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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general identificar la relacion entre la motivacion del
talento humano y la calidad en la atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru,
durante el afio 2023; la cual pertenece a la provincia constitucional del Callao, para ello se utilizo
un estudio basico cuantitativo y alcance correlacional, de corte transversal no experimental dado
que el estudio se realiz6 en un determinado momento. Se tomd como instrumento un cuestionario
y como técnica una encuesta adaptada de Epquin y Lerzundi (2018), conteniendo ambas variables

y dimensiones especificas, por lo que se aplic6 hacia una poblacion finita reconocida de 363
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trabajadores y un muestro censal, y dado que no todos respondieron se trabajo con 331
encuestados. Los resultados muestran que existe una motivacion alta en todas sus dimensiones y
confirman las hipoétesis planteadas con una correlacion significativa de las variables generales de
0.235 y un p valor de 0.001, concluyendo que la motivacion del talento humano y la calidad en la
atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Pert presentan una relacion positiva y
directa, demostrando que a mayor nivel de motivacion de los trabajadores mayor seré el nivel de
calidad de atencion.
PALABRAS CLAVE: motivacion del talento humano, calidad en la atencion,

desempefio laboral, vocacion servicial.

Capitulo I: Introduccion
1.1. Realidad Problematica

La gestion en el ambito publico se complementa con lo promulgado por la Ley 27785, Ley
Orgénica del Sistema Nacional De Control y de la Contraloria General de la Republica, la cual
enmarca la gestion publica y define las acciones por las cuales las entidades definen el logro de

sus objetivos (Contraloria de la Republica, 2006). Por lo que, es importante la gestion publica dado
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que se enlaza con las capacidades que las instituciones gubernamentales cuentan, a fin de
garantizar una democratizacion en sus procesos, calidad de vida que brinden a sus ciudadanos, y
buscar un bienestar continuo y sostenible. Asi, para que exista mayor confianza por los ciudadanos

también es relevante, mas alla de la buena gestion, que exista resultados favorables en la sociedad

(Uvalle, 2004).

Anteriormente, la importancia que se le daba a la motivacion en mayoria solo en
organizaciones privadas, por lo que para el ambito publico era muy baja; dado que existia prioridad
en recursos financieros, logisticos, entre otros, he inclusive a los mismos colaboradores se les
trataba como un recurso; como algo inerte, sin sentimientos como los recursos materiales. Sin
embargo, tras décadas de estudios y experimentos, el darle mayor importancia al ser humano se ha
constituido en un elemento esencial para el éxito de todo tipo de organizacidon, porque cuando un
colaborador se siente motivado, aumenta su desempeiio, brinda una atencion de calidad al cliente,
mejora su clima laboral y asi entre otras acciones que son el resultado por la forma como las propias

organizaciones dan importancia para dar un servicio sostenible y mejorado.

A nivel global, la motivacion laboral ha sido una de las nuevas tendencias que las
organizaciones tienen que poner como prioridad, al ser esencial para el desarrollo de las empresas;
cuando al empleado le otorgas un sentido de participacion con la organizacidon, aumenta su
compromiso y rendimiento. De acuerdo con el estudio denominado “State of the Global
Workplace” realizado por la empresa estadounidense de analisis y asesoria Gallup; s6lo el 15 %
de los empleados se encuentran comprometidos con la marca de la identidad donde laboran, y

segun el andlisis se debe a que tienen roles en las cuales se les permite resaltar y sus talentos son
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aprovechados, estos empleados se sienten utiles y asumen responsabilidades en la organizacion.
En cambio, el 67% de la fuerza laboral no se encuentra comprometida y es dificil de identificarlos
porque parecen que, si lo estuvieran de alguna forma al mostrarse a gustos y felices con su labor,
pero no estan comprometidos con la mision de sus organizaciones y tampoco con los objetivos,
pero son rescatables porque pueden llegar ser comprometidos si se les escucha de manera activa'y
motiva adecuadamente. Po ultimo, con un 18% se encuentran los trabajadores desconectados,
aquellos que fomentan los ambientes negativos, siembran la discordia a sus compatfieros por estar
en desacuerdo con sus lideres y la compaiiia. Todas estas cifras dan a conocer la falta de motivacion
en los trabajadores, muy aparte de que el resultado indica que la gran mayoria de los colaboradores
en todo el mundo ven a su lugar de trabajo en una forma indiferente o negativa, sin tener ningun
tipo de aprecio personal hacia su organizacion. Esto se debe, a que las organizaciones no estan
brindando la calidad de vida laboral que el empleado necesita en lo profesional, tecnoldgico y

econdémico (ESAN, 2019).

En ese sentido, niveles de calidad en la atencion por parte de las instituciones
gubernamentales contintan teniendo oportunidades de mejora, ya que son evaluados
constantemente por su propio entorno que administran, es asi como segun el Centro
Latinoamericano de Administracion para el desarrollo — CLAD (2008), reconoce que los estados
son influyentes en el desarrollo econdmico, politico y social, mayormente en las regiones de paises
emergentes. En los paises americanos se tiene tres problematicas notadas, tal como encontrar
democracias con gobiernos estables, garantizar inclusion social con los pueblos, y reduccion de la

desigualdad, de tal manera tener un trabajo conjunto de la mano con los servidores publicos los
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cuales también se debe mejorar su estabilidad y motivacion en sus funciones, para llegar al objetivo

de encontrar mejoras de satisfaccion del entorno ciudadano.

En el aspecto nacional, por los cambios personales y laborales que se desarrollaron a través
y luego de la pandemia; la compaiiia APPRECIO indico que mas de la tercera parte de los
trabajadores peruanos (36%) se sentiria desmotivado con sus labores y que un 45% considera
renunciar a su trabajo. Jaime Villatoro, fundador y CEO de Apprecio, senaldé que cuando se ha
perdido un 40% de efectividad y rendimiento laboral es porque esta comprobado que no se cuentan
con personal comprometido en la organizacion. Por lo que, es relevante motivar y conectar con el
equipo de trabajo (Gestion, 2023). Entonces, he alli la importancia de la motivacidon para con su
funciones, de manera que las organizaciones privadas y publicas empiecen sacar provecho para la
relacion de sus actividades y que ello impacte con resultados, dado que, por ejemplo, las
municipalidades provinciales y distritales siguen teniendo muchas limitaciones con el crecimiento
y desarrollo de los niveles de calidad de vida que otorgan hacia sus usuarios, ya que estos cumplen
roles con diferentes provisiones de bienes y servicios. Segun un estudio realizado por intermedio
de Banco Central de Reserva del Peru (2023), acentuan estas falencias tan marcadas, por lo que en
sus resultados indican que desde los afios 2012 hasta el 2021 tan solo hay mejoras, pero muy
minimas sobre todo en municipios de la region costa, ya que instituciones de la selva son las que
tienen una mejor ampliacion de efectividad en sus gestiones. Dicho estudio engloba que las causas
principales son la demasiada y evidente corrupcion que se esclarece en varios medios, mucha
burocracia, falta de contar con una administracion eficiente de recursos, y en general con
rabajadores que no son controlados, medidos y desarrollados para contar con un desempeiio

adecuado y efectivo.
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Por otra parte, a nivel local es més evidente como la calidad que se recibe esta lejos de
alcanzar a ser adecuado. Segun la Defensoria del Pueblo (2022), en su Nota de Prensa N.°
671/0OCII/DP/2022 informa que, entre enero de 2019 y agosto de 2022 en relacion a las
Municipalidades Provinciales del pais, la Municipalidad Distrital del Callao con 650 quejas
encabeza la lista de las municipalidades provinciales con mayor cantidad de quejas fundadas; en
segundo lugar con 622 quejas la Municipalidad Provincial del Santa y en tercer lugar con 399
quejas la Municipalidad Provincial de Chiclayo; mientras que los siguientes seis gobiernos
provinciales completan el ranking de los méas quejados a nivel nacional: San Romén, Trujillo,

Jaén, Huamanga, Huaraz y Tumbes.

Asi mismo, La Defensoria del Pueblo (2022), sustenta que con relacion a las
municipalidades ubicadas en el territorio de la region Callao, luego de la comuna provincial
continua la Municipalidad Distrital de Ventanilla, con 146 quejas; Municipalidad Distrital de
Bellavista, con 131; Municipalidad Distrital de La Perla, con 70; y la Municipalidad Distrital de
Carmen de La Legua, con 69 quejas. Es importante mencionar, que 485 quejas fueron
principalmente por tramites y procedimientos administrativos, las cuales tuvieron que ver con
demoras injustificadas y actos administrativos irregulares; temas estrictamente municipales (307
quejas), dentro de los cuales se encuentran quejas por la mala calidad en los servicios municipales,
la baja atencion a las denuncias vecinales, la inadecuada fiscalizacion a los comercios, temas
laborales, quejas referidas a incumplimiento de obligaciones laborales, de servicios publicos y las

relacionadas al medio ambiente y recursos naturales.

Ramos Sanchez M.; Cholan Calua R. Pag. 14



“ PN Motivacion del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano
UNIVERSIDAD en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023

DEL NORTE

En definitiva, la calidad se ha convertido en un aspecto indispensable que todos esperamos
recibir en cualquier interaccidn de servicio que se reciba, desde el &mbito privado como el publico.
Hoy los consumidores son mas exigentes en este aspecto, y para poder cubrir sus expectativas es
importante conocer sus necesidades y cudl es el nivel de calidad que se les ofrece (Ventura, 2020).
Por lo que es claro que el éxito de las organizaciones tanto privadas como publicas empieza en el
proceso de reclutamiento y seleccion, donde se eligen a los colaboradores altamente capacitados
en conocimientos, competencias y habilidades que asegure que los puestos de trabajo se encuentren
cubiertos por los mejores y que serdn la base del éxito de la organizacion. Visto desde la gestion

publica, los responsables de las areas de recursos humanos son corresponsables de modernizar la

administracion publica.

El desarrollo de la presente investigacion se realizo en la Municipalidad Distrital de Mi Per,
ubicada en la Provincia Constitucional del Callao, donde se evidencia la oportunidad de mejorar
la calidad del servicio que se presta a los ciudadanos del distrito. Consideramos importante
identificar las dimensiones de mayor impacto en la motivacidn en los colaboradores para asegurar
la calidad de la atencion. Como resultado, el informe fue presentado a la oficina de Alcaldia de la
Municipalidad como herramienta de gestion para la administracion que vigente desde enero 2023,

siendo el nuevo alcalde, el Dr. Irvin Chavez.
1.2. Antecedentes
1.5.1. Antecedentes Nacionales

Segun el estudio realizado por Moscoso (2023), con el titulo “Motivacion laboral y su

impacto en la calidad del servicio, usuarios externos, Municipalidad Distrital de Aguas Verdes,
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Tumbes, Pert, 20227, el cual tuvo como objetivo encontrar el impacto de la motivaciéon en los
empleados respecto de la calidad de servicio que se brinda a los habitantes externos del
municipio distrital de Aguas Verdes. La investigacion fue no experimental, de tipo aplicada
transversal, cuantitativa y correlacional entre sus 2 variables, para el cual se dio hacia una
poblacion de 59 trabajadores y 24,006 habitantes gobernados por la municipalidad, teniendo su
muestra por conveniencia todos los colaboradores y tan solo a 96 usuarios, utilizdndose la
encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. Los resultados indican existir
asociatividad entre ambas variables principales con un 64.4% de nivel medio y un Rho de
Spearaman (0,887) con significancia bilateral de 0,000.; cuyo valor permitié concluir que si una
relacion directa positiva entre la motivacion laboral y los niveles de calidad de servicio o
atencion en dicha institucion municipal. Este estudio es importante para la presente investigacion
dado que permite corroborar que las variables que se analizan son correlacionales en el sentido

positivo, por lo que ayudara como criterio sustancial para evidenciar los resultados encontrados.

Asimismo, Flores (2023) en su trabajo “Motivacion laboral y eficiencia de atencion de los
colaboradores en el centro Takiwasi, San Martin — 2023”. Su objetivo fue determinar la relacion
entre motivacion laboral y eficiencia de atencion de los colaboradores. El estudio fue cuantitativo
de tipo aplicado, basado en un disefio no experimental de corte transversal y alcance
correlacional. La poblacion fueron los colaboradores del centro y la muestra consistio en 50
colaboradores de dicha institucion. La informacion recabada fue procesada mediante el software
estadistico SPSS V27 y presentados a través de tablas estadisticas. Se encontr6 una correlacion
positiva media significativa (r=0.639, p=0.001) entre motivacién laboral y eficiencia de atencion.

Concluyendo que la motivacion se relaciona con el desempefio laboral de los colaboradores, es
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S,
decir, contar con trabajadores motivados conlleva que sus funciones sean efectivos y por tanto
exista una atencion adecuada hacia los usuarios.

Por su parte, Sdnchez (2023), en su estudio “La motivacion laboral y su relacion con la
Calidad de servicio en la empresa CONCEL S.A.C., Cajamarca, 2022”, el cual tuvo como
objetivo conocer la relacion entre sus variables motivacion y calidad del servicio. Emple6 un
enfoque aplicado y se utilizaron métodos tanto inductivos como deductivos en su desarrollo. El
instrumento utilizado fue un cuestionario y la técnica de encuesta, aplicada a una muestra de 10
colaboradores para evaluar la motivacion laboral y la calidad de servicio. Los resultados
revelaron una correlacion significativa alta (valor de Pearson = 0.871) entre la motivacion del
personal y la calidad de servicio de la empresa. Ademads, se encontr6 una relacion directa
significativa entre los factores extrinsecos y la calidad de servicio (valor de Pearson = 0.728),
mientras que la relacion entre los factores intrinsecos y la calidad de servicio fue moderada
(valor de Pearson = 0.642), dando por conclusion que si existe relacion entre las variables del
estudio. Estos hallazgos sugieren dar importancia a la motivacion laboral en la mejora de la
calidad de servicio en CONCEL S.A.C., lo cual también es importante para el presente estudio
para determinar y comparar nuestros resultados.

Ademas se cuenta el estudio realizado por Uriarte (2021) con el titulo “Motivacion y
desempefio laboral de los colaboradores en la Municipalidad Distrital de Hualgayoc en el afio
2021”. El objeto del estudio fue determinar la relacion entre la motivacion y desempefio laboral
de los colaboradores en la Municipalidad Distrital de Hualgayoc en el afio 2021. Para llevar a
cabo el estudio tuvieron un enfoque cuantitativo y recolectaron datos a través de una encuesta

realizada a los 40 colaboradores de la municipalidad. La medicion de las variables se realizd
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bajo el coeficiente de correlacion de Pearson, cuantificindose la magnitud de la relacion segan el
criterio de Cohen (1988) considerando una relacion nula o trivial si r <= 0.10, pequefia si r <=
0.30, moderada si r <= 0.50 y grande sir > 0.50. El resultado del estudio llega a la conclusion
frente al objetivo que existe una relacion directa de magnitud grande entre las variables
motivacion y desempeiio laboral, r = 0.62. Este estudio resulta importante porque ratifica los
estudios previos donde se evidencia que ambas variables tienen una fuerte relacion, considerando

el desempefio laboral como un atributo al colaborador.

En tanto, en el estudio realizado por Leon (2019), para la obtencion de su titulo
profesional como Licenciado en Administracion con el nombre: “Relacion entre la Motivacion y
el Desempefio Laboral de los Colaboradores del Centro de Atencion al Ciudadano de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca, 2019”. El estudio tuvo como objeto determinar la
relacion entre la Motivacion y el Desempefio Laboral de los Colaboradores del Centro de
Atencion al Ciudadano de la Municipalidad Provincial de Cajamarca, 2019. El disefio de la
investigacion, asi como el de los estudios previos, fue no experimental, transversal —
correlacional. El instrumento para recolectar los datos fue una encuesta (censo) con 49
preguntas, que fue aplicada a los veintidos colaboradores de la Municipalidad. El resultado del
estudio reveld que segun el coeficiente de correlacion calculado Rho de Spearman fue de 0.695,
lo que indico una relacion media y positiva entre la motivacion y el desempefio de los
colaboradores del centro de atencion al ciudadano de la Municipalidad Provincial de Cajamarca,
2019. Por otro lado, el valor de significacion bilateral de Rho de Spearman fue de 0.000, lo que
indico que la relacion entre las variables es significativa, dado que el valor fue menor a 0.05 (%).

En conclusion, el estudio resolvid que la motivacion que se les brinde a los colaboradores
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afectara tanto positivamente como significativamente al desempefio laboral. Este estudio a nivel
nacional reafirma que la calidad de servicio que entregan los colaboradores de la Municipalidad

depende del grado de motivacion de los mismos que se encargan de brindar el servicio, por ello

la importancia de conocer qué los motiva para impulsar su alto desempefio.
1.2.2. Antecedentes Internacionales

Alfonso (2020), con la investigacion que lleva titulo de “Motivacion y satisfaccion
laboral segun el tipo de contratacion en trabajadores de la organizacion AIESEC Colombia”,
tuvo como objetivo conocer la relacion de sus variables motivacion y satisfaccion laboral segun
el contrato laboral en la organizacion AISEC de Colombia, por lo que se tomd como muestra a
16 empleados en general para aplicar como instrumento un cuestionario y procesado la data en el
programa SPSS, a la vez existio un estudio de tipo correlacional con disefio transversal. Los
resultados encontrados indican existir relacion significativa y positiva entre sus variables de
estudio, en tal sentido, el lado general de la empresa se manifiesta gran insatisfaccion,
concluyendo que si se cubren aspectos como una comunicacion eficiente, adecuado sueldo y
seguridad, no afectara el tipo de contratacion directamente. Esta investigacion respalda el estudio
en curso ya que se de igual forma el objetivo se asemeja en conocer la relacion entre motivacion

y calidad de atencion de los colaboradores.

En tanto, Chien et al. (2020) public6 un estudio titulado: “El efecto de la motivacion
laboral en el desempefio de los empleados: evidencia empirica de hoteles de 4 estrellas en
Mongolia”. El estudio tuvo 3 objetivos, el que tiene relacion con nuestro tema dice: Describa la

relacion entre la motivacion laboral y el rendimiento del empleado en hoteles mongoles 4
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estrellas. Fue un estudio cualitativo con disefio no experimental y se llevo a cabo a través de una

encuesta fisica, que fue distribuida a 415 colaboradores de los hoteles, el 96% particip6 de la
encuesta, es decir, 398 colaboradores. El cuestionario tuvo 19 preguntas para la dimension
Desempeiio del empleado y 28 para Motivacion Laboral. Para el analisis de datos usaron la
media y desviacion estandar y entre los resultados se encontraron: Las pruebas de confiabilidad
alfa de Cronbach para motivacion oscilo entre 0.76 y 0.94 y para el desempeiio del empleado
0.77 a 0.95, lo que indica para ambas variables un alto nivel de consistencia interna. Finalmente,
el estudio concluy6 en que la motivacion laboral tiene un efecto sobre el desempeiio del
colaborador. Este estudio es relevante porque permite confirmar que cuando las instituciones
desarrollan actividades o lineamientos que se orientan a mantener motivados a los colaboradores,

esta motivacion se ve reflejado en su nivel de desempefio.

Por su parte, Cadena (2019), en su estudio “la motivacion y su relacion con el desempefio
laboral en la empresa ENVATUB s.a. de la provincia de pichincha”, investigado con la finalidad
de analizar como se relaciona la motivacion y el desempefio de los trabajadores teniendo en
cuenta los factores motivacionales internos y externos. El estudio fue cuantitativo de tipo no
experimental en corte transversal y descriptivo correlacional. Se tomd como muestra a 50
trabajadores del area operativa de la misma empresa, tomandose como instrumento un
cuestionario. Los resultados indican que dentro de la motivacion los trabajadores permanecen
con necesidades de seguridad y proteccion, autoestima y autorrealizacion en el grado moderado,
en cambio por el lado de las necesidades sociales y permanencia estdn un rango bajo, por su
parte en el aspecto de desempefio por competencias existe el nivel mas alto de competencias con

su nivel de calidad de trabajo. Esto concluye existir relacion entre sus variables motivacion y
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desempefio, lo cual ayuda para el presente estudio analizar y llegar a resultados mediante un

sustento y determinaciones ya sustentadas.

En ese mismo sentido, el estudio realizado por Barrantes et al. (2021), titulado como
“factores que inciden en el desempefio laboral de la empresa Alimentos Bermudez, S.A, para el
periodo 2020-2021, teniendo como objetivo analizar aspectos que influyen en el desempefio de
los trabajadores midiendo su rendimiento en funcidn de la motivacion para la optimizacion de
sus funciones. El estudio fue cualitativo por medio de instrumentos tales como encuestas
aplicadas y entrevistas con los encargados de recursos humanos y los 187 colaboradores los
mismos que fueron tomados como muestra. Los resultados encontrados en cuanto a la
motivacion se tienen que un gran porcentaje del 45% de trabajadores se encuentran satisfechos
con sus funciones y un 28% muy satisfechos, por lo que se concluye que si bien las estrategias
actuales funcionan, pero con el fin de garantizar una sostenibilidad se implement6 un
planeamiento de gestion del rendimiento con el fin de impulsar el buen desempefio, compromiso,
motivacion y que garantice el producto o servicio sea de calidad o mejorado. Este estudio
ayudara a la presente investigacion para poder comparar los resultados y analizarlos de acuerdo

con las estrategias que maneja la Municipalidad en estudio.

Asimismo, Talero (2022), con la investigacion titulada “Motivacion laboral:
Descubriendo el trabajo en cocina de algunos clubes, hoteles y restaurantes de la ciudad de
Bogota”, el cual tuvo como objetivo analizar la motivacion del talento humano del area de cocina
en empresas del rubro alimentos y bebidas de la misma ciudad, teniendo como metodologia un

estudio descriptivo correlacional con el método mixto cuantitativo de preponderancia. Se aplico
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como instrumento el cuestionario a una muestra de 146 trabajadores entre clubes, hoteles y
restaurantes. En los resultados se alcanzo6 a determinar que teniendo en cuenta las dimensiones
EL PODER es quien predomina, entendiendo que los niveles altos y bajos del perfil motivacional
de toda la poblacion esta contemplada dentro de las dimensione internas, concluyendo que la
variable de la ubicacién-sociodemografica es la mas relevante en el aspecto motivacional. Este
estudio previo ayuda a poder corroborar como la motivacién impacta en el desempefio de las

funciones de los trabajadores y por tanto ver como impacta con los niveles de servicio o atencion

que bridan.
1. 6. Marco Teorico
1.6.1. Motivacion

Se puede comprender en todo el mundo que la motivacion es la palanca que impulsa todo
comportamiento, permitiéndonos cambiar nuestras vidas como un todo (Garcia & Doménech,
2002). En este sentido, la motivacion se define como un conjunto de procesos que implican la
direccion y permanencia de la conducta. Asi, indicadores importantes de la motivacion son el
nivel de activacion, la eleccion entre varias opciones de actividad, la concentracion y la
persistencia en una tarea o actividad (Nunez, 2009).

Maslow y su teoria jerarquica de las necesidades. De acuerdo con Maslow (1991),
sefiala en su teoria que por cinco motivos las personas se encuentran motivadas: fisioldgicas, que
incluye hambre, sed, sexo, reposo, abrigo, etc; de seguridad, abarcando amenazas lejanas,
proteccion, etc; sociales, buscando sentido de pertenencia, aceptacion de los compatfieros,

vinculacién social, etc; autoestima, referente al estatus, reconocimiento, aprecio, etc.; y
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autorrealizacion de crecimiento y superacion. Estas necesidades humanas estan ordenadas
jerarquicamente y estan representadas por una piramide, donde las necesidades fisiologicas y de
seguridad son las necesidades primarias o basicas y las demas, son las necesidades secundarias.
Esto quiere que el ser humano estd motivado en primer lugar en satisfacer aquellas necesidades
que le permiten sustentarse bioldgicamente en la vida y solo cuando estas necesidades ya se
encuentran satisfechas; se encuentran motivados en satisfacer necesidades mas superiores. Por
ello, cuando Maslow habla sobre como se desarrolla su teoria planteada, hace referencia que
sobre ello nacen necesidades superiores que domina el organismo fisioldgico, una vez cubiertas
surgen otras tras otras y mas superiores, por lo que tener una gratificacion interna libera una
necesidad mas hasta alcanzar fines sociales. En la figura 3 que se muestra a continuacion
podemos apreciar la representacion grafica de la Teoria de la jerarquia de las necesidades de

Maslow.

Ramos Sanchez M.; Cholan Calua R. Pag. 23



“ p N Motivacién del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano

UNIVERSIDAD en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023
PRIVADA
DEL NORTE

AUTORREALIZACION '\
(crecimiento, superacion)

ESTIMA
(estatus, reconocimiento, aprecio)

NECESIDADES SOCIALES

(sentido de pertenencia, aceptacion de los
companeros, vinculacion social)

SEGURIDAD
(proteccion, ausencia de amenazas, estabilidad personal)

FISIOLOGICAS
(hambre, sed, sexo, reposo, abrigo)

Figura 3. Piramide de las necesidades. Adaptado de “Motivacidn y personalidad” por A.
Maslow, 1991.

Teoria de las Necesidades Adquiridas de McClellan. David C. McClelland contribuy6 a
la comprension de la motivacion al enfocarse en tres tipos de necesidades adquiridas (no
innatas): logro, poder y afiliacion. Afirmando que el ser humano tiene la necesidad de lograr en
resaltar , necesidad de poder controlar a los demés con el objetivo de alcanzar un desempeiio
efectivo, y la necesidad de afiliacion para entablar relaciones interpersonales (McClelland,
1989).

De acuerdo con McClelland (1989) donde referencia que los individuos con enfoque al

logro tienen por caracteristica ser responsables en sus labores, les agrada solicitar el feedback
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acerca de su trabajo y, por su capacidad de originalidad. Ademas, tienen una profunda necesidad
de desarrollo profesional y desempefio exitoso, y del mismo modo, la necesidad
de rendimiento esta dirigida a mejorar el aprendizaje. Por lo que, el incentivo natural del motivo
de logro es “hacer algo mejor”. Por otra parte, tambien se sefiala que las personas con
necesidades de poder prefieren interactuar en una sociedad donde lo respeten y tengan lealtad
hacia él. Ademas, les gusta formar parte de grupos donde pueden llamar la atencion sobre si
mismas. Entonces, una persona puede llevar a cabo un liderazgo adecuado cuando mezcla con un
habito positivo para hacer sus tareas. Sobre las necesidades de afiliacion, McClelland detalla que
las personas con necesidades de filiacidon gustan interactuar con otras personas, prefieren
cooperar a que la de competir, es decir les gusta destacarse por ser colaborativos, les agrada ser
aceptadas y ser agradable para los demas porque para ellos es de suma importancia mantener
buenas relaciones sociales y hasta muchas veces, se conforman con las normas establecidas por
los grupos de trabajo, son buenos anfitriones y pueden desempenarse de manera eficiente en
puestos como atencion al cliente, ya que estan prestos a comprender y apoyar a quien lo necesite.

1.6.2. Calidad en la Atencion al Ciudadano

Antes de poder mencionar en concreto que es la calidad de atencion al ciudadano, es
importante exponer lo que es la calidad y lo que es la atencion al ciudadano.

La calidad se mide en grados por la que caracteristicas de algo en particular se puede
decir lo bueno o malo que puede resultar (ISO, 2000). Por otro lado, la palabra
"calidad" ha adquirido diferentes significados en cualquier momento de la
historia, incluyendo referencias a los materiales utilizados, el producto final y la forma en que

actualmente se produce o presta el servicio, incluyendo el servicio que se puede otorgar a un

Ramos Sanchez M.; Cholan Calua R. Pag. 25




PRIVADA
DEL NORTE

1 r “ PN Motivacion del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano

UNIVERSIDAD en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023
ciudadano (Alvarez et al., 2006). La calidad se puede conceptuar de 2 formas, referente a
aspectos de comparar un resultado con otro, asi como también sobre el estandar de este resultado
segun los requerimientos del trabajo (Sanabria et al., 2014).

En lo que concerniente a lo que es atencion al ciudadano, segun Arrupe & Milito (2022),
se define la “atencion al ciudadano” como procesos diversos de actividades que tiene que ver con
el contacto directo del atendido, con el objeto de que se pueda atender consultas, resolver sus
solicitudes, y prestar servicios en general que puede abarcar reclamos, quejas y/o sugerencias.

Al unir estos conceptos, podemos afirmar que la calidad de atencion al ciudadano es la
forma y el conjunto de caracteristicas que se brindan al momento de desarrollar el proceso del
servicio de la atencion al ciudadano, es decir al momento se tiene contacto con este, ya sea de
manera presencial, telefonica, via correo electronico, entre otros.

Modelo de la percepcion de calidad de servicio de Gronroos. Gronroos, quien fue
creador de una escuela de gestion de servicios propuso en el afio 1984 este modelo, el cual
también es referenciado como “modelo de la imagen” para indicar como la imagen de una
corporacion guarda relacion con la calidad, es decir dicha teoria implica que en la calidad técnica
es en cuanto a lo que se brinda u ofrece, en cambio la calidad funcional es la forma que se
acciona, para alcanzar una mejor percepcion corporativa (Gronroos, 1984).

Se aprecia seguidamente en la figura 4, la representacion grafica del Modelo de la

percepcion de calidad de servicio de Gronroos.
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Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio . Percepcion

Esperado del servicio

Calidad Técnica Calidad Funcional

¢ Qué? ¢ Cémo?

Figura 4. Modelo de la percepcion de calidad de servicio de Gronroos por Gronroos, 1984.

A continuacidn, algunos conceptos mas precisos para poder comprender esta teoria:

Calidad técnica: Es “lo que los clientes reciben de sus interacciones con la empresa”

(Gronroos, 1994). Es el producto o servicio que obtiene el cliente.

Calidad funcional: Es “como el cliente recibe el servicio” (Gronroos, 1994). Esta
dimension esté relacionada con los momentos de verdad en la interaccion entre el comprador y el

vendedor.

Imagen Corporativa: Es la percepcion que los clientes tiene de la empresa. La imagen
corporativa se forma a partir de la precepcion de la calidad técnica y funcional y es de vital
importancia para medir la calidad percibida dado que esta se relaciona con la calidad. (Gronroos,

1994).
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Todos los atributos que influyen en las percepciones de los clientes en base a un producto
0 servicio se encuentran en la imagen corporativa, la calidad técnica y funcional, ya que la union
de estas tres es la calidad experimentada y las expectativas o calidad esperada, segin Gronroos,

(1994) son en funcion a factores como la comunicaciéon de marketing, recomendaciones

(comunicacion boca-oido), imagen corporativa/local y las necesidades del cliente.

Modelo de las brechas acerca de la calidad del servicio (SERVQUAL-SERVICE-
QUALITY). Modelo perteneciente a la escuela americana ha sido denominada SERVQUAL
para servir como instrumento para medir la calidad percibida del servicio, y ademas se pueda
calcular la satisfaccion de los ciudadanos en caso de una institucion publica, por la forma y
manera que es atendido, comparando las expectativas con las percepciones (Parasuraman et al.,
1985).

Para que el modelo fuera lo suficientemente amplio para cubrir la mayoria de las
industrias, se realizaron estudios en varias industrias de servicios. El modelo SERVQUAL consta
de una parte dedicada a las expectativas, y refiere o determina objetivamente lo que esperan los
usuarios de los servicios o productos en general, y la otra, que se centra en las percepciones del
atendido para ver la calidad (Parasuraman et al., 1985).

El instrumento les permiti6 acercarse para poder medir de manera personal las
apreciaciones de un cliente, tomando como referencia comentarios que se recabaron por los
agentes de investigacion. Como resultado de la revision y conclusion se considerd en principio
que dentro de la calidad de servicio existen cinco dimensiones, los cuales, segun Parasuraman et

al., (1988) fueron: tangibilidad, confiablidad, satisfaccion laboral, responsabilidad y empatia.
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A través de procedimientos estadisticos, agrupan variables y permiten generalizar de mejor

forma el modelo, logrando mayor representatividad (Parasuraman et al., 1988).

En la figura 5 que se muestra a continuacion, podemos apreciar la representacion grafica

del Modelo SERVQUAL

+ Confianza — | Servicio esperado
* Fiabilidad

Calidad percibida
* Responsabilidad en el szerviciu
» Garantia

. Tangibilidad —* | Servicio percibido

Figura 5. Modelo SERVQUAL por Parasuraman et al., 1988. Zeithaml y Parasuraman, 2004.

1.2. Formulacion del Problema, Pregunta de Investigacion

Para formular el problema y las preguntas de investigacion es necesario definir las
dimensiones de cada variable, por lo que se tiene:

1.2.1. Dimensiones de la Motivacion

Motivacion al logro: Segun McClelland (1989), refiere que hacer algo mejor es el
incentivo del motivo al logro. Lo que estd implicado en este motivo es el actuar bien por si solos,
por la satisfaccion intrinseca de hacerlo mejor. Las personas con esta motivacion suelen ser
atraidos por alcanzar metas que denoten un duro trabajo o que necesiten de ciertos

conocimientos, habilidades y aptitudes para poder alcanzarlo, suelen ser muy eficaces de manera
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individual, y se manejaran bien en puestos de gestion a nivel medio, se mantienen motivados si

tienen retos constantes.

En ese sentido la motivacion al logro segin Ruble (1984), se entiende en aspectos

cognitivos tales como:

Cambios en los aspectos infantiles relativos al logro: Engloba de las variaciones o
impactos que tiene una persona en su desarrollo de sus habilidades, en los desafios o éxitos que
puedan presentarse en su evolucion, es decir cada persona a temprana edad entiende que su
habilidad debe ser constante o estable, lo que puede afectar su motivacion cuando se presenta

resultados adversos cuando en su competencia lo sobresale.

El concepto de desafio: Las personas en edad temprana por lo general tienden a realizar
actividades repetitivas donde ya han alcanzado un éxito, mientras que, a medida que una persona
se desarrolla en la vida van entrando en dmbitos donde las resoluciones son mas desafiantes o
tareas donde han fracasado, por lo que el grado de motivacion en este aspecto se tiene en cuenta el

nivel de incertidumbre sobre el logro o éxito para darle un valor a la actividad.

Cambios en el procesamiento e integracion de informacion: La motivacion personal o
laboral se contempla también por la forma como se obtiene, se percibe y se actlia o procesa la
informacion que se adquiere en el ambito que se desarrolla la persona, por lo que la motivacion
orientada a lograr estard dependiendo en el modelo como se conceptualiza la aplicacion y el fin

de una tarea segun las predicciones que puede impactar en sus resultados.
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Motivacion de poder: Los individuos tienen la necesidad de influenciar y controlar a
otras personas o grupos de personas y se consolida su motivaciéon cuando son reconocidas por
ellas. Necesitan el poder, se sienten motivados si tienen personas a cargo. Les interesa el

prestigio, se sienten bien en puestos gerenciales, les interesa el reconocimiento y ser influencia

sobre los demas, antes de un desempeno eficaz.

Motivacion para el liderazgo: Impacta el nivel de satisfaccion cuando un individuo
asume responsabilidades de liderazgo para obtener poder sobre otras areas de su vida o hacia
otras personas, por lo que la motivacion también tendré efectos cuando tiene reconocimientos en

su entorno que imparte su poder.

Motivacion de dominancia: Los niveles motivacionales contempla su comportamiento,
estado de &nimo y su comportamiento afecta o cambia seglin el poder que tiene sobre otras areas,
similar al de liderazgo pero en este caso refiere a lo que un individuo siente al momento de

establecer jerarquias en d&mbitos sociales.

Motivacion para el éxito profesional: La satisfaccion que una persona tiene también esta
modificada por los éxitos o fracasos que se tiene en el &mbito de alcanzar metas profesionales, lo
cual también se busca tener autoridad, estatus y reconocimiento en su desempefio laboral y

profesional en caso alin lleve trabajo académico.

Motivacion de afiliacion: Refleja el deseo de pertenecer o formar parte de un grupo. Es
capaz de crear un excelente ambiente de trabajo. Los motiva sentirse apreciados y aceptados en
un grupo. Ellos se sienten muy coémodos siendo parte de un grupo, son colaborativos mas no

competidores. Se desempenan mejor como colaboradores que como lideres.
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Afiliacion emocional y social: Impacta la forma como uno se relaciona o se inserta en un

grupo social donde por lo general busca sentirse dentro de sus costumbres culturales para tener

un bienestar emocional por la forma de conectar sus emociones.

Afiliacion familiar y no familiar: Se mide o se compara la motivacion entre el
desempefio, rol o la forma como se interviene o se le trata en el entorno familiar, comparado con
la forma como se esta relacionado y se influye con companeros de debajo o de estudio, es decir
mayor serd la aceptacion cuando se tiene un deseo de gustar, ser aceptado, estableciendo
relaciones directas y calidas.

Podemos encontrar una breve vista de sus caracteristicas en la figura 6.

( Afiliacion )
+ Necesitan mantenerse en contacto

+Conservan las amistades

+Elijen para trabajar antes a un amigo que a un experto.

*Crean buen clima.

*No les gusta estar solos.

\. J

Motivacional

es Sociales
( Logro \ ( POder \
« Se responsabilizan personalmente. ‘ABI/!JQ?n a los demas sin que se los
«Buscan expertos en que apoyarse soficiten.
« Asumen riesgos *Son activos en las tramas de poder de
. - la empresa.
»Se marcan objetivos ambiciosos P . .
Son resistentes al estrés «Expresan emociones de forma abierta.
' «Influyen sobre los demas para que
logren resultados.
\_ ) \. J
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Figura 6. Teoria de McClelland por McClelland, 1987.

1.2.3. Dimensiones de la Calidad de Servicio

El concepto de calidad del servicio estd vinculado con los conceptos de percepcion y
expectativa. La percepcion considerada como la valoracion del servicio recibido y la
expectativa es lo que espera recibir el cliente, es decir es una creencia sobre la calidad de servicio
y el desempefio de la empresa que brinda el servicio, y ayude a referenciar acciones para hacer
las mediciones (Valaei, 2010).

El Modelo Servqual que consideraremos en el presente estudio define que la calidad de
servicio es permanentemente evaluada por los clientes. De acuerdo con Matsumoto (2014)

establece las siguientes dimensiones:

Tangibilidad. Refiere a las instalaciones fisicas como la infraestructura, equipos,
materiales comunicativos y de tecnologia, personal que estd detras o brinda el servicio, etc, en la
que si bien los aspectos intangibles son directamente evaluados, sin embargo también es
importante la forma como est4 ordenado, implementado o adecuado lo fisico en la organizacion, y
que servird para que los usuarios contemplen el nivel de calidad con la que pueden otorgar su
servicio para poner en marcha el funcionamiento (Clemenza et al., 2010).

Fiabilidad o confiabilidad. Hace referencia a la habilidad de brindar el servicio ofrecido
de forma fiable y cuidadosa, dicho de del modo que el cliente no deberia de dudar que la empresa
puede brindarlo y que estara listo para atenderlo bien. Asimismo, refiere a los niveles que engloba
las percepciones del usuario mediante las capacidades y desempefio que pueda otorgar dentro de

sus limitaciones o ventajas que tienen (Duque, 2005).
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Satisfaccion Laboral. Constituye el nivel de conformidad del trabajador o que tan
satisfecho esta de acuerdo con su propio entorno y las condiciones y/o facilidades que existe en la

empresa para desarrollar sus actividades segun las expectativas laborales, profesionales,

personales y sociales.

Responsabilidad. Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia,

credibilidad y seguridad).

Empatia. Hace referencia a la atencion individual que ofrecen las organizaciones a sus
clientes. Es decir, debe transmitirse que se entrega un servicio personalizado que implique mas
alla de entregar un bien o servicio, sino que pueda realmente satisfacer su necesidad de una forma
accesible. En tal sentido, la aplicacion de empatia mejorard la imagen de la organizacion,
generacion de un servicio de mejor calidad, y a la vez serd importante para un buen clima laboral

(Villacorta, 2021).

En la figura 7 que se muestra a continuacion podemos apreciar la representacion grafica

del modelo SERVQUAL.

Comunicacién Necesidades - R Comunicacion
o > Experiencias
boca a boca personales externa

Servicio esperado (Expectativa)

Dimensiones de la calidad
- f:le servicio Calidad

- Fiabilidad = percibida en el

. Sensibilidad servicio

. Seguridad
. Empatia
. Elementos tangibles
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Figura 7. SERVQUAL. Modelo de medicion de la satisfaccion al cliente por Parasuraman et al.,
1985.

1.2.4. Problema General

(Cuadl es la relacion entre la motivacion del talento humano y la calidad en la atencion al

ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,2023?
1.2.5. Problemas Especificas

(Cual es la relacion entre la motivacion al logro del talento humano y la calidad en la

atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023?

(Cual es la relacion entre la motivacion de poder del talento humano y la calidad en la

atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023?

(Cual es la relacion entre la motivacion de afiliacion del talento humano y la calidad en la

atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023?
1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Identificar la relacion entre la motivacion del talento humano y la calidad en la atencion al

ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao 2023.
1.3.2. Objetivos Especificos

Identificar la relacion entre la motivacion al logro del talento humano y la calidad en la

atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023.
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Identificar la relacion que hay entre la motivacion de poder del talento humano y la calidad

en la atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023.

Identificar la relacion entre la motivacion de afiliacion del talento humano y la calidad en la

atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023.
1.4. Hipétesis
1.5.1. Hipotesis General

La motivacion del talento humano se relaciona directamente con la calidad en la atencion

al ciudadano en la Municipalidad Distrital Mi Peru, Callao, 2023.
1.4.2. Hipdétesis Especifica

La motivacion al logro del talento humano se relaciona directamente con la calidad en la

atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital Mi Perti, Callao, 2023.

La motivacion de poder del talento humano se relaciona directamente con la calidad en la

atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital Mi Perti, Callao, 2023.

La motivacion de afiliacion del talento humano se relaciona directamente con la calidad en
la atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital Mi Pert, Callao 2023.

Justificacion

El presente trabajo de investigacion, el cual tiene como titulo: “Motivacion del Talento
Humano y la Calidad en la Atencion al Ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,

2023”, tiene como justificacion teodrica identificar la relacion que existe entre la “motivacion del
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talento humano” y la “calidad en la atencion al ciudadano” porque mediante el estudio y analisis

de las teorias de estas variables, se puede conocer el comportamiento y la relacion de existe entre

ellas y por consecuencia, los motivos del problema de investigacion.

Por otro lado, la justificacion practica es que, en la Municipalidad del Distrital de Mi Peru,
existe una deficiente calidad de la atencion al ciudadano al igual que en el sistema publico en
general. Entonces ante esta problematica surge la imperiosa necesidad de conocer y establecer la
relacion que existe entre la “motivacion del talento humano” y la “calidad en la atencion al
ciudadano” y no solamente en los gobiernos locales, sino en todas las organizaciones publicas o
privadas que desarrollen bienes o brinden servicio; de ahi la importancia de profundizar en la
temadtica, a fin de poder analizar qué tan importante es dar hincapié a las mencionadas variables y
por tanto sirva que la administracion publica en el municipio vaya mejorando, partiendo de

estudios reales.

En ese sentido, esta investigacion permitird un nuevo enfoque o perspectiva sobre el tema.
Ademas, permitira detectar dificultades, debilidades y proyectar nuevos retos en relacion con las
mismas. Ademads, de aportar para el conocimiento, porque el propdsito es que los hallazgos
encontrados propongan soluciones novedosas; asi, la presente investigacion es un referente para

futuras investigaciones, ya sean estas académicas y/o profesionales.
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Capitulo II: Metodologia
2.1. Enfoque de estudio

Ante la naturaleza del estudio, donde se busco medir el nivel de relacion entre la
motivacion del talento humano y la calidad de atencion al ciudadano de la municipalidad distrital
de Mi Pert, comprendio pertenecer a un enfoque cuantitativo. En la comprobacion de las
hipotesis propuestas se tomo en cuenta los métodos estadisticos de correlacion, y a partir de los
datos recogidos se obtuvieron conclusiones o resultados descriptivos

El enfoque cuantitativo se basa sobre aspectos numéricos y estadisticos al que un estudio
se rige para comprender e interpretar los resultados, encontrados a partir de la adquisicion de
datos, como consecuencia de estar manipulado hacia las preguntas y objetivos de investigacion
relacionados con las variables que se estudia (Hernandez y Mendoza, 2018).

2.2. Tipo de estudio

Se busco examinar nuevos discernimientos cientificos respecto de las areas en estudio por
lo que se utiliz6 una investigacion basica, que sirva de referencia o sustento a estudios futuros
con las variables relacionadas, tal como conocer la relacion de la motivacion del talento humano
y la calidad de atencion en el municipio. Hernandez y Mendoza (2018) sustentan ello, indicando
que los basicos aplicados manejan verbos como de determinar y comprobar ciertas relaciones,
para informar el proposito de estudio y que sirva de aporte basado en nuevos sustentos o sectores

economicos de estudio mas actualizados.
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2.3.  Alcance de la investigacion

El estudio mantuvo un alcance y vinculacion descriptiva correlacional, dado que se buscéd
determinar la relacion entre las variables: “motivacion del talento humano™ y la “calidad en la
atencion al ciudadano”, Ademas, para saber el grado de correlacion se alinearon las teorias con el
problema planteado.

En ese sentido, la investigacion descriptiva posibilita determinar la problematica, las
interrogantes, teorias y correlaciones, sirviendo para un estudio de dos o mas variables, mediante
pruebas paramétricas que permitan conocer el coeficiente de correlacién o como se afectan una
con la otra (Hernandez y Mendoza, 2018).

2.4. Método

Para conocer los resultados de la investigacion se utilizoé el método hipotético deductivo,
por lo mismo de haberse establecido diferentes posibles hipotesis y hacer su comprobacion.

Una investigacion de caracter hipotético deductivo consta en centrar a las hipotesis como
un punto de partida, lo que, a partir de datos empiricos, leyes o principios referida a las variables,
se busca deducir una nueva correlacion, y constatando con nuevos datos empiricos se llegard a
comprobar cuan cierto o incierto son las hipotesis planteadas (Rodriguez y Pérez, 2017).

2.5. Diseno

El estudio se disend de forma no experimental, teniendo en cuenta que no se modifico o
manipuld las variables de motivacion y calidad de atencion, dado que fueron solamente

observadas en su naturalidad; es decir, no se realiz6 alguna alteracion de datos. Asimismo, se
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aplico un estudio de prevalencia, dado que se busco analizar la data obtenida que proviene de los

empleados del Municipio de Mi Peru.

El disefio no experimental se basa bajo la premisa de llevar a cabo un estudio de método
cuantitativo, y que los datos no sean manipulados sino sean analizados mediante la observacion
de manera natural, sin que se modifique o altere el flujo correspondiente a una investigacién con
credibilidad. Por otro lado, un estudio de corte transversal se caracteriza por que no se introduce
experimentos en la busqueda de comprobar las hipotesis, sino sea directamente transeccional; es
decir, se hacen en un inico momento tanto la observacion como el registro de informacion

(Hernandez y Mendoza, 2018).
2.6. Poblacion

La poblacion de donde se recabo la informacion fue definida, puesto que se pudo
determinar, conocer y contabilizar la cantidad de trabajadores que laboran para la municipalidad
distrital de Mi Pert, es decir, la poblacion es finita. Este tipo de poblacion se utiliza cuando el
proceso de conteo de las unidades puede concretarse en el espacio y tiempo, o si incorpora una
limitacidon de observacion o medida (Porras, 2005).

Para el desarrollo de este estudio, se identificé los siguientes criterios de inclusion: Los
trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, es decir los servidores
publicos que trabajan bajo los regimenes laborales, el cual se agrupan de la siguiente manera:
Decreto Legislativo 276, Decreto Legislativo 728 y CAS 1057, y servira también para analizar

los resultados con un enfoque determinado de area o régimen especifico.
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2.7. Muestra

La investigacion se realiz6 bajo el modelo de muestra censal, en donde se considerdé como
muestra la misma cantidad de la poblacion, por lo que, en la municipalidad distrital de mi Pera hay
363 trabajadores y esta cantidad serd también nuestra muestra. Entonces, teniendo en cuenta dicha
muestra se procedid con la invitacion a responder la encuesta, sin embargo, no todos procedieron
en responder o completarla, por lo que del total solo respondieron 331 trabajadores, lo que
representa un alcance del 91%, que se utiliz6 para consolidar, interpretar y llegar a los resultados

y poder conocer la relacion que existe en ambas variables.

La muestra por censo generalmente se usa cuando se conoce o se tiene una base
determinadada y de facil acceso, a fin de conocer la opinion de todos los involucrados, que por lo
general se usa cuando el estudio se hace a una empresa o institucion en particular y no se desea

hacer exlusiones (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2014).
2.8. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Para Bavaresco (2013), los investigadores pueden usar diversas técnicas, sin embargo, su
marco metodolégico para recoger datos se centra en la observacion, y el éxito o fracaso de la
investigacion dependera de la mejor opcidon seleccionada para obtener informacion de los
fenomenos y extraer los datos con éxito y precision. Asimismo, precisa que la encuesta es una
técnica que emplea tres herramientas las cuales son importantes para las investigaciones que tienen

un orden socioecondmico, estas son: el cuestionario, la entrevista y las escalas de actitudes. Cada
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medio o herramienta presentan caracteristicas diferentes y es en la fase de disefio de la

investigacion donde se explica como y cudles seran las preguntas y se elabora el instrumento.

En el presente estudio se utiliz6 como técnica una encuesta, desarrollando, aplicando las
interrogantes e invitando a los 840 trabajadores que sirven a la Municipalidad distrital de mi Pert.
En ese sentido, se utilizard el Google Forms como herramienta para la elaboracion de la encuesta,
que permitird tener mayor facilidad en transformar los datos recabados en gréaficos, para una mejor
comprension e interpretacion del investigador. El estar disponible por internet facilitara el acceso
y desarrollo para lograr al maximo de la muestra planteada, y sera posible desarrollarla desde un
dispositivo moévil, contar con informacién en linea y obtener estadisticas inmediatas y actualizadas
en tiempo real. De acuerdo con Martinez (2018), sefiala que las técnicas de investigacion reflejan
la parte genérica para recopilar datos, sirviendo para los cientificos poder elegir diferentes opciones

que sea de mejor calidad al momento de recabar los datos.
Instrumento

El cuestionario que se desarrolld en la investigacion comprendio 29 items, el cual fue
adaptado de los autores Epquin & Lerzundi (2018), estudiando la variable motivacion y calidad
de servicio, teniendo como objetivo conocer la relacion entre estas dos variables en una
municipalidad. Entonces, guardaron similitud con las variables que se analizan, asi como su
objeto de estudio.

Se difundi6 el cuestionario de manera electronica a través de las redes sociales de la
Municipalidad de Mi Peru e invitado a completar la encuesta de manera directa por sus redes

sociales del trabajador. La difusion a través de las redes sociales fue por: pagina web, Facebook,
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Instagram. El URL para el acceso estuvo disponible por 30 dias con el proposito de llegar a la

muestra de la poblacidon determinada para la investigacion.

Es importante mencionar que antes de iniciar la encuesta y llenado del cuestionario el
trabajador fue informado que se trataba de una investigacion académica, su importancia en la
aplicacion del cuestionario, que sus respuestas eran andénimas y que iban a tener un tratamiento

confidencial, es decir, los datos del encuestados no iban a ser revelados.
Validez

Para comprobar la validez del instrumento empleado en la investigacion se tomo6 un
cuestionario de una investigacioén ya validada y/o firmada por expertos, donde las preguntas, el
propdsito y sobre todo las variables que se utilizan para el presente estudio eran similares, motivo
por el cual no fue necesario modificarlo o hacer uno nuevo para solicitar la validacion por expertos.

Ver anexo 01.

En la obtencion de las respuestas del cuestionario se aplico la Escala de Likert mediante
un nivel desde el 1 al 5 y tuvo como opciones de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En

desacuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De acuerdo y (5) Totalmente de acuerdo.
Confiabilidad

Para encontrar el criterio de confiabilidad del instrumento se desarrolld en base al
coeficiente de Alfa de Cronbach, de manera que se pudo evidenciar que cada pregunta realizada
se encuentra interrelacionadas y ayude recopilar los datos de la manera mas eficiente posible con

la escala tipo Likert. Esta técnica hace una division de la totalidad de preguntas para correlacionar
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sus propias medidas, por lo que, si ambas partes son similares para un mismo sujeto, el cuestionario
tendra tanto consistencia interna y confiablidad (Hernandez et. al, 2010). En ese sentido, la puesta
de datos y analisis de confiablidad se realizd de manera global para las variables motivacion del
talento humano y calidad en la atencion; sin embargo, para la primera variable se realizé de manera

desagregada, es decir por cada dimension.

Tabla 1

Confiabilidad de la motivacion del talento humano

Variable Muestra ftems Alfa de Cronbach

Motivacidn del

talento humano 331 19 0.957

En la tabla 1 se muestra la fiabilidad de las 19 preguntas que corresponden a la variable
general motivacion del talento humano, por lo que se obtuvo un Alfa de Cronbach excelente de

0.957, lo que demuestra ser confiable el instrumento.

Tabla 2

Confiabilidad de cada dimension de la variable motivacion del talento humano

Dimension Muestra items C?(l)fi)gsh
Motivacion del Logro 6 0.875
Motivacion al Poder 331 6 0.880
Motivacion a la Afiliacion 7 0.904

En la tabla 2, correspondiente al analisis de las tres dimensiones que corresponden a la

primera variable motivacion del talento humano son confiables, dado que para las 2 primeras tiene
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una consistencia interna buena, es decir para logro es de 0.875 y para poder es de 0.880, en cambio

para la tercera dimension de afiliacion se tiene un alfa de 0.904, lo cual es excelente.

Tabla 3

Confiablidad para la variable calidad de atencion al usuario

Variable Muestra [tems Alfa de Cronbach
Calidad en la 331 10 0.912
atencion

El nivel de confiabilidad para la variable calidad en atencion al usuario se cuenta con 10
preguntas que incluye a 5 dimensiones, es de 0.912 como se aprecia en la tabla 3, por lo que plasma
una consistencia de nivel excelente y respalda los items dentro del cuestionario aplicable a los 331

trabajadores de la municipalidad distrital de Mi Pert.

Procedimiento de Recoleccion de Datos

En el estudio se realizdé un adecuado procedimiento en la recoleccion de datos con el
propodsito de obtener informacion de la variable motivacion del talento humano y calidad en la

atencion al ciudadano y sus dimensiones.

El instrumento se aplico a la muestra de 363 trabajadores pertenecientes a la Municipalidad
Distrital de Mi Pertu la misma que fue determinada segiin la muestra censal, habiendo respondido
tan solo 331 trabajadores que representa el 91% de alcance; esto debido a que se cuenta con el
numero exacto o definido de trabajadores que comprenden como objeto de estudio dentro de la
Municipalidad de Mi Perq, es decir dentro de ellos 12 pertenecen al régimen laboral DL 276, 70

al régimen laboral DL 728, y 249 pertenecen al régimen CAS 1057. Los datos fueron descargados
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y organizados en la herramienta Excel. Seguidamente, se procedid a emplear el SPSS 27 para

efectos de procesar toda la data concerniente a las variables y dimensiones, y asi convertirlos en

tablas. Asimismo, se uso el software estadistico con el fin de conocer el valor del Alfa de Cronbach.
Analisis de datos

Se tomd como base un andlisis cuantitativo, y bajo esa premisa se elabor6 un andlisis
descriptivo, en el que se encontr6 las tablas de frecuencia de las variables y dimensiones en estudio,
con sus porcentajes asignados para que se pudieran analizar e interpretar con facilidad. Para
realizar el andlisis inferencial se aplicé el software SPSS 27 en idioma espafiol, que permitio el
desarrollo de la comprobacion de las hipotesis, y teniendo en cuenta que los datos obtenidos son
no normales, se aplico la correlacion de Spearman para conocer el nivel de relacion entre la
motivacion del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano en la Municipalidad
distrital de Mi Pert.. Finalmente, se procedid con la discusion, redactar las conclusiones y

recomendaciones respecto de las variables y segun el proposito del estudio.
Aspectos éticos

En la aplicacion del instrumento de investigacion se les brindd a los participantes la
informacion anticipada del alcance e importancia. De igual forma, que el cuestionario formara
parte de una investigacion académica y que su aplicacion serd andonima, por la que su informacién
no sera expuesta, es decir, los datos y sus respuestas se mantendrian en y seran tratados de manera

confidencial.
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Adicionalmente, en la introduccion al cuestionario se solicito a los trabajadores que sus
respuestas sean con total objetividad y transparencia de acuerdo con sus valores éticos. Por el lado
de los encargados de recabar la informacion se asegurd en no mostrar ninguna interferencia o
inclinacion sobre los resultados, ni manipulacion de estos. En ese sentido, se buscé motivar

informando que sus respuestas serdn de gran utilidad que permitird obtener resultados y

conclusiones, favoreciendo la gestion de la nueva administracion.

Finalmente, en la investigacion se primo el respeto, la justicia y la bisqueda del bien hacia
las personas involucradas; y respecto a la redaccion y presentacion, se cifid estrictamente bajo los
lineamientos establecidos de normas APA, que implique profesionalismo, responsabilidad y

respeto por los derechos de autor.
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Capitulo III: Resultados
3.1. Resultados descriptivos
Para el analisis de los hallazgos de la investigacion ha sido conveniente recabar
informacion demogréfica de los encuestados, de manera que segun los resultados se pueda tener
conclusiones cercanas de su comportamiento o pensamiento, y sobre todo tener mayor refuerzo y
detalle para el fin que tiene el estudio. Se muestra en la tabla 4.
Tabla 4

Datos sociodemogrdficos

Hi %
18-30 87 26.3
31-40 191 57.7
Edad 41-50 48 14.5
51 a mas 5 1.5
Total 331 100.0
Femenino 70 21.1
Masculino 251 75.8
Sexo .
Prefiere no decirlo 10 3.0
Total 331 100.0
.. Casado 90 27.2
Estado civil Conviviente 153 46.2
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Divorciado 12 3.6

Soltero 71 21.5

Viudo 5 1.5

Total 331 100.0

Posgrado 3 0.9

Primaria 1 0.3

. . Secundaria 11 33
Nivel académico Téenico 120 16.3
Universitario 196 59.2

Total 331 100.0

CAS 1057 249 75.2

Régimen laboral Decreto Leg?slat?vo 276 12 3.6
Decreto Legislativo 728 70 21.1

Total 331 100.0

Del 100% de los trabajadores encuestados en la municipalidad distrital de Mi Peru, el
26.3% cuentan con edades de 18 a 30 anos; el 57.7% de 31 a 40 afos; asi mismo, 14.5% de 41 a

50 afios; en tanto solo el 1.5% de 51 afos a mas.

Por otro lado, en cuanto al género; el 21.1% son mujeres; el 75.8% son hombres,

representando la mayor parte, y solo el 3% prefiere no decirlo.

En cuanto al estado civil; en mayoria son convivientes, con una representacion del 46.2%;
de manera mas moderada son casados, con un 27.2%; los solteros tienen una participacion del

21%; siendo estos 3 los mas resaltantes en cuanto a resultados.

Respecto del nivel académico, se verifica que en gran parte son 196 universitarios y 120

técnicos, representando al 59.2% y 36.3% respectivamente.
P y P
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Finalmente, en cuanto al régimen laboral al que pertenecen los trabajadores, se tiene que
los de CAS 1057 hay una gran mayoria del 75.2%; del DL 728 son el 21.1% y del DL tan solo el

3.6%.

Tabla 5

Niveles de variable motivacion del talento humano y sus dimensiones

HI %
Debe mejorar la motivacion 33 11.48
con enfoque al logro
Adecuada motivaciéon con 105 3172
Logro enfoque al logro
Alta motivacion con enfoque al 138 56.80
logro
Total 331 100.00
Debe mejorar la motivacion 41 12.39
con enfoque al poder
Adecuada motivacion con
Poder enfoque al poder 17 3533
Alta motivacion con enfoque al 173 5297
poder
Total 331 100.00
Debe mejorar la mOt'lVa'C’IOIl 43 12.99
con enfoque a la afiliacion
Adecuada motivacion con
Afiliacién enfoque a la afiliacion » 2991
Alta rpot;yacmn con enfoque a 189 5710
la afiliacion
Total 331 100.00
Debe mejorar la motivacion 36 10.88
Motivacion del Adecuada Motivacion &9 26.89
talento humano Excelente motivacion 206 62.24
Total 331 100.00
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Se aprecia en la tabla 5 los niveles de motivacion de acuerdo con sus dimensiones, asi
como de la propia variable en general. Primero, dentro de la motivacion hacia el logro abarca una
motivacion alta con una participacion del 56.80% que suman 188 encuestados, mientras que para
una adecuada motivacion se tiene un 31.72%, en cambio el 11.48% pertenece un nivel bajo por
mejorar. Segundo, para la motivacion con el enfoque al poder, del total de encuestados se verifica
que en gran mayoria tienen una alta motivacion, lo que representa un 52.27%, mientras que, el
35.35% se encuentran dentro del rango moderado, y tan solo el 12.39% estan con una débil
motivacion o nivel bajo. Tercero, en cuanto a la dimension de motivacion de afiliacion de igual
forma en su gran mayoria cuentan con un nivel alto, siendo 189 trabajadores con representacion
del 57.10%, no obstante, dentro del nivel adecuado se tiene a un 29.91%, por lo que para el nivel
bajo o por mejorar son el 12.99%. Finalmente, para la variable general motivacion del talento
humano, 206 trabajadores, es decir el 62.24% tienen una excelente motivacion, en cambio dentro
del nivel medio hay 89 encuestados, es decir el 26.89%, haciendo que exista 36 trabajadores que

representan el 10.88% para el nivel bajo, es decir que deben mejorar su motivacion.

Tabla 6

Niveles de la variable calidad de la atencion al ciudadano

Hi %
Debe mejorar la calidad en su atenciéon 28 8.46
Calidad en la
atencion al
ciudadano )
Presenta adecuada calidad en la 33 2508

atencion
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Excelente calidad en la atencion 220 66.47

331 100.00

En la tabla 6 se muestra por niveles de la variable calidad en la atencion al ciudadano, y

segun los 331 encuestados, el 66.47% presentan una alta calidad de atencion, en cambio 83

trabajadores, es decir el 25.08% estan dentro del medio adecuado, y tan solo el 8.46% presentan

una baja calidad en su atencion. Entonces, si existe una buena atencion al ciudadano en la

municipalidad Distrital de mi Pert, dado que la mayor parte de encuestados presentan o se

encuentran en el nivel alto de una excelente calidad de atencion.

3.2. Resultados de prueba de hipotesis

En principio, se realiz6 la prueba de normalidad de tomando en consideracion ambas

variables, es decir la motivacion del talento humano y calidad en la atencion al ciudadano.

Asimismo, la contrastacion de las hipotesis generales y de las tres especificas en estudio.

Prueba de normalidad

Tabla 7

Pruebas de normalidad de ambas variables generales

Kolmogorov-Smirnova

Distribucion  Cotadistico
) . de prueba
Estadistico gl. Sig.
Motivacion del talento 118 331,001 No normal ‘
humano Correlacion
Calidad en la atencion ,145 331  ,001 No normal de Spearman
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En la tabla 7 se muestra la prueba de normalidad de la variable motivacion del talento
humano y calidad de la atencion, por lo que segiin Kolmogorov-Smirnova utilizdindose para
muestras mayores a 50, por lo que en el presente se observa una significancia menor a 0.005, es
decir es de 0.001 para ambas variables, por ende, las variables cuentan con una distribucién no

normal, conllevando a utilizar la correlacién de Spearman.
Contrastacion de hipotesis

En la verificacion se ordeno de la hipdtesis general a las especificas, es decir en lo
especifico sera de acuerdo con las dimensiones de la motivacion del talento humano, y al ser las
variables con datos no normales, se utilizé la correlacion Spearman. Asimismo, se tiene en
cuenta que el nivel de significacion tedrico cuando a = 0.005 hace referencia a un 95% de

confiabilidad.
Regla de decision

Si el p valor > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si el p valor < 0.05, se rechaza la Hip6tesis Nula (Ho), y se acepta la Hipdtesis Alterna.
Regla de interpretacion de correlacion

En el analisis del nivel de correlacion hay que tener en cuenta que los rangos o valores de
Rho Spearman, por lo que cuando el resultado esté mas cerca de 1 existira una relacion positiva

mayor (Hernandez y Mendoza, 2018).

Tabla 8
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Relacion entre motivacion del talento humano y calidad de la atencion

Cahdad' en la P valor N
atencion
Motivacion del talento 235%x ,001 331

humano
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En la tabla 8 se observa que existe un nivel de correlacion Rho de Spearman de 0.235 y
un P valor significativo de 0.001, el cual se comprueba la hipotesis general, donde la motivacion
del talento humano se relaciona directamente con la calidad en la atencion al ciudadano en la
Municipalidad Distrital Mi Peru, Callao, 2023; por lo que se rechaza la hipotesis general nula.
Esto también refiere que la relacion al ser directa evidencia que si una variable crece la otra

también crece, y se decrece la otra también debera decrecer.

Tabla 9

Contrastacion de hipotesis especifica uno. Motivacion de logro y la calidad en la atencion

Cahdad. ?n la P valor N
atencion
Motivacion de Logro ,1627%* ,001 331

**, La correlacion es significativa en el nivel 0.01
(bilateral).

En contraste con la hipotesis especifica uno, donde se busca relacionar la motivacion de
logro y calidad en la atencion al ciudadano, se aprecia en la tabla 9 que existe un nivel
significativo de correlacion, dado que el P valor es 0.001 y existe un resultado Spearman de
0.162, por lo que la motivacion al logro del talento humano se relaciona directamente con la
calidad en la atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital Mi Perua, Callao, 2023.

Tabla 10
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Contrastacion de hipotesis especifica dos. Motivacion de poder y la calidad en la atencion

Calidad en la

., P valor N
atencion

Motivacion de Poder J251%%* ,001 331

**, La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En la tabla 10 se comprueba la hipotesis especifica dos, donde la motivacion de poder del
talento humano se relaciona directamente con la calidad en la atencion al ciudadano en la
Municipalidad Distrital Mi Peru, Callao, 2023. Esto debido a que el coeficiente Rho de Spearman
da un resultado de 0.251, indicando una relacion directa y positiva, asi también, el P valor es de
0.001, mostrando una relacion altamente significativa en los 331 trabajadores de la municipalidad.

Tabla 11

Contrastacion de hipotesis especifica tres. Motivacion de afiliacion y la calidad en la atencion

Cahdad‘ e’:n la P valor N
atencion

Motivacion de Afiliacion ,224%* ,001 331
**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Con relacion a la contrastacion de la hipotesis especifica tres que se muestra en la tabla 11,
existe un Rho de Spearman de 0.224, lo que indica haber una relacioén positiva y directa. Esto
también refiere que, al cambiar una variable, la otra también variara en el mismo sentido. El P
valor es de 0.001, mostrando una relacion altamente significativa en los 331 trabajadores. Por todo
ello, la motivacion de afiliacion del talento humano se relaciona directamente con la calidad en la

atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital Mi Pera, Callao, 2023.
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Capitulo IV: Discusion y Conclusiones

En funcion del objetivo general del estudio se logro identificar que existe una relacion
directa entre la motivacion del talento humano y la calidad en la atencion al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Mi Perq, callao, 2023, encontrandose una significativa correlacion de
0.235 y un p valor de 0.001, lo que comprende una relacion positiva y directa en las 2 variables
generales. Este resultado guarda relacion con la investigacion de Moscoso (2023), donde se
indica que existe relacion entre sus variables de motivacion y calidad de servicio de los
trabajadores, resaltando que para que exista una adecuada calidad de atencion no solo se debe
estimular con el sueldo adecuado, sino también el aspecto no monetario, que visto por el lado de
la necesidad y satisfaccion buscan los trabajadores para desarrollar sus actividades y
exteriorizarla con impulso natural. En ese sentido, el desenvolvimiento del colaborador
dependera por la forma como la organizacion le da importancia en cuanto a sus aspiraciones
personales y profesionales para que impacte de manera positiva en la calidad de atencion.

Dimension 1 motivacion al logro. En los resultados analizados se logré determinar que
la motivacion al logro del talento humano se relaciona directamente con la calidad en atencion al
ciudadano en la Municipalidad Distrital Mi Peru, Callao, 2023, dado que el grado de
significancia es de 0.162 con un p valor de 0.001, conllevando a que la hipdtesis especifica uno
se acepte y se comprenda que existe una relacion directa y positiva en las variables. Al respeto se
compara con la investigacion de Flores (2023), donde se asemeja con el estudio al encontrarse
resultados de (r=0.639, p=0.001) indicando también relacion directa en las variables motivacion
y eficiencia en la atencion de los trabajadores; ademas que su estudio aborda que los trabajadores

se sienten motivados por lograr sus metas profesionales y personales, lo que impacta en su propia
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satisfaccion y conciencia fluida en brindar buena atencion, lo cual se define que de no existir
satisfaccion en sus funciones puede que afecte en su rendimiento eficiente al momento de dar un
servicio. En ese mismo sentido, de acuerdo con los estudios (Leon, 2019; Alfonso, 2020) , donde
encontraron un Rho Spearman de 0.695 con significancia de 0.000, y un Pearson de 0.789,
respectivamente, por lo que de igual forma guarda similitud dado que sus trabajadores cuentan
con una alta motivacion y sus variables motivacion y el desempeiio de los trabajadores se
relacionan de manera directa y positiva con, entendiendo que para que el individuo logre sus
aspiraciones dentro de su circulo laboral dependera como la entidad estimula o trabaja en la
motivacion, tales como la proteccion, el nivel de seguridad, las libertades de autorrealizacion,
entre otros, para que en consecuencia impacte en su desenvolvimiento de atencion al ciudadano.
Entonces, las instituciones publicas en particular deben buscar hacer una gestion integral e
implementar iniciativas globales que cubra lo méximo posible las necesidades para que a partir
de ello y sus motivaciones de lograr metas profesionales o laborales se les impulse hacer un buen
trabajo

Dimension 2 motivacion al poder. Para la dimension especifica nimero 2 se acepta la
hipotesis, dado que se tiene un resultado correlacional significativo de 0.251 con un p valor de
0.001, por lo que la motivacion al logro del talento humano se relaciona directamente con la
calidad en la atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital Mi Perua, Callao, 2023. En
concordancia con el estudio de Uriarte (2021), donde con similar resultado establecen que existe
una relacion positiva de magnitud grande y un efecto directo entre la motivacion, desempefio
laboral y por tanto en calidad en su atencidn, es por ello acciones como impactar o relacionarse

con grupos, poder alcanzar objetivos atrae un impulso intrinseco; sin embargo, respecto del
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componente motivacion al poder existen casos donde se muestra comportamientos
contraproducentes, es decir ciertas acciones que llevan a salirse de las politicas establecidas. Esto
implica, que se pueda establecer libertades y limitaciones a la vez dentro de las municipalidades
para que sus objetivos personales de cada colaborador se haga realidad con las facilidades
técnicas, y que sus funciones a cargo los traslade al usuario en el sentido de influir positivamente
para resaltar una atencion mas adecuada.

Dimension 3 motivacion a la afiliacion. En la tabla 11 podemos encontrar el resultado
de la evaluacion para esta dimension, donde se tiene un nivel de correlacion considerable de
0.224 y un p valor de 0.001, por lo tanto, si guarda directa y positivamente su vinculacion entre
la motivacion a la afiliacion del talento humano y calidad en la atencion al usuario de la
municipalidad que se estudia, e indica que la hipdtesis especifica 3 se acepta. En similitud con la
investigacion de Séanchez (2023), donde del mismo modo establecen que existe una relacion
positiva de una magnitud considerable y un efecto directo entre la motivacion laboral y calidad
de servicio dentro de la empresa de estudio, donde refiere que, la motivacion intrinseca y
extrinseca son determinantes, dado que los impulsos internos natural impactara en el
desenvolvimiento natural en cuanto al propio comportamiento de influenciar sobre el resto de
personas, asimismo, el contexto externo de la sociedad por tener aprobacion de la sociedad y/o
contar con reconocimientos, y que todo va de la mano con el estatus propio, seguridad laboral
ambiente fisico de las organizaciones, etc., de manera que se sientan aceptadas y apreciadas por
su entorno social manteniendo relaciones interpersonales. En ese contexto, el estudio de Cadena
(2019) también corrobora la importancia de las necesidades sociales que cuentan los trabajadores

para tener un mejor desempefio, debido a que en sus resultados encontrados se indica existir una
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puntuacion baja en el aspecto social. Por tanto, se concuerda a la vez con el estudio de Barrantes
at al. (2021), donde refiere que dentro de las empresas se debe implementar con mas frecuencia
actividades de integracion con todas las areas y diferentes factores como incentivos, celebracion
dias festivos, sin discriminacion alguna se su profesion o funcion, lo que el trabajo conjunto
contribuira a la motivacion, por consiguiente, los usuarios recibirdn una atencion mas rapida,
segura y que la burocracia no se haga sentir en demasia.

En definitiva, hay que recalcar que, si bien la motivacion en cuanto a las dimensiones
tomadas para el estudio tiene su propio desarrollo, todas en su conjunto seran importantes, es
decir que las municipalidades o instituciones publicas deben tener un enfoque en desarrollar o
facilitar el escenario para que los trabajadores tengan motivacion hacia el logro de sus objetivos
personales y profesionales, hacia el poder de sus funciones o aspiraciones, y la afiliacion o
interrelacion en su entorno interno o externo. Incidir en todo ello creara con se sientan a gusto
con sus labores, se organicen mejor, mayor comunicacion entre areas, funciones efectivas, y
como hemos visto que esto guarda relacion positiva directa, la calidad de la atencion también se
verd mejorada y que la entidad ayude con mas impulso el desarrollo socioecondémico de la
colectividad social que le pertenece.

Limitaciones. En principio, sincerar que no se alcanzo a encuestar a toda la poblacion
considerada o la totalidad de trabajadores de la municipalidad de mi Perti, dado que hay un total
de 363, si bien se invit6 a todos a responder, pero solo respondieron 331; sin embargo, es un
alcance muy considerable del 91% lo que no afectaria en demasia los resultados, puesto que se
aplicd un muestro censal. Asimismo, solo se encuesto o trabajé con una municipalidad en

especifica, lo que de alguna manera pudo sesgar la percepcion del encuestado dado que este
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municipio es moderadamente reciente creado, es decir la localidad como distrito estd desde mayo
del 2014, pero los datos recabados fueron directamente de los trabajadores y que ellos también

de alguna forma ya vienen con experiencia de otros municipios. Finalmente, el cuestionario se
aplicoé de manera Online, es decir por Google forms, lo que hubo algin escenario en que lo haya
contestado otra persona que no pertenece al régimen o a la propia municipalidad, sin embargo, se
hizo el acompafiamiento a la gran mayoria al momento de responder dentro de sus mismas areas
de trabajo, tal como se evidencia en las imagenes de anexos.

Implicancias. En el aspecto tedrico, comprende una investigacion de aporte, orientacion
y sobre todo como antecedentes por los datos actualizados para los futuros estudios que realicen
concerniente a la motivacion del talento humano y calidad de la atencidn, incluso para
desempefio laboral, ya que guarda cierta relacion, especificamente en municipalidades o
instituciones del sector publico.

En los empresarial, el estudio presentado serd muy util para todo sector o rubro
empresarial, dado que las variables por lo general implican estar siempre en analisis para que las
empresas mantengan un desarrollo continuo, en particular sera de provecho para profesionales de
administracion publica y de empresas, finanzas y de marketing, para que puedan gestionar,
implementar estrategias y acorde a estudios empiricos como este, de manera que tomen
decisiones mucho mas acertadas, y estén al tanto de los cambios organizacionales,
principalmente en temas motivacionales y calidad de atencion a los clientes.

En el aspecto social, el estudio tendra una utilidad y contribucion a las instituciones
sobre todo al sector publico para desarrollar estrategias en el ambito motivacional y calidad en la

atencion, por tanto impacte directamente en la sociedad que las administra o tiene a cargo, de

Ramos Sanchez M.; Cholan Calua R. Pag. 60



PRIVADA
DEL NORTE

1 r “ PN Motivacion del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano
UNIVERSIDAD en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023
igual forma creara nuevas oportunidades de trabajo, emprendimientos, mejores ingresos, mayor
recaudacion para que las municipalidades pueda reinvertir en proyectos de desarrollo para el bien

comun y genere mejor calidad de vida en la sociedad.
Conclusiones

En principio, se concluye que la motivacion del talento humano se relaciona directamente
con la calidad en la atencion al cliente, dado que en el resultado se tiene una correlacion positiva
Spearman de 0.235 un p valor de 0.001, el cual hace indicar dicha relacion entre ambas variables.
En ese sentido, se tiene una excelente motivacion de los trabajadores en un 62.24% de los
encuestados.

Asimismo, en cuanto a la dimension especifica uno se define que existe una relacion
directa entre motivacion hacia al logro del talento humano y la calidad en la atencion en el
estudio aplicado a la municipalidad, puesto que se tiene un nivel de correlacion de 0.162 y un p
valor de 0.001, el cual se considera ser significativo la vinculacion. Asi también, el 56.80% de
los colaboradores se sienten identificados con este enfoque de variable por lo que tienen una alta
motivacion.

Por otro lado, se concluye que la motivacion con mencion hacia el poder del talento
humano y la calidad en la atencion al usuario se relaciona directa y positivamente en su
aplicacion o desarrollo, lo que se corrobora con el resultado Spearman del 0.251 y un p valor de
0.001, hallandose una alta significancia en su relacion de ambas variables. En efecto, se tiene una
motivacion alta en esta dimension con una representacion del 52.27% de trabajadores.

Finalmente, se llega a definir que en cuanto a la dimension especifica tres que si existe

una vinculacion directa entre la motivacion a la afiliacion del talento humano y la calidad en la

Ramos Sanchez M.; Cholan Calua R. Pag. 61



“ PN Motivacion del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano
UNIVERSIDAD en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023

S,
atencion al usuario de la municipalidad de Mi Perti, dado que se tiene una correlacion
significativa del 0.224 y un p valor de 0.001, confirmando de ambas variables su relacion
positiva. En suma, se tiene un 57.10% de trabajadores que presentan una motivacion alta con
enfoque a la afiliacion.
Recomendaciones

Dados los resultados en cuanto a la motivacion y sus dimensiones se sugiere continuar
con la politica que estan llevando a cabo ya que se pudo demostrar que si se sienten motivados
los trabajadores, sin embargo no se deberia descuidar sino dar seguimiento constante con
implementacion de estrategias adicionales para impulsar un poco mas su nivel de satisfaccion de
los trabajadores.

Por otro lado, si bien el andlisis se abarcé a dimensionar la variable motivacion, en lo que
respecta calidad en la atencion y en cuanto a las preguntas planteadas se pude verificar que en
altos porcentajes indican que los recursos solicitados por las areas no llegan oportunamente y
existe mucha carga laboral, por lo que se recomienda al area de logistica tomar accion para que
el abastecimiento se agilice, y al area de recursos humanos gestionar nuevos trabajadores para
apaciguar la carga, de tal manera evitar que la calidad en la atencidon no se vea perjudicado.

Ademas, las municipalidades en general deberian dar hincapié a gestionar trabajos
interesantes, facilidades tecnoldgicas para hacer su labor mas facil, y cada quién se ubique en el
area donde le apasione trabajar. Asimismo, puedan gestionar incentivos por logro de metas,
actividades de integracion o interrelacion entre las diferentes areas para mantener un ambiente
laboral, con el objeto de sentirlos motivados a los trabajadores y por ende impacte directamente

en la atencidn a los ciudadanos en una mejor calidad.
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Anexos

Anexo 01: Instrumento

CUESTIONARIO SOBRE LA MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD
EN LA ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MI
PERU, CALLAO, 2023

Instrucciones: Esta encuesta es anonima le pedimos que responda a cada item con sinceridad
marcando un aspa (x) en la casilla que considere conveniente. Sus respuestas tienen caracter
confidencial.

Sexo: Femenino Masculino
O ! O
PARTE I: DE MOTIVACION

Marque con una X el grado de acuerdo o desacuerdo respecto a la motivacién que posea en su
trabajo diario que desempeiia en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, teniendo en cuenta la

1 2 3 4 5
Nunca/Ninguno I.)OCO Regular/Algo Mucho Siempre/Todo
Relativamente
Totalmente en Ni de acuerdo ni en | Relativamente de
en desacuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

siguiente escala:

ITEMS SOBRE MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO 1/2/3|4[5
Tengo que demostrarme a mi mismo que yo puedo hacerlo

Z
o

Poner esmero en mis funciones responde a mis valores personales

Me hace sentir orgulloso de mi mismo esforzarme en mi trabajo

Me sentiria mal sino me esfuerzo en mi trabajo

Pienso que es importante poner esmero en esta labor

Sentiria vergiienza sino pondria esmero en el trabajo que realizo

Me esmero mucho porque creo que vale la pena esforzarse en esta labor

Me expondria a perder mi trabajo si no pongo el adecuado esfuerzo

O ([ [ I[N || |W [ N |—

Me esmero porque sé¢ que no estoy derrochando mi tiempo en este trabajo

Sé por qué realizo este trabajo y le hallo sentido a mis funciones

—_ | —_
— o

Me esfuerzo en mi trabajo porque sé que recibiré mi remuneracion correspondiente

—_
[\S}

Poner esmero en esta labor tiene un significado personal para mi
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13 Deseo lograr la aprobacion de otras personas (como mis jefes, colegas, familia,
usuarios, etc.).

14 | Me recreo realizando mis funciones

15 Los demas me van a brindar mas seguridad en el trabajo sélo si coloco el adecuado
esfuerzo en mi desempefio laboral.

16 Evito que los demas me critiquen (como mis jefes, colegas, familia, usuarios, etc.) por
eso me fuerzo en mi trabajo.

17 Siento que los demdas me van a respetar mas (como mis jefes, colegas, familia, usuarios,
etc.) si me esfuerzo en mi trabajo

18 | Considero que las funciones que realiz6 en el trabajo son interesantes

19 | Considero que lo que realizo en mi labor es emocionante

PARTE II: CALIDAD EN LA ATENCION

Marque con una X el grado de acuerdo o desacuerdo en las siguientes afirmaciones, siendo:

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
N° ITEMS SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 112|345
1 | Los recursos materiales solicitados no llegan oportunamente.
2 | Mi area de trabajo presenta adecuadas condiciones de iluminacion y climatizacion.
3 | Considero que en mi centro de trabajo se refleja el valor de la honestidad
4 | Siento la seguridad de que realizo bien mi trabajo
5 | Actualmente ejerzo la carrera profesional que ostento.
6 | La organizacion en la municipalidad es buena.
7 | Me gusta practicar los valores morales ante la sociedad.
8 | Mi estado de animo es muy cansado porque existe mucha carga laboral.
9 | Con frecuencia practico la solidaridad con los demas compaiieros de trabajo
10 | Poseo iniciativa propia para realizar alguna actividad dentro del municipio.
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Anexo 02: Ficha de Técnica del Instrumento

1. Instrumento: Cuestionario.

Autor: Epquin Alvarado, Karen Mascyel / Lerzundi Rivera, Steve Lerry
Aiio: 2018

Significacion: El cuestionario esta constituido por 29 preguntas, de las cuales se dividen
en dos partes. La primera parte consta de 19 preguntas en la que se evalta la primera
variable, la cual es la “motivacion del talento humano™; analizando las dimensiones de
David McClelland; las cuales son: motivacion al logro, motivacién de poder y motivacion
de afiliacion. La segunda parte, consta de 10 preguntas en la que se evalta la segunda
variable, la cual es la “calidad en la atencién” (mas conocido como calidad de servicio),
analizando las variables de la teoria denominada SERVQUAL; las cuales son: elemento
tangible, confianza, satisfaccion laboral, responsabilidad y empatia.

Extension: El instrumento consta de 29 preguntas.
Administracion: Responsables del estudio.

Ambito de aplicacién: servidores publicos de la Municipalidad Provincial de
Chachapoyas — 2018

Duracion: El tiempo de duracion para el desarrollo del cuestionario es de
aproximadamente 9 minutos.

Puntuacion: Se considerara la escala de Likert: 1=Totalmente en desacuerdo, 2= En
desacuerdo, 3= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo.
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Anexo 03: Ficha de Técnica por Variables

Tabla 12
Ficha técnica de la primera variable: Motivacion.

Nombre del cuestionario: Motivacion de los servidores Publicos de la Municipalidad
provincial de Chachapoyas — 2018.

Autor (es): Epquin, K. & Lerzundi, S. (2018)

Procedencia: Chachapoyas, Pera

Objetivo: Evaluar la motivacion de los servidores publicos.

Administracion: De manera grupal. Dos integrantes

Tiempo: 6 minutos

Aplicacion: Escala Likert de 5 niveles

Normas de Aplicacion: Totalmente en desacuerdo (1), Ni de acuerdo ni en

desacuerdo (2), Indiferente (3), De acuerdo (4), y
Totalmente de acuerdo (5)
Numero de elementos: 19

Validez: Por juicio de expertos
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Nota: Tomado de la Investigacion de Epquin, K. & Lerzundi, S. (2018). El citado instrumento tuvo
como objetivo evaluar la Motivacion de los servidores Publicos de la Municipalidad provincial de
Chachapoyas — 2018, y el nimero de preguntas formuladas fueron de 19.

Tabla 13
Ficha técnica de la Segunda variable: Calidad de la atencion.

Nombre del cuestionario: Calidad de servicios de los servidores Publicos de la
Municipalidad provincial de Chachapoyas — 2018.

Autor (es): Epquin, K. & Lerzundi, S. (2018)

Procedencia: Chachapoyas, Peru

Objetivo: Evaluar la calidad en la atencion de los servidores publicos.

Administracion: De manera grupal. Dos integrantes

Tiempo: 3 minutos

Aplicacion: Escala Likert de 5 niveles

Normas de Aplicacion: Totalmente en desacuerdo (1), Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(2), Indiferente (3), De acuerdo (4), y Totalmente de acuerdo
(5)

Numero de elementos: 10

Validez: Por juicio de expertos

Nota: Tomado de la Investigacion de Epquin, K. & Lerzundi, S. (2018). El citado instrumento tuvo
como objetivo evaluar la Calidad de Servicio de los servidores Publicos de la Municipalidad
provincial de Chachapoyas — 2018, y el numero de preguntas formuladas fueron de 10.
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ANEXO 4: Matriz de Consistencia

Motivacion del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023

ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Mi Peru, Callao, 2023?

(Cudl es la relacion entre la
motivacion de afiliacion del talento
humano y la calidad en la atencion al
ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Mi Peru, Callao, 2023?

ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Mi Pera, Callao, 2023.

Identificar la relacion entre la
motivacion de afiliacion del talento
humano y la calidad en la atencion al
ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Mi Pera, Callao, 2023.

Distrital Mi Pert, Callao, 2023.

La motivacion de afiliacion del
talento humano se relaciona
directamente con la calidad en la
atencion al ciudadano en la
Municipalidad Distrital Mi Pert,
Callao, 2023.

Motivacion a la
afiliacion

Variable calidad en la
atencion al ciudadano

Dimension 1

Calidad en la atencion

20,21,22,23,24,25,26,
27,28,29

Problema Objetivos Hipotesis Operacionalizacién Items Metodologia
Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable motivacion Enfoque de estudio
(Cual es la relacion entre la | Identificar la relacion entre la | La motivacion del talento humano del talento humano cuantitativo
motivacion del talento humano y la | motivacion del talento humano y la | se relaciona directamente con la
calidad en la atencion al ciudadano | calidad en la atencion al ciudadano en | calidad en la atencion al ciudadano Tipo: Bésica
en la Municipalidad Distrital de Mi | la Municipalidad Distrital de Mi Pert, | en la Municipalidad Distrital Mi Dimension 1
Pert, Callao, 2023? Callao, 2023. Pert, Callao, 2023. 1,2,3,4,5,6 Diseiio:
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Motivacion al logro No experimental de corte
(Cual es la relacion entre la | Identificar la relacion entre la | La motivacion al logro del talento transversal
motivacion al logro del talento | motivacion al logro del talento | humano se relaciona directamente . . .
. ., . . . ., Dimensién 1 Método:
humano y la calidad en la atencién al | humano y la calidad en la atencion al | con la calidad en la atencion al 7,8,9,10,11,12
ciudadano en la Municipalidad | ciudadano en la Municipalidad | ciudadano en la Municipalidad Motivacién al poder Hipotético deductivo
Distrital de Mi Peru, Callao, 2023? Distrital de Mi Pera, Callao, 2023. Distrital Mi Peru, Callao, 2023.
/Cual es la relacién entre la | Identificar la relacion que hay entre la | La motivacion de poder del talento Alcance: Descriptivo
motivacion de poder del talento | motivacion de poder del talento | humano se relaciona directamente . .l correlacional
humano y la calidad en la atencién al | humano y la calidad en la atencion al | con la calidad en la atencién al Dimensién 1 13.14.15.16.17.18.19
ciudadano en la Municipalidad P ETETE Poblacion:

Finita — conocida
Muestra:

363 clientes — muestreo
probabilistico

Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario tipo Likert
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ANEXO 5: Matriz Operacional

Motivacion del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023

DEFINICION DEFINICION
DIMENSIONES ITEM ITEM
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES
Tengo que demostrarme a mi mismo que yo puedo hacerlo 1
Seguridad Poner esmero en mis funciones responde a mis valores personales 2
S Me hace sentir orgulloso de mi mismo esforzarme en mi trabajo 3
Garcia y Motivacion al
Doménech . L Logro Me sentiria mal sino me esfuerzo en mi trabajo 4
(2002), definen a Evaluacion y medicion
la motivacion de la variable para Responsabilidad Pienso que es importante poner esmero en esta labor 5
CoMmo conjuntos evaluar la motivacion
de procesos que en sus tres niveles para Sentiria vergiienza sino pondria esmero en el trabajo que realizo 6
implican la cada dimension.
MOTIVACION direccién y Me esmero mucho porque creo que vale la pena esforzarse en esta labor 7
DEL permanencia de - —
: 14 ; Me expondria a perder mi trabajo si no pongo el adecuado esfuerzo 8
TALENTO la conducta, y los e Debe Orientacion hacia la tarea xp p 1 trabay pong u uerz
HUMANO r?lvel'es de mejtc_)rar ,lf‘ Motivacién al Me esmero porque sé que no estoy derrochando mi tiempo en este trabajo 9
activacion para motivacion.
la realizacion de ¢ Ade.c ua(.iarl Poder Sé por qué realizo este trabajo y le hallo sentido a mis funciones 10
actividades en Xﬁtlvacmn
. a - - , R — -
erllzmlos motivacion Recompensa Me esfuerzo en mi trabajo porque sé que recibiré mi remuneracion correspondiente 11
culturales,
sociales y Poner esmero en esta labor tiene un significado personal para mi 12
organizacionales.
Deseo lograr la aprobacion de otras personas (como mis jefes, colegas, familia, usuarios, 13
Motivacion a la ete.).
afiliacion Siento que los demas me van a respetar mas (como mis jefes, colegas, familia, usuarios, 17

etc.) si me esfuerzo en mi trabajo
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Motivacion del talento humano y la calidad en la atencién al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2023

16 Los demas me van a brindar mas seguridad en el trabajo so6lo si coloco el adecuado
ceptacion g J 15
esfuerzo en mi desempefio laboral.
Evito que los demas me critiquen (como mis jefes, colegas, familia, usuarios, etc.) por
eso me fuerzo en mi trabajo. 16
Me recreo realizando mis funciones 14
Comodidad en el Considero que las funciones que realizo en el trabajo son interesantes 18
Ambiente Laboral Considero que lo que realizo en mi labor es emocionante 19
De acuerdo con Area de abastecimiento Los recursos materiales solicitados no llegan oportunamente. 20
Valaei (2010), Tangibilidad
indica que la Infraestructura Mi area de trabajo presenta adecuadas condiciones de iluminacion y climatizacion. 21
calidad de un
producto o en la Fiabilidad o Ambiente Laboral Considero que en mi centro de trabajo se refleja el valor de la honestidad 22
atencién de un N
confiabilidad - ; N - - . -
servicio implica Compromiso del Personal | Siento la seguridad de que realizo bien mi trabajo 23
los conceptos de | Medicién del grado de
percepcion en la la calidad de la Satisfaccion Desarrollo Profesional Actualmente ejerzo la carrera profesional que ostento. 24
CALIDAD EN forma de valorar atencion en el que los Laboral . .
LA lo que se encuestados Organizacion La organizacién en la municipalidad es buena. 25
ATENCION consume o se consideran que existe -
recibe el en su centro de Deber con el ciudadano Me gusta practicar los valores morales ante la sociedad. 26
- Responsabilidad
servicio, yala labores. - - - -
vez considera Tareas realizadas Mi estado de animo es muy cansado porque existe mucha carga laboral. 27
expectativas de < ] B . A - -
lo que se espera Companerismo Con frecuencia practico la solidaridad con los demas compafieros de trabajo 28
recibiry en
conjunto con la Empatia o
Proactividad Poseo iniciativa propia para realizar alguna actividad dentro del municipio. 29

cobertura de la
necesidad.
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UNIVERSIDAD ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Perd, Callao,
PRIVADA
DEL NORTE 2023

Mi Perl, 26 de abril del 2023

OFICIO N°001- 2023-MDMP-MJRS . pN
)
(87

ABG. IRVIN CHAVEZ LEON
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Mi Pera
Av. Ayacucho Mz. G-07 Lote 06 xR

LA RECEPCION DE E OCUNE
LNOIMPLICA L[«JA\ EPTACION DEL M

Presente. —

Asunto :  Solicito Autorizacién del Representante Legal o
persana facultada en permitir el uso de datos de la
Municipalidad Distrital de Mi Pert.

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, a fin de saludarle cordialmente en mi calidad de estudiante universitaria
del décimo ciclo (Ultimo ciclo) de la carrera de Administracion en la Universidad Privada del Norte -
UPN para expresarle lo siguiente:

En este decimo ciclo (tltimo ciclo de mi carrera universitaria), estoy cursando el curso denominado
Tesis 11, en conjunto con mi compariero Romel Yener Cholan Calua; ambos estamos desarrollando
la Tesis que presentaremos ante un jurado para lograr nuestro objetivo de titularnos como
Licenciados en Administracién en el presente afio.

Por lo que, nos place darle a conocer el nombre de nuestra tesis, la cual es: “MOTIVACION DEL
TALENTO HUMANQ Y CALIDAD EN LA ATENCION AL CIUDADANO EN UN GOBIERNO
LOCAL: CASO MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MI PERU, 2023”. Este trabajo de investigacién,
lo hemos venido trabajando desde el afio pasado, obteniendo como resultado veinte de calificacién
en su primera etapa.

Por consiguiente, con la finalidad de poder concretar esta segunda etapa de elaboracion de la tesis,
en la cual tenemos que encuestar a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Mi Perd a traves
de una encuesta virtual y anénima; solicito por favor nos pueda conceder la autorizaciéon que nos
exige la universidad para que todo sea de acuerdo a los lineamientos establecidos. Esta
autorizacién es la “Carta de Autorizacién de uso de informacién de la empresa” y cada uno de
nosotros tenemos que presentar esta carta a la universidad, la misma que tiene que estar firmada
y sellada por el representante legal o la persona facultada en permitir el uso de datos de la
Municipalidad Distrital de Mi Per. (basicamente el poder encuestar).

Por lo que adjunto los siguientes documentos:
1. Copias simples de los DNI de los autores de la tesis. (cantidad: 2)
2. Cartas de Autorizacién de uso de informacién de la empresa — Por cada autor de Ia tesis.
{cantidad: 2)
3. Modelo del cuestionario virtual.

En tal sentido, agradeciendo de antemano la atencién que le brinde a la presente solicitud, me
despido de usted, no sin antes manifestarle mi s\entimiemos de respeto y estima personal.

2.2

LA RECEPCION DEL DOCUMENTO NO

Técnico Profesional en Adminisfracion de Negocios Internacionales
Estudiante Universitaria de la Carrera de Administracién en la UPN
DNI: 41653076 / Cel: 941 130 161

IMPLICA LA ACEPTACION DEL MISMO
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Figura 8. Solicitud de autorizacion del Representante Legal o persona facultada en permitir
el uso de datos de la Municipalidad Distrital de Mi Peru.

Rppd? o AVOCENIRA

rAI N O_-!
.z

PLICA LA

OFICIO N°002- 2023-MJRS

2

ABG. IRVIN CHAVEZ LEON
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Mi Peru
Av. Ayacucho Mz. G-07 Lote 06

Presente. —

Atencion : Oficina de Recursos Humanos

Asunto : Solicitud para la Tesis: “MOTIVACION DEL
TALENTO HUMANO Y CALIDAD EN LA ATENCION
AL CIUDADANO EN UN GOBIERNO LOCAL: CASO
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MI PERU, 2023”

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, a fin de saludarle cordialmente en mi calidad de estudiante universitaria
del décimo ciclo (Ultimo ciclo) de la carrera de Administracion en la Universidad Privada del Norte -
UPN para expresarle lo siguiente:

Que, a través del OFICIO N°001-203-MDMP-MJRS' de fecha 26 de abril de 2023 (Expediente
Administrativo N 04928-2023), se solicitd la autorizacion del Representante Legal o persona
facultada en permitir el uso de datos de la Municipalidad Distrital de Mi Peru para llevar a cabo la
Tesis denominada: “MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD EN LA ATENCION AL
CIUDADANO EN UN GOBIERNO LOCAL: CASO MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MI PERU,

2023”7,

Que, en el transcurso de la tarde del dia 26 de abril de 2023 se concretd una reunion con el Gerente
Municipal de la Municipalidad Distrital de Mi Peru, el Econ. Eduardo Rosello Montero; con la finalidad
de poder brindarle mayor detalle sobre la solicitud indicada en el oficio mencionado en el parrafo
anterior. En esta reunién, se me entrego las dos cartas de aulorlzacmn de uso de informacion de

esta entidad 2. —

En tal sentido, se solicita:
1. Informacion sobre la cantidad de trabajadores de la Municipalidad Distrital de Mi Perq,
indicandonos a la vez a que régimen laboral pertenecen o modalidad de contratacion.

2. Remitir lo antes posible el link de la encuesta a los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Mi Peru, indistintamente al régimen laboral al que pertenezcan. El Link es el siguiente:
hitps://docs.google.com/forms/d/1Gu69bgTUeJNSiv-

DuQeDfegGgp8JPIfisTEVOcSViY/viewform?edit requested=true

En tal sentido, agradeciendo de antemano la atencién que le brinde a la presente, me despldo de
usted, no sin antes manifestarle mis sentim os de respeto y estima personal.

Estudiante Universitaria de-1a|Carrera de Administracion en la UPN
DNI: 41653076 / Cel: 941 130 161
Direccion: Mz, D14 Lote 10 Mi Perd

Se adjunta:
1 Copia Simple del OFICIO N°001-203-MDMP-MJRS.
2 Copia Simple de las dos cartas de autorizacion,

@
a
| 297 ABR 2023{0‘ Mi Perd, 27 de abril del 2023
|
l

Ramos Sanchez M.; Cholan Calua R.

Pag. 81



PRIVADA
DEL NORTE 2023

u p N Motivacion del talento humano y la calidad en la atencion al
UNIVERSIDAD ciudadano en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,

Figura 9. Solicitud a la Oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de Mi
Peru (cantidad de trabajadores por régimen laboral y enviar link de la encuesta).
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Anexo 07: Respuestas de los Documentos presentados a la Municipalidad Distrital de
Mi Peru

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA }4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Yo, Eduardo Rosello Montero identificado con DNI 10798244, en mi calidad de Gerente
| Municipal de la Municipalidad Distrital de Mi Pert con R.U.C N° 20565232356, ubicada en Av.
! Ayacucho Mz, G-07 Lote 06 Distrito Mi Peru.

OTORGO LA AUTORIZACION,

[ A la Seforita Maria Julia Ramos Sanchez identificada con DNI N° 41653076, egresada de la
Carrera profesional de Administracion para que utilice la S|gwente informacion de la empresa:
Encuestar a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de ‘Mi Pefu, con la finalidad de que
[ pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion, (X) Tesis ( ) o Trabajo de suficiencia
profesional para optar al grado de () Bachiller, () Maestro, () Doctor o (X)Titulo Profesional.

Recuerda que para el tramite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segin tipo de
empresa:
| « Vigencia de Poder. (para el caso de empresas privadas).

« ROF / MOF / Resolucion de designacion, u otro documento que evidencie que el
firmante esta facultado para autorizar el uso de’ a informacion de la organizacion. (para
el caso de empresas publicas)

 Copia del DNI del Representante Legal o Representante del area para validar-su firma

I en el formato.

Indicar si €l Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita' mantener el
nombre o cualquier distintivo-de la empresa en reserva, marcando con una "X” la opcidn

seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier dastlnt

d
{X) Mencionar el nombre de 1a empresa. ?ﬁ? ﬁdﬁgm%ﬁgi’?‘m‘wz/‘

Ammew

Firma y sello del Representante Legal o
Representante del area
DNI:10798244

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion, en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el
Egresado sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo,
asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de
informacion, pueda ejecutar.

Firma del Eqreis‘ago
9N|: 4165307

CODIGO DE DOCUMENTO ~ COR-F-REC-VAC-05.04 : : i i o
: i -~ NUMERO VERSION © 07 : PAGINA Pagina 1de 1
" FECHA DE VIGENCIA . 21/09/2020 ] ey Y EAsaEm 't

Figura 10. Carta de Autorizacion de uso de informacion de la Municipalidad Distrital de Mi
Pert para Maria Julia Ramos Sanchez.
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CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA :N [ unversioap

| PRIVADA DEL NORTE

Yo, Eduardo Rosello Montero identificado con DNI 10798244, en mi calidad de Gerente
Municipal de la Municipalidad Distrital de Mi Pert con R.U.C N° 20565232356, ubicada en Av.

Ayacucho Mz. G-07 Lote 06 Distrito Mi Peru.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Romel Yener Cholan Calua identificado con DNI N°73889991, egresado de la Carrera
profesional de Administracion para que utilice la siguiente informacién de la empresa:
Encuestar a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Mi Peru.; con la finalidad de que
pueda desarrollar su { ) Trabajo de Investigacién, (X) Tesis ( ) o Trabajo de suficiencia
profesional para optar al grado de ( ) Bachiller, ( ) Maestro, ( ) Doctor o (X)Titulo Profesional.

Recuerda que para el tramite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segtn tipo de
empresa:

*» Vigencia de Poder. (para el caso de empresas privadas).

* ROF / MOF / Resolucion de designacion, u otro documento que evidencie que el
firmante esta facultado para autorizar el uso de la informacién de la organizacion. (para
el caso de empresas publicas)

« Copia del DNI del Representante Legal o Representante del area para validar su firma
en el formato.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el
nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcion

seleccionada.
( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa. FEN) MUNICIPALIDAD DISIRITAL Ry

ECON. EDUARDO
T anari? MONTERO

Firma y sello del Representante Legal o
Representante del area :
DNI:10798244

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion, en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el
Egresado sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo,
asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de
informacidn, pueda ejecutar.

Firma del Egresado
DNI: 73889991

€ODIGO DE DOCUMENTO | COR-F-RECVAC-05.04 L i 1 .
A T o000 gummovsns@m | 07 P.AGINA Pégina 1de 1

Figura 11. Carta de Autorizacion de uso de informacion de la Municipalidad Distrital de Mi
Pert para Romel Yener Cholan Calua.
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llEH'JBUCA"Da. PERU REGISTRO NACIONAL DE IDENTIFICACION Y ESTADO A
Primer Agellido Y

, 10798244-8 ROIMLO

~ ::':.>‘,_' T 2 . Sein _.. 3

‘ o
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srZTBELOT

dyo '~
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Figura 12. Documento de Identidad del Gerente Municipal de la Municipalidad Distrital de
Mi Pera
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RESOLUCION DE ALCALDIA N° 001-2023-MDMP
Mi Perdi, 01 de enero de 2023

EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE Mi PERU

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con ej articulo 194° de la Constituciéon Politica del Per(, en concordancia
con ef articulo It del Titulo Preliminar de 1a Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades, se
reconoce a los gobiernos locales autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos
de su competencia con sujecion al ordenamiento juridico;

Que, el inciso 17 del articulo 20° de la Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades, establece
que es una atribucién del Alcalde, designar y cesar al Gerente Municipal y a propuesta de este a
los demas funcionarios de confianza;

Que, de acuerdo con lo establecido en |a Primera Disposicidén Complementaria Final de [a Ley
N® 29849, Ley que establece la eliminacion progresiva del régimen especial del Decreto
Legislativo 1057 y otorga derechos laborales, expresa que el personal del empleo publico
clasificado como funcionario, empleado de confianza y directivo superior, segiin las definiciones
de la Ley N° 28175, Ley Marco del Empleo Pdblico, pusden ser contratados mediante el
Régimen de Contratacion Administrativa de Servicios - CAS, estando su contratacidn excluida
de la realizacion del concurso pblico segun el articulo 8° del Decreto Legislativo 1057 y sus
maodificaterias;

Que, mediante Ordenanza N® 071-MDMP, publicada en el diario oficiai El Peruano el 06 de
agosto del 2021, se aprobé¢ la modificacién del Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF)
de la Municipalidad Distrital de Mi Peru, asl como su Estructura Organica;

Que, se encuentra vacante el cargo de confianza de Gerentee«Municipal de la Municipalidad
Distritat de Mi Pert;

Estando a o expuesto, y 1o dispuesto en el articule 20. numeral 6) de la Ley Organica de
Municipalidades, Ley N° 27972,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DESIGNAR, a partir de la fecha, a don EDUARDO ROSELLO
MONTERO, en ol cargo de cenfianza de GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE Ml PERU, bajo e Régimen Especlal de Contratacion Administrativa de Servicies

— CAS; segun los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR, ¢l cumplimiento de la presente al Gerente Municipal, a
ia Gerencia de Administracion y Finanzas y a la Subgerencia de Recursos Humanos.

ARTICULO TERCERQ.- ENCARGAR, 2 la Secretaria General la notificacién de la presente
rasolucidn a quien corasponda y a la Subgearencia de Tacnologiza de |a Informacion y Estadistica
la publicacion de la misma en ol portal institucional de la Municipalidad Distrital de Mi Per(
{ervw. munimiperu.gob pe).

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE Mt PERE

.................................................

Figura 13. Resolucion de Alcaldia de la designacion del Gerente Municipal de la
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Municipalidad Distrital de Mi Pera

| Municipalidad
Distrital

“Ano de la Unidad, Ia Paz y el Desarrollo” OFICINA DE RECURSOS HUMANOS

Mi Pert, 05 de mayo del 2023

CARTA N° 068-2023-MDMP-OGAF-ORH b

Sefiora;
MARIA JULIA RAMOS SANCHEZ
Mz. D14 Lote 10 - Mi Pert - Callao

Asunto  : Respuesta a lo solicitado
Referencia : Oficio N° 002-2023-MJRS

Presente. -
De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarla muy cordialmente y al mismo tiempo, para manifestarle
lo siguiente:

Que, mediante el Oficio N° 002-2023-MJRS de fecha 27 de abril del 2023; solicita informacion de la cantidad
de trabajadores y remitir link de encuesta a nuestros trabajadores de nuestra entidad edil, a fin de la

elaboracién de su tesis “Motivacion del Talento Humano y Calidad en la Atencion al Ciudadano en un
Gobierno Local: Caso Municipalidad Distrital de Mi Peri 2023".

En este sentido, en atencién a lo solicitado la Oficina de Recursos Humanos; se comunica lo siguiente:

1. Cantidad de trabajadores de la entidad edil:

ReGEN | canminap
DL.N° 276 13
DLN°728 73
DLN1057 | o7
) T e

2. Se remitio el link de encuesta a los trabajadores de nuestra entidad edil: Se comunica que se ha
remitido el link proporcionado a los trabajadores de la entidad edil.

Por lo tanto, se por afendido lo solicitado.
Sin otro en particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

Av. Ayacucho Mz G7 lote 06 — Mi Perti - Callao / www.munimiperu.gob.pe

OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAY
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Figura 14. Respuesta al Oficio 002-2023-MJRS de la Oficina de Recursos Humanos de la
Municipalidad Distrital de Mi Perti, en cuanto a la cantidad de trabajadores.

Anexo 08: Evidencia de la realizacion de encuestas en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru.
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Figura 16. Gerencia de Seguridad Ciudadana y Fiscalizacion.
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Figura 17. Oficina de Tramite Documentario y Archivo Central
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