adquiridas (no innatas) son

los importantes impulsos en el trabajo”.

Necesidad de logro (nLog), que es el impulso por sobresalir, por tener éxito

con relacion a un conjunto de estandares.

Necesidad de poder (nPod), que es la necesidad de hacer que otros se

admitan de una manera que no se lograria con ningan otro medio.

Necesidad de afiliacion (nAfi), que es el deseo de tener relaciones

interpersonales amigables y cercanas.

De las tres necesidades de logro es la mas investigada. Los individuos
con una alta necesidad de logro luchan por el logro propio mas que por la
atraccion y las distinciones del éxito; tienen el deseo de hacer algo de forma
mas eficiente o0 mejor de lo que se hizo anteriormente; prefieren trabajos que
ofrezcan la responsabilidad personal de hallar soluciones para los
problemas, en los que puedan recibir un retroalimentacion rapida y sin
ambigledades acerca de su desempefio para saber si estan mejorando, y
en los que puedan instituir metas con un nivel moderado de desafio. Las
personas con una gran cantidad de necesidad de logro evitan las tareas que
consideran muy faciles o muy dificiles. Ademas, estos individuos no
necesariamente son buenos jefes, sobre todo en Ilas grandes

organizaciones, debido a que se concentran en sus propios logros, mientras
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gue a los buenos jefes les interesa ayudar a que los demés alcancen sus

metas.

McClelland demostr6 que se puede capacitar a los empleados para
estimular su necesidad de logro al colocarlos en situaciones que implican el

compromiso personal, retroalimentacion y riesgos moderados.

La teoria de la necesidad de poder y de afiliacion no han sido
investigadas ampliamente como la necesidad de logro, sin embargo, se sabe
gue los mejores administradores tienden a demostrar una alta necesidad de

mando y una falta necesidad de afiliacion.
2.2.3.6. Teoria de las Expectativas
Segun Robbins & Judge (2013) afirman:

La teoria de las expectativas establece que la fuerza de nuestra
tendencia a actuar de cierta manera depende de la magnitud de la
expectativa que tenemos de obtener un resultado dado y de su
atractivo. En términos mas practicos, los individuos se sentiran mas
motivados a esforzarse cuando crean que eso los llevara a obtener una
buena evaluacion de su desempefio, que una buena evaluacion les
proporcionara recompensas organizacionales como bonos, aumentos
de salarios 0 ascensos; y que las recompensas cumpliran sus metas
personales. Por tanto, la teoria se centra en tres relaciones: esfuerzo-
desempefio,desempefio-recompensa y recompensa-metas personales.
(p, 224-225)

Relacion esfuerzo-desempefio. La perspectiva que percibe el individuo de

gue cierta cuantia de esfuerzo conducira al desempefio.

Relacion desempefio-recompensa. Grado en que el sujeto cree que el
desempefio a un nivel exclusivo llevara a la obtenciéon del resultado

deseado.

Relacion recompensas-metas personales. Grado en que los estimulos
organizacionales satisfacen las metas o necesidades personales de una

persona, y el atractivo que tiene dichas recompensas potenciales para él.
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La teoria de las perspectivas ayuda a explicar por qué muchos sujetos no se
sienten motivados por su trabajo y tan solo hace lo minimo necesario para

conservarlo.

La teoria de las expectativas predice que los empleados ejerceran un nivel
alto de esfuerzo, si perciben que existe una relacion fuerte entre el esfuerzo
y el trabajo, entre el desempefio y los premios, y entre las recompensas y la
satisfaccion de las metas propias. A su vez, cada una de estas relaciones se
ve influida por otros factores. Para que el esfuerzo genere el desempefio
adecuado, la persona debe tener las habilidades para realizarlo, y percibir
gue el sistema de evaluaciéon del desempefio es justo y objetivo la relacion
entre el desempefio y la recompensa sera significativa si el individuo percibe
gue lo que se recompensa es su desempeiio (y no la antigiedad, el
favoritismo u otros criterios). Si la teoria de la evaluacion cognitiva fuera
totalmente valida en el lugar de trabajo real, se podria pronosticar que, si las
recompensas se basan en el desempefio, disminuira la motivacién intrinseca
del individuo. La relacidén concluyente en la teoria de las expectativas es la
relacion entre las recompensas y las metas. La motivacién sera elevada si
las recompensas que se reciben por un buen desempefio satisfacen las

necesidades dominantes que son consistentes con las metas individuales.
2.2.3.7. Teoria de la equidad de Stancey Adams
Segun Robbins & Coulter (2010, p. 350-351) afirman:

La teoria de la equidad, desarrollada por J. Stacey Adams, plantea que
los empleados comparan lo que obtienen por su trabajo (resultados) en
relacion con lo que contribuyen en él (insumos) y entonces comparan
esa relacién insumos-resultados con los de otros empleados. Si un
empleado percibe que son comparables, no hay problema. Sin
embargo, si la relacién no fuera equiparable, el empleado sentira que
su compensacion es insuficiente o excesiva. Cuando ocurren estas
inequidades, los empleados intentan hacer algo al respecto. El

resultado puede ser una productividad mas alta o mas baja, resultado
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de calidad mejorada o reducida, incremento en el ausentismo o

renuncia voluntaria.

El referente, es decir, la otra persona, sistema, o el individuo mismo contra
quien se compara el empleado para evaluar la equidad, es una variable
importante en la teoria de la equidad. Cada una de las tres categorias de
referentes es importante. La categoria de las “personas” incluye a otros
individuos con puestos similares en la misma organizacién, pero también
incluye a los amigos, vecinos o colegas profesionales. Con base en lo que
escuchan en el trabajo o lo que leen en los diarios y las publicaciones de la
industria, los empleados comparan su sueldo con el de los demas. La
categoria “sistema” incluye las politicas, procedimientos y distribucion de
paga dentro de la organizacion. La categoria “individuo” se refiere a la
relacion insumos-resultados que son unicas para el individuo. Refleja las
experiencias y contactos personales del pasado y esta influida por criterios

como antiguos empleos o compromisos familiares.

Originalmente, la teoria de la equidad se enfocaba en la justicia
distributiva, que es la imparcialidad percibida acerca de la cantidad y
distribucion de las recompensas entre los individuos. La investigacion mas
nueva se ha enfocado en asuntos de justicia en las instrucciones, la cual se
observa equitativo con relacién del proceso que se sigue para fijar las
recompensas. Esta misma investigacion muestra que la justicia distributiva
tiene una mayor influencia en la satisfaccién del empleado que la justicia en
los procedimientos; pero la justicia en los procedimientos tiende a afectar el
compromiso que un empelado tiene con la organizacion, la confianza de éste

en su jefe y la intencion de renunciar.

¢,Cudles son las implicaciones para los gerentes? Deben considerar
compartir abiertamente la informacién sobre como se toman las decisiones
de distribucién, seguir procedimientos consistentes e imparciales, y participar
en practicas similares para incrementar la percepcion de la justicia en los
procedimientos, tienden a tener una opinidon positiva de sus jefes y de la
organizacion aun cuando estén insatisfechos con la paga, los ascensos y

otros resultados personales.
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2.2.3.8 Teoria de la definicion de objetivos

Como Chiavenato (2015, p. 251) sostiene:

La teoria de la definicion de objetivos es la principal fuente de

motivacion y el propadsito de luchar por alcanzar un objetivo, lo que indica a
la persona qué debe hacer y cuanto esfuerzo tendra que invertir para
conseguirlo, asimismo analiza el efecto del objetivo, los desafios y la

realimentacién que producen en el desempefio de las personas.

Se fundamenta, la teoria de la definicion de los objetivos en los

siguientes supuestos:

1.

Los objetivos bien establecidos y mas dificiles de lograr llevan a mejores
resultados que las metas amplias y generales. La especificacion de los
objetivos funciona como un estimulo interno. Si un vendedor define el
proposito de vender 12 vehiculos al mes, hara todo lo posible por lograr

esa meta.

Si la persona admite el objetivo y ha sido capacitada, cuanto mas dificil
sea el objetivo, mas elevado sera el nivel de desempefio. EI compromiso
con un objetivo dificil depende de que la persona realice un gran

esfuerzo.

La persona trabaja mejor cuando recibe realimentacion sobre sus
avances en busca del objetivo y esto le ayuda a percibir la diferencia
entre lo que esta haciendo y lo que deberia hacer. La realimentaciéon es
una guia de comportamiento. Cuando es autogenerada, supervisa su
desempenio y progresos, es mas poderosa que la obtenida de una fuente

externa.

No todas las personas prefieren trabajar con objetivos definidos por el
jefe, pero suelen comprometerse mas cuando participa en la definicién

de sus propios objetivos, porgue son una meta que anhela alcanzar.

La eficacia personal significa que el individuo tiene la conviccién intima
de que es capaz de realizar la tarea encomendada. Cuanto mayor sea la
eficacia personal, mayor sera su confianza en que podra desempefiar el

trabajo con éxito. Los individuos que poseen una baja eficacia personal
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tienden a abandonar las tareas y a desistir de sus esfuerzos; mientras
aquellas que tienen una gran eficacia personal tienden a luchar mas
arduamente. Estas responden a la realimentacién negativa con mucha

mayor determinacion.

La definicion individual de los objetivos no trabaja de la misma manera
para todas las tareas. Los resultados son superiores cuando la tarea es
simple, conocida e independiente.

Cuando existe mucha interdependencia entre las tareas, la definicion de

objetivos en grupo funciona mejor.

Conforme a la teoria de la determinacion de objetivos, existen cuatro

meétodos basicos para motivar a las personas:

1. EIl dinero. No debe ser el anico motivador, sino que se debe aplicar

junto con los tres métodos siguientes.

Definicion de objetivos

Intervencion en la toma de decisiones y en la definicién de objetivos.
Redisefio de los puestos y las tareas, de modo que representen un

desafio mayor y atribuyan mas responsabilidad a las personas.

2.2.4 Caracteristicas de la Motivacién

Entre las principales caracteristicas de la motivacidon se encuentran las

siguientes las cuales pueden ser facilmente puntualizadas:

1.

3.

Mientras mayor es el deseo o la necesidad se incrementard en gran
medida la motivacion.

La motivacion supera a las razones.

Tanto la conducta como el comportamiento de los individuos, son
elementos que influyen directamente sobre la motivacion y el grado de la
misma en el individuo.

La motivacion impulsa el desarrollo de las nuevas soluciones y del
ingenio.

Por medio de la motivacion se logra establecer nuevos esquemas de

interaccion entre los individuos.
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De hecho, en base a estas cinco caracteristicas se puede decir

efectivamente que un buen lider debe saber motivar a sus subordinados.

Segun (Hernandez, p. 25) define las caracteristicas de la siguiente manera:

La conducta esta multideterminada. Generalmente respondemos al mismo
tiempo a diversas causas 0 motivos que pueden ser de naturaleza muy

variada: fisiolégica, emocional, cultural, etc.

Los motivos cargan de energia la conducta, preparan al organismo para

actuar superando los obstaculos que puedan aparecer.

Los motivos siempre dirigen la conducta hacia una meta, consciente o
inconsciente, explicita o implicita, que es la que regula su intensidad y su

mantenimiento.

Los motivos pueden cambiar en funcion de razones madurativas,

conflictivas ambientales, etc.

El ser humano nunca estad satisfecho, siempre estd deseando cosas
nuevas, como sefiala el psicologo espafiol José Luis Pinillos “las
necesidades humanas son inclasificable, porque el hombre es capaz de

necesitarlo todo, incluso lo que no existe mas que en su imaginacion”.

2.2.5. Importancia de la Motivacion

Tal como Robbins & Coulter (2010, p. 341) expresan “motivar a los
empleados es importante porque alienta a un empleado a proporcionar lo
mejor de si, cada dia, y es una situacién en la que se benefician ambas

partes, el empleado y la organizacién”.

Segun Soto (2004, p. 97) describe “el estudio de la motivacionpermite
entender, conocer, preveer, controlar laconducta humano, a traves del
control de las necesidades o motivos que promueven el comportamiento, y

de los objetivos o fines que lo dirigen”.

Segun Robbins & Coulter (2005) describen:
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Motivar y condecorar a los empleados es una de las actividades mas
importantes y desafiante que llevan a cabo los gerentes: Los gerentes
exitosos, como Angel Lorenzo, entienden que lo que los motiva
personalmente puede tener un efecto leve o nulo en los demas. Solo
porque usted esta motivado por formar parte de un equipo de trabajo
unido no debe suponer que todo el mundo lo esta. O el hecho de que
usted esta motivado por un trabajo desafiante no significa que todos lo
estén. Los gerentes eficaces que desean que sus empleados
contribuyan con su maximo esfuerzo reconocen que necesitan saber
cémo pueden motivar a sus empleados y qué los motiva, y adaptar sus
practicas motivacionales para satisfacer las necesidades y deseos de
estos empleados. La importancia de la motivacion radica en que
permite canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta en general del
trabajador hacia el resultado de objetivos que incumben a las
organizaciones y a la propia persona. Por esta razén, los jefes deberian
poner en practica los aspectos relacionados con la motivacion, para

contribuir el logro de sus obijetivos. (p. 392)

2.2.6. Tipos de la Motivacion
Desde la posicion de Robbins & Judge (2009) refieren:

Las recompensas extrinsecas que son verbales (recibir elogios de un
supervisor o compafiero) o tangibles (dinero), en realidad tienen efectos
diferentes en la motivacion intrinseca de las personas. Es decir, las
distinciones verbales aumentan la motivacion intrinseca, mientras que las
tangibles la socavan. Cuando se dice a las personas que recibiran un
premio tangible llegan a contar con él y se centran mas en éste que en la
tarea. No obstante, las recompensas verbales parecen mantener a la gente

centrada en la tarea y la animan a hacerla de la mejor manera. (p. 184)
Teniendo en cuenta a Ajello (2003) define dos tipos de motivacion:

Motivacion Intrinseca se refiere a aquellas situaciones donde la
persona realiza actividades por el gusto de hacerlas,

independientemente de si obtiene un reconocimiento o no. La
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motivacion extrinseca, por su parte, obedece a situaciones donde la
persona se implica en actividades principalmente con fines
instrumentales o por motivos externos a la actividad misma, podria ser

obtener una recompensa. (p. 251)

Desde la perspectiva de Santrock (2002) considera:

La motivacion extrinseca incluye incentivos externos, como las
recompensas Y las sanciones. Las perspectivas humanista y cognitiva
destacan la importancia de la motivacion intrinseca en el logro. La
motivacion intrinseca se basa en principios internos, como la
autodeterminacion, la curiosidad, el desafio y el esfuerzo. Se puede
observar que ciertas personas se aplican en sus estudios, porque
desean obtener buenas calificaciones o para evitar la desaprobacion de

la madre o el padre; es decir estan motivadas extrinsecamente.

2.3. Bases tedricas de la variable dependiente
2.3.1. Definicion de la atencién al usuario

Usuario: Es la persona natural o juridica que acude a una entidad publica a
ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 55° de la Ley N°
27444 o a solicitar informacion acerca de los tramites y servicios que realice

la administracion publica.

Segun Estrada (2007, p. 11) define “es la accidon que efectuamos en
beneficio de nuestros clientes/pablico usuario, mostrando interés vy
ofreciendo una atencion especial. Ofrecer un servicio involucra el interés que
ponemos para descubrir las necesidades y deseos de nuestros clientes o
publico usuario, a fin de desarrollar las acciones necesarias para

satisfacerlas”.

Desde la perspectiva de Serna (2006, p. 19) define el servicio de atenciéon
al cliente “es el conjunto de estrategias que una compaiia disefa para

satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de
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sus clientes externos. De esta definicion concluimos que el servicio de

atencion al cliente es indefectible para el progreso de una empresa”.

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002) definen “los servicios
no solo deben ser adecuados para el uso asignado, sino superior a los
usuarios desde el inicio hasta el fin, para obtener su confianza a través de

una nueva concepcion de calidad de servicio”.
Segun Desatnick (1990) define:

La calidad de atencion al usuario es un proceso para la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades de los mismos. Los usuarios
constituyen el elemento vital de cualquier organizacion. Sin embargo,
no todas las organizaciones consiguen adaptarse a las necesidades de
sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal.
Es por ello que los directivos deben iniciar el proceso de mejorarla
calidad del servicio que ofrecen al usuario, ya que no es cuestion de

eleccion, laimagen de la organizacion depende de ello. (p. 90).

Que, mediante el Art. 1°. Reglamento de la Ley N° 27658 (2002), Ley Marco
de Modernizacion de la Gestidon del Estado, aprobado mediante el Decreto
Supremo N° 030-2002-PCM, estipula:

Toda entidad de la Administracion Publica Central esta orientada al
servicio de la persona. En ese sentido, la organizacion y toda actividad
de la entidad debera dirigirse a brindar un mejor servicio y al uso
optimo de los recursos estatales, priorizando permanentemente el
interés y bienestar de la persona. A fin de garantizar un efectivo
sistema de rendicion de cuentas a la ciudadania, las entidades de la
Administracion Publica Central deberan establecer mecanismos de
gestion verificables y brindar informacién a la ciudadania acerca de las

razones que fundamentan sus acciones o decisiones.
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2.3.2. Definiciones de las Dimensiones de atencidn al usuario
Dimension 1: Elementos Tangibles:

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002, p. 62) definen “como
elemento tangible a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
aspecto del personal y materiales de comunicacion, utilizados para ofrecer el
servicio al usuario. Es decir, es lo que el usuario percibe como evidencia

fisica del servicio”.
Dimensién 2: Fiabilidad:

Desde el punto de vista de Zeithmal& Bitner (2002, p. 62)definen “la
fiabilidad es la capacidad de brindar el servicio prometido de forma
cuidadosa y confiable. Es decir, se brinde el servicio en forma correcta
desde el principio hasta el final, y que la instituciéon cumpla con las promesas

realizadas”.
Dimension 3: Capacidad de Respuesta:

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002, p. 62)definen “la
capacidad de respuesta es la disposicion y voluntad de los empleados para
ayudar a los usuarios brindando un servicio rapido, oportuno y satisfactorio.
Es decir que el usuario dentro de un determinado tiempo debe recibir

respuesta a su solicitud conforme a sus necesidades”.
Dimension 4: Seguridad:

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002, p. 62) definen “la
seguridad hace énfasis en que los empleados deben disponer las
habilidades, conocimientos y capacidades necesarias para la prestacion del
servicio, transmitiendo una imagen de honestidad de la organizacién en
cuanto a la veracidad y creencia del servicio que ofrece, inspirando

credibilidad y confianza al usuario”.

Dimension 5: Empatia:

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002, p. 62) definen “la

empatia es la forma en que se presta el servicio con atencion cuidadosa e
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individualizada, donde la organizacion le brinda y transmite a los usuarios un
servicio personalizado y adecuado, manteniendo el compromiso, cortesia,

amabilidad, respeto, consideracion y buen trato al usuario”.

2.3.3. Teorias sobre la atencién al usuario

Segun Lira (2009, p. 17) sostiene “los principios basicos del servicio son
la filosofia subyacente de éste, que sirven para entenderlo y a su vez
aplicarlo de la mejor manera para el aprovechamiento de sus beneficios por

la empresa”.

1. Actitud del servicio: Conviccion intima de que es un honor servir a los

demas.

2. Satisfaccion del usuario: Es la intencion de vender satisfactores mas que

productos.

3. Dado el caracter transitorio, inmediatista y variable de los servicios, se
requiere una actitud positiva, dinamica y abierta: Esto es, la filosofia de “todo

problema tiene una solucion”, si se sabe buscar.

4. Toda la actividad se sustenta sobre base éticas: Es inmoral cobrar cuando

no se ha dado nada ni se va a dar.

5. El buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho,
situacion que lo estimula a servir con gusto a los clientes: Pedir buenos
servicios a quien se siente esclavizado, frustrado, explotado y respira

hostilidad contra la propia empresa, es pedir el imposible.

6. Tratando de instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va
desde el polo autoritario (el poder) hacia el polo democratico (el servicio): En
el polo autoritario hay siempre el riesgo de la prepotencia y del mal servido.

Cuanto mas nos alejamos del primer polo, mejor estaremos.

7. Cada individuo puede tener sus propios principios, pero sin embargo debe
considerarlos la institucion, para complementarlos y los lleve a la practica con

mayor responsabilidad.
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Desde la posicién de Serna (2006) sostiene:

El concepto tradicional que se tenia del servicio al usuario era la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion. En la actualidad, se tiene un
nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial
orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del
valor agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y
permanencia tanto de los usuarios actuales como la atraccién de
nuevos usuarios, mediante la provision de un servicio superior al de los
competidores. Las razones por la cual se impone esta nueva visiéon es
gue hay un facil acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor
agregado, quieren que los proveedores los conozcan en detalles, tiene
una gran variedad de opciones, colocan un enorme valor en la
facilidad, rapidez conveniencia con que puedan adquirir bienes y
servicios. Pero el énfasis recae en establecer una relacion a largo plazo
y de servicio integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de
servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del usuario
de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. Toda esta nueva
situacion se da porque el usuario en este entorno tiene y valora nuevos
elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones

individualizacion y amabilidad. (p. 21)

El servicio al usuario ha adquirido desde hace algunos afios una
significancia importante dentro del campo se la mercadotecnia. Podemos
considerar en realidad que el servicio o0 atencion, es el punto de partida para
las estrategias comerciales. Tal y como es posible advertir en la cita de obra:
The Practical Handbook of Distribution Customer Service de Warren
Blanding, quien asegura que para tomar en cuenta una mercadotecnia
dinamica y cientifica, también se debe tomar en cuenta cientificamente al

“Servicio”.

El servicio al usuario, en tiempos pasados se encontraba restringido en
gran parte a un pequefio cubiculo ubicado al final de las grandes tiendas, en

donde los usuarios podian obtener informacion, solicitar reembolsos y
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presentar quejas, de alguna manera se establecian ya sus estrategias. Sin
embargo, ahora con los cambios de la tecnologia, la frase: “servicio al
usuario” parece ser natural, los cajeros de los bancos, los locales de alquiler
de autos y los empleados que anotan los pedidos de las empresas de carga
0 transporte, se encuentran entre el creciente nUmero de empleados que

ahora se conocen como representantes del servicio al usuario.

2.3.4. Caracteristicas de la atencién al usuario

Citando a Desatnick (1990, p. 99) menciona las caracteristicas mas

importantes que deben tener la atencién al usuario son:

- La labor debe ser corporativo con espiritu de servicio eficaz, sin desgano y

con cortesia.

- El empleado debe ser asequible, no perseverar ajeno al publico que lo

necesita.

- El publico se incomoda enormemente cuando el empleado que tiene frente
a €l no habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las

cosas.

- Se debe encaminar y adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo,

sino al tiempo que dispone el usuario, es decir, tener rapidez.

- Es muy recomendable concentrarse en los que pide el usuario, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El usuario agradecera el que

guiera ser amable con él.

- La empresa debe exponer estrategias que le admita alcanzar sus objetivos,

ganar dinero y distinguirse de los competidores.

- La empresa debe formalizar las expectativas de sus clientes o usuarios,
comprimiendo en lo posible la diferencia entre el contexto del servicio y las

expectativas del usuario.

Desde el punto de vista de Serna (2006, p. 19) menciona las caracteristicas

del servicio al usuario mas comun que son las siguientes:
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Es Intangible, es imposible sentir con los sentidos.

Es Perecedero, se produce y consume instantaneamente.

Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
Es Integral, todos los colaboradores pertenecen a ella.

La oferta del servicio, prometer y cumplir.

El foco del servicio, agrado pleno del usuario.

El valor afiadido, agregado al producto.

Desde la posicion de Lira (2009, p. 15-16) considera siete caracteristicas

del servicio:

Disponibilidad: El grado con que un servicio esta disponible, siempre que

los clientes necesitan.

Accesibilidad: El grado con que los clientes en general consiguen contactar

al proveedor en el periodo en que esta disponible.

Cortesia: El grado con que el prestador del servicio demuestra un

comportamiento cortés y profesional.

Agilidad: El grado con que una unidad de atencién rapidamente satisface la

solicitud de los clientes.

Confianza: El grado con que el prestador del servicio demuestra poseer las
habilidades para prestar el servicio prometido, de manera precisa y

confiable.

Competencia: El grado con que el prestador del servicio demuestra poseer

las habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio.

Comunicacién: El grado con que el personal se comunica con sus clientes,
compafieros, publico, etc., a través de un lenguaje, simple, claro y de facil

entendimiento.
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2.3.5. Importancia de la atencion al usuario

La atencion al usuario, es de vital importancia ya que los usuarios estan
dispuestos a recibir el buen trato al solucionar alguna informacion dentro de

la entidad u organizacion bien sea publica o privada, para ello se debe:

- Saber analizar las situaciones cotidianas y excepcionales de

atencion al publico/usuario con una actitud profesional eficiente y eficaz.

- Conocer las caracteristicas de la atencion al publico dentro del
modelo de calidad y servicio.

- Tener capacidad de cambiar la actitud para tender a mejorar

constantemente la atencién al publico/usuario.

- Comprender la importancia de la calidad del mensaje verbal en la

relacion que se establece con el interlocutor en la atencion al publico.
Tal como Chauca & Marchan (2010) describen la importancia:

En el caso de los servicios consideran que los dos activos mas
importantes de una organizacidon son los usuarios y su equipo de
trabajo. Exclusivamente aquellas que tengan personal competitivo y
servicios de calidad, garantizaran un posicionamiento efectivo y
perdurable en el mercado. Por tanto, el servicio sera excelente cuando
directo con el usuario, se le de toda la informacion necesaria en su
cargo y se le faciliten estrategias de servicio que garanticen la fidelidad

del usuario.

2.3.6 Tipos dela atencion al usuario

Consideramos 4 tipos de atencion al usuario: atencién pésima mala,

atencion normal y atencién excepcional:
Atencion Pésima

- El servicio no existe o es desastroso
- Se hace todo lo posible por atender mal al usuario y obstaculizar o

burocratizar el cumplimiento de sus expectativas.
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Atencién Mala

- El servicio no cumple con las expectativas del usuario y se atiende de
manera negativa.
- Se hacen pequefios esfuerzos por cumplir, aunque muy esporadicos y mas

por la excepcion que por sistema.

Atencién Normal

- El servicio cumple apenas con las expectativas minimas del usuario
y se atiende de manera normal.
- Se hacen esfuerzos constantes por cumplir con las expectativas del

usuario como parte de un sistema.

En cuanto a los tipos de usuarios Foster (2001, p. 124) considera dos tipos:

usuarios internos y externos.

El usuario interno se refiere a los empleados que reciben bienes o servicios
dentro de la misma empresa. Se puede entender como la persona que se

sitla en el siguiente paso del proceso.

El usuario externo se refiere a los que pagan por recibir un servicio fuera
de la empresa. Son las ultimas personas a las que se busca satisfacer con el

trabajo de la empresa.

2.4. Definiciones de términos basicos:

Atencién al usuario:

Segun Estrada (2007, p. 11) define “es la accion que efectuamos en
beneficio de nuestros clientes/publico usuario, mostrando interés vy
ofreciendo una atencién especial. Ofrecer un servicio involucra el interés que
ponemos para descubrir las necesidades y deseos de nuestros clientes o
publico usuario, a fin de desarrollar las acciones necesarias para

satisfacerlas”.
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Capacidad de Respuesta:

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002, p. 62) definen “la
capacidad de respuesta es la disposicién y voluntad de los empleados para
ayudar a los usuarios brindando un servicio rapido, oportuno y satisfactorio.
Es decir que el usuario dentro de un determinado tiempo debe recibir

respuesta a su solicitud conforme a sus necesidades”.

Direccion:
Segun Robbins & Coulter (2014) definen:

La direccion, es la orientacion del esfuerzo hacia la consecucion de una
meta especifica. Implica la eleccion de las actividades en las cuales el
individuo centrara su esfuerzo para alcanzar dicha meta. Un gran
esfuerzo no necesariamente conduce a un desempeiio laboral
favorable, a menos que el esfuerzo sea canalizado en una direccion
gue beneficie a la organizacion. Deseamos que los empleados hagan
un esfuerzo que esté dirigido y sea consistente con las metas de la

organizacion. (p. 506)

Elementos Tangibles:

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002, p. 62) definen “como
elemento tangible a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
aspecto del personal y materiales de comunicacion, utilizados para ofrecer el
servicio al usuario. Es decir, es lo que el usuario percibe como evidencia

fisica del servicio”.
Empatia:

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002, p. 62) definen “la
empatia es la forma en que se presta el servicio con atencion cuidadosa e
individualizada, donde la organizacion le brinda y transmite a los usuarios un
servicio personalizado y adecuado, manteniendo el compromiso, cortesia,

amabilidad, respeto, consideracion y buen trato al usuario”.
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Fiabilidad:

Desde el punto de vista de Zeithmal& Bitner (2002, p. 62) definen “la
fiabilidad es la capacidad de brindar el servicio prometido de forma
cuidadosa y confiable. Es decir, se brinde el servicio en forma correcta
desde el principio hasta el final, y que la institucion cumpla con las promesas

realizadas”.
Intensidad:

Segun Robbins & Coulter (2014) definen:
Es la cantidad de esfuerzo que una persona invierte en la ejecucion de
una tarea. El elemento energia es una medida de la intensidad, el
impulso y el vigor. Un individuo motivado hace un esfuerzo y trabaja
arduamente. No obstante, ademas hay que tener en cuenta la calidad

de ese esfuerzo, de esta forma como su intensidad. (p. 506)
Motivacion:
Desde la perspectiva de Robbins & Judge (2013) definen:

La motivacion son los procesos que influyen en la intensidad, direccidon
y persistencia del esfuerzo que realiza una persona para lograr un
propoésito. Habitualmente la motivacion se relaciona con el esfuerzo
para lograr cualquier meta, nosotros nos limitaremos a las metas
organizacionales, con la intension de mostrar nuestro interés particular

en el comportamiento relacionado con el trabajo. (p. 202)
Persistencia:
Segun Robbins & Coulter (2014) definen

Es la continuidad del esfuerzo a lo largo del tiempo. La persistencia
hace que el individuo supere los obstaculos que se encuentre en su
marcha hacia el logro de la meta. La motivacién incluye una dimension
de persistencia. Pretendemos que los empleados persistan en su

esfuerzo para lograr esas metas. (p. 506)
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Servicio al usuario:

Desde el punto de vista de Zeithmal & Bitner (2002) definen “los servicios no
solo deben ser adecuados para el uso asignado, sino superior a los usuarios
desde el inicio hasta el fin, para obtener su confianza a través de una nueva

concepcion de calidad de servicio”.
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1. METODOS Y MATERIALES

3.1. Hipo6tesis de la investigacion
3.1.1. Hipdtesis general

La motivacion si influye en la atencion del usuario de la Unidad de la Unidad
de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018.

3.1.2 Hipotesis especificas

La intensidad de la motivacion si influye en la atencién del usuario de la
Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
2018.

La direccion de la motivacion si influye en la atencién del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
2018.

La persistencia de la motivaciéon si influye en la atencion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
2018.

3.2. Variables de estudio
3.2.1. Definicion conceptual
Variable independiente: La motivacion
Desde la perspectiva de Robbins & Judge (2013) definen:

La motivacién son los procesos que influyen en la intensidad, direccién
y persistencia del esfuerzo que realiza una persona para lograr un
propdsito. Generalmente la motivacion se relaciona con el esfuerzo
para lograr cualquier meta, nosotros nos limitaremos a las metas
organizacionales, con la intensién de reflejar nuestro interés particular

en el comportamiento relacionado con el trabajo. (p. 202)

63



Variable dependiente: Atencién al usuario

Segun Estrada (2007, p. 11) define “es la acciébn que efectuamos en
beneficio de nuestros clientes/publico usuario, mostrando interés vy
ofreciendo una atencion especial. Ofrecer un servicio involucra el interés
gue ponemos para descubrir las necesidades y deseos de nuestros clientes
0 publico usuario, a fin de desarrollar las acciones necesarias para

satisfacerlas”.

3.2.2. Definicién operacional

Desde el punto de vista de Arias (2012, p. 62) define la operacional de la
variable “es el proceso mediante el cual se transforma la variable de
conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles, es decir

dimensiones e indicadores”.

Tabla 1

Definicion Operacional

VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS/E. LIKERT

Practica valores

Actla con responsabilidad
Valia profesional

Valora tu esfuerzo

1.1.1. VALORES

Cumple con responsabilidad
Cumple con el horario
establecido

S e

1.1. INTENSIDAD 1.1.2. ACTITUD

7. Realiza sus actividades con
1.1.3. SATISFACCION perseverancia
8. Incentivos por su labor relevante

9. Maneja con discrecién
1.2.1. ETICA 10. Es confidente
11. Cambiar imagen

12. Comunicacién permanente

Independiente

. 1.2. 1.2.2. COMUNICACION .
MOTIVACION DIRECCION 13. Coordina oportunamente
14. Soluciona problemas inmediatos
1.2.3. TOMA DE 15. Asume con responsabilidad
DECISIONES .
16. Toma de decisiones
17. Cumple con la meta trazada
18. Analiza problemas
1.3.1. LOGROS .
19. Consigue lo que se propone
1.3. PERSISTENCIA 20. Reconoce el logro obtenido

21. Grupos de trabajo

1.3.2. APRENDIZAJE 22. Capacitaciéon necesaria
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23. Equipos modernos

D.1.1. EQUIPOS 24. Herramientas operativas

25. Instalaciones fisicas seguras
D.1.2. INSTALA-CIONES 26. Instalaciones aptas para brindar

D.1. ELEMENTOS el servicio

TANGIBLES

27. Profesionalmente preparados
D.1.3. IMAGEN 28. Correctamente uniformados
29. Acepta criticas

30. Cumple lo prometido

D.2.1. COMPROMISO 31. Demuestra interés

D.2. FIABILIDAD

D.2.2. OPTMIZACION | 32. Buen uso del tiempo estimado
DEL TIEMPO 33. Obtiene servicio esperado

34. Respuesta precisa
D.3.1. RAPIDEZ 35. Informacion oportuna

ATENCION AL D.3. CAPACIDAD 36. Acelera los tramites
DE RESPUESTA

Dependiente

USUARIO
D.3.2. TIEMPO

DISPONIBLE 37. Disponibilidad de tiempo

38. Garantia en el servicio que le
ofrece

39. Informacién veraz

40. Reservado con la informacion

D.4.1. GARANTIA

D.4. SEGURIDAD

41. Actitud amable
D.4.2. AMABILIDAD 42. Muestra gentileza
43. Buen trato

44, Atencién optima
D.5.1. ATENCION 45. Atencién personalizada
46. Disposicion de ayuda

47. Horarios adecuados

D.5. ggﬁ\./ENIENTl::gRARIOS 48. Acorde con el horario
EMPATIA establecido

49. Escucha con interés

D.5.3.INTERES 50. Vela el interés de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Tipo de estudio de la investigacion

3.3.1. Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo aplicada, puesto que trata de demostrar

gue existe una solucién en la motivaciéon que influye en la atencién del
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usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Peru. 2018.

Desde el punto de vista de Ander (2011, p. 42) sostiene “la investigacion
guarda intima relacion con la investigacion basica, pues depende de los
descubrimientos y avances de ella y se enriquece con ello. Se trata de
investigaciones encaminadas a la resolucion de problemas, que se
caracterizan por su interés en la aplicacion y utlizacion de los

conocimientos”.

3.3.2. Nivel de investigacién

El nivel de Investigacion es Explicativa, porque la presente investigacion
busca conocer como influye la motivacion en la atencion del usuario de la
Unidad de

Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera. 2018.

Desde la posicion de Hernandez (2014, p.95) plantea “los estudios
explicativos van mas alla de la descripcidon de conceptos de fenbmenos, asi
como el establecimiento de relaciones entre conceptos. Estan dirigidos a

responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales”.

3.4. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es No Experimental Transversal, porque no se
pueden manipular las dimensiones de la variable independiente ni tampoco
la variable dependiente, solo seran medidas tal como estan en su realidad,

Su contexto o su estado natural.
Segun Hernandez (2014) considera:

El disefio de la investigacion serd No Experimental de Corte
Transversal Correlacional debido a que se describiran la relacion entre
dos variables en un momento determinado. Los disefios de
investigacion transeccional o transversal recolectan datos de un solo

momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y
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analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado. Es como

tomar una fotografia de algo que sucede. (p. 154)

3.5. Poblacién y muestra de estudio

3.5.1. Poblacién

La poblacion en la presente investigacion estd conformada de 50
trabajadores administrativos de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Huanca Sancos, como Directivos, Profesionales, Técnicos y Auxiliares, que
vienen laborando en calidad de nombrados y contratados durante el periodo

de la investigacion.

Segun Arias (2012, p. 81) plantea “la poblacién, o en términos mas
precisos poblacion objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones
de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos

del estudio”.
3.5.2. Muestra

En vista de que la poblacion es relativamente pequefia, se tomo toda la

poblacién para el estudio, a través de la muestra censal.

Tal como Bernal (2010, p. 161) deduce “la muestra es la parte de la
poblacién que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion
para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la

observacion de las variables objeto de estudio”.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccién de datos

Dentro de esta investigacidén se utilizé la técnica de la encuesta, porque es
considerablemente utilizada como medio de investigacién, ya que admite
obtener, extraer, recopilar y elaborar datos de manera rapido y eficaz,

dandoles validez a la investigacion.
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Dicha investigacion se rigio por la matriz de consistencia que nos admitio
purgar los datos falsos o innecesarios proporcionados por algunos
encuestados.

Desde el punto de vista de Bernal (2010, p. 194) alude “es una de las
técnicas de recoleccidén de encuesta mas usadas, a pesar de que cada vez

disipa mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas”.

Tabla 2
Ficha técnica de recoleccién de datos

Nombre del instrumento Encuesta Motivacién en la atencion al usuario
Autor de la ficha Quispe Yance, Celia Salomé

Afo de elaboracién 2018

Dirigido Trabajadores de la UGEL Huanca Sancos
Tiempo de aplicacion 15 a 20 minutos

Técnica de recoleccion Encuesta

Periodo de recoleccion 1 dia calendario

Procedimientos de seleccion Toda la poblacion de la UGEL Huanca

Sancos
Método de muestreo Muestra Censal
Confianza Alfa de Cronbach 92.40%
Error muestral No existe error muestral

Fuente: Elaboracion propia
3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacién para la recoleccién de datos se utiliz6 como
instrumento, el cuestionario que consta en total de 50 preguntas, orientadas
a las variables de motivacién y atencion al usuario, se realiza de manera

confidencial y anonimato de los encuestados.
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Segun Bernal (2010, p. 194) considera “el cuestionario es un conjunto de
preguntas que se preparan con el propdsito de obtener informacién de las

personas”.
3.6.2.1 Confiabilidad de Instrumento
Segun Bernal (2006) describe:

La confiabilidad de un cuestionario se refiere a la consistencia de las
puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se las
examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios, puesto
gue afirma Mc Daniel y Gates “es la capacidad del mismo elemento
para originar resultados congruentes cuando se aplica por segunda

vez, en contextos tan semejantes como sea posible”. (p. 214)

Para la confiabilidad, se empled el instrumento a 50 personas con una
prueba piloto, donde los trabajadores obtenian similares caracteristicas que
la muestra. La confianza de los cuestionarios para medir la motivacion y

atencion al usuario se obtuvo mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.

Tabla 3
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

92.40% 50

Fuente: Elaboracion propia SPSS.

El coeficiente Alfa obtenido 0d=92.40% lo cual admite que el cuestionario en
su version de 50 items tiene una fuerte confiablidad o una alta firmeza

interna entre los items.

Consta la posibilidad de fijar si al excluir algun item o pregunta de la
encuesta aumente o disminuye el nivel de confiabilidad interna que ostenta

el test, esto nos ayud6 a perfeccionar la construccion de las preguntas u

69



oraciones que se utilizd6 para capturar la opinidbn o perspectiva que tiene

cada individuo.
3.6.2.2. Validez del instrumento
Desde la posicién de Bernal (2006) sostiene:

Un Instrumento de medicién es admitido cuando mide aquello para lo
cual estd destinado, o como aseveran Anastasi y Urbina, la validez
“tiene que ver con lo que mide el cuestionario y cuan bien lo hace”. La
validez indica el grado con que pueden deducir conclusiones a partir de
los resultados logrados; por ejemplo, un elemento valido para medir la
actitud de los clientes frente a la calidad del servicio de una empresa se
debe medir la actitud y no el conocimiento del cliente respecto de la
calidad del servicio. (p. 214)

El instrumento se sometio al juicio de expertos, donde es la proteccion de
decisiones que peridédicamente esta definida como una eleccion entre ciertas
expectativas bajo incertidumbre, en tanto, esta eleccidon esta determinada
sustancialmente por dos cosas: primero por el objetivo deseado, y segundo por
los supuestos acerca del futuro, cuanto mas relevante sean son determinadas

las opciones e indicadores de la propiedad medida.

Tabla 4

Validacion de Expertos

Mgtr. Ing. Barrantes Rios, Edmundo José Experto Metodologico

Mgtr. Ovalle Paulino, Christian Experto Tematico

Fuente: Elaboracion propia
3.7. Métodos de analisis de datos

Segun Bernal (2010, p. 194) refiere “el procesamiento de datos debe
realizarse mediante el uso de herramientas estadisticas con el apoyo del
computador, utilizando alguno de los programas estadisticos que hoy

facilmente se encuentran en el mercado”.
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El analisis de datos se llevara a cabo con los valores que se adquiriran a
través de la aplicacion del instrumento elegido para la recoleccion de datos
como es el cuestionario elaborado para la variable independiente y la
variable dependiente, y para procesar las ambas variables se utilizd el
programa Microsoft Office Excel, con la técnica de la encuesta, que ayudo a
recolectar, procesar, recopilar y a analizar la informacion de nuestra
determinada actividad de investigacion, con el proposito de agilizar el
analisis de la informacion y garantizar su posterior uso e interpretacion,

siendo procesadas de la siguiente manera:

Se elabor6 una base de datos para ambas variables y para medir la
variable motivacion, se obtiene a partir de las siguientes dimensiones:
intensidad, direccion, persistencia. Para medir la variable atencion al usuario,
se obtienen a partir de las siguientes dimensiones: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Se utiliz6 la estadistica de Tau b de Kendall, que determiné que la
motivacion y atencion al usuario influyen significativamente dado que se
encuentra dentro de los niveles aceptables, donde la influencia que presenta
las variables determina el sustento estadistico, y para contrastar la hipotesis
en estudio demuestra que las variables en estudio presentan influencia entre
ellas, de manera que se rechaza la hipoétesis nulaH,La motivacion no influye
en la atencion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Perd. 2018 y se acepta de hipoétesis alterna
H,La motivacion influye en la atencion del usuario de la Unidad de Gestidn

Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera. 2018.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos

Variable Independiente: La Motivacidon

Tabla 5
La Motivacion

Nivel Frecuencia Porcentaje

Media 40 80,0
Alta 10 20,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

a0

Porcentaje
=
1

204

Figura 2. Motivacion
Fuente: Propia
Interpretacion:
El 80.0 % de los encuestados consideran que la Motivacién es Media.

Mientras que el 20% de los encuestados no consideran que la Motivacion

es Media.
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Dimensién 1: La intensidad

Tabla 6
La intensidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 10 20,0
Media 31 62,0
Alta 9 18,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

Porcentaje

Figura 3. La Intensidad

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 62.0 % de los encuestados consideran que la Intensidad es Media.

Mientras que el 38% de los encuestados no consideran que la Intensidad es
Media.
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Dimensién 2: La Direccidén

Tabla 7

La Direccion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Media 36 72,0
Alta 14 28,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

807

Porcentaje

Media

Figura 4. La Direccion

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 72.0 % de los encuestados consideran que la Direccion es Media.

Mientras que el 28% de los encuestados no consideran que la Direccion es
Media.
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Dimensién 3: La Persistencia

Tabla 8
La persistencia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 3 6,0
Media 44 88,0
Alta 3 6,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

100

80

60

Porcentaje

40

20

Baja Media Alta

Figura 5. Persistencia

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 88.0 % de los encuestados consideran que la Persistencia es Media.

Mientras que el 12% de los encuestados no consideran que la Persistencia
es Media.
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Variable Dependiente: Atencion al Usuario

Tabla 9
Atencion al Usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 6 12,0
Media 44 88,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

1007

60

Porcentaje

407

20

12,00%

T T
Baja Media

Figura 6. Atencion al Usuario

Fuente: Propia
Interpretacion:

El 88.0 % de los encuestados consideran que la Atencion al Usuario es
Media.

Mientras que el 12% de los encuestados no consideran que la Atencion al

Usuario es Media.
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Dimension 1: Elementos Tangibles

Tabla 10
Elementos Tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 5 10,0
Media 43 86,0
Alta 2 4,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

100

80

607

Porcentaje

407

204

Baja Media

Figura 7. Elementos Tangibles

Fuente: Propia
Interpretacion:

El 86.0 % de los encuestados consideran que los Elementos Tangibles es
Media.

Mientras que el 14% de los encuestados no consideran que los Elementos

Tangibles es Media.
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Dimensién 2: Fiabilidad

Tabla 11
Fiabilidad
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 14 28,0
Media 35 70,0
Alta 1 2,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

407

Porcentaje

207

T T T
Baja Meclia Alta

Figura 8. Fiabilidad

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 70.0 % de los encuestados consideran que la Fiabilidad es Media.

Mientras que el 30% de los encuestados no consideran que la Fiabilidad es
Media.
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Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Tabla 12
Capacidad de Respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 9 18,0
Media 36 72,0
Alta 5 10,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

80

60

407

Porcentaje

10,00%

Balja Meldia Alta
Figura 9. Capacidad de Respuesta
Fuente: Propia
Interpretacion:

El 72.0 % de los encuestados consideran que la Capacidad de Respuesta es
Media.

Mientras que el 28% de los encuestados no consideran que la Capacidad de

Respuesta es Media.
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Dimension 4: Seguridad

Tabla 13

Seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 6 12,0
Media 41 82,0
Alta 3 6,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

100

Porcentaje

Eaja Wedia

Figura 10 Seguridad

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 82.0 % de los encuestados consideran que la Seguridad es Media

Mientras que el 18% de los encuestados no consideran que la Seguridad es
Media.
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Dimension 5: Empatia

Tabla 14
Empatia
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 12 24,0
Media 32 64,0
Alta 6 12,0
Total 50 100,0

Fuente: Propia

Porcentaje

Baija

Figura 11. Empatia

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 64.0 % de los encuestados consideran que la Empatia es Media.

Mientras que el 36% de los encuestados no consideran que la Empatia es
Media.
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4.2. Contraste de Hipétesis
Hipotesis General

La motivacion influye en la atencion del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018.

Analisis de influencia a través de Tau_b de Kendall entre la motivacion y

atencion del usuario

Las diferencias observadas establecen una muestra aleatoria con datos
distribuidos habitualmente, por lo que es necesaria la utilizacién de analisis

estadistico no paramétrico.
Hipotesis de trabajo:

Hy: La motivacion no influye en la atencion del usuario de la Unidad de

Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018.

H,: La motivacion influye en la atencidon del usuario de la Unidad de Gestion

Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera. 2018.

El nivel de significancia sera o« = 0.05y por correspondiente el nivel de

confianza es del 95%.

Regla de decision:
Rechazar H, si sig <a

Aceptar Hysi sig >a
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Resultados de estadistico a través de Tau_b de Kendall

Tabla 15
Analisis de Tau_b de Kendall entre la motivacién y atencién del usuario

atencién
del La
usuario motivacion
atencion del Coeficiente de Tau_b 1,000 0,393
usuario de Kendall
Sig. (bilateral) . 0,035
N 50 50

Fuente: Propia

Interpretacion:

El analisis estadistico de Tau_b de Kendall determina que la motivacion y
atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,393 dado que se
encuentra dentro de los niveles aceptables, por lo que la influencia que

presenta las variables determina el sustento estadistico.

Asimismo, los resultados de la Tabla 15, también indican que las variables
influyen directamente de modo que el valor de sig = 0.035 es menor que
o« = 0.05; este resultado contrasta la hipotesis en estudio demuestra que las
variables en estudio presentan influencia entre ellas, de manera que se
rechaza la hipétesis nula H, La motivacion no influye en la atencion del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Peru. 2018 y se acepta la hipétesis alterna H, Lamotivacion influye
en la atencion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018. Por tanto, se afirma que el nivel de

confianza es de 95% donde existe una relacién significativa.
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Hipotesis Especifica 1

La intensidad de la motivacion influye en la atencién del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018.

Andlisis de influencia a través de Tau_b de Kendall entre la intensidad

de la motivacion y atencidon del usuario

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con datos
distribuidos normalmente, por lo que es necesaria la utilizacién de analisis

estadistico no paramétrico.

Hipotesis de trabajo:

Hy: La intensidad de la motivacion no influye en la atencion del usuario
de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
2018.

H,: La intensidad de la motivacion influye en la atencion del usuario de
la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Perdu.
2018.

El nivel de significancia sera o« = 0.05y por correspondiente el nivel de

confianza es del 95%.

Regla de decision:
Rechazar H, si sig <a

Aceptar Hysi sig >a
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Resultados de estadistico a través de Tau_b de Kendall

Tabla 16
Analisis de Tau_b de Kendall entre la intensidad de la motivacion y atencion
del usuario
atencion la intensidad
del de la
usuario motivacion
atencion del Coeficiente de Tau_b de
usuario Kendall 1,000 0,305
Sig. (bilateral
g- ( ) 0,029
N
50 50

Fuente: Propia
Interpretacion:
El analisis estadistico de Tau_b de Kendall determina que la intensidad de la
motivacion y atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,305
dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables, por lo que la

influencia que presenta las variables determina el sustento estadistico.

Asimismo, los resultados de la Tabla 16, también indica que las variables
influyen directamente de modo que el valor de sig = 0.029 es menor que
o« = 0.05; este resultado contrasta la hipétesis en estudio y determina que las
variables en estudio presentan influencia entre ellas, de manera que se
rechaza la hipdtesis nula H, La intensidad de la motivacién no influye en la
atencion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca
Sancos. Ayacucho. Perd. 2018 y se acepta la hipétesis alterna H,
Laintensidad de la motivacion influye en la atencién del usuario de la Unidad
de Gestidon Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018. Por
tanto, se afirma que el nivel de confianza es de 95% donde existe una

relacion significativa.
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Hipotesis Especifica 2

La direccidén de la motivacion influye en la atencidén del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018.

Andlisis de influencia a través de Tau_b de Kendall entre la direccion de

la motivacion y atencion del usuario

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con datos
distribuidos normalmente, por lo que es necesaria la utilizacion de analisis

estadistico no paramétrico.

Hipotesis de trabajo:

Hy: La direccion de la motivacion no influye en la atencion del usuario de
la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
2018.

H,: La direccion de la motivacion influye en la atencién del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Perdu.
2018.

El nivel de significancia sera o« = 0.05y por correspondiente el nivel de

confianza es del 95%.

Regla de decision:
Rechazar H, si sig <a

Aceptar Hysi sig >a
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Resultados de estadistico a través de Tau_b de Kendall

Tabla 17
Analisis de Tau_b de Kendall entre la direccion de la motivacion y atencion
del usuario
atencion
del Direccion de
usuario la motivacion
atencion del Coeficiente de Tau_b de
usuario Kendall 1,000 0,345
Sig. (bilateral)
0,045
N
50 50

Fuente: Propia

Interpretacion:

El analisis estadistico de Tau_b de Kendall determina que la direcciénde la
motivacion y atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,345
dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables, por lo que la

influencia que presenta las variables determina el sustento estadistico.

Asimismo, los resultados de la Tabla 17, también indica que las variables
influyen directamente de modo que el valor de sig = 0.045 es menor que
o« = 0.05; este resultado contrasta la hipoétesis en estudio y determina que las
variables en estudio presentan influencia entre ellas, de manera que se
rechaza la hipétesis nula H, La direccion de la motivaciéon no influye en la
atencion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca
Sancos. Ayacucho. Perl. 2018 y se acepta la hipotesis alterna H, Ladireccion
de la motivacion influye en la atencion del usuario de la Unidad de Gestidn
Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Perd. 2018. Por tanto, se
afirma que el nivel de confianza es de 95% donde existe una relacion

significativa.
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Hipotesis Especifica 3

La persistencia de la motivacion influye en la atencion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
2018.

Andlisis de influencia a través de Tau_b de Kendall entre la persistencia

de la motivacion y atencidon del usuario

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con datos
distribuidos normalmente, por lo que es necesaria la utilizacion de analisis

estadistico no paramétrico.

Hipotesis de trabajo:

Hy: La persistencia de la motivacion no influye en la atencion del usuario
de la Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
2018.

H,: La persistencia de la motivacion influye en la atencion del usuario de
la Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Perdu.
2018.

El nivel de significancia sera o« = 0.05y por correspondiente el nivel de

confianza es del 95%.

Regla de decision:
Rechazar H, si sig <a

Aceptar Hysi sig >a
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Resultados de estadistico a través de Tau_b de Kendall

Tabla 18
Analisis de Tau_b de Kendall entre la persistencia de la motivacion y atencion
del usuario
La
atencion persistencia
del de la
usuario motivacion
atencion del Coeficiente de Tau_b de
usuario Kendall 1,000 0,340
Sig. (bilateral
9 ) 0,017
N
50 50

Fuente: Propia

Interpretacion:

El andlisis estadistico de Tau_b de Kendall determina que la persistencia de
la motivacion y atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,340
dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables, por lo que la

influencia que presenta las variables determina el sustento estadistico.

Asimismo los resultados de la Tabla 18, también indica que las variables
influyen directamente de modo que el valor de sig = 0.017 es menor que
o« = 0.05; este resultado contrasta la hipétesis en estudio y determina que las
variables en estudio presentan influencia entre ellas, de manera que se
rechaza la hipotesis nula H, La persistencia de la motivacion no influye en la
atencion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca
Sancos. Ayacucho. Perd. 2018 y se acepta la hipétesis alterna H,
Lapersistencia de la motivacion influye en la atencion del usuario de la Unidad
de Gestidon Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018. Por
tanto, se afirma que el nivel de confianza es de 95% donde existe una

relacion significativa.
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V.DISCUSION

5.1. Con respecto al hipétesis general, los resultados a través del analisis
estadistico de Tau_b de Kendall se determiné que la motivacion y atencion
del usuario influyen significativamente con t = 0,393 encontrandose dentro de
los niveles aceptables; asi como también los resultados de la Tabla 15 indica
gue las variables influyen directamente de modo que el valor de sig = 0.035 es
menor que « = 0.05; lo que, este resultado contrasta la hipotesis en estudio
demostrando que las variables en estudio presentan influencia entre ellas, de
manera que se acepta la hipétesis alterna H, La motivacion influye en la
atencion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca
Sancos. Ayacucho. Pera. 2018., obteniendo que el nivel de confianza es de
95% donde existe una relacion significativa; esta hipotesis se relaciona con el
estudio de Machaca, J (2015) “Motivacion y Desempefio Laboral del Personal
en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas”, donde sefala en la
primera conclusion: El objetivo general es determinar la motivacion y su
relacion con el desempefio laboral del personal en el Hospital Hugo Pesce
Pescetto de Andahuaylas, 2015, siendo el valor de “sig” es de 0.000 que es
menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se rechaza la hipotesis nula
H,: por tanto se puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que existe
relacion significativa entre la motivacion y desempefio laboral del personal en

el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015.

5.2. Con respecto al hipotesis especifica 1, los resultados a través del
analisis estadistico de Tau_b de Kendall se determin6 que la intensidad de la
motivacion y atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,305
dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables; asimismo los
resultados de la Tabla 16 indica que las variables influyen directamente de
modo que el valor de sig = 0.029 es menor que o« = 0.05; este resultado
contrasta la hipotesis en estudio y determina que las variables en estudio
presentan influencia entre ellas, de manera que se acepta la hipétesis alterna
H, La intensidad de la motivacion influye en la atencién del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Perdu.

2018., obteniendo que el nivel de confianza es de 95% donde existe una
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relacion significativa; siendo esta hipotesis relacionada con el estudio de
Machaca, J (2015) “Motivacion y Desempefio Laboral del Personal en el
Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas”, donde sefala en la segunda
conclusion: El objetivo especifico es determinar la relacion de dimension
intensidad y la participacion del empleado en el Hospital Hugo Pesce Pescetto
de Andahuaylas, 2015, siendo el valor de “sig” es de 0.011 que es menor a
0.05 el nivel de significancia, entonces se rechaza la hipétesis nula Hy: por
tanto se puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que existe relacion
significativa entre la dimension intensidad y participacién del empleado en el
Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015.

5.3. Con respecto al hipétesis especifica 2, los resultados a través del
analisis estadistico de Tau_b de Kendall se determiné que la direccion de la
motivacion y atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,345
dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables; asimismo los
resultados de la Tabla 17 indica que las variables influyen directamente de
modo que el valor de sig = 0.045 es menor que o« = 0.05; este resultado
contrasta la hipotesis en estudio y determina que las variables en estudio
presentan influencia entre ellas, de manera que se acepta la hipétesis alterna
H, La direccién de la motivacion influye en la atencion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Perd.
2018., obteniendo que el nivel de confianza es de 95% donde existe una
relacion significativa; siendo esta hipotesis relacionada con el estudio de
Machaca, J (2015) “Motivacion y Desempefio Laboral del Personal en el
Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas”, donde sefala en la tercera
conclusién: El objetivo especifico es determinar la relacion de dimensién
direccion con la formacion de desarrollo profesional en el Hospital Hugo
Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015, siendo el valor de “sig” es de 0.630
gue es mayor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis
nula (Hy): por tanto se puede afirmar que no existe relacion significativa entre
la dimension direccion y formacion de desarrollo profesional en el Hospital

Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015.
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5.4. Con respecto al hipétesis especifica 3, los resultados a través del
analisis estadistico de Tau_b de Kendall se determiné que la persistencia de
la motivacion y atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,340
dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables; asimismo los
resultados de la Tabla 18, indica que las variables influyen directamente de
modo que el valor de sig = 0.017 es menor que « = 0.05; este resultado
contrasta la hipétesis en estudio y determina que las variables en estudio
presentan influencia entre ellas, de manera que se acepta la hipétesis alterna
H, La persistencia de la motivacion influye en la atencion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
2018., obteniendo que el nivel de confianza es de 95% donde existe una
relacion significativa; siendo esta hipotesis relacionada con el estudio de
Machaca, J (2015) “Motivacion y Desempefio Laboral del Personal en el
Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas”, donde sefiala en la primera
conclusién: El objetivo es establecer la relacién de dimension persistencia con
el ambiente de trabajo en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas,
2015. El valor de “sig” es de 0.004 que es menor a 0.05 el nivel de
significancia, entonces se acepta la hipotesis nula Hy: por tanto se puede
afirmar con un nivel de confianza del 95% que existe relacion significativa
entre la dimensidn persistencia con el ambiente de trabajo en el Hospital

Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015.

92



VI. CONCLUSIONES

Primera

De acuerdo al analisis estadistico de Tau_b de Kendall se determin6 que la
motivacion y atencion del usuario influyen significativamente con t = 0,393
encontrandose dentro de los niveles aceptables; asi como también los
resultados de la Tabla 15 indica que las variables influyen directamente de
modo que el valor de sig = 0.035 es menor que « = 0.05; lo que, este
resultado contrasta la hipotesis en estudio demostrando que las variables en
estudio presentan influencia entre ellas, de manera que se rechaza la
hipotesis nula H, La motivacion no influye en la atencion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera. 2018
y se acepta la hipotesis alterna H, La motivacion influye en la atencion del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Peru. 2018., obteniendo que el nivel de confianza es de 95%

donde existe una relacion significativa.

Segunda

De acuerdo al andlisis estadistico de Tau_b de Kendall se determiné que la
intensidad de la motivacion y atencion del usuario influyen significativamente
con t = 0,305 dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables;
asimismo los resultados de la Tabla 16 indica que las variables influyen
directamente de modo que el valor de sig = 0.029 es menor que o« = 0.05;
este resultado contrasta la hipétesis en estudio y determina que las variables
en estudio presentan influencia entre ellas, de manera que se rechaza la
hipétesis nula H, La intensidad de la motivacién no influye en la atencion del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Perl. 2018 y se acepta la hipoétesis alterna H, La intensidad de la
motivacion influye en la atencion del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera. 2018., obteniendo que

el nivel de confianza es de 95% donde existe una relacién significativa.
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Tercera

De acuerdo al analisis estadistico de Tau_b de Kendall se determin6 que la
direccidén de la motivacion y atencion del usuario influyen significativamente
con t = 0,345 dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables;
asimismo los resultados de la Tabla 17 indica que las variables influyen
directamente de modo que el valor de sig = 0.045 es menor que o« = 0.05;
este resultado contrasta la hipotesis en estudio y determina que las variables
en estudio presentan influencia entre ellas, de manera que se rechaza la
hipotesis nula H, La direccion de la motivacion no influye en la atencion del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Pera. 2018 y se acepta la hipotesis alterna H, La direccion de la
motivacion influye en la atencion del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018., obteniendo que

el nivel de confianza es de 95% donde existe una relacion significativa.

Cuarta

De acuerdo al andlisis estadistico de Tau_b de Kendall se determin6 que la
persistencia de la motivacion y atencion del usuario influyen significativamente
con t = 0,340 dado que se encuentra dentro de los niveles aceptables;
asimismo los resultados de la Tabla 18, indica que las variables influyen
directamente de modo que el valor de sig = 0.017 es menor que o = 0.05;
este resultado contrasta la hipétesis en estudio y determina que las variables
en estudio presentan influencia entre ellas, de manera que se rechaza la
hipétesis nula H, La persistencia de la motivacion no influye en la atencién del
usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Peru. 2018 y se acepta la hipétesis alterna H, La persistencia de la
motivacion influye en la atencion del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru. 2018., obteniendo que

el nivel de confianza es de 95% donde existe una relacién significativa.

94



VI RECOMENDACIONES

Primera

Establecer estrategias, por parte del Area de Administracion de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Huanca Sancos, que permitan mejorar los
factores motivacionales en los trabajadores, a través de capacitaciones,
incentivos y reconocimientos, toda vez que los resultados muestran que la
motivacion influye satisfactoriamente en la atencion del usuario de la Unidad

de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Perd. 2018.
Segunda

El Area de Administraciéon de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos, debera establecer medidas de estimulacion para el esfuerzo
de los trabajadores en el cumplimiento de sus funciones, a fin de dar el
servicio excelente en la atencion del usuario; en vista que en los resultados
muestran que la intensidad de la motivacion influye en la atencion del usuario
de la Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
2018.

Tercera

Se sugiere al Area de Administracion de la Unidad de Gestion Educativa Local
de Huanca Sancos, motivar a los trabajadores, con el fin de contribuir al logro
de las metas de la organizacién, en funcién de una buena atencion al usuario,
incentivando a través de una comunicacion horizontal en la busqueda de la
ética y satisfaccion laboral de los trabajadores; puesto que en el resultado
arroja que la direccion de la motivacion influye en la atencion del usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
2018.

Cuarta

Se recomienda la estimulacion y/o motivacion de manera continua, del
esfuerzo que realizan los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa

Local de Huanca Sancos a lo largo del tiempo, que les permita superar los
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obstaculos que encuentren en su marcha hacia el logro de las metas y
objetivos personales e institucionales, buscando el esfuerzo permanente de
los trabajadores y que se sientan satisfechos en su desempeiio laboral; en
vista que se obtiene en el resultado que la persistencia de la motivacion
influye en la atencion del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de

Huanca Sancos. Ayacucho. Pera. 2018.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
TEMA: LA MOTIVACION Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE HUANCA SANCOS.

AYACUCHO. PERU. 2018

AUTOR: CELIA SALOME QUISPE YANCE

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢Coémo influye la motivacion en la
atencion del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
20187

Problemas especificos:

A. ¢Como influye la intensidad de
la motivaciéon en la atenciéon del
usuario de la Unidad de Gestiéon
Educativa Local de Huanca
Sancos. Ayacucho. Perd. 2018?

B. ¢COmo influye la direccion de

la motivacion en la atenciéon del
usuario de la Unidad de Gestiéon
Educativa Local de Huanca
Sancos. Ayacucho. Peru. 2018?

C. ¢(Cbomo influye la persistencia
de la motivacién en la atencién
del usuario de la Unidad de
Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Perd.
20187

Objetivo general:

Determinar  como influye la
motivacion en la atencién del
usuario de la Unidad de Gestidn
Educativa Local de Huanca Sancos.
Ayacucho. Pera. 2018.

Objetivos especificos:

A. Determinar como influye la
intensidad de la motivacién en la
atencién del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
2018.

B. Determinar cémo influye la
direccion de la motivacion en la
atencién del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Pera.
2018.

C. Determinar cémo influye la
persistencia de la motivaciéon en la
atencion del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa de Huanca
Sancos. Ayacucho. Peru. 2018.

Hipétesis general:

La motivacién si influye en la
atencion del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
2018.

Hipétesis especificas:

Hi. La intensidad de la motivacién
si influye en la atencién del
usuario de la Unidad de Gestiéon
Educativa Local de Huanca
Sancos. Ayacucho. Perud. 2018.

Hz. La direccidon de la motivacién
si influye en la atencién del
usuario de la Unidad de Gesti6on
Educativa Local de Huanca
Sancos. Ayacucho. Peru. 2018.

Hs. La persistencia de la
motivacion si influye en la atenciéon
del usuario de la Unidad de
Gestion  Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
2018.

V. INDEPENDIENTE: Motivacion:

Dimensiones Indicadores items /Indices

- Valores 12,34

l. Intensidad - Actitud 5,6
- Satisfaccion 7,8
- Htica 9,10,11

Il. Direccion - Comunicacion 12,13
- Toma de decisiones 14,15,16

lll. Persistencia |- Logros 17,18,19,20
- Aprendizaje 21,22

E: Atencién al usuario

V. DEPENDIENT
Dimensiones Indicadores items /Indices
- Equipos 23,24
l. Bementos .
. - Instalaciones 25,26
Tangibles
- Imagen 27,28,29
. - Compromiso 30,31
Il. Fiabilidad R .
- Optimizacién del tiempo |32,33
lll. Capacidad de |- Rapidez 34,35,36
Respuesta - Tiempo disponible 37,
. - Garantia 38,39,40
IV. Seguridad -
- Amabilidad 41,42,43
- Atencion 44,45,46
V. Empatia - Horarios convenientes |47,48
- Interés 49,50
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METODO Y DISENO

METODO Y DISENO

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

PROPUESTA DE BASES TEORICAS

Tipo de estudio. Es aplicada.

Porque trata de demostrar que
existe una solucibn en la
motivacion que influye en la
atencién del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho.

Nivel de
Explicativa.

Investigacion. Es

Porque busca conocer como
influye la motivacion en la
atencion del usuario de la Unidad
de Gestiéon Educativa Local de
Huanca Sancos. Ayacucho.

El disefio de investigaciéon. Es no
experimental transversal.

Porque no se pueden manipular
las dimensiones de la variable
independiente ni tampoco la
variable dependiente, solo seran
medidas tal como estan en su
realidad, su contexto o su estado
natural.

La poblacién y muestra:

Trabajadores administrativos de la
Unidad de Gestion Educativa Local
de Huanca Sancos. Ayacucho. Peru.
2018.

Para el estudio se considera como
poblacibn a los trabajadores
administrativos como Directivos,

Profesionales, Técnicos y
Auxiliares, que vienen laborando en
calidad de nombrados y

contratados durante el periodo de la
investigacion.

La recopilacién de informacion se
realizard en la jornada de trabajo,
en el turno dia en forma individual.

En total de encuestados sera 50
trabajadores administrativos de la
Unidad de Gestion Educativa Local
de Huanca Sancos.

En vista de que la poblacion es
relativamente pequefia, se tomara
toda la poblaciéon para el estudio, a
través de la muestra censal.

Métodos técnicos e instrumentos

La técnica para la recopilacién de
datos de la presente investigacion
es el método de la encuesta a los
trabajadores administrativos de la
Unidad de Gestion Educativa
Local de Huanca Sancos.

El instrumento de recoleccién de
datos es el cuestionario, para ello
se ha elaborado 50 preguntas, 22
con la variable independiente y 28
con la variable dependiente,
donde el método a utilizar sera la
escala de Likert, porque nos
permite medir actitudes y el grado
de conformidad del encuestado.

5 = Siempre

4 = Casi siempre

3 = A veces si a veces no
2 = Casi siempre

1 = Nunca

Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales
2.1.2. Antecedentes internacionales

2.2. Bases tedricas de
independiente

la variable

2.2.1. Definiciones de la Motivacion

2.2.2. Definiciones de
Dimensiones de la Motivacion

las

2.2.3. Teorias sobre la Motivacion
2.2.4. Caracteristicas de la Motivacion
2.2.5. Importancia de la Motivacion
2.2.6. Tipos de la Motivacion

2.3. Bases teodricas de la variable

dependiente

2.3.1. Definicibn de la atenci6én al

usuario

2.3.2. Definiciones de
Dimensiones de atencién al usuario

las

2.3.3. Teorias sobre la atencion al

usuario

2.3.4. Caracteristicas de la atencion al
usuario

2.3.5.
usuario

Importancia de la atencion al

2.3.6. Tipos de la atencion al usuario
2.4. Definicién de términos béasicos
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables Dimensiones Indicadores items / indices Escala de Medicion Rango o categorias
Valores 1, 2,34
Intensidad Actitud 5,6 LIKERT Alta (82-110)
Satisfaccion 7,8 5 = Siempre
Etica 9, 10, 11 4 = Casi Siempre Media (52-81)
Motivacion
Direccion Comunicacion 12, 13 3 = A veces Si, A veces No
Toma de decisiones 14, 15, 16 2 = Casi Nunca Baja (22-51)
Logros 17, 18, 19, 20 1 = Nunca
Persistencia
Aprendizaje 21, 22
Equipos 23, 24
Elementos Tangibles |Instalaciones 25, 26
Imagen 27, 28, 29 LIKERT Alta (103 - 140)
Compromiso 30, 31 5 = Siempre
Fiabilidad
Optimizacién del tiempo 32, 33 4 = Casi Siempre Media (66 -102)
Atencién al |Capacidad de Rapidez 34, 35, 36 3 = A veces Si, A veces No
usuario Respuesta Tiempo disponible 37 2 = Casi Nunca Baja (28 - 65)
Garantia 38, 39, 40 1 = Nunca
Seguridad
Amabilidad 41, 42, 43
Atencion 44, 45, 46
Empatia Horarios convenientes 47, 48
Interés 49, 50
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Anexo 3: Instrumento de la Investigacion

ENCUESTA SOBRE MOTIVACION Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE HUANCA SANCOS AYACUCHO - PERU - 2018

ESTIMADO:

La presente encuesta tiene por objeto recopilar informacién sobre los factores que influye en la
motivacion del trabajador dentro de la entidad, los resultados de esta investigacion ayudara a mejorar la
satisfaccion de los usuarios a nivel del &mbito de la Jurisdiccion de la UGEL Huanca Sancos.

UGEL : Huanca Sancos

RECOMENDACION:

Lea los enunciados detenidamente y marque con una equis (X) en casillero por pregunta
Cada numero equivale a:

5= Siempre

4 = Casi Siempre

3= A Vecessi a Veces no

2 = Casi Nunca

1= Nunca

I. MOTIVACION

||.1. INTENSIDAD

N°

[s]aflsfa]1]

1.1.1. VALORES
Los trabajadores de la UGEL practican valores
Los trabajadores de la UGEL actuan de acuerdo a sus responsabilidades

Tu jefe reconoce tu valia profesional

BlWIN |-

Tu jefe valora el esfuerzo que realizas en tu trabajo
1.1.2. ACTITUD
Los trabajadores de la UGEL cumplen sus funciones con responsabilidad
6 |Los trabajadores de la UGEL cumplen con el horario establecido de la entidad
1.1.3. SATISFACCION

[¢)]

7 |Los trabajadores de la UGEL realizan sus actividades con perseverancia

8 [Los trabajadores de la UGEL reciben incentivos por su labor relevante

1.2. DIRECCION
IS

[s]afsfa]1]

1.2.1. ETICA
9 |Los trabajadores de la UGEL en la funcién que desempefian manejan con discrecion

10 |Los trabajadores de la UGEL son confidentes con los datos de la empresa
11 |Considera usted que los trabajadores de la UGEL, deberian cambiar su imagen ante los demas
1.2.2. COMUNICACION

12 |Los trabajadores en tu entidad desarrollan la comunicacién como una actividad permanente.
13 Los trabajadores de la UGEL para cumplir con sus funciones coordinan oportunamente con

los jefes

1.2.3. TOMA DE DECISIONES
14 |Tu jefe soluciona los problemas que surge en la entidad inmediatamente
15 [Los trabajadores de la UGEL asumen con responsabilidad en su area de trabajo

16 |Su cargo le permite llevar a cabo la toma de decisiones a iniciativas propias

1.3. PERSISTENCIA
[

[s]aflsfa]a]

1.3.1.LOGROS
17 |Los trabajadores de la UGEL cumplen con las metas trazadas durante el afio
18 |Los trabajadores de la UGEL tienen la habilidad para analizar problemas
19 |Los trabajadores de la UGEL estan dispuestos a todo para conseguir lo que se propone
20 | Existe reconocimiento a traves de tu entidad por el logro de los objetivos
1.3.2. APRENDIZAJE

21 |Los trabajadores de la UGEL se siente integrado dentro de su grupo de trabajo
Recibe capacitacion necesaria relacionadas al cargo que desempefia para mantenerse al
nivel de las necesidades de los usuarios

22
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Il. ATENCION AL USUARIO

Il.1. ELEMENTOS TANGIBLES

[N [s [afsf2]1]
1.1.1. EQUIPOS

23 |La entidad cuenta con equipos modernos para el servicio que ofrece

24

La entidad cuenta con herramientas operativas para el servicio que ofrece

11.L1.2. INSTALACIONES

25

En su area las instalaciones fisicas son seguras

26

Las instalaciones fisicas de tu entidad son aptas para brindar un buen servicio.

11.1.3. IMAGEN

27

Los trabajadores de tu entidad estan profesionalmente preparados para ofrecer un buen
servicio a los usuarios

28

Los trabajadores de tu entidad asisten al trabajo correctamente uniformados

29

Los trabajadores de la UGEL aceptan las criticas de parte del usuario de forma positiva

11.2.

FIABILIDAD

[\

[ s[als32]1]

11.2.1. COMPROMISO

30

Los trabajadores de la UGEL cuando prometen al usuario a dar respuesta en cierto tiempo, lo
cumplen

31

Los trabajadores de la UGEL demuestran interes en solucionar un problema

11.2.2. OPTIMIZACION DEL TIEMPO

32

Los trabajadores de la UGEL realizan el buen uso del tiempo estimado al terminar con sus
labores

33

Los usuarios obtienen el servicio esperado de parte de los trabajadores de la UGEL

11.3.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

[\

[ s[alsf2]1]

11.3.1. RAPIDEZ

34

Los trabajadores de la UGEL proporcionan al usuario una respuesta precisa

35

Los trabajadores de la UGEL brindan informacion oportuna a los usuarios

36

Los trabajadores de la UGEL aceleran los tramites documentarios de los usuarios

11.3.2. TIEMPO DISPONIBLE

|37 |Los trabajadores de la UGEL cuentan con la disponibilidad de tiempo para atender al usuario | | | | | |

11.4. SEGURIDAD

(] [5[af3[2]1]
11.4.1. GARANTIA

38 |La empresa le da garantia al usuario en el servicio que le ofrece

39

Los trabajadores de la UGEL ofrecen informacion veraz al usuario para efectuar los
procedimientos adecuados

40

Los trabajadores de la UGEL son reservados con la informacion confidencial que maneja
respecto a los usuarios

11.4.2. AMABILIDAD

41

Los trabajadores de la UGEL al ofrecer un servicio al usuario muestran con actitud amable
(antes, durante y despues)

42

Los trabajadores de la UGEL muestras gentileza en apoyar en sus tramites documentarios al
usuario

43

Los trabajadores de la UGEL brindan un buen trato en la atencién del usuario

11.5.

EMPATIA

[\

[s[alsf2]1]

11.5.1. ATENCION

44

Los trabajadores de la UGEL brindan atencién optima a los usuarios

45

Los trabajadores de la UGEL ofrecen atencion personalizada acorde a lo requerido del usuario

46

Los trabajadores de la UGEL muestras disposicion de ayuda a los usuarios

11.5.2. HORARIOS CONVENIENTES

47

La entidad dispone de horarios adecuados para la realizacion del servicio

48

Los usuarios estan acorde con el horario de atencion establecido por la entidad

I1.5.3. INTERES

49

Los trabajadores de la UGEL escuchan con interes las necesidades del usuario

50

Los trabajadores de la UGEL velan el interes de los usuarios
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Anexo 4: Validacién de Instrumentos
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: MOTIVACION

DIMENSIONES / items Claridad’ Pertinencia? Relevancia® Sugerencias

-4
°

DIMENSION 1: INTENSIDAD NO NO Si NO

Los trabajadores de la UGEL practican valores

=

Los trabajadores de la UGEL actuan de acuerdo a sus responsabilidades

Tu jefe reconoce tu valia profesional

Tu jefe valora el esfuerzo que realizas en tu trabajo

Los trabajadores de la UGEL cumplen sus funciones con responsabilidad

Los trabajadores de la UGEL cumplen con el horario establecido de la entidad

AAGNINA

Los trabajadores de la UGEL realizan sus actividades con perseverancia

NNV

XN A|W|IN| =

Los trabajadores de la UGEL reciben incentivos por su labor relevante

DIMENSION 2: DIRECCION NO NO

1]

9 |Los trabajadores de la UGEL en la funcién que desempefian manejan con discrecion

10 |Los trabajadores de la UGEL son confidentes con los datos de la empresa

Considera usted que los trabajadores de la UGEL, deberian cambiar su imagen ante los

1 demas

Los trabajadores en tu entidad desarrollan la comunicacibn como una actividad

12 permanente.

Los trabajadores de la UGEL para cumplir con sus funciones coordinan oportunamente
con los jefes

14 |Tu jefe soluciona los problemas que surge en la entidad inmediatamente

NN NN @

15 |Los trabajadores de la UGEL asumen con responsabilidad en su area de trabajo

16 |Su cargo le permite llevar a cabo la toma de decisiones a iniciativas propias

DIMENSION 3: PERSISTENCIA NO NO

17 |Los trabajadores de la UGEL cumplen con las metas trazadas durante el afio

NN 2 NN NN NN 2 NNV e

18 |Los trabajadores de la UGEL tienen la habilidad para analizar problemas

19 |Los trabajadores de la UGEL estan dispuestos a todo para conseguir lo que se propone

20 |Existe reconocimiento a traves de tu entidad por el logro de los ijetivos

21 |Los trabajadores de la UGEL se siente integrado dentro de su grupo de trabajo

SNNNNN 2 NN AN Y

NSNSV

Y

Recibe capacitacion necesaria relacionadas al cargo que desempena para mantenerse al

22| . R .
nivel de las necesidades de los usuarios
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): % . //4//{ /2»(%/}(/0//‘%&7\
. 7 y

Opinion de aplicabilidad: Aplicable Vﬁ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Experto Tematico

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCION AL USUARIO

(]

DIMENSIONES / items

Claridad’

Pertinencia?

Relevancia®

Sugerencias

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

NO

NO

NO

23

La entidad cuenta con equipos modernos para el servicio que ofrece

24

La entidad cuenta con herramientas operativas para el servicio que ofrece

25

En su area las instalaciones fisicas son seguras

26

Las instalaciones fisicas de tu entidad son aptas para brindar un buen servicio.

27

Los trabajadores de tu entidad estan profesionalmente preparados para ofrecer un buen servicio
a los usuarios

h

\

28

Los trabajadores de tu entidad asisten al trabajo correctamente uniformados

29

Los trabajadores de la UGEL aceptan las criticas de parte del usuario de forma positiva

ANRARNE

DIMENSION 2: FIABILIDAD

@

NO

NO

30

Los trabajadores de la UGEL cuando prometen al usuario a dar respuesta en cierto tiempo, o
cumplen

31

Los trabajadores de la UGEL demuestran interes en solucionar un problema

32

Los trabajadores de la UGEL realizan el buen uso del tiempo estimado al terminar con sus labores

NN NN e

33

Los usuarios obtienen el servicio esperado

AN\

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

8

NO

8

34

Los trabajadores de la UGEL proporcionan al usuario una respuesta precisa

35

Los trabajadores de la UGEL brindan informaciéon oportuna a los usuarios

36

Los trabajadores de la UGEL aceleran los tramites documentarios de los usuarios

37

Los trabajadores de la UGEL cuentan con la disponibilidad de tiempo para atender al usuario

DIMENSION 4. SEGURIDAD

NO

S

NO

NO

38

La empresa le da garantia al usuario en el servicio que le ofrece

39

Los trabajadores de la UGEL ofrecen informacion veraz al usuario para efectuar los
procedimientos adecuados

40

Los trabajadores de la UGEL son reservados con la informacion confidencial que maneja respecto
a los usuarios

41

Los trabajadores de la UGEL al ofrecer un servicio al usuario muestran con actitud amable (antes,
durante y despues)

42

Los trabajadores de la UGEL muestras gentileza en apoyar en sus tramites documentarios al
usuario

43

Los trabajadores de la UGEL brindan un buen trato en la atencién del usuario

DIMENSION 5. EMPATIA

NO

44

Los trabajadores de la UGEL brindan atencion optima a los usuarios

45

Los trabajadores de la UGEL ofrecen atencion personalizada acorde a lo requerido del usuario

N

46

Los trabajadores de la UGEL muestras disposicion de ayuda a los usuarios

47

La entidad dispone de horarios adecuados para la realizacién del servicio

48

Los usuarios estan acorde con el horario de atencion establecido por la entidad

AN e NN N

49

Los trabajadores de la UGEL escuchan con interes las necesidades del usuario

50

Los trabajadores de la UGEL velan el interes de los usuarios

NN 2N NN NG

NN NN NN NN NNNN 2NN 2NN N e

N\
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): /dé %Agf A)/«/(.Zowc%éi’f

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)@' Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Experto Tematico

' Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: MOTIVACION

N° DIMENSIONES / items Claridad’ Pertinencia? Relevancia® Sugerencias
DIMENSION 1: INTENSIDAD Si NO Sl NO Sl NO
1 |Los trabajadores de la UGEL practican valores ol L f J
2 |Los trabajadores de la UGEL actuan de acuerdo a sus responsabilidades v ,/ 5 [/
3 |Tu jefe reconoce tu valia profesional 7. / ,/
4 |Tu jefe valora el esfuerzo que realizas en tu trabajo 4 P 4 / /
5 |Los trabajadores de la UGEL cumplen sus funciones con responsabilidad 1/ / [/
6 |Los trabajadores de la UGEL cumplen con el horario establecido de la entidad ,/ / / /
7 |Los trabajadores de la UGEL realizan sus actividades con perseverancia ,/ / V) / P
8 |[Los trabajadores de la UGEL reciben incentivos por su labor relevante / / 1/
DIMENSION 2: DIRECCION SI NO SI NO Si NO
9 |Los trabajadores de la UGEL en la funcion que desempeiian manejan con discrecion )// |/ ’/
10 |Los trabajadores de la UGEL son confidentes con los datos de la empresa 1/ ‘,/ '//
11 Considera usted que los trabajadores de la UGEL, deberian cambiar su imagen ante los I/ / /
demas / 7
12 Los trabajadores en tu entidad desarrollan la comunicacion como una actividad / / /
permanente. 5 f A
13 Los trat?ajadores de la UGEL para cumplir con sus funciones coordinan oportunamente ) / i/ {/
con los jefes A il
4

14 |Tu jefe soluciona los problemas que surge en la entidad inmediatamente 4 V
15 |Los trabajadores de la UGEL asumen con responsabilidad en su area de trabajo // V '/ V/
16 [Su cargo le permite llevar a cabo la toma de decisiones a iniciativas propias // {/ ,/

DIMENSION 3: PERSISTENCIA NO NO Sl NO

NE
"
N\

17 |Los trabajadores de la UGEL cumplen con las metas trazadas durante el afio

18 |Los trabajadores de la UGEL tienen la habilidad para analizar problemas

ha

20 |Existe reconocimiento a traves de tu entidad por el logro de los objetivos

R

21 (Los trabajadores de la UGEL se siente integrado dentro de su grupo de trabajo

N

SI
v,
19 |Los trabajadores de la UGEL estan dispuestos a todo para conseguir lo que se propone /
v
4

Recibe capacitacion necesaria relacionadas al cargo que desempena para mantenerse al
nivel de las necesidades de los usuarios

SN
8

22
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): S/ EXISTE ﬁc/ﬁ?@/é—/JC/A

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(i Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mgtr: Edmundo José BARRANTES RiOS

DNI: 25651955

Especialidad del validador: Docente Metoddlogo

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension. 13 de enero del 2018
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCION AL USUARIO

[~ ]

DIMENSIONES / item s

Claridad'’

Pertinencia®

Relevancia®

Sugerencias

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

@

NO

@

NO

@

NO

23

La entidad cuenta con equipos modernos para el servicio que ofrece

24

La entidad cuenta con herramientas operativas para el servicio que ofrece

25

En su area las instalaciones fisicas son seguras

26

Las instalaciones fisicas de tu entidad son aptas para brindar un buen servicio.

27

Los trabajadores de tu entidad estan profesionalmente preparados para ofrecer un buen servicio
a los usuarios

28

Los trabajadores de tu entidad asisten al trabajo correctamente uniformados

N,

29

Los trabajadores de la UGEL aceptan las criticas de parte del usuario de forma positiva

AANAHRINAN

DIMENSION 2: FIABILIDAD

ZNNANEE AAN

NO

8

30

Los trabajadores de la UGEL cuando prometen al usuario a dar respuesta en cierto tiempo, lo
cumplen

31

Los trabajadores de la UGEL demuestran interes en solucionar un problema

32

Los trabajadores de la UGEL realizan el buen uso del tiempo estimado al terminar con sus labores

33

Los usuarios obtienen el servicio esperado

R

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

NO

@

NO

\

34

Los trabajadores de la UGEL proporcionan al usuario una respuesta precisa

N\

35

Los trabajadores de la UGEL brindan informacion oportuna a los usuarios

NANEY] [7) N
ANEARNASENNANNANN

36

Los trabajadores de la UGEL aceleran los tramites documentarios de los usuarios

N\

37

Los trabajadores de la UGEL cuentan con la disponibilidad de tiempo para atender al usuario

NN

DIMENSION 4. SEGURIDAD

AN

38

La empresa le da garantia al usuario en el servicio que le ofrece

39

Los trabajadores de la UGEL ofrecen informacion veraz al usuario para efectuar los
procedimientos adecuados

40

Los trabajadores de la UGEL son reservados con la informacion confidencial que maneja respecto
a los usuarios

RIRYL

41

Los trabajadores de la UGEL al ofrecer un servicio al usuario muestran con actitud amable (antes,
durante y despues)

42

Los trabajadores de la UGEL muestras gentileza en apoyar en sus tramites documentarios al
usuario

N

43

Los trabajadores de la UGEL brindan un buen trato en la atencién del usuario

N

SNNEE

DIMENSION 5. EMPATIA

NO

8

44

Los trabajadores de la UGEL brindan atencién optima a los usuarios

45

Los trabajadores de la UGEL ofrecen atencion personalizada acorde a lo requerido del usuario

N

46

Los trabajadores de la UGEL muestras disposicion de ayuda a los usuarios

47

La entidad dispone de horarios adecuados para la realizacion del servicio

48

Los usuarios estan acorde con el horario de atencion establecido por la entidad

RN

49

Los trabajadores de la UGEL escuchan con interes las necesidades del usuario

N

50

Los trabajadores de la UGEL velan el interes de los usuarios

ANSNENNE RN AANANANNER NNNE RSN

ANNRANN

\
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): = BXETE S e/ ENTA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable y(} Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mgtr: Edmundo José BARRANTES RIOS

DNI: 25651955

Especialidad del validador: Docente Metodélogo

' Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension. 13 de enero del 2018
¥Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 5: Matriz de Datos
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