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RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn tiene como objetivo determinar el efecto del estado de
animo en la calidad del servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital
de La Esperanza 2019, por lo cual se desarrollé una investigacion descriptiva correlacional,
no experimental de corte transversal. Para la recoleccion de informacion se aplicé una
encuesta en modalidad de Likert y con niveles a una muestra de 44 trabajadores y 80
usuarios, después de analizar la informacién se determina que la Municipalidad de La
Esperanza tiene un nivel medio de 54.5% referente al estado de animo y para la calidad del
servicio tiene un nivel medio de 60.0%, no mostrando un nivel alto en ambos casos, debido
que hay factores dentro de la Municipalidad que se deben de mejorar para poder obtener mas
altos resultados. Por otro lado, el coeficiente de correlacion de Spearman es R = 0.807
(existiendo una alta relacién directa) con nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor
al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que el efecto del estado de animo se relaciona de manera
directa en la calidad del servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital

de La Esperanza 2019.

Palabras clave: Estado de &nimo, Calidad del Servicio, Servicios.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

A nivel nacional las empresas estan creciendo de manera sorprendente debido
a que la calidad en sus servicios y productos han aumentado muy favorablemente,
teniendo un efecto positivo en el consumo de las personas debido a que perciben la
buena fe y el servicio brindado por las empresas; ya que antes solo se preocupaban por
vender, pero no de brindar un servicio acorde al mercado, en pleno siglo XX se suele
aun ver mucho de estos casos, donde el estado de animo de quien vende puede
malograr la calidad del producto que ofrece, por que trasmite esa energia negativa. Por
lo que un factor predominante es el estado de animo de quien vende, produce y termina

de dar el servicio (Méndez, 2018).

Por otro lado, en Sudamérica, especialmente en el Perl muchos
establecimientos publicos y servidores publicos no brindan una adecuada atencion a
los usuarios, el cual es comprobado de manera directa en los libros de reclamaciones
de muchas entidades del estado, donde se refleja el malestar de la atencion de los
usuarios lo cual es preocupante, debido a los fondos que se tienen y de los ingresos
que se perciben de los impuestos y no pueden brindar una calidad que para los ojos del
cliente es fundamental. Por lo cual del 100% de personas que se atienden en lugares o
instituciones publicas el 45% siente satisfaccion mientras el otro porcentaje no se
siente bien, ya que el estado de animo de estos trabajadores, reflejan en su mayoria

una mala atencion sin preocuparse de la necesidad del usuario (Fernandez, 2015).

En La Libertad segun estudios realizados muestran que los trabajadores de

entidades publicas en un 55% no saben llegar al usuario, debido a muchos factores y
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uno de ellos es por falta de seleccion de personal idoneo, falta de capacitacion, y por
no tener las herramientas que permitan agilizar los procesos en un negocio. El otro
45% tiene una buena adaptacion con el personal y sabe solucionar sus problemas, el
cual aumenta de manera directa la calidad de servicio de la organizacién y que esto lo
aplique todas las instituciones publicas. Por otro lado, el término calidad en los
servicios se ha extendido a todos los ambitos de las organizaciones publicas, desde la
atencion al ciudadano, hasta los procesos mas complejos que llevan desempefio. La
calidad se ha transformado en un modo integrador de realizar las tareas, una manera
Optima de hacer las cosas, tomandose imprescindible para lograr la satisfaccion de los

ciudadanos a los que sirve (Gestion, 2019).

Para la presente investigacion, se ha considerado a La Municipalidad Distrital
de La Esperanza, que es una entidad publica que actualmente contribuye a la
optimizacion de la gestiébn municipal, organizando, supervisando y ejecutando las
funciones asignadas con el objetivo de que su labor sea siempre eficiente y
transparente para el beneficio de la comunidad del Distrito de La Esperanza.
Hoy en dia no basta con tener un alto coeficiente intelectual para triunfar
profesionalmente, para competir o desarrollar una empresa, se requiere de un control
emocional adecuado, que permita tener una interaccion armoénica en el ambiente

laboral: socios, colegas, empleados, proveedores, clientes, etc.

Por otro lado, Pilar (2015) afirma que resulta fundamental de ser capaz de
“hacer sentir importante al que se tiene enfrente”, por ello, contar con un buen estado
de animo en el trabajo es un atributo extra para cualquier colaborador, ya que le

permite unir colaboradores y aportar a la satisfaccion del cliente o usuario. Es decir, la
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calidad en el ambiente de trabajo impacta directamente en el compromiso y motivacion
del colaborador y esta repercute de manera positiva en el nivel de satisfaccion del
cliente. Por esta razdn, podemos decir que las personas trabajan mejor cuando se
sienten mejor, y siendo asi, sus resultados también reflejan una mejoria. Por eso, es
sumamente importante contar con colaboradores que tengan estados de &nimos
positivos, puesto que ayudan a percibir positivamente los hechos y a los demas, lo cual
contribuye, a su vez, a tener mayor conciencia de los recursos que se dispone para
alcanzar un determinado objetivo, también alienta a la creatividad, favorece a la toma

de decisiones y predispone a la accion (Saldafia, 2015).

Queda claro entonces que, mantener un buen estado de animo en los
colaboradores de La Municipalidad Distrital de La Esperanza, permitira que cada
colaborador pueda desempefar sus funciones eficientemente, cumpliendo con los
objetivos trazados por la institucion, ayudando asi a mejorar las relaciones entre los

colaboradores, y esto a su vez, aportara a brindar un buen servicio al cliente o usuario.

Antecedentes

Gallardo (2016), en su articulo cientifico “Naturaleza del Estado de Animo en
las empresas”, donde nos menciona que las empresas tienen un crecimiento favorable
dentro de las organizaciones debido al estado de animo de los trabajadores, el cual
motiva hacer sus funciones de manera correcta. Las empresas que se enfocan en el
estado de animo de sus trabajadores e incentivan para que estos se sientan bien, tendran
una mejora en la produccidn, al momento de brindar servicio y en la atencién al cliente,

el cual son la esencia de todas las empresas. Esta investigacion permitira dar sustento
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a las dimensiones utilizadas en la investigacion, brindando sustento de su aplicacion y

viabilidad (p.70).

Para Condor y Durant (2017), en su investigacion “Influencia de la calidad del
servicio en la satisfaccion de los usuarios del Gimnasio Iron Gym Huancayo-2013”,
en la que se concluye que la calidad de servicio influye de manera directa dentro de
del Gimnasio, debido a que los 5 elementos estudiados son vistos por los clientes de
buena manera en un 89.1%, lo cual es beneficioso para la organizacién, pudiendo
mejorar un poco en lo que es el estado de animo. Por lo que la empresa tiene un
posicionamiento ganado el cual debe ser mantenido para su crecimiento constante, por
otro lado, esta investigacion cientifica permitira tener un conocimiento amplio sobre
las dimensiones de la calidad de servicio y la cual se aplicara en la presente

investigacion (p.65).

Ascorra (2015), en su investigacion “El gerenciamiento de los estados de
animo: Estudio de caso en una organizacion chilena” El presente texto centra su
atencion en los Estados de Animo, entendidos como los aspectos pre-cognitivos que
determinan lo que un trabajador “puede” o “no puede” hacer en un contexto
organizacional. Se aborda el estado de animo de la resignacion (Nietzsche, 1972)
conceptualizado como la construccion débil, incapaz y ficticia que realiza un
trabajador respecto de si mismo. Al realizar esta operacion, el trabajador separa su
fuerza vital de si mismo, y con ello baja el nivel de produccion. La investigacién se
interroga por las consecuencias individuales y colectivas que tendria el estado de

animo de la resignacion al imponer limites o abrir posibilidades a la accion del
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trabajador; favoreciendo o limitando la reinvencion de un nuevo juego empresarial

(p.87).

Por otro lado, para Rojas (2017) en su investigacion “Influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion de los usuarios de La Municipalidad Distrital de Pueblo
Nuevo, Ano 20167, en la que concluye que el estado de animo de los trabajadores al
momento de atender, disminuyen la capacidad de respuesta y la empatia reflejado en
los clientes, a pesar de contar con aspectos tangibles positivos y buenos, aun no se
muestra una calidad del servicio positivo y bueno debido a que los clientes realizan
reclamos constantemente por el servicio recibido. Este trabajo de investigacion
permitira determinar puntos fundamentales del estado de &nimo y como esto involucra

a la calidad del servicio y satisfaccion del cliente (p.84).

Sajami (2015), en su tesis nombrada “La motivacion del personal y su relacion
con la calidad de atencion al usuario en La Municipalidad Provincial de Lamas, 2015"
A partir de este trabajo metodoldgico se arribo a la conclusion que tanto la motivacion
de personal como de calidad de atencion se encuentran en niveles intermedios entre
las escalas de satisfaccion e insatisfaccion, demostrando que no es de todo positivo la
relacién entre estas variables pudiéndose mejorar, ademas de quedar demostrado que
existe una relacion el cual mejorara dependiendo de la motivacion aumente en el
personal. Esta investigacion permitird determinar que la motivacion influye en el

estado de animo de los trabajadores (p.65).

Asi mismo, para Loyola (2019) en su trabajo “Evaluacion del desempefio y los

estados de &nimo en docentes de Educacion Inicial, Santa — 2018, en la que se
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concluye que el estado de &nimo es muy importante para que los profesores tengan un
crecimiento constante y brinden una mejor educacion y servicio a los alumnos en
cuanto al dictado de clases, por lo que a mejor estado de &nimo mejor es el desempefio
de los profesores, ya que un profesor con mal estado de animo no se deja entender,
perjudicando a los alumnos. Por lo que esta investigacion permitira tener un mejor
sustento en cuanto al estado de &nimo, y como esto mejora el estado de &nimo de los

trabajadores que mejorarian la calidad de servicio que ofrecen (p.95).

Marco conceptual

Variable independiente: Estado de Animo

Aristoteles no formuld, en rigor, una teoria de las emociones, pero encontramos
algunos esbozos de ella dispersos en varios de sus tratados. El analisis aristotélico de
las pasiones 0 emociones responde en cada contexto tedrico a un interés filosofico
particular y apunta a contestar un problema especifico. Asi, en Del alma, el analisis
estd centrado en la relacidn entre las afecciones del alma y el cuerpo, debido a que el
problema del que se ocupa alli el filésofo es si hay algun acto o afeccion del alma que
sea exclusivo de ella (DA 403a 10), y el caso de las pasiones es relevante y le dedica
una atencion especial, a partir de las teorias mas aceptadas en su tiempo. En tanto que,
en los tratados éticos, Aristdteles se ocupa de las pasiones en el contexto de su teoria
de la virtud, y en Poética en relacidn con su analisis de lo patético tragico. Aristoteles
se ocupa de las pasiones o emociones en el libro | de su tratado Del alma, en relacién
con el problema de si hay algun acto o afeccién del alma que sea exclusivo de ella (DA
403a 10). Las teorias méas aceptadas en su tiempo proponian dos definiciones
contrarias acerca de las emociones; para una, la de los fisicos, las pasiones eran

fendmenos corporales, en tanto que, para la otra, la de los dialécticos, eran fendmenos
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dianoéticos o "mentales” (DA 403a 30). Ambas concepciones le parecen inadecuadas
porque dan cuenta de una manera parcial de las emociones. La primera considera
solamente el principio material de las afecciones, en tanto que la segunda atiende sélo
a su principio formal (DA 403b). Aristoteles sostiene que las pasiones en general van
acompariadas de las sensaciones placer y/o dolor, las cuales entrafian cierta alteracion
0 turbacion psicofisica (Cooper, 1996; Boeri, 2007). Los placeres y dolores suelen ir
acompariados de calor y frio en alguna parte del cuerpo o en todo el (MA 701b 32—

702a 6).

Es un estado de animo emocional que refleja una respuesta efectiva al trabajo,
esto se refiere a como las personas se sienten en relacion con su trabajo (Anaya y
Suarez, 2007). Robert, E. Thayer (2004), define el estado de animo como un
sentimiento de fondo que persiste en el tiempo. Sus investigaciones afirman que los
estados de animo surgen de la energia y la tension y que estos pueden entenderse a
partir de cuatro estados basicos, depende del espectro energia-tension. Levenson
(1994), indica que las emociones actuan también como depdsitos de influencias innatas
y aprendidas, y poseen ciertas caracteristicas invariables y otras que muestran cierta

variacion entre individuos, grupos y culturas.

El estado de animo puede ser normal, elevado o deprimido. Habitualmente las
personas experimentan un amplio abanico de estados de animo y expresiones afectivas.
La gente siente que tiene cierto control sobre su estado de animo. En los trastornos del
estado de animo se pierde esa sensacion del control y se experimenta un malestar
general. El rasgo esencial de los trastornos de esta categoria es que todos ellos reflejan

un desequilibrio en la reaccién emocional o del estado de &nimo que no se debe a
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ningun otro trastorno fisico o mental. Estos se dividen en dos grupos, trastornos

bipolares y trastornos depresivos (Baena, Sandoval y Urbina 2005).

Por lo tanto, cabe sefialar que el estado de animo puede depender del trato que
un jefe puede tener con sus subordinados y la relacion entre el colaborador de la
institucion, elementos que conforman lo que se denomina el Clima Laboral. Este puede
ser un vinculo o un obstaculo para el desempefio interno. En la actualidad, este ha
dejado de ser un elemento aislado en las entidades estatales para convertirse en una
accion estratégica regulada dentro de la normativa de clasificacién de puestos en la

Ley de Servicio Civil y su reglamento.

En este punto se hablara de las dimensiones de “estado de animo”, las cuales
son 5 y se menciona al siguiente autor. Para el autor Anaya y Suarez (2007), en su
libro menciona 6 dimensiones por el cual puede ser medido el estado de animo y son
los siguientes: Ambiente Laboral: Es uno de los factores que toda organizacion debe
tener en cuenta en evaluar, ya que el ambiente laboral debe ser idéneo para que los
trabajadores tengan un buen estado de animo, el cual le permita desenvolverse y
aumentar su productividad y crecimiento. Para el autor un trabajador sin un buen
ambiente laboral, trabajara a presion induciendo a errores de importancia para la
organizacion, los indicadores mas resaltantes son Lugar de Trabajo cémodo, Recursos,

Tecnologia.

Reconocimiento del desempefio laboral: El reconocimiento del trabajo es
importante en tal punto de que motiva al trabajador a seguir desempefiandose mas cada
dia y obtener resultados mas importantes dentro de la organizacién. El reconocimiento

aumenta la calidad de servicio, teniendo los siguientes indicadores que resaltan la
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importancia de esta dimensién los cuales son Motivacién y estimulacion,

Retroalimentacion, Incentivos.

Comunicacion: Este factor eleva mucho los niveles de estado de &nimo, ya que,
si se aplica de manera correcta, la comunicacion asertiva puede mejorar mucho la
calidad del servicio que se ofrece en muchos lugares, el cual tiene como dimensiones

Precision y claridad, Derechos y obligaciones, Relacion de trabajo.

Trabajo en equipo: En toda organizacion el trabajar en equipo permite tener
todo organizado y sincronizado, un procedimiento de esta magnitud permite que las
organizaciones aumenten su productividad, reduzcan errores y mejoren la calidad del

servicio, tiene como indicadores Compafierismo, Lider, Comunicacién.

Oportunidad de desarrollo profesional: Las organizaciones que permiten que
sus trabajadores crezcan profesionalmente, permiten que estén actualizados y por
medio de su conocimiento mejore todos los factores o debilidades de una organizacion.
Este tipo se puede dar dando capacitaciones, charlas o pagandole seminarios que
permitan tener un crecimiento. Por otro lado, los indicadores que maés resaltan es
Capacitacion, Toma de decisiones y Especializacion.

Desarrollo personal: Este factor permite que los trabajadores se desarrollen
dentro de las organizaciones de manera correcta, y que tengan incentivos y beneficios
que permitan tener un crecimiento sostenible para poder mantener a sus familias y
vivir en la sociedad, por ultimo los indicadores que resalta el autor es Desempefio,

Beneficios, Comisiones.
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Variable dependiente: Calidad de servicio

Se basa en la teoria del triangulo del servicio, que se ve corrientemente en una
forma plana, en la cual la relacion se produce entre el cliente y el personal de linea
frontal, entendiéndose por este ultimo las personas que prestan el servicio en relacion
directa e inmediata con el cliente. Para la mayoria de los escritores del tema servicio,
esta es una labor delegada al personal de linea frontal. Se supone que en ellos recae el
mayor peso del servicio al cliente. Esta es una forma sencilla de ignorar el fondo del
asunto, dejando de considerar otros elementos que componen el servicio. Para Jan
Carlson, el servicio es algo mas complejo y para ello desarrollé un concepto en el cual
intervienen los elementos que interactan en un proceso de servicio. Para describirlo
ided el triangulo del servicio. Lo particular de este concepto es concebir el servicio
como un todo, que se encadena y que actua alrededor del cliente, manteniendo
relaciones simbidticas entre los diversos elementos del llamado triangulo del servicio:
la estrategia del servicio, el personal y los sistemas. Resulta evidente que, si no existe
una Estrategia del Servicio, disefiada para cada empresa en particular, y atendiendo las
necesidades concretas de los clientes de la misma, es muy dificil que el todo funcione.
Las empresas son muy diferentes en su naturaleza y al igual que los humanos que la
componen son peculiares. No pueden existir formulas generalizadas, aplicables a todos
por igual. Una estrategia debe considerar objetivos y metas concretas para el servicio
de cada organizacion, y definir la logistica para dar soporte al personal y los sistemas

que dan el servicio al cliente. Albrecht & Zemke, (1985)

Por otro lado, en cuanto a la variable de “calidad de servicio”, se mencionan los

siguientes autores que mencionan la definicion: Para Rodriguez (2014), la obligacién
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que tiene toda empresa es conseguir que sus servicios tengan la esencia de la calidad
para que los clientes se sientan satisfechos, los cuales presentan un conjunto de
necesidades, asi como requisitos y sus expectativas que poseen sobre un producto o

servicio a adquirir, si este no estd en funcion al cliente no tiene propdsito de ser.

Berry, Bennet y Brown (1989), sefialan que la Calidad de Servicio no es
conformidad con las especificaciones sino mas bien conformidad con las
especificaciones de los clientes. La Calidad en el Servicio adquiere realidad en la
percepcion, considerando esta como un deseo mas que la percepcidn ya que esta tltima

implicaria un pensamiento y un analisis anterior.

El autor Camison, Cruz & Gonzalez (2007), la percepcion que se tienen sobre
la calidad esperada y lo percibido se llama “calidad del servicio”, ya que la calidad
refiere o mide el nivel de satisfaccion que alcanzan los usuarios de un producto o
servicio adquirido, es por ello que la calidad permite medir la aprobacién del cliente,
como lo sostiene la norma 1SO 9000:2000, donde se manifiesta que la calidad es la
percepcion del consumidor sobre el grado que se han logrado cumplir con sus

expectativas.

Por otro lado, segun Mateos (2007), la calidad del servicio es poder ajustarse
o poder cumplir a las exigencias del consumidor, quiere decir que la calidad esta
acompanada de lo que piensan los clientes sobre el producto o servicio, teniendo en
cuenta sus expectativas, por esa razdén un buen servicio puede permitir lograr la
diferenciacion de los servicios ofrecidos, ya que estas son distinguibles con el nivel de

satisfaccion alcanzada.
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Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), nos menciona que la calidad de
servicio tiene que contar con 5 dimensiones las cuales son elementos tangibles, debe
ser fiable, la capacidad de respuesta debe ser rapida, debe brindar seguridad y por

ultimo debe practicarse la empatia para que la percepcion del cliente sea positiva.

Segun Pizzo (2013), manifiesta que la calidad del servicio ha venido tomada
fuerza con el aumento cada vez mas de las competencias dentro del mercado, el cual
quiere decir que mientras mas exista la competencia los clientes tendra un conjunto de
alternativas donde elegir, es por ello de importancia el poder adecuarse a las
necesidades basicas que tiene un grupo de clientes, para que de esta manera se aumente

los beneficios por parte de la organizacion.

Es un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, consona,
un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion y
mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como

estrategia de beneficio (Hernandez et al., 2009, p. 460).

En este punto se hablara de las dimensiones de “calidad del servicio”, las cuales son 5

y se menciona al siguiente autor.

Para Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) nos menciona 5 dimensiones el
cual es aplicable a cualquier investigacion de “calidad del servicio”: Elementos
tangibles: Son las que conforman la empresa, es decir las instalaciones fisicas del

mismo, donde estan incluidos los mantenimientos y las modernidades de los equipos
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con que cuenta la empresa. Es muy importante que las instalaciones fisicas de la
empresa estén en las mejores condiciones, que permita lograr un desarrollo eficiente
de las actividades dentro del mismo, asi mismo todos los colaboradores de la empresa
deben estar debidamente presentables, ello también va depender mucho de las
posibilidades que posee la empresa y todo el personal que lo integra. Fiabilidad:
Entendida como la capacidad que tiene la organizacion de brindar el servicio de forma
exacta y segura. Es decir, la confiabilidad es entendida como la realizacion de forma
adecuada que se da el servicio desde el comienzo. Capacidad de respuesta: Es la
rapidez con que se logra atender a los clientes, ya que los clientes son muy exigentes.
Seguridad: La seguridad es lograr que los clientes sientan que el servicio que se le esta
ofreciendo no tiene riesgo alguno, es decir que el servicio no posee ningun tipo de
riesgo, lograr que el cliente no tenga ningun tipo de duda sobre el mismo. Empatia: La
empatia es lograda en su mayoria de los casos con las atenciones individualizadas que
son ofrecidos con cada cliente, donde el punto méas importante es lograr comprender
al cliente y satisfacer sus necesidades. Se puede notar que entre las dimensiones
presentadas muchos se preocupan de la calidad de los resultados como consecuencia

del servicio, mientras otros se preocupan sobre el proceso de la prestacion del servicio.

1.2. Formulacion del problema

¢Cual es efecto del estado de &nimo en la Calidad del Servicio que brindan los

colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar el efecto del estado de animo en la calidad del servicio que brindan los

colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019
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1.3.2. Objetivos especificos
Medir el nivel de estado de animo de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
La Esperanza 2019.
Determinar el nivel de calidad de servicio brindando por los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.
Medir el nivel de correlacion de las dimensiones del estado de animo con la calidad del

servicio de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

1.4. Hipdtesis
1.4.1. Hipotesis General
H1: El estado de animo tiene un efecto directo con la calidad del servicio de los
colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.
HO: El estado de animo no tiene un efecto directo con la calidad del servicio de los

colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

1.4.2. Hipotesis Especificas

HE1: El ambiente laboral tiene un efecto directo con la calidad del servicio de los
colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

HE2: El reconocimiento del desempefio laboral tiene un efecto directo con la calidad
del servicio de los colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.
HE3: La comunicacion tiene un efecto directo con la calidad del servicio de los
colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

HE4: El trabajo en equipo tiene un efecto directo con la calidad del servicio de los
colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

HES5: La oportunidad de desarrollo profesional tiene un efecto directo con la calidad del

servicio de los colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.
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HEG: EIl desarrollo personal tiene un efecto directo con la calidad del servicio de los
colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

HE7: El estado de animo tiene un efecto directo con la dimension tangible de los
colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

HES8: El estado de &nimo tiene un efecto directo con la fiabilidad de los colaboradores
de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

HEQ: El estado de animo tiene un efecto directo con la capacidad de respuesta de los
colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

HEQ: El estado de animo tiene un efecto directo con la seguridad de los colaboradores

de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
El enfoque es cuantitativo, debido a que se utiliza la informacidn teérica y numérica
para poder resolver problemas actuales. Esta investigacion presenta un tipo de disefio
no experimental, de corte transversal, asi mismo su alcance que es correlacional —

causal, dado a la busqueda del efecto del estado de animo y la calidad de servicio.

El disefio descriptivo estéa representado por el siguiente diagrama:

2.2. Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacién

Poblacion se refiere al universo, conjunto o totalidad de elementos sobre los que se
investiga o hacen estudios (Zelada, 2014). La poblacion en el presente trabajo estara
conformada por los trabajadores de la municipalidad identificados claramente en la
planilla (N 1= 100 trabajadores) de la institucion para analizar la Variable de estado
de animo. Por otro lado, para la segunda Variable que es calidad de servicio se

analizara a los clientes frecuentes de la empresa (N 2= 203 usuarios).

2.2.2. Muestra

Muestra es una parte o subconjunto de elementos que se seleccionan previamente de
una poblacion para realizar un estudio (Zelada, 2014). En esta investigacion se

muestra dos poblaciones.

Muestra N 1: Se utilizé la formula de poblacion conocida a los trabajadores de la

Municipalidad, arrojando una muestra de 44 trabajadores.
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Para la determinacion 6ptima de la muestra se utilizo el muestreo aleatorio simple

Considerando las siguientes formulas:

Determinacion de la muestra

Z:qu
n=— -
e?(N—-1)+ Z%pg

Donde:

Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza de 95%)
p = Probabilidad a favor (0.5)

g = Probabilidad en contra (0.5)

N = Poblacion

E = error (0.05= 5% de error muestral)

Obteniendo una muestra de 44 trabajadores.

Resultado

(1.96)?x100x0.5x0.50

= 10.05)2(100 — 1) + (1.96)?x0.50x0.50 _ o0

n

Ajuste muestral
n°
N=TTmN
80

N=—— =44
1+ 80/100

15 Colaboradores Nombrados Administrativos.
7 Colaboradores Funcionarios Administrativos.
22 Colaboradores CAS Administrativos.

Sumatoria: 44 Colaboradores.
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Muestra N 2:
Se utilizé la formula de poblacion conocida a la poblacion que se tiene obteniendo
una muestra de 80 usuarios frecuentes.
Para la determinacion optima de la muestra se utilizd el muestreo aleatorio simple
Considerando las siguientes formulas:

Determinacion de la muestra

_ Z pgN
e?(N—-1)+ Z3pg

T

Donde:

Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza de 95%)
p = Probabilidad a favor (0.5)

g = Probabilidad en contra (0.5)

N = Poblacién

E = error (0.05= 5% de error muestral)

Obteniendo una muestra de 80 usuarios.

Resultado

(1.96)2x203x0.5x0.50

= 10.05)2(203 — 1) + (1.96)2x0.50x0.50 _ ->°

n

Ajuste muestral
— no
" 1+n°/N
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133

N=——mm=
1+133/203 80

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y anélisis de datos
Para proceder a desarrollar la presente investigacion se tomara dos instrumentos y
técnicas que son muy importantes para la recoleccion de datos y de las cuales se

mencionaran a continuacion.

2.3.1. Técnica

Una técnica de investigacion es la herramienta utilizada por el investigador para
recolectar la informacion de la muestra seleccionada y poder resolver el problema de la

investigacion, que luego facilita resolver el problema.

Encuesta

La técnica que se usara en la presente investigacion es la Encuesta “Es la recoleccion
sistematica de datos de poblaciones o de muestras de poblaciones que deben obtenerse
mediante el uso de entrevistas personales u otros instrumentos” (Hernandez, Ferndndez

y Baptista, 2010).

2.3.2. Instrumento

Cuestionario

Para la presente investigacion se realizara 2 cuestionarios para las dos dimensiones que
es estado de animo y calidad de servicio, con la finalidad de determinar la influencia
que existe entre estas dos variables y ver la correlacion por medio de formula estadistica
que es de mucha importancia ya que eso determinara la viabilidad de la investigacion y

para poder afirmar la hipotesis (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
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2.3.3. Validez y confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos
Validez de contenido: Se llevé a cabo mediante la valoracion (juicio de expertos) de
los items por parte de un grupo de expertos conocedores del tema de “Estado de Animo”
y “Calidad de servicio”.
Mg. Pérez Moncada Cesar (Especialista en RRHH)
Mg. Pimentel Tirado Carlos (Especialista en finanzas)
Dra. Calvanapon Mendoza Alicia (Especialista en RRHH)

Dr. Yanche Cuenca Eduardo (Estadista y metoddlogo)

Mg. Toro Chavez Daily Mail (Estadista y metoddlogo)

Confiabilidad: Una vez validados los items de los cuestionarios de las variables, se
aplicara la prueba piloto a 10 trabajadores de la Municipalidad y 10 usuarios frecuentes,
cuyo célculo tiene que tener un Alfa de Cronbach de 0.8 debido a que es un promedio
permitido para instrumentos como el cuestionario, esto permitié determinar de manera

cientifica que el instrumento es confiable para su aplicacion.

Estadistico de consistencia interna del cuestionario Estado de Animo

Alfa de Cronbach [ N de elementos
0.858 18

Fuente: Ordenador, SPSS 24
Para la variable estado de animo se obtuvo un indice de confiabilidad Alfa de

Cronbach de a = 0.858 (a > 0.70) lo cual indica que los instrumentos que evaltan

el estado de animo son confiables.
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Estadistico de consistencia interna del cuestionario de Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach | N de elementos
0.963 17

Fuente: Ordenador, SPSS 24

Para la variable Calidad de Servicio se obtuvo un indice de confiabilidad Alfa de
Cronbach de a = 0.963 (a > 0.70) lo cual indica que los instrumentos que evaluan

la calidad de servicio son confiables.

2.4. Procedimiento

En la recoleccion de datos se us6 diversas técnicas y herramientas, las cuales se
mencionan a continuacion:

Recoleccion de datos: Para la recoleccion de la informacion se elaboro el anélisis de
dos cuestionarios, para luego ser aplicados a una poblacion especifica. El cuestionario
se elaboré en modalidad Likert con 5 alternativas que permitieron determinar de manera
puntual y precisa el problema de la organizacion.

Analisis de datos: Para realizar la confiabilidad del instrumento se utilizé la prueba
piloto o Alfa de Cronbach arrojando 0.8 el puntaje mas alto para investigaciones de este
tipo, el cual nos dio la seguridad de que lo que se estaba realizando es lo correcto; para
luego procesarlo en el SPSS 24, sistema estadistico el cual arrojo estandares tipicos de
una encuesta en modalidad de Likert, arrojando niveles que han podido determinar el
efecto de ambas variables.

Analisis descriptivos: Para pasar toda esta informacion de los 5 niveles se procedié a
determinar solo 3, donde existe bajo, medio y alto; el cual ha permitido determinar el

comportamiento de las variables de estudio.
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Analisis ligados a la Hipdtesis: Por altimo, la Hipdtesis se pudo comprobar con la
correlacion de Sperman el cual dio positivo de que el estado de &nimo tiene un efecto

directo en la calidad de servicio.

2.5. Aspectos éticos
En la investigacion se salvaguarda la identidad de los participantes de estudio y se tomo
en cuenta consideraciones éticas, que son de mucha importancia tales como
confidencialidad, consentimiento, libre participacion y anonimato de informacion.
Confidencialidad: La informacion que obtenga de la persona solamente sera para fines
académicos y de investigacion cientifica, por lo cual no sera divulgado para otro fin.
Consentimiento informado: Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion,
se ha respaldado la informacion recolectada bajo la autorizacion de La Municipalidad
Distrital de La Esperanza, pues se obtuvo el permiso para acceder a sus instalaciones y
poder realizar las preguntas necesarias para organizar la informacion pendiente,
garantizando el anonimato y veracidad en las respuestas, tanto de los colaboradores
como de los usuarios considerados en la muestra establecida. Del mismo modo, se
respetd el derecho de autor, es decir, se ha citado a cada uno de los investigadores que
respaldan el estudio en mencion, tanto en la metodologia, como en los conceptos y
definiciones de las variables y dimensiones desarrolladas.
Libre participacion: Se refiere a la participacion de los trabajadores y usuarios.

Anonimidad: Se mantendra en consideracion desde el principio de la investigacion.
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Operacionalizacion de variables de Estado de &nimo

. Definicion Definicion . . . Items .
Variables Conceptual Operacional Dimensién Indicador (Anexo 2) Medicion
Lugar de Trabajo comodo 1
Ambiente Laboral Recursos 2
Tecnologia 3
. Motivacion y estimulacion 4
: Reconocimiento del
Es un estado de FEStavariablese y Retroalimentacion 5
desempefio laboral
4nimo  emocional comprueba a Incentivos 6
que refleja  una  (ravesdelas Precision y claridad 7
respuesta efectiva al dimensiones Comunicacion Derechos y obligaciones. 8 Escala
Estadode trabajo; esto se ©stablecidasy por Relacion de trabajo. 9 ordinal
animo refiere a como las Medio delaescala Comparierismo 10
personas se sienten de Likert. Trabajo en equipo Lider 11
en relacién con su Comunicacion 12
trabajo (Anaya Yy Capacitacién 13
Suarez, 2007). Oportunidad de Toma de decisiones 14
desarrollo profesional __
Especializacion 15
Desemperio 16
Desarrollo personal Beneficios 17
Comisiones 18

Nota: En la tabla se aprecia la variable que es Estado de animo, la misma que tiene como dimensiones habladas por Anaya y Suarez, 2007.
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Operacionalizacion de variables de Calidad del servicio

) Definicion Definicion . ., ) Items
Variables ) Dimensién Indicador .,
Conceptual Operacional (Anexo 2) Medicion
Equipamiento tecnologico 19
. 79014 20
Es un Instrumento Tangible Localizacion
. i faicq i 21
competitivo que Ambiente fisico interno
) ianci 22
requiere una cultura Apariencia del personal

Esta variable -
organizativa, consona, Tiempo de espera 23

se comprueba -
un compromiso de ,p Fiabilidad Reputacion 24
todos, dentro de un adtraves de las Confianza en el servicio 25 |
imensiones 3 - Escala
. proceso continuo  de _ Interés por solucionar 26 _
Calidad del B establecidas y problemas. ordinal
servicio evaluacion y dio d Solucion de errores e 27
or medio de : A
mejoramiento,  para p| "y Capacidad de inquietudes -
a escala de Rapidez y Eficiencia
ganar la lealtad del _ respuesta bidez y
. . . Likert. Conocimiento del personal 29
cliente y diferenciarse
. Nivel de confianza 30
de la competencia )
. Seguridad Amabilidad y cortesia 31
como estrategia de o
beneficio (Hernandez Nivel d_e conoc_lmlento
Preocupacion por informar al 33
etal., 2009, p. 460). £ ] cliente sobre ciertos beneficios
mpatia — -
Servicio personalizado 34
Horario de atencion 35

Nota: En la tabla se aprecia la variable que es Calidad del servicio, la misma que tiene como dimensiones habladas por Parasuraman, Zeithaml &
Berry (1985).
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

3.1. Generalidades de la Municipalidad

El Distrito peruano de La Esperanza es uno de los 11 distritos de la Provincia de Trujillo,
ubicada en el Departamento de La Libertad. El distrito de La Esperanza, con una
superficie de 15.55 Km2, fue creado mediante Ley del 29 de enero de 1965, durante el
primer gobierno de Fernando Belaunde Terry. Conocida en sus origenes como “Huaca
la Esperancita”, fue reconocida como Barrio Marginal a fines de 1961 y en 1970 por RS
N° 226-70-EF-72. Actualmente cuenta con un aproximado de 100 trabajadores en las
diferentes modalidades de contrato el cual garantiza el servicio a toda la ciudadania y
de la recaudacion de impuestos para el desarrollo de obras publicas dentro del distrito
La Esperanza. La misién de la Municipalidad es promover la adecuada prestacion de los
servicios publicos locales, fomentando el bienestar de los vecinos y su vision es ser una
Institucion lider, abierta al diadlogo, que con legitimidad conduce, orienta, coordina y

evalla la formulacion y aplicacion de las politicas del gobierno local.
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3.2. Medir el nivel de estado de animo de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza 2019.

Tabla 1

Nivel de estado de &nimo de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de La
Esperanza 2019.

Variable 1 Escala N° %
Estado de Animo
Alto 55-90 15 34.1%
Medio 36-54 24 54.5%
Bajo 25-35 5 11.4%
Total 44 100.0%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario estado de animo a los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza — 2019.

60.0%
0 54.5%

50.0%

40.0%
34.1%

30.0%

20.0%
11.4%

10.0%

0.0%

Alto Medio Bajo

OAlto OMedio OBajo

Figura 1. Nivel de estado de animo de los colaboradores de la Municipalidad Distrital
de La Esperanza 2019.

Fuente: Aplicacion del Cuestionario estado de animo a los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza — 2019.

Descripcidn. En el grafico 1 se observa que el 54.5% del personal de la Municipalidad
de La Esperanza obtienen un nivel medio de estado de animo, el 34.1% tienen nivel alto,
en tanto que el 11.4% del personal tienen un nivel bajo. Determinandose que el estado

de animo de los trabajadores de la Municipalidad es de nivel medio (54.5%).
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Tabla 2
Nivel de las dimensiones del estado de animo de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza 2019.

Dimensiones Bajo Medio Alto
Ambiente Laboral 9.1% 54.5% 36.4%
Reconocimiento del desempefio 45% 56.8% 38.6%
laboral
Comunicacion 6.8% 54.5% 38.6%
Trabajo en equipo 11.4% 56.8% 31.8%
Oportunidad (_je desarrollo 230 61.4% 36.4%
profesional
Desarrollo personal 15.9% 52.3% 31.8%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario estado de animo a los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza — 2019.

70.0%
60.0%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0% R o
econocimien .
Ambiente to del L Trabajo en Oportunidad Desarrollo
N Comunicacion . de desarrollo
Laboral desempefio equipo . personal
profesional
laboral

M Bajo 9.1% 4.5% 6.8% 11.4% 2.3% 15.9%

B Medio 54.5% 56.8% 54.5% 56.8% 61.4% 52.3%

Alto 36.4% 38.6% 38.6% 31.8% 36.4% 31.8%

Figura 2 Nivel de las dimensiones del estado de animo de los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.
Fuente: Aplicacién del Cuestionario estado de animo a los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza — 2019.

Descripcion. En el grafico 2 se observa que el 54.5% del personal obtienen un nivel
medio de ambiente laboral, el 56.8% tienen nivel medio en reconocimiento de
desempefio laboral, el 54.5% obtienen nivel medio en comunicacion, el 56.8% tienen
nivel medio en trabajo en equipo, el 61.4% tienen nivel medio de oportunidad de
desarrollo profesional y por ultimo el 52.3% tiene un nivel medio de desarrollo personal.
Determinandose que las dimensiones del estado de animo son en promedio de nivel

medio de (54.5%).
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3.3. Determinar el nivel de calidad de servicio brindando por los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Tabla 3

Nivel de calidad de servicio brindando por los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza 2019.

Variable 1 Escala N° %

Calidad de servicio

Alto 52-85 22 27.5%
Medio 37-51 48 60.0%
Bajo 17-36 10 12.5%

Total 80 100.0%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza — 2019.

70.0%

60.0%
60.0%

50.0%

40.0%

30.0% 27.5%

20.0%
12.5%

10.0%

0.0%
Alto Medio Bajo

OAlto OMedio OBajo

Figura 3 Nivel de calidad de servicio brindando por los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Fuente: Aplicacion del Cuestionario calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza — 2019.

Descripcion. En el grafico 3 se observa que el 60.0% de los usuarios de la
Municipalidad obtienen nivel medio de calidad de servicio, el 27.5% tienen nivel alto,
en tanto que el 12.5% de los usuarios obtienen nivel bajo de calidad de servicio.

Determinandose que la calidad de servicio de los usuarios es de nivel medio (60.0%).
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Tabla 4

“EFECTO DEL ESTADO DE ANIMO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDAN
PRIVADA DEL NORTE LOS COLABORADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA ESPERANZA 2019”

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio brindando por los colaboradores de
la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Dimensiones Bajo Medio Alto

Tangible 10.0% 53.8% 36.3%
Fiabilidad 11.3% 62.5% 26.3%
Capacidad de respuesta 7.5% 72.5% 20.0%
Seguridad 13.8% 60.0% 26.3%
Empatia 7.5% 68.8% 23.8%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad

Distrital de La Esperanza — 2019.

80.0%

70.0%

Tangible Fiabilidad
m Bajo 10.0% 11.3%
B Medio 53.8% 62.5%
Alto 36.3% 26.3%

Capacidad de

respuesta
7.5% 13.8%
72.5% 60.0%
20.0% 26.3%

Seguridad

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Empatia

7.5%
68.8%
23.8%

Figura 4 Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio brindando por los

colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad

Distrital de La Esperanza — 2019.

Descripcion. En el grafico 4 se observa que el 53.8% de los usuarios de la

Municipalidad obtienen nivel medio de la dimension tangible, el 62.5% tienen nivel

medio en fiabilidad, el 72.5% obtienen nivel medio de capacidad de respuesta, el 60.0%

tienen nivel medio en seguridad y por ultimo el 68.8% tienen nivel medio en la empatia.

Determinandose que las dimensiones de la calidad de servicio son en promedio de nivel

medio (60.0%).
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A
3.4. Medir el nivel de correlacion de las dimensiones del estado de animo con la calidad
del servicio de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Tabla 5
Correlacion de las dimensiones del estado de animo con la calidad del servicio de la

Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Correlacion R de Spearman

Relacion de las dimensiones de las variables estado de animo Rho Sig. N N
y calidad de servicio Spearman (bilateral)

Analizar de qué manera el ambiente laboral tiene un efecto en la

calidad de servicio que brindan los colaboradores de la ~ 0.609** 0.000 44 80

municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.
Analizar de qué manera el reconocimiento del desempefio laboral

tiene un efecto en la calidad de servicio que brindan los (g gog** 0.000 44 80
colaboradores de la municipalidad Distrital de La Esperanza

2019.

Analizar de qué manera la comunicacion tiene un efecto en la

calidad de servicio que brindan los colaboradores de la ~ 0.581** 0.000 44 80

municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Analizar de qué manera el trabajo en equipo tiene un efecto en la

calidad de servicio que brindan los colaboradores de la ~ 0.541** 0.000 44 80
municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Analizar de qué manera la oportunidad de desarrollo profesional

tiene un efecto en la calidad de servicio que brindan los g 703** 0.000 44 80
colaboradores de la municipalidad Distrital de La Esperanza

2019.

Analizar de qué manera el desarrollo personal tiene un efecto en -

la calidad de servicio que brindan los colaboradores de la  0.581 0.000 44 80

municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.
Fuente: Aplicacion del Cuestionario del estado de animo y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de La
Esperanza — 2019.

Analizar de qué manera el desarrollo personal tiene
un efecto en la calidad de servicio que brindan los...

| 0.581

Analizar de qué manera la oportunidad de desarrollo
profesional tiene un efecto en la calidad de servicio...

| 0.703

Analizar de qué manera el trabajo en equipo tiene un
efecto en la calidad de servicio que brindan los...

| 0.541

Analizar de qué manera la comunicacion tiene un

efecto en la calidad de servicio que brindan los... | 0.581

Analizar de qué manera el reconocimiento del

desempefio laboral tiene un efecto en la calidad de... | 0.623

Analizar de qué manera el ambiente laboral tiene un
efecto en la calidad de servicio que brindan los...

| 0.609

Figura 5 Correlacion de las dimensiones del estado de animo con la calidad del servicio
de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.

Fuente: Aplicacion del Cuestionario del estado de animo y calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza — 2019.

Descripcion. Segun el grafico 5 la correlacion entre las dimensiones es moderada, en
algunas relaciones mas y en otras menos, pero manteniéndose punto que se deben de
mejorar, con el propdsito de tener un personal idéneo y una calidad en el servicio bueno.
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Tabla 6
La correlacion del estado de animo con la calidad del servicio de la Municipalidad

Distrital de La Esperanza 2019.
Correlacion R de Spearman

Estado de animo Calidad del servicio
Coeficiente de correlacion de Rno 0.807%* 0.807**
Spearman
Sig. (bilateral) 0.000 0.000
N 44 80

Fuente: Aplicacion del Cuestionario del estado de animo y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de La Esperanza — 2019.

Descripcion. En la Tabla 6 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es
R = 0.807 (existiendo una alta relacién directa) con nivel de significancia p = 0.000
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo cual quiere decir que el estado de animo tiene un
efecto moderado en la calidad del servicio que brindan los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.
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Fuente: Tabla 6

Figura 6 La correlacién del estado de animo con la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019.
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Hipotesis
Se confirma la hipotesis:

H1: El estado de animo tiene un efecto directo con la calidad del servicio de los
colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.
HO: El estado de animo no tiene un efecto directo con la calidad del servicio de los

colaboradores de la municipalidad distrital de la Esperanza 2019.

Tabla 7
Prueba de hipotesis

Anélisis correlacional de

Spearman Estado de animo Calidad del servicio

Muestra 44 80

Promedio 42 75

Coeficiente de correlacion 0.807

Valor calculado 8.8

Valor critico (ttab) +2.00

Decisién de rechazo Ho tcal > +ttab
Fuente: Encuesta Aplicada a los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital de La
Esperanza 2019.

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05y 0,01 (2 colas).

tcal=8.8

Region de
aceptacion de Ho

0.95

0.025 . = 0,025

Region de rechazc

Region de rechazo
de Ho

de Ho

tan = -2.00 tan = 2.00

Figura 7.
Calculo de la prueba T-Student

DECISION: Se rechaza la hip6tesis nula (Ho) tcal > +ttab.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

En La Libertad, segun estudios realizados muestran que los trabajadores de entidades
publicas en un 55% no saben llegar al usuario, debido a muchos factores; uno de ellos
es por falta de seleccion de personal idoneo, falta de capacitacion, y por no tener las
herramientas que permitan agilizar los procesos en un negocio (Gestion, 2019). Por
lo tanto, se analiza la situacion de la Municipalidad de la Esperanza, sosteniendo los
trabajadores en un nivel medio su estado de animo, el 34.1% indican que tienen un
nivel alto, en tanto que el 11.4% del personal tienen un nivel bajo. Determinandose
que el estado de animo de los trabajadores de la Municipalidad es de nivel medio
(54.5%); sosteniendo Thayer (2004), que el estado de animo es un sentimiento de
fondo que persiste en el tiempo; sus investigaciones afirman que los estados de &nimo
surgen de la energia y la tensién y que estos pueden entenderse a partir de cuatro
estados bésicos, depende del espectro energia-tension. Ante esta situacion, en el
presente estudio se busca determinar el efecto del estado de animo en la calidad del
servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza
2019, teniendo como antecedente la afirmacion de Fernandez (2015) quien afirma
que el 100% de personas que se atienden en lugares o instituciones publicas el 45%
siente satisfaccion mientras el otro porcentaje no se siente bien, ya que el estado de
animo de estos trabajadores, reflejan en su mayoria una mala atencion sin
preocuparse de la necesidad del usuario, ante ello, comparamos la afirmacion del
autor con la descripcion de la tabla 6 cuyos resultados de correlacién de Spearman
indican una alta relacion directa R = 0.807 con nivel de significancia p = 0.000

siendo esto menor al 5% (p < 0.05), es decir, que el efecto del estado de animo es
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favorable en la calidad del servicio que brindan los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019; concluyendo que toda institucion
tiene que conseguir que sus servicios tengan la esencia de la calidad para que los
clientes se sientan satisfechos, estos presentan un conjunto de necesidades, asi como,
requisitos y expectativas que poseen sobre un producto o servicio a adquirir, si este
no esta en funcidn al cliente no tiene proposito de ser. Comparando con el estudio de
Gallardo (2016), indica que las empresas tienen un crecimiento favorable dentro de
las organizaciones, debido al estado de animo de los trabajadores, ya que, motiva a
realizar sus funciones de manera correcta. Por lo cual, las empresas se deben enfocar
en el estado de animo de sus trabajadores e incentivar para que estos se sientan bien,
asi obtendran una mejora en la produccion y/o al momento de brindar un servicio

dado que, es la esencia de todas las empresas.

Para el autor Ascorra (2015), la atencion se centra en los Estados de Animo,
entendidos como los aspectos pre cognitivos que determinan lo que un trabajador
“puede” o “no puede” hacer en un contexto organizacional, esto puede ser favorable
para la organizacién, dependiendo de como este trate a su trabajador para encontrar
resultados; encontrandose como realidad problematica en la Municipalidad Distrital
de la Esperanza, que el 54.5% del personal obtienen un nivel medio de ambiente
laboral, el 56.8% tienen nivel medio en reconocimiento de desempefio laboral, el
54.5% obtienen nivel medio en comunicacion, el 56.8% tienen nivel medio en trabajo
en equipo, el 61.4% tienen nivel medio de oportunidad de desarrollo profesional y
por ultimo el 52.3% tiene un nivel medio de desarrollo personal. Determinandose
que las dimensiones del estado de animo son en promedio de nivel medio de (54.5%):

ante tal situacion, Rojas (2017), considera que el estado de &nimo de los trabajadores
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al momento de atender, disminuyen la capacidad de respuesta y la empatia reflejado
en los clientes, a pesar de contar con aspectos tangibles positivos y buenos, aun no
se muestra una calidad del servicio positivo y bueno debido a que los clientes realizan
reclamos constantemente por el servicio recibido; sosteniendo ante esta situacion
paralela que los establecimientos publicos y servidores publicos no brindan una
adecuada atencion a los usuarios, el cual es comprobado de manera directa porque se
refleja el malestar de la atencién de los usuarios lo cual es preocupante. Indicando
Saldafia (2015) que es sumamente importante contar con colaboradores que tengan
estados de animos positivos, puesto que ayudan a percibir positivamente los hechos
y a los demas, lo cual contribuye a su vez, a tener mayor conciencia de los recursos
que se dispone para alcanzar un determinado objetivo, también alienta a la

creatividad favoreciendo en la toma de decisiones y predispone a la accion.

Por otro lado, Pilar (2015) afirma que resulta fundamental el ser capaz de “hacer
sentir importante al que se tiene enfrente”, por ello, contar con un buen estado de
animo en el trabajo es un atributo extra para cualquier colaborador, ya que le permite
unir colaboradores y aportar a la satisfaccion del cliente o usuario. Es decir, la calidad
en el ambiente de trabajo impacta directamente en el compromiso y motivacion del
colaborador y esta repercute de manera positiva en el nivel de satisfaccion del cliente;
verificando con los resultados de la tabla 4 que el 53.8% de los usuarios de la
Municipalidad obtienen nivel medio de la dimension tangible, el 62.5% tienen nivel
medio en fiabilidad, el 72.5% obtienen nivel medio de capacidad de respuesta, el
60.0% tienen nivel medio en seguridad y por ultimo el 68.8% tienen nivel medio en
la empatia. Determinandose que las dimensiones de la calidad de servicio son en

promedio de nivel medio (60.0%). Por esta razén, podemos decir que las personas
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trabajan mejor cuando se sienten mejor, y siendo asi, sus resultados también
reflejarian una mejoria. Por eso, es sumamente importante contar con colaboradores
que tengan estados de &nimos positivos; comparando con el estudio de Condor y
Durant (2017), se concluye que la calidad de servicio influye de manera directa
dentro del Gimnasio, debido a que los 5 elementos estudiados son vistos por los
clientes de buena manera en un 89.1%, lo cual es beneficioso para la organizacion,
pudiendo mejorar un poco en lo que es el estado de a&nimo. Por lo que la empresa
tiene un posicionamiento ganado y este debe ser mantenido para su crecimiento
constante; concluyendo que tener un buen estado de animo es importante
principalmente para quien desempefia un cargo de liderazgo y atencién directa con
el pablico, pues ayuda a mantener un ambiente relajado y fortalece su papel de
conduccion frente al equipo; asi también el nivel del estado de animo de una persona
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas. De este modo, sélo la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion
de sus necesidades y expectativas define el nivel de calidad alcanzado por la
Institucion.

Como limitaciones del presente analisis se tuvo que en la encuesta aplicada no se
considera alguna pregunta que evalUe la importancia que le dan al Plan de Desarrollo
de Personas establecido por la ley SERVIR, pero esta situacion se explica por cuanto
al momento de la realizacion del trabajo de campo, se encontraban realizando una
capacitacion que era parte del mismo PDP institucional; asimismo como limitacion
también se verifica que el andlisis de esta tesis sélo es valido para otras

municipalidades de similares condiciones.
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Como implicancias, se demuestra que la informacion y resultados contribuyen en la
gestion del talento humano en el sector publico, puesto que siempre se afirma entre
la poblacién, que los trabajadores de las entidades puablicas tienen todos los
beneficios y tienen un remuneracion elevada, quedando demostrado en el estudio que
los trabajadores tienen diversas necesidades y no son cubiertas, asi también queda
registrado como antecedentes para futuras investigaciones para puedan seguir

analizando a profundidad las variables: estado de &nimo y calidad de servicio.
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4.2.  Conclusiones
Producto de la investigacion desarrollada y la correspondiente validacion por los

instrumentos utilizados, se determinaron las conclusiones siguientes:

1. La Municipalidad, segun las perspectivas de los trabajadores, tiene un nivel
medio de 54.5% de estado de animo, de los cuales se obtuvieron en sus
dimensiones de nivel medio de 54.5% en ambiente laboral porque no existe un
buen grado de compafierismo entre los trabajadores de la misma area
perjudicando el avance del trabajo y la efectividad de los objetivos del area
retrasando de esta manera los resultados, también se denota que el 56.8% en
reconocimiento del desempefio laboral porque lo trabajadores no son motivados
al cumplir un objetivo trazado, ellos sienten que su esfuerzo es ignorado,
asimismo el 54.5% de trabajadores indican en un nivel medio a la comunicacion
porque los medios son verticales y no horizontales, el 56.8% indica que el trabajo
en equipo es lento porque cada quien trabaja por su cuenta, el 61.4% sostiene
gue no hay oportunidad de desarrollo profesional porque hay mucho nepotismo
y preferencia politica y por Gltimo el 52.3% tiene un nivel medio de desarrollo
personal debido que no existe talleres de coaching y no existe rotacion de puestos
de trabajo. Por lo cual, se concluye que el ambiente laboral en la Municipalidad
a causa de favoritismos politicos se torna dificil de sobrellevar, ademas, la falta
de comunicacién y motivacién con lleva en muchas ocasiones a que ellos
renuncien, perdiendo a una persona con experiencia y no se dan cuenta que
pierden tiempo al capacitar a un nuevo trabajador e inclusive los procesos se

vuelven mas lentos porque el nuevo personal ingresaria aprender.
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2. La calidad de servicio percibido por los usuarios de la Municipalidad tiene un
nivel medio de 60%, el cual el 53.8% de los usuarios obtienen un nivel medio en
la dimension tangible porque ciertos ambientes de la municipalidad se
encuentran deteriorados asi como algunos muebles, el 62.5% tienen nivel medio
en fiabilidad porque cuando los trabajadores afirman algo a la ciudadania no
cumplen, ademas algunos trabajadores no estan en su area de trabajo cuando la
ciudadania los requieren, el 72.5% obtienen nivel medio de capacidad de
respuesta debido que la poblacién cuando presenta un Formulario de Tramite
Unico o una solicitud, los trabajadores exceden en los dias de respuesta al
documento dado por mas que el Texto Unico de Procedimiento Administrativos
indigue un tiempo establecido para la atencién, asi también el 60.0% tienen un
nivel medio en seguridad debido que el comportamiento de los trabajadores
refleja inseguridad en el desempefio de su trabajo y por tltimo el 68.8% califican
en un nivel medio la empatia debido que la atencion de los trabajadores es
cortante y en muchas ocasiones son indiferente con la necesidad o problematica
del ciudadano. Concluyendo que por mas necesidad que los trabajadores tengan
por un mejor ambiente y confort, siguen laborando en ambientes reducidos,
resaltando que en un pequefio espacio pueden trabajar de 4 a 5 personas y debido
a los procesos y diversos tramites internos no amplian sus ambientes de trabajo
e incluso para adquirir un material y/o equipo para el desarrollo de las
actividades es lento, concluyendo que el trabajo se retrasa por la falta de gestion

y modernizacion en la Municipalidad de la Esperanza.
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3. La hipdtesis nula se rechaza y se confirma que el efecto del estado de animo se
relaciona de manera directa en la calidad del servicio que brindan los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019, debido a que
el coeficiente de correlacion de Spearman es R = 0.807 (existiendo una alta
relacién directa) con nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% (p
< 0.05), y confirmada por la prueba T-Student arrojando 8.8; por lo cual, se
concluye que los trabajadores atienden a la poblacion dependiendo su estado de
animo y que a pesar de las circunstancias ellos tienen que cumplir unos de los

objetivos de la gestion publica, atender a la poblacion.
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ANEXOS
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N

Anexo 01: Ficha De Validacion

Matriz de Consistencia

Titulo Problema General Hipbtesis Variable(s) Definicién conceptual Dimensién Indicador Instrumento
Efecto del ;Cual es el efecto  Determinar el efecto H1: El efecto Es un estado de animo Lugar de Trabajo comodo
estadodeanimo del Estado de delestadodeénimoen del estado de emocional que refleja una ~ Ambiente Laboral Recursos
enlacalidaddel  z5imo  en  la la calidad del servicio  &nimo es respuesta  efectiva al Tecnologia
E)?’irr\lltlj(;lr?los 4Y€  Calidad del que brindan los desfavorable en trabajo; esto se refiere a o Motivacion y estimulacion
colaboradores  Servicio que colaboradores de la la calidad del como las personas se I?jeconomimpin:)o dell Retroalimentacion
de J]a brindan los  Municipalidad servicio  que sienten en relacion con su esempeno fabora Incentivos
Municipalidad colaboradores de Distrital ~de  La brindan los trabajo (Anaya y Suarez, Precision y claridad
Distrital de La la Municipalidad Esperanza 2019 colaboradores 2007). Comunicacién
Esperanza 2019  Distrital de La Medir el nivel de de la

Esperanza 2019?  estado de animo de los  Municipalidad Derechos y obligaciones.
colaboradores de la Distrital de La  Estado De Relacién de trabajo.
Municipalidad Esperanza Animo Trabajo en equipo Compafierismo
Distrital de  La 2019. Lider _
Esperanza 2019. i Comunicacion Cuestionari
Determinar el nivel de HO: EI efecto Oportunidad de Capacitacion 0
calidad de servicio del estado de dresfarr_ollol Toma de decisiones
brindando por los &nimo es proTslona Espemallzaglon

Desempefio
colaboradores de la favorable en la Desarrollo personal Beneficios
Municipalidad calidad del Comisiones
Distrital ~ de  La servicio  que Es un instrumento Equipamiento tecnoldgico
Esperanza 2019. brindan  los competitivo que requiere Localizacion
Medir el nivel de colaboradores una cultura organizativa, Tangible Ambiente fisico interno
correlacion de las de la cONsona, un COMPromiso S Apar_ienciadel personal
dimensiones del  Municipalidad de todos, dentro de un Fiabilidad Tiempo de espera
estado de dnimoconla  Distrital de La proceso  continuo  de Confiaﬁggzt:zlogervicio
calidad del servicio de  Esperanza i i6
la Municipalidad 2029. C%l:llad :;I(;chr:?i;]nto para gana): i Interé_s,'por solucionar_prob_lemas.
L ' Capacidad de Solucién de errores e inquietudes
Distrital ~ de  La Servicio  la lealtad del cliente y respuesta Rapidez y Eficiencia
Esperanza 2019. diferenciarse  de  la Conocimiento del personal
competencia como Seguridad Nivel de confianza
estrategia de beneficio Amabilidad y cortesia
(Hernandez et al., 2009, p. Nivel de conocimiento
460). Empatia Preocupacién por informar al

cliente sobre ciertos beneficios

Servicio personalizado

Horario de atencién
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Anexo 02: Validacion de Encuesta

El presente cuestionario tiene por finalidad, Determinar el efecto del estado de animo en la calidad del servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital
de La Esperanza 2019

Opciones de Redaccion coherencia con coherenciaconla | Observacio
Variables Dimension Indicadores ITEMS respuesta clara los indicadores dimension n
Si NO Sl NO Sl NO
Lugar de Trabajo comodo | ¢Las oficinas son comodas para brinda el servicio al usuario?
. Recursos ¢Dentro de la oficina cuenta con los recursos para trabajar de manera Respuestas
Ambiente
correcta? Cerradas
Laboral - - - — - —
Tecnologia ¢Cuentan con un sistema eficiente para procesar la informacion de manera
rapida?
Reconocimient Motivacion y ¢La Municipalidad lo motiva o estimula al momento de desarrollar sus
. - e
o del estimulacion funciones? Respuestas
desempefio Retroalimentacion ¢La Municipalidad realiza una retroalimentacion a sus trabajadores? Cerradas
laboral Incentivos ¢La Municipalidad otorga incentivos al buen trabajo realizado?
Estado d Comunicacion Precision y claridad ¢La informacién que brinda es precisa y clara?
stado de
Animo Derechos y obligaciones. ¢Ustedes dan a conocer a los usuarios sus derechos y obligaciones que Respuestas
tienen con la Municipalidad? Cerradas
Relacion de trabajo. ¢Usted mantiene una buena relacién con sus compafieros de trabajo?
Trabajo en Compafierismo ¢Dentro del grupo de trabajo de Municipalidad existe el compafierismo?
equipo Lider ¢Los grupos de trabajo cuentan con lideres que los orientan a realizar de Respuestas
manera eficiente sus labores? Cerradas
Comunicacién ¢(Existe comunicacion efectiva con todos los trabajadores de la
Municipalidad?
Oportunidad de Capacitacion ¢La Municipalidad capacita a sus trabajadores?
desarrollo Toma de decisiones ¢Dentro de la Municipalidad les permite tomar decisiones en sus funciones Respuestas
. especificas? Cerradas
profesional
Especializacion ¢La Municipalidad le permite especializarse para poder realizar mejor su
funcion?
Desarrollo Desempefio ¢Cree usted que tiene un buen desempefio en su trabajo?
personal Beneficios ¢La Municipalidad le da beneficios por brindar sus servicios al ciudadano? Respuestas
Comisiones ¢En la Municipalidad se obtiene alguna comisién por el trabajo realizado? Cerradas
[ Procede su aplicacion
OPINION DE APLICABILIDAD: [] Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
[ No procede su aplicacién
Respuestas de la Escala de Likert
Totalmente en desacuerdo (1) | En desacuerdo (2) | Indiferente (3) | De acuerdo (4) | Totalmente de acuerdo (5)
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Servicio personalizado

¢Los trabajadores brindan un servicio personalizado?

Horario de atencion

¢La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para sus clientes?

Opciones de Redaccion coherenciacon | coherenciaconla | Observacié
Variables Dimensién Indicadores ITEMS respuesta clara los indicadores dimension n
Sl NO Sl NO S1 NO
Equipamiento tecnolégico ¢Las oficinas de la Municipalidad tienen equipos modernos?
Tangible Localizacion ¢La Municipalidad se encuentra en un lugar céntrico y de facil acceso? Respuestas
- — — —— Cerradas
Ambiente fisico interno ¢La municipalidad tiene infraestructura moderna?
Apariencia del personal ¢Los trabajadores de la Municipalidad estan debidamente uniformados?
Tiempo de espera ¢Los trabajadores realizan sus labores en los tiempos correctos?
Fiabilidad Reputacion ¢Los trabajadores de la Municipalidad son responsables con los cargos que
ejercen? Respuestas
Confianza en el servicio ¢El' comportamiento de los empleados de la Municipalidad transmite Cerradas
confianza?
Interés por solucionar ¢Los trabajadores muestran interés en solucionar sus problemas?
problemas.
Calidad del Solucién de errores e ¢Los trabajadores de la municipalidad comunican a los usuarios cuando se
) Yo S 5
servicio Capacidad de inquietudes solucion6 los problemas? Respuestas
respuesta Rapidez y Eficiencia ¢Los servicios que brinda la Municipalidad son rapidos y eficientes? Cerradas
Conocimiento del personal | ¢Los trabajadores tienen el conocimiento suficiente para realizar sus
funciones?
Nivel de confianza ¢Siente usted confianza del trabajo ofrecido por los trabajadores de la
O
Seguridad Municipalidad? Respuestas
Amabilidad y cortesia ¢Los trabajadores son amables y corteses al momento de brindar el servicio? Cerradas
Nivel de conocimiento ¢Los trabajadores tienen un conocimiento superior?
Preocupacién por informar | ¢La Municipalidad informa de ciertos beneficios que se brindan a los
p ] o
Empatia al cIleEte s?_br_e ciertos usuarios? Respuestas
p eneficios Cerradas

OPINION DE APLICABILIDAD: [] Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

[ Procede su aplicacion

[ No procede su aplicacién

Respuestas de la Escala de Likert

Totalmente en desacuerdo (1) | En desacuerdo (2) |

Indiferente (3) |

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)
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Anexos 3: Cuestionario de Estado De Animo

CUESTIONARIO DE ESTADO DE ANIMO

Nombre original : Cuestionario del nivel del Estado De Animo

Autoras : Anaya y Suarez, 2007.

Afoy lugar : 2007, Ecuador.

Autor de la adaptacion : Cristian Gustavo Zavaleta Azabache

Afio y lugar de adaptacion : 2019, Perq.

Aplicacion : Individual y colectiva.

Duracion : 13 minutos.

Numero de items :18.

Dimensiones : Ambiente Laboral, Reconocimiento del desempefio laboral,

Comunicacion, Trabajo en equipo, Oportunidad de desarrollo profesional,

Desarrollo personal.
Obijeto de estudio : Describir el nivel del Estado De Animo

Materiales : Cuestionario, lapiz y borrador.
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Anexos 4: Estado de Animo

Estimado Sefior (a), de acuerdo con su percepcion y objetividad, le pedimos que responda el siguiente cuestionario

sobre estado de animo, precisando que la informacion que nos brinde serd andnima, marcando con una (X) en el

nimero que considere, siendo totalmente en desacuerdo (1) en desacuerdo (2) indiferente (3) de acuerdo (4)

totalmente de acuerdo (5)

N° | Indicadores | ITEMS 4 |5
Dimensién 1: Ambiente Laboral
1 Lugar de Trabajo ¢ Las oficinas son cdmodas para brinda el servicio al usuario?
cémodo
2 Recursos ¢Dentro de la oficina cuenta con los recursos para trabajar de
manera correcta?
3 Tecnologia ¢Cuentan con un sistema eficiente para procesar la informacion
de manera rapida?
Dimension 2: Reconocimiento del desempefio laboral
4 Motivacion y ¢La Municipalidad lo motiva o estimula al momento de
estimulacion desarrollar sus funciones?
5 Retroalimentacion | ¢La Municipalidad realiza una retroalimentacién a sus
trabajadores?
6 Incentivos ¢La Municipalidad otorga incentivos al buen trabajo realizado?
Dimension 3: Comunicacion
Precision y claridad | ¢La informacion que brinda es precisa y clara?
Derechos y ¢Ustedes dan a conocer a los usuarios sus derechos y
obligaciones. obligaciones que tienen con la Municipalidad?
9 Relacion de trabajo. | ¢Usted mantiene una buena relacién con sus compafieros de
trabajo?
Dimension 4: Trabajo en equipo
10 Compafierismo ¢Dentro del grupo de trabajo de Municipalidad existe el
compafierismo?
11 Lider ¢;Los grupos de trabajo cuentan con lideres que los orientan a
realizar de manera eficiente sus labores?
12 Comunicacion ¢Existe comunicacién efectiva con todos los trabajadores de la
Municipalidad?
Dimension 5: Oportunidad de desarrollo profesional
13 Capacitacion ¢La Municipalidad capacita a sus trabajadores?
14 | Toma de decisiones | ¢Dentro de la Municipalidad les permite tomar decisiones en sus
funciones especificas?
15 Especializacion ¢La Municipalidad le permite especializarse para poder realizar
mejor su funcién?
Dimension 6: Desarrollo personal
16 Desempefio ¢ Cree usted que tiene un buen desempefio en su trabajo? o
17 Beneficios ¢La Municipalidad le da beneficios por brindar sus servicios al o
ciudadano?
18 Comisiones ¢En la Municipalidad se obtiene alguna comisién por el trabajo
realizado?
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Anexos 5: Cuestionario de Calidad de Servicio

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Nombre original : Cuestionario del nivel de Calidad De Servicio
Autora : Hernandez Méndez 2009,

Afoy lugar : 2009, Espafia.

Autor de la adaptacion : Cristian Gustavo Zavaleta Azabache

Afio y lugar de adaptacion : 2019, Trujillo.

Aplicacién : Individual y colectiva.

Duracion : 13 minutos.

Numero de items 17,

Dimensiones : Tangible, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia.
Objeto de estudio : Describir el nivel de Calidad De Servicio.
Materiales : Cuestionario, lapiz y borrador.
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Anexos 6: Calidad Del Servicio

Estimado Sefior (a), de acuerdo con su percepcion y objetividad, le pedimos que responda el siguiente cuestionario

sobre calidad del servicio, precisando que la informacion que nos brinde sera anénima, marcando con una (X) en el
nimero que considere, siendo totalmente en desacuerdo (1) en desacuerdo (2) indiferente (3) de acuerdo (4),

totalmente de acuerdo (5)

N° | Indicadores | ITEMS | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Dimension 1: Tangible
1 Equipamiento ¢Las oficinas de la Municipalidad tienen
tecnolégico equipos modernos?
2 Localizacién ¢La Municipalidad se encuentra en un
lugar céntrico y de facil acceso?
3 Ambiente fisico ¢La municipalidad tiene infraestructura
interno moderna?
4 Apariencia del ¢Los trabajadores de la Municipalidad
personal estan debidamente uniformados?
Dimension 2: Fiabilidad
Tiempo de espera ¢Los trabajadores realizan sus labores
en los tiempos correctos?

Reputacion ¢Los trabajadores de la Municipalidad
son responsables con los cargos que
ejercen?

7 Confianzaen el ¢El comportamiento de los empleados
servicio de la  Municipalidad transmite
confianza?
8 Interés por solucionar | ;Los trabajadores muestran interés en
problemas. solucionar sus problemas?
Dimension 3: Capacidad de respuesta
9 Solucién de errorese | ¢Los trabajadores de la municipalidad
inquietudes comunican a los usuarios cuando se

soluciond los problemas?

10 Rapidez y Eficiencia | ¢Los servicios que brinda la
Municipalidad son rapidos y eficientes?

11 Conocimiento del ¢Los trabajadores tienen el
personal conocimiento suficiente para realizar
sus funciones?

Dimension 4: Seguridad

12 Nivel de confianza ¢Siente usted confianza del trabajo
ofrecido por los trabajadores de la
Municipalidad?

13 Amabilidad y cortesia | ¢(Los trabajadores son amables y
corteses al momento de brindar el
servicio?

14 Nivel de conocimiento | ¢Los trabajadores tienen un
conocimiento superior?

Dimension 5: Empatia

15 Preocupacion por ¢La Municipalidad informa de ciertos
informar al cliente beneficios que se brindan a los usuarios?
sobre ciertos
beneficios

16 | Servicio personalizado | ¢Los trabajadores brindan un servicio
personalizado?

17 Horario de atencién ¢La empresa tiene horarios de trabajo
convenientes para sus clientes?
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Anexo 07: Correlaciones 1

Correlaciones

Ambiente Laboral Calidad de
Servicio
Ambiente Laboral Correlacion de Pearson 1 ,609**
Sig. (bilateral) ,000
N 44 44
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,609** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 44 80

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

Correlaciones
Reconocimiento del desempefio

laboral
Calidad de
Servicio
Reconocimiento del Correlacion de Pearson 1 623"
desempefio laboral Sig. (bilateral) 000
N 44 44
Calidad de servicio Correlacién de Pearson ,623** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 44 80
**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Calidad de
Comunicacion servicio
Comunicacion Correlacion de Pearson 1 ,581**
Sig. (bilateral) ,000
N 44 44
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,581** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 44 80
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Trabajo en equipo Calidad de
servicio
Trabajo en equipo Correlacion de Pearson 1 5417
Sig. (bilateral) ,000
N 44 44
Calidad de servicio Correlacion de Pearson 541" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 44 80

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Anexos 8: Correlaciones 2
Correlaciones

Oportunidad de desarrollo

profesional Calidad de
servicio
Oportunidad de desarrollo Correlacion de Pearson 1 ;703™
profesional Sig. (bilateral) ,000
N 44 44
Calidad de servicio Correlacion de Pearson 703" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 44 80
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Desarrollo personal Calidad de
servicio
Desarrollo personal Correlacion de Pearson 1 581"
Sig. (bilateral) ,000
N 44 44
Calidad de servicio Correlacion de Pearson 581" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 44 80
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Estado de &nimo Calidad de
servicio
Estado de animo Correlacion de Pearson 1 807"
Sig. (bilateral) ,000
N 44 44
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,807** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 44 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo 09: Evaluacién 1

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién:

Linea de investigacion:

Apellidos y nombres del experto: GD_OY\ Pesing. M.
El instrumento de medicién pertenece a la variable: = l Ar/ﬂmr\/‘ o s (nh mm_
: 7

Mediante |a matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus obervaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
si | NO

Observaciones

items Preguntas

(El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacidn con
el titulo de la investigacion?

:En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan
las variables de investigacion?

(El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de,
los abjetivos de la investigacion? ’

;El instrumeto de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente
¥ NO estan sesgadas?

1 {:Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? )(
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicionse | _

7 |relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el analisis y
procesamiento de datos?

;Son entendibles las alternativas de respuesta del

X
£
K

%
X
X
X
%

~

instrumento de medicién?

sEhinstrumento de medicidn sera accesible a la poblacion

i sujeto de estudio? 7&

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
11 |responder para, de esta manera, obtener [os datos
requeridos?

SugerenciasiAQ o fYIoS) Q);l(m QM i

Firma del experto:

U\ D=
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Anexo 10: Evaluaciéon 2

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién: x E Locto del Estade do Neumo en ta Calidnd ... ... 4

Linea de investigacion: Modelod Y Yeccamedtad G'eﬂ‘f\ UZL\E-B

Apellidos y nombres del experto: &‘. ks Puveatedd Tiade

El instrumento de medicion pertenece a la variable: } tstade de Ammo ¢ Calidod de Snpdid
1

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facuitad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los ftems, indicando sus obervaciones y/o
sugerencias, con {a finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia

Items Preguntas ~ Observaciones
sl | NO .

1 |:El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado?

;El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con
el titulo de la investigacién?

¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan
las variables de investigacién?

¢El instrumento de recaleccién de datos facilitaré el logro de
los objetivos de la investigacion?

¢El instrumeto de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente
¥ no estan sesgadas?

SRR

;Cada una de Tas preguntas del instrumento de medicion se

g

=

7 relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?

PRy ‘1. 2 21 -l 7 :

. ;El diserio del instrumento de medicidn facilitard el anélisis y \/ 5
procesamiento de datos? A

5 {Son entendibles las alternativas de respuesta del /
instrumento de medicion?

75 El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién \/ //.,
sujeto de estudio? 4
¢El instrumento de medicion es daro, preciso y sencillo de ‘/

11 |responder para, de esta manera, obtener los datos
requeridos?

Sugerencias:

Cj@ fL—pa{ m <.

Firma del experto:
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Anexo 11: Evaluaciéon 3

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: "jg M Al T&:&d{r AQ, UAW - on Q\Q .
Linea de investigacién: Moo Lo 3 Rergn ey Qowea o ey
Apellidos y nombres del experto: 0& Vi (50&\__\) ANOREN J\{@W

El instrumento de medicién pertenece a la variable: Pirad) o iy ..
DETade do A y Gotidad.

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de S o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los ftems, indicando sus obervaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudia.

Aprecia

Items Preguntas - Observaciones
Sl | NO

1 |:El instrumento de medicion presenta ef disefio adecuado?

;El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacién con
el titulo de la investigacion?

;En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan
tas variables de investigacion?

;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de
los objetivos de la investigacién?

~ \\ \ \\ >

iEl instrumeto de recoleccidn de datos se relaciona con las
variables de estudio?

N

;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente
y no estan sesgadas?

¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se -
7 |relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisis y

IRNEAN

8 ’
procesamiento de datos?
8 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del
instrumento de medicién?
10 iEl instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion 4

sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de //
11 |responder para, de esta manera, obtener los datos
requeridos?

Sugerencias:

Gengsume

Firma del experto: /\
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Anexo 12: Estadistico 1

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

, 2 RS 0 £foTo A} €5NEA0 ga. Al i1 d ev 18 colidaq 08 soT vt Que
Titulo de la investigacion: b i LT e ik b i |1
Linea de investigacién; MNQ\O - quaﬁ% o

i . e U . i
Apellidos y nombres del experto: {ocs Q/mm{lj O@kl‘ 9 1oyl
El instrumento de medicion pertenece a la variable: FES0 Aol 0¥aig de Avi v ¢ Wndad Servics
54

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los ftems, indicando sus obervaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas Observaciones
NO
1 |:El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
. ;El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con
el titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan &
las variables de investigacién?
4 ;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de
los objetivos de la investigacién?
5 ;El instrumeto de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio?
:La redaccidn de las preguntas tienen un sentido coherente
y no estdn sesgadas? 7

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
7 |relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?

:El disefio del instrumento de medicidn facilitaré el andlisis y
procesamiento de datos?

;5on entendibles las alternativas de respuesta del
instrumento de medicidn?

;El instrumento de medicidn serd accesible a la poblacion

10
sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
11 |responder para, de esta manera, obtener fos datos
requeridos?

SUNCONISINTIINI NSNS NI

Sugerencias: A06 T STV ATl ALY LisTas paie der 0F licodas

Firma del experto:

Ay
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Anexo 13: Estadistico 2

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: "é! eled\n e\ eSado . .

Linea de investigacion: S’kn’wl b \/ Hers oomiie ({rcxs O\@(N 10 \ \

Apellidos y nombres del experto: |} Yy e cocnica Edvos % 4

El instrumento de medicioén pertenece a la variable: esarg anne Y calidad seuico

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhartamos en la correccion de los items, indicando sus obervaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar [a coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia X
Items Preguntas - Observaciones
Sl | NO
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? | x__
5 ¢:El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el ;
titulo de la investigacién?
N
4 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan ;
las variables de investigacion? )<
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitaré el logro de
los objetivos de la investigacion? ><
N
5 ¢El instrumeto de recoleccidén de datos se relaciona con las b
variables de estudio? )<
N
Y
6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente g
y no estan sesgadas?
- :Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se \
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? _><
3 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y >\
procesamiento de datos? § :
X
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del 1 Ko
instrumento de medicién? \<
. v 2 - 0 ’\‘
10 :El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién
sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de /\
11 |responder para, de esta manera, obtener los datos )<
requeridos? L
5
Sugerencias: y i

Firma del experto:
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Anexo 14: Andlisis de confiabilidad Estado de &nimo — Estadistico 2

Asesoria en Investigaciones
Cientificas

Confiabilidad del instrumento Estado de Animo

Titulo de la investigacion: “Efecto del estado de animo en la calidad del servicio que brindan los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019

Linea de investigacion: Modelos y Herramientas Gerenciales

Apellidos y nombres del experto: Dr. Yache Cuenca Eduardo Javier

Elinstrumento de medicién pertenece a la variable: Estado de Animo

CONFIABILIDAD

La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o menor ausencia
de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas de una vez a un mismo
elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esté el de las dos mitades o Splift-half, que consiste
en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par e impar) de los
elementos, y luego corregir los resultados segun la formula de Spearman- Brown. Utilizando el método de
las dos mitades y aplicada 18 elementos con las mismas caracteristicas de la poblacion de estudio, el
instrumento elaborado por el autor para medir “Efecto del estado de danimo en la calidad del servicio que
brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019”, se sometio a la prueba
de confiabilidad, el resultado se presenta a continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.956 y que al aplicar la Correccion de
Spearman-Brow present6 los siguientes resultados:

-Instrumento utilizado (Longitud igual o desigual) = 0.960

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa, con un Alfa de
Cronbach = 0.858

Segiin los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa.
Reporte de salida.

Tabla N°01
Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de Cronbach | N de elementos
0,858 18
Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el analisis de
consistencia interna de la encuesta para la Variable Estado de Animo, dentro del rango de muy aceptable
para este tipo de instrumento.

QASESORIAV(_: T IQ'ESTADISYEA
Dr m:.%/xfu«mo.wm
e e Pery COESPE 428

| 9310911

CAL.JUAN VELASCO ALVARADO MZA. 2 LOTE. 19 AP.IL
949425521-948612515-975265201
asesoriaeninvestigacionescientificas@gmail.com
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Tabla N°02
Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.
Media de escala siel | Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

ITEMO1 78.91 75,478 ,696 ,766
ITEMO2 73,94 65,966 T2T STTT
ITEMO3 73,35 62.479 ,788 .810
ITEMO04 7241 65,219 777 565
ITEMOS 70,79 68.836 .668 816
ITEMO6 71,26 69.868 ,579 815
ITEMO7 70.15 69.859 585 ,726
ITEMOS8 70,76 65,159 566 ,800
ITEMO9 75.06 65,269 ,608 .809
ITEM10 79,91 65,999 410 .806
ITEM11 75,06 65,269 ,608 .809
ITEM12 79.91 65,999 410 .806
ITEM13 75,06 65,269 ,608 .869
ITEM14 79.91 65,999 410 .806
ITEM15 75.06 65,269 .608 .809
ITEM16 79,91 65,999 410 .806
ITEM17 79.91 65,999 410 .806
ITEM18 75.06 65,269 ,608 .809

Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un elemento es suprimido
con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0,858 de la tabla N°01, pero en ninguno de los posibles casos
se logra tal efecto, por lo que se decide continuar con el cuestionario.

Tabla N°03
Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades
Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,631
N de elementos 9
Parte 2 Valor ,854
N de elementos 9
N total de elementos 18
Correlaciéon entre formularios 923
Coeficiente de Spearman-Brown Longitud igual 0.960
Longitud desigual 0,960
Coeficiente de dos mitades de Guttman 0,956

Fuente: Ordenador, SPSS 24
a. Los elementos son: ITEM1, ITEM?2, ITEM3, ITEM4, ITEMS, ITEM6, ITEM7, ITEMS, ITEMS9.

b. Los elementos son: ITEMI10, ITEMI11, ITEMI12, ITEMI13, ITEMI4, ITEMI15, ITEMI16. ITEM17,
ITEMIS.

En la Tabla N°03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir el Estado de Animo, mediante
el Coeficiente de Spearman para longitudes iguales es de 0.960 y el Coeficiente de dos mitades de Guttman
de 0.956, ambos superiores al minimo establecido para pruebas de este tipo. En tal sentido se decide aprobar
el Instrumento en cuestion. Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta Estado
de Animo, instrumento elaborado por el autor, es altamente confiable para su uso.

Qnsesomng SULT] igjsuotsm
Dr YACHE .&« JAVIER
Colego ¢ Pery COESPE 428

/ 9310911

CAL.JUAN VELASCO ALVARADO MZA. 2 LOTE. 19 AP.J.
949425521-948612515-975265201
asesoriaeninvestigacionescientificas@gmail.com
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Anexo 15: Andlisis de confiabilidad Calidad del servicio — Estadistico 2

Asesoria en Investigaciones
Cientificas

Confiabilidad del Instrumento calidad del servicio
Titulo de la investigacion: “Efecto del estado de animo en la calidad del servicio que brindan los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019
Linea de investigacion: Modelos y Herramientas Gerenciales
Apellidos y nombres del experto: Dr. Yache Cuenca Eduardo Javier
Elinstrumento de medicion pertenece a la variable: Calidad del Servicio

CONFIABILIDAD

La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o menor ausencia
de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas de una vez a un mismo
elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-half, que consiste
en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par e impar) de los
elementos, y luego corregir los resultados segtn la formmula de Spearman- Brown. Utilizando el método de
las dos mitades y aplicada 17 elementos con las mismas caracteristicas de la poblaciéon de estudio, el
instrumento elaborado por el autor para medir “Efecto del estado de danimo en la calidad del servicio que
brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Esperanza 20197, se someti6 a la prueba
de confiabilidad, el resultado se presenta a continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.956 y que al aplicar la Correccion de
Spearman-Brow presento los siguientes resultados:

-Instrumento utilizado (Longitud igual o desigual) = 0.960

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa, con un Alfa de
Cronbach = 0.963

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa.

Reporte de salida.

Tabla N°01
Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de Cronbach | N de elementos
0,963 17
Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el analisis de
consistencia interna de la encuesta para la Variable Calidad del Servicio, dentro del rango de muy aceptable
para este tipo de instrumento.
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Asesoria en Investigaciones

Cientificas
Tabla N°02
Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.
Media de escalasiel | Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

ITEMO1 78.91 75,478 ,696 ,766
ITEMO2 73,94 65,966 ,727 TTT
ITEMO3 73,35 62,479 ,788 810
ITEMO4 7241 65,219 STTT ,565
ITEMOS 70,79 68.836 ,668 .816
ITEMOG6 71,26 69.868 ,579 ,815
ITEMO7 70,15 69.859 ,585 ,726
ITEMOS8 70,76 65,159 566 .800
ITEMO9 75,06 65,269 ,608 ,809
ITEM10 7991 65,999 410 .806
ITEM11 75,06 65,269 ,608 ,809
ITEM12 79,91 65,999 410 .806
ITEM13 75,06 65,269 ,608 .869
ITEM14 79,91 65,999 410 .806
ITEM15 75,06 65,269 .608 ,809
ITEM16 7991 65,999 410 .806
ITEM17 79,91 65,999 410 ,806

Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los Item si un elemento es suprimido
con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0,963 de la tabla N°01, pero en ninguno de los posibles casos
se logra tal efecto, por lo que se decide continuar con el cuestionario.

Tabla N°03
Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,631
N de elementos 8

Parte 2 Valor ,854

N de elementos 9

N total de elementos 17

Correlaciéon entre formularios ,923
Coeficiente de Spearman-Brown Longitud igual 0.960
Longitud desigual 0,960

Coeficiente de dos mitades de Guttman 0,956

Fuente: Ordenador, SPSS 24
a. Los elementos son: ITEMI, ITEM?2, ITEM3, ITEM4, ITEMS5, ITEM6, ITEM?7, ITEMS, ITEMS.

b. Los elementos son: ITEM10, ITEM11, ITEM12, ITEM13, ITEM14, ITEM1S5, ITEM16. ITEM17.

En la Tabla N°03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir la calidad del servicio, mediante
el Coeficiente de Spearman para longitudes iguales es de 0.960 y el Coeficiente de dos mitades de Guttman
de 0.956, ambos superiores al minimo establecido para pruebas de este tipo. En tal sentido se decide aprobar
el Instrumento en cuestiéon. Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta calidad
del servicio, instrumento elaborado por el autor, es altamente confiable para su uso.
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Anexo 16: Prueba Piloto

PERSONAS ENCUESTADAS VARIANZA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N
1 {2]3]a]slefl7]8fof10|11]12]13]14]15 DE LOS ITEMS
Lugar de Trabajo cdmodo 1] 1]|s]s|s]s)sf1]1]s]ar]s]sfs|s]z1 3.8095
Ambiente Laboral Recursos 2| 1 |s|s|s|s)3]2]3|s5]3|3|5]s5]|5]12 2.3524
Tecnologia 31 |s|s|s|s]3]1]3|s5]33|5]5]|5]1 2.6667
R imiento del Motivacion y estimulacion 4| 1 |s|s|s]s|s|l1]1]s]1|s]s5]s]s5]1 3.8095
deconoa[nlela;) el Retroalimentacion 5] 1 |s]s|s]s)3f23]s5]3]3]sfs|s]z 2.3524
mpefi It -
esemperio fabora Incentivos 6| 1 |s|s|s|s|3]1]3]|s|3]3]s|s5]s5]1 2.6667
° Precision y claridad 7|1 |s]|s|s|1]|sfr]a]rfr]alarfs]s]1 4.0286
E Comunicacién Derechos y obligaciones. 8| 1 |s]s|s|1]s]|3|1|3]3]2]3]5]5]5 26952
] .
3 Relacion de trabajo. 9| 1 |s]|s|s|1]s]|3]1|3]3]4]3]|s5]5]s 2.5429
S Compafierismo 10| 1 fs5]2fs)2fs)afsf2f2]2]2]2]1f1 2.5524
o] P
a Trabajo en equipo Lider 11| 3 [s]3]|s|3]sf3]s]3]3]s]s]s]1]2 2.0952
Comunicacion 12| 3 |s|a]|s]|a|s|3]|s|a]s]afa]ls]r] 1.8381
Oportunidad de Capacitacion 131 fa]a)ajafafafafafafafr]s]1]s 1.9810
desarrollo Toma de decisiones 14] 3 [3]|s]|s]a|3]2]3|s]s]|3|3]s5]s5]s 1.2095
profesional Especializacion 15| 1 [3]afafa)sfaf3]a]a]3]3]s]1]s 2.1714
Desempefio 16| 5 [s]s]s]|s|3fef3|s|s|s]1]z1]2]2 2.9810
Desarrollo personal Beneficios 17| 5 [ s|s|s|s|3]3]3|s]s]|s|1]1]2]2 2.5238
Comisiones 18| 5 [s|s]|s|s|3]3]3|s]s]|sf1]1]3]3 2.1714
TOTAL 36 [82]76]82]63[68[33[48|68|53]|65]58]75]62]42 46.4476
k 18.00
sumVi 46.45
VT 245.21
ALFA DE CRONBACH 0.858
PERSONAS ENCUESTADAS VARIANZA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N
1 |2]3]a]s]e|7f8fofa0ofa1fa2f13]1a]1s5 DELOS ITEMS
Equipamiento tecnoldgico 19 1 fafs]s]|3)2f1]2fa]3]s5fs]5]5]4 2.2571
] Localizacion 20| 1 [afls]s]a3]2]3|s]s|afla]ls]s]s 1.5714
Tangible - —
Ambiente fisico interno 21| 1 fafaa]afafa)afaj2]2f2]2]3]s 1.7810
Apariencia del personal 2| 1 |afls]|s]a3]2]3|s]s|]afa]ls]|s]s 1.5714
Tiempo de espera 23| 1 [a|s]|s|a3]2]3|s|s]a]la]s]s]s 1.5714
A Reputacion 24| 1 |als|als|s|afs]|32|2]2]2]|3]5 1.9810
° Fiabilidad 2 —
2 Confianza en el servicio 25| 1 |4fsfsfaf3]2|3|sfsfafa]s]s5]s 15714
< Interés por solucionar problemas. | 26 | 1 | 4|5|s]a]|3|2]3]|s|s]a]lafs]5]5s 1.5714
Q
@ . Solucion de erroreseinquietudes [ 27 | 1 f4]s5]afsfsfafsf3f2]2]2]2]3]5 1.9810
© Capacidad de - —
5 Rapidez y Eficiencia 28| 1 [a|s5]s|3]2)1]2|a|3]5]5]5]5]4 2.2571
< respuesta —
= Conocimiento del personal 29| 1 fa]s])s]af3f2f3fs|s]a]a]s5]5]5 1.5714
8 Nivel de confianza 30| 1 [4]s5]s|a3])2]3|s|s]a]la4]s5]s5]s 1.5714
Seguridad Amabilidad y cortesia 30| 1 [4a]|s]s|a3])2]3|s|s]a]la]s5]s5]s 1.5714
Nivel de conocimiento 32| 1 |a|s]|s|a|3]2]3|s]s|]afla]ls]|s]s 1.5714
Preocupacion por informar al cliente
. . 33| 1 |a|s]a]ls|s|als|3|2]2]2]2]3]5s 1.9810
. sobre ciertos beneficios
Empatia — -
Servicio personalizado 34| 1 [a|s|s]|a|3]2]3|s]|s|]afla]ls]|s]s 1.5714
Horario de atencion 35| 1 |4a|s]s|3]2)r]2|a|3]5]5]5]5]4 2.2571
TOTAL 17 |68]81]81]|65]52|36]52|72]67]63]63]73]|77]82 30.2095
k 17.00
sumVi 30.21
VT 322.64
ALFA DE CRONBACH 0.963
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ANEXOS 17: Formatos de Autorizacion

ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS

El asesor Mg. Edwards Williams Vela Gonzales, docente de la Universidad Privada del Norte,
Facultad de Negocios, Carrera profesional de ADM|N|STRAC|ON, ha realizado el

seguimiento del proceso de formulacién y desarrollo de la tesis de los estudiantes:

e Quezada Chavez, Lourdes Geraldine.

e Zavaleta Azabache, Cristian Gustavo.

Por cuanto, CONSIDERA que la tesis titulada: “INFLUENCIA DEL ESTADO DE ANIMO EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDAN LOS COLABORADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE LA ESPERANZA 2019” para aspirar al titulo profesional de: Licenciado en
Administracion por la Universidad Privada del Norte, retine las condiciones adecuadas, por lo cual,
AUTORIZA al o a los interesados para su presentacion.

Mg. Edwards Williams Vela Gonzales
Asesor
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ANEXOS 18: Formatos de Autorizacion

ACTA DE APROBACION DE LA TESIS

Los miembros del jurado evaluador asignados han procedido a realizar la evaluacion de la tesis de
los estudiantes: Lourdes Geraldine Quezada Chavez y Cristian Gustavo Zavaleta Azabache para
aspirar al titulo profesional con la tesis denominada: “INFLUENCIA DEL ESTADO DE ANIMO EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDAN LOS COLABORADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE LA ESPERANZA 2019”

Luego de la revision del trabajo, en forma y contenido, los miembros del jurado concuerdan:

() Aprobacién por unanimidad () Aprobacion por mayoria
Calificativo: Calificativo:

() Excelente [20 - 18] () Excelente [20 - 18]

() Sobresaliente [17 - 15] () Sobresaliente [17 - 15]

() Bueno [14 - 13] () Bueno [14 - 13]

() Desaprobado

Firman en sefial de conformidad:

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado
Presidente

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado
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