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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general establecer como se relaciona la
Motivacion Laboral con la Calidad de Servicio en la Caja Municipal de ahorro y crédito
de Cuzco, agencia Tacna, 2021. Para ello, se desarrollé una investigacion basica, de nivel
descriptivo y con disefo correlacional. En la investigacion participaron 80 Trabajadores
de la empresa financiera. Para medir las variables se utilizo la técnica de la encuesta,
validadas con el coeficiente de Alpha de Cronbach, con valores de (0.893 y 0.849)
respectivamente. La investigacion demostré que la Motivacion Laboral, tiene relacion
directa y con alta intensidad con la Calidad de Servicio de la empresa (p=0.00; r=.740).
Asi mismo, se encontrd6 que la necesidad de poder se relacionan positiva y con alta
intensidad con la calidad de servicio (p=.000; rs=.774), con la necesidad de logro (p=.000;
1s=.763), con la necesidad de afiliacion (p=.000; rs=.746). Los resultados revelan que la
Calidad de Servicio Caja Municipal de ahorro y crédito de Cuzco, agencia Tacna, estan
estrechamente asociadas con el comportamiento de la variable motivacion laboral, con un

nivel de confianza del 95%

Palabras clave: Motivacion laboral, Calidad de servicio, necesidad de poder, empatia.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to establish how Labor Motivation is
related to the Quality of Service in the Municipal Savings and Credit Fund of Cuzco,
agency Tacna, 2021. For this, a basic research was developed, at a descriptive level and
with correlational design. . 80 Workers of the financial company participated in the
investigation. To measure the variables, the survey technique was used, validated with
Cronbach's Alpha coefficient, with values of (0.893 and 0.849) respectively. The research
showed that Labor Motivation has a direct and high intensity relationship with the Quality
of Service of the company (p = 0.00; r =.740). Likewise, it was found that the need for
power is related positively and with high intensity with the quality of service (p = .000;
rs =.774), with the need for achievement (p =.000; rs =.763) , with the need for affiliation
(p = .000; rs = .746). The results reveal that the Quality of Service of the Municipal
Savings and Loans Fund of Cuzco, Tacna agency, is closely associated with the behavior

of the work motivation variable, with a confidence level of 95%.

Keywords: Work motivation, Quality of service, need for power, empathy.



INTRODUCCION

En un mercado financiero competitivo las empresas focalizan su atencion en la
calidad del capital humano con la finalidad de lograr optimizar su desempeiio mejorar la
calidad del servicio. Entre los factores que contribuyen la efectividad de los trabajadores
es la motivacion como la razon que le permite al individuo desarrollar sus tareas laborales

de manera correcta y con un grado de compromiso relevante.

Mantener dicho compromiso intacto es importante la motivacion laboral, existen
muchas teorias acerca de la motivacion y cada teoria pretende describir al ser humano.
La Motivacion es un proceso dinamico que potencia el comportamiento y
desenvolvimiento de todos los colaboradores dentro de la empresa, estimulando e

impulsando su desarrollo y la mayor satisfaccion laboral en la empresa.

La empresa necesita de personas motivadas, para asegurar el éxito y maximizar
los beneficios econémicos. Con pequeias acciones se puede lograr aumentar de forma
significativa el nivel de motivacion de los empleados. Como punto principal se encuentra
la comunicacion, ya que la comunicacion es la base principal sobre la que se sustenta el
que las personas se sientan realmente motivadas, saber comunicar correctamente evita
malos entendidos, crea confianza, establece vinculos, genera entusiasmo y establece lazos

de unidon mas que cualquier otro medio.

En la presente investigacion se busca establecer si la Motivacion Laboral se
relaciona con la Calidad de Servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cuzco,

agencia Tacna, para ello se desarroll6 una investigacion de cinco capitulos



Es el primer capitulo se plantea el problema en el que se describe lo observado
por el investigador y que lo lleva a plantearse la interrogante principal y secundarios, de
estas preguntas de investigacion surgen el objetivo general y los especificos, que también

se puede encontrar en este capitulo y finalmente comprende las hipdtesis.

En el segundo capitulo se ha desarrollado el marco teorico, en el cual se encuentra
los antecedentes de la investigacion y las bases teoricos de las variables marketing
financiero y el posicionamiento y que sirven para conocer a profundidad las teorias que

la sustentan.

En el tercer capitulo se tiene el marco metodoldgico, que comprende el tipo y
disefio de investigacion, la poblacion, muestra y los procedimientos y técnicas utilizados

para el trabajo de campo.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados, del comportamiento de las dos
variables y sus dimensiones, asi como las pruebas estadisticas para contrastar las hipotesis

planteadas.

Finalmente, el capitulo quinto se pone a consideracién las conclusiones y

recomendaciones como consecuencia del estudio.



CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El mundo empresarial de hoy por hoy son muchas las organizaciones que
carecen de un verdadero sentido de motivacion para con sus empleados, entender la
relevancia de la motivacion laboral en relacion con la calidad de servicio, es la meta
que se pretende alcanzar con la elaboracion de este trabajo, ya que de esto depende
el desarrollo de la productividad y sostenibilidad de una empresa. Un aspecto
principal del empleado, es la satisfaccion que le produce la labor que desempena y el
ambiente en su entorno de trabajo. Las teorias humanistas sostienen que el trabajador
mas complacido es aquel que satisface la mayoria de sus necesidades, en su labor
para la superacion individual o grupal. En el departamento de personal de toda
organizacion empresarial, prima el bienestar de cada uno de los empleados
entendiendo que de su bienestar emocional y social depende en gran mediad el
rendimiento que este tiene al momento de efectuar su trabajo diario, lo que a su vez
genera mejores ingresos a la empresa dado el rendimiento de las personas que en ella

laboran.

Dia a dia las organizaciones en todo el mundo se encuentran enfocadas en
alcanzar sus objetivos, teniendo pleno conocimiento de que el factor humano es uno
de los mas influyentes a la hora de lograr dichos objetivos, por lo que las areas
administrativas se ven obligadas a explotar sus habilidades en busqueda de aumentar

los niveles de motivacion laboral en sus colaboradores induciéndolos asi a realizar



acciones favorecedoras para las empresas y sus objetivos. La motivacion laboral
consiste principalmente en hacer que cada persona cumpla con su trabajo porque asi
lo desea y es tarea de la administracion crear condiciones laborales que fortalezcan
la iniciativa y conserve dicho deseo (Chiang Vega, Cartes Alarcon, & Sanchez

Gavilan, 2013).

A nivel internacional se estd reconociendo cada vez més la importancia de la
motivacion en los trabajadores, los directores y lideras se estdn percatando de su

importancia a la hora obtener ventajas corporativas (Rodriguez Sanchez , 2019).

En el contexto laboral peruano a pesar de su ya mencionada importancia y
sus resultados ventajosos no se cuenta con modelos e instrumentos validos para el
analisis de la motivacion (Lopéz Mas , 2005), por lo que es logico creer que las
empresas peruanas no tienen conocimientos precisos sobre los factores que afecten
directamente a la fomentacion e introduccion de la motivacion entre sus trabajadores.

En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco, existen acciones limitadas
de motivacion, que afectan la dindmica y la predisposicion de los empleados en
mejorar su productividad. Las estrategias que se implementan son insuficientes y no
alcanzar satisfacer las expectativas de los empleados. Se ha demostrado en diversos
estudios, que la motivacion laboral tiene impacto importante en el desempeiio del
empleado en el sector bancario, ya que, con la competencia actual no es solamente
importante el cliente externo sino también el cliente interno. Para que la calidad de
servicio evolucione en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco, se hace

necesario motivar al empleado y refleje su cambio en su mejor productividad laboral.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.

1.2.2.

Problema Principal

(Como se relaciona la Motivacion Laboral con la Calidad de Servicio de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco, Tacna, 2021?

Problemas Secundarios

a)

b)

(De qué manera la necesidad de poder se relaciona con la calidad de
servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Cuzco, Tacna?
(De qué manera se relaciona la necesidad de logro con la calidad de
servicio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco, Tacna?
(De qué manera se relaciona la necesidad de afiliacion con la calidad

de servicio en la Caja Municipal de ahorro y crédito Cuzco, Tacna?

1.3. Justificacion de la Investigacion

A.

Relevancia cientifica

Porque nos permitira tener nuevos conocimientos sobre el impacto
de la motivacion laboral en las empresas financieras, y contribuir con
el desarrollo de la ciencia empresarial.

Relevancia Académica

Porque los resultados de la investigacién significaran un aporte
tedrico significativo para las instituciones financieras que tienen la

responsabilidad de valorar y reconocer el talento de sus empleados.



Relevancia Practico — social

Porque el estudio permitird evaluar y determinar la importancia que
tiene la motivacion laboral en el desarrollo econémico y social de
una sociedad global, considerando la complejidad del mercado
financiero.

Relevancia Empresarial

Porque la investigacion constituye una exploracion empresarial muy
importante, que permitird revalorar el rol de la motivacion en los

procesos de generacion de valor en las empresas financieras.

1.4. OBJETIVOS

Los objetivos de la investigacion son los siguientes:

1.4.1. Objetivo General

Determinar como se relaciona la motivacion laboral con la calidad de Servicio

en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco, Tacna, 2021.

1.4.2. Objetivos Especificos

a)

b)

Definir la relacion entre la necesidad de poder y la calidad de
servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Cuzco, Tacna.
Establecer la relacion entre la necesidad de logro y la calidad de
servicio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco, Tacna.
Precisar la relacion entre la necesidad de afiliacion y la calidad de

servicio en la Caja Municipal de ahorro y crédito Cuzco, Tacna.



1.5. HIPOTESIS

1.5.1. Hipotesis General
La motivacion laboral se relaciona de forma directa y significativa con la
calidad de servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Cuzco, Tacna

2021.

1.5.2. Hipotesis Especificas

a) La necesidad de poder se relaciona directa y en forma significativa
con la calidad de servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito,
Cuzco, Tacna.

b)  Lanecesidad de logro se relaciona en forma directa y significativa con
la calidad de servicio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco,
Tacna.

c¢) Lanecesidad de afiliacion se relaciona de forma directa y significativa
con la calidad de servicio en la Caja Municipal de ahorro y crédito

Cuzco, Tacna.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

2.1.1.

En base a la revision efectuada, se ha detectado la siguiente bibliografia afin,

tales como:

Internacionales:

Enriquez, L. (2014) desarrollo su tesis denominada: “Motivacion Y
Desempeno Laboral De Los Empleados Del Instituto De La Vision En
México” luego de realizar un analisis cuantitativo, descriptivo, explicativo
y transversal a una poblacion de 164 empleados se pudo concluir que el
nivel de motivacion laboral es determinante para el desempefio de los
empleados ya que las acciones de los mismos se ven influidas por la
motivacion, si esta es aplicada de manera correcta se pueden obtener buenos
resultados en la organizacion alcanzando las metas establecidas. durante la
investigacion se pudo determinar que los trabajadores son capaces de
desarrollar una autopercepcion de los niveles de motivacion laboral y

desempefio.

Barragan y Lazo (2004), en su investigacion “Evaluacion de la calidad en el

servicio de la Empresa Telmex Sucursal Cholula” su problema formulado



fue ;Como es la Calidad en el servicio que brinda la empresa TELMEX
sucursal Cholula?; su objetivo general fue realizar un estudio para conocer
el nivel de calidad en el servicio en la empresa TELMEX sucursal
Cholula;su metodologia que utilizd fue exploratorio y descriptivo; y la
conclusion a la que arribo fue que la empresa TELMEX sucursal Cholula

provee un servicio.

Gonzéles, Fernandez, Vargas y Ramirez (2010). “Como perciben los
usuarios la calidad de la atencion recibida del personal de enfermeria del
consultorio externo del hospital distrital de minga guaz”. El desarrollo de
la investigacion de establecid materiales y métodos de estudio cuantitativos,
siendo esta también descriptiva correlacional, pues se describird como
evaluar la satisfaccion del paciente, para finalmente determinar qué relacion
existe con la calidad de servicio ofrecida por los enfermeros. De tal manera
que la muestra emplea para esta investigacion fue de 309 pacientes, que a
su vez fueron seleccionadas a los que percibieron los servicios de
consultoria externa. Una vez ya identificada la muestra de estudio se obtuvo
la data a través de entrevistas, a bese de cuestionarios, para conocer la
satisfaccion de los pacientes, y la calidad de servicio que perciben de los
enfermeros. 17 finalmente los resultados resaltaron que existe una alta
satisfaccion de los pacientes, ya que la comunicacion entre los enfermeros
y pacientes es la adecuada, de tal manera que también perciben una
adecuada limpieza, y una iluminacién pertinente en las instalaciones, pero

sin embargo indices bajos se ha detectado en el tiempo de espera.
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Guacaran, y Moniz (2009). “Calidad de atencion de enfermeria segun
modelo de Donabedian, Hospital “Ruiz Y Paez”, Ciudad Bolivar, Mayo —
Junio 2009”. Entre sus conclusiones menciona que: La investigacion tuvo
como objetivo general evaluar la calidad de atencion de enfermeria segun
modelo de Donabedian en el Hospital Ruiz y Paez, para ello el tipo de
investigacion que presentd es descriptivo de corte transversal y conto con
una muestra de 173 pacientes y llegd a las conclusiones de que los
enfermeros desempefian sus labores mayormente administrando los
medicamentos que son necesarios para realizar alguna activad que implique
cuidar a los pacientes que lleguen al recinto hospitalario. Asi mismo son los
pacientes quienes califican el servicio brindado por los enfermeros, de tal
manera los pacientes le ponen exigencia al servicio, pero sin embargo esta
es un problema que muchos de los hospitales padecen no solo el Hospital
Ruiz y Paez. Es por eso que la mala atencidon impacta directamente en la
satisfaccion del paciente, por lo que existe muchas veces la negligencia
médica, asi mismo exigen también que las instalaciones hospitalarias estén
en buenas condiciones, pues estas influyen también en la satisfaccion del
cliente. En la presente investigacion se ha logrado identificar también que
carece de limpieza en los ambientes, pues demuestran precariedad en ellas.
Siendo para la presente investigacion la poblacion personas de la etapa

adulto mayor, son las que mas perciben la precariedad de las instalaciones.
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2.1.2. Nacionales
o Conde, A. (2018) desarrollo la tesis denominada “La Motivaciéon
Organizacional Y Su Relacién Con El Desempefio Laboral De Los Analistas
De Crédito En La Sede De Caja Cusco En La Ciudad De Tacna, Peru,
Periodo 2015 tesis para obtener el titulo de Ingeniero Comercial en la
universidad nacional Jorge Basadre Grohman, con el objetivo de determinar
la relacion entre la motivacion y el desempeio laboral de la caja cusco e la
sede perteneciente a Tacna, tomando como muestra 48 trabajadores
pertenecientes al area de analisis crediticio con lo que se pudo concluir que
la motivacion organizacion dentro de la sede es de nivel regular debido a las
condiciones economicas, el ambiente laboral y las condiciones laborales de

los colaboradores de dicha area.

o Coronel (2016) el objetivo del estudio estuvo orientado a determinar la
calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el restaurant
Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza-Lima 2016, se llegd6 a las
conclusiones siguientes: En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de
356 comensales encuestados; 255,101, 157 y 199 dieron a conocer que:
estan de acuerdo, desacuerdo, productos de buena calidad y por ultimo que
no son buenos productos; respectivamente. En el mencionado restaurant, de
un total de 356 encuestados, se concluye que 181, 175, 214 y 153 dieron a
conocer que: estan satisfechos, insatisfechos y de acuerdo con el tiempo de
espera y por ultimo no estan de acuerdo con el tiempo de espera;

respectivamente. Por ltimo con la operacion de la parte estadistica se
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demostr6 que si existe relacion significativa entre calidad de servicio y
grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro
comercial Mega Plaza Lima; donde valor X2 0,951116,9190 < 62,263, con

nivel de significancia de 0,000< 0,05.

2.1.3. Regionales

Iparraguirre (2016) en su tesis titulada “La calidad de servicio de los
Agentes Multired y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de
la Region Tacna, afio 20157, de la Universidad Privada de Tacna para optar
el Titulo Profesional de Ingenieria Comercial, presento el trabajo de
investigacion nos muestra el como determinar la relacién de la calidad de
los servicios que ofrecen los Agentes Multired en el nivel de satisfaccion de
los clientes del Banco de la Nacion de Tacna, siendo las variables

correlacionadas, y el nivel de ambas variables es medio.

2.2. BASES TEORICAS DE LA MOTIVACION LABORAL

2.2.1. Definiciones

La palabra Motivacion deriva del latin Motivus, que significa ‘“causa del

movimiento”, el concepto motivacion lo conforma la palabra MOTIVO vy

ACCION, eso significa que para que un empleado se encuentre motivado y este

comprometido con la empresa y rinda al 100% debe tener un motivo que lo lleve

a la accion.



2.2.2.

2.2.3.

13

Seglin Herzberg, F. (1959)“La motivacion me indica hacer algo porque resulta
muy importante para mi hacerlo”

El autor Vélaz, J. (1996) Define la motivacién como “motivacion laboral aquella
energia interna que impulsa a los hombres a trabajar”

Lopez, J. (2005) expresa que “La motivacion, dentro del ambito laboral, es
definida actualmente como un proceso que activa, orienta, dinamiza y mantiene

el comportamiento de los individuos hacia la realizacion de objetivos esperados”

Importancia de la motivacion laboral

La importancia de la motivacion en el trabajo es un hecho que cada dia esta mas
presente en las empresas. Como bien dijo Einstein, “Hay una fuerza motriz mas
poderosa que el vapor, la electricidad y la energia atomica: la voluntad”. Uno de
los pilares mas importantes de una empresa son sus trabajadores. Si los empleados
no trabajan bien, es posible que la empresa tampoco, por ello es muy importante
la motivacion. Es cierto que el ser humano ha llegado donde ha llegado en parte
gracias a la capacidad de establecer racionalmente el camino a seguir, pero no
somos de piedra, el ser humano es un ser pasional, capaz de dejarse la piel por el

camino s6lo por llegar donde han llegado sus suenos, para hacerlos realidad.

Aspectos de la motivacion

Con pequenas acciones se puede lograr aumentar de forma significativa el nivel

de motivacion de los empleados. Como punto principal se encuentra la

comunicacion, ya que la comunicacion es la base principal sobre la que se sustenta
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el que las personas se sientan realmente motivadas, saber comunicar
correctamente evita malos entendidos, crea confianza, establece vinculos, genera

entusiasmo y establece lazos de unién mas que cualquier otro medio.

De acuerdo con el autor Velaz R. (1996) es necesario conocer los siguientes

aspectos de la motivacion:

a) Activacion
“Principio energético necesario para emprender la actividad”. (Velaz

Rivas, 1996)

b) Persistencia
Para poder obtener resultados positivos no es solo se necesita ponerse en
marcha, también se debe mantener constancia en cuanto a la energia que

se aplica en el desarrollo de la actividad que se esté llevando acabo.

¢) Direccionalidad
“La motivacion siempre supone un para, puesto que se estd motivado para
realizar unas determinadas acciones y para omitir otras” (Velaz Rivas,
1996) no siempre es de conocimiento del individuo la orientacion de la
motivacion ya que esta puede no estar cien por ciento armonizada con la
meta establecida, pero este desconocimiento no desmerita la presencia de

la direccionalidad.
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d) Contenido
“El Contenido de la motivacidon estd estrechamente vinculado a la

direccionalidad, dado que se identifica con la meta o resultado pretendido”

(Velaz Rivas, 1996)

2.2.4. Tipos de motivacion

2.2.4.1. Motivacion intrinseca

Segun Coworkingfy (2020):

La motivacion intrinseca es aquella que emerge dentro del ser, con el
deseo de autorrealizaciéon y desarrollo personal. En este tipo de
motivacion, el verdadero valor se encuentra en la satisfaccion que se
obtiene al ejecutar una tarea. La motivacion intrinseca en el trabajo busca
satisfacer necesidades superiores, derivadas de la actividad laboral en si
misma. El control es interno, es decir, la persona hace el trabajo sin estar

obsesionado por las recompensas y los premios.

La autora Rivera, R (2014) expresa que:
Es aquella que surge dentro del sujeto, obedece a motivos internos, que
son las necesidades de hacer bien las cosas para la satisfaccion personal,
se denomina motivacion intrinseca por que tiende a satisfacer
necesidades a partir de las caracteristicas de contenido y ejecucion del
propio trabajo, como el tipo de trabajo, el proceso mismo de realizarlo,

el reconocimiento recibido de los demads y la autoevaluacion.
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Entre las técnicas més utilizadas en la motivacion intrinseca son los siguientes:

a)

b)

Desarrollo del ser intelectual

Ocurre cuando la empresa valora y contribuye en la preparacion
intelectual de sus trabajadores, sean conocimientos técnicos o
teoricos. Esta contribuye con la mejora de destrezas de sus
trabajadores en la funcion asignada. A mayor preparacion de sus
empleados, mayor productividad en la empresa.

Desarrollo del ser altruista

Esta técnica de motivacion laboral nace con el propdsito de
satisfacer otro tipo de necesidades. Mas que satisfacer los
requerimientos econdmicos, se satisface en el empleado la
necesidad de dar. [Esta técnica le permite al
trabajador conectarse desde la emotividad con su entornoy
contribuir para hacer un mundo mejor. Hoy dia es muy utilizado
por las empresas para el cumplimiento de su responsabilidad
social.

Desarrollo del ser individual

El ser individual siempre buscara satisfacer metas que potencien
su autoestima y la prosecucion de sus suefios. Para esto es
necesario que la empresa emplee tiempo en el andlisis de su
personal y detecte cudles integrantes estan prestos a su
superacion personal. Esto se traducird en ganancias para las

empresas, que contribuira con la proactividad de sus empleados.
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d) Desarrollo del ser que busca ser reconocido y valorado
Cuando un ser es reconocido y valorado dentro de la
organizacion, y se agradecen sus aportes para la empresa, se
sentird motivado para seguir contribuyendo con la compaiiia.
e) Desarrollo del ser sociable
Buscar una mayor integracion entre los trabajadores, con
actividades recreativas o de orden social, contribuira con un

clima de respeto y cordialidad en la empresa.

2.2.4.2. Motivacion extrinseca

Segun Coworkingty (2020):

La motivacion extrinseca se enfoca en satisfacer las necesidades
fisicas del trabajador. Es decir, busca la motivacion a través de
factores externos que haran que el trabajador se sienta valorado
dentro de laorganizacion. Este tipo de motivacion suele
manifestarse con incentivos economicos o profesionales a cambio

de un buen rendimiento laboral.

La autora Rivera, R (2014) expresa que:
Se considera que las causas fundamentales de la conducta se
encuentran fuera y no dentro de la persona, es decir, alude a fuentes
artificiales de satisfaccion que han sido programadas socialmente,

como por ejemplo, los halagos y el dinero, Esta motivacion es mas
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propia de las personas para las que la actividad laboral no es un fin
en si misma, sino un medio para obtener otros Fines. (pags. 34 -

35).

Entre las técnicas mas utilizadas en la motivacion extrinseca son los

siguientes:

a)

b)

Incentivos materiales

Consiste en ofrecer comisiones, beneficios sociales y jornadas
laborales mas flexibles. El objetivo es mejorar la calidad de vida
del trabajador. Una de las tendencias mas modernas y economicas
para ofrecer amplios y comodos espacios laborales, con horarios
flexibles y bajos costos.

Ambiente laboral sano

Se enfoca en establecer reglas claras en cuanto a la salud, la
higiene en el ambiente y buenas condiciones de trabajo. Un
ambiente laboral que esté pulcro, higiénico y apto, sacara el mejor
provecho del trabajador. Por el contrario, un ambiente que no
reina dichos requisitos se traducira en un trabajador con
sus necesidades insatisfechas y desmotivado. También podria
deteriorar su salud, lo que lo convertird en una carga para la
empresa.

Clima laboral

Es importante fomentar unambiente sano dentro de la
organizacion, entre jefes, empleados y compatfieros de trabajo. Un

ambiente enfermo convertird a la organizacion en un ambiente
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hostil y con fricciones. En una empresa donde prevalecen las
faltas de respeto, solo se fomentaran temores, estados de ansiedad

y estrés emocional.

2.2.5. Dimensiones

2.2.5.1. Necesidad de poder
La autora Naranjo, M. (2009) menciona que:
la necesidad de poder, emplea mas tiempo y esfuerzo pensando
como obtener y ejercer el poder y la autoridad, Estas personas
consideran que siempre necesitan ganar argumentos, persuadir a
otras, hacer que sus criterios prevalezcan
Esta necesidad esta impulsada por los siguientes puntos:
. El gusto por que lo consideren importante
o El deseo de prestigioso y status

. El gusto por que predomine sus ideas

2.2.5.2. Necesidad de logro
Segun el autor Méndez, R. (2020) :
La necesidad de logro se encuentra motivada por llevar a cabo algo
dificil, mediante el reto y desafio de sus propias metas y con ello avanzar
en el trabajo. Hay una fuerte necesidad de retroalimentarse de su logro y
progreso y una necesidad por sentirse dotado, realizado, gratificado y con

talento
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Esta es la necesidad que nos impulsa a superar obstaculos para realizar las
tareas dificiles lo mejor y mas rapidamente posible.

Esta necesidad estd impulsada por los siguientes puntos:

o Deseo de la excelencia
o Trabajo bien realizado
J Acepta responsabilidades

° Necesidad de feedback

2.2.5.3. Necesidad de afiliacion

La autora Naranjo, M. (2009) menciona que:

Las personas con una gran necesidad de afiliacion buscan la
compafiia de otras, toman medidas e ingenian estrategias para
ser admitidas por estas, intentan proyectar una imagen favorable
en sus relaciones interpersonales, moderan las  tensiones
desagradables en sus entrevistas, ayudan y apoyan a otras, y

desean ser admiradas en retribucion.

Esta necesidad esta impulsada por los siguientes puntos:

J El gusto ser popular
J El gusto por el contacto con los demas
o El gusto por trabajar en equipo

o El gusto por ayudar a otros
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FIGURA 1
MODELO DE MOTIVACION SEGUN MCCLELLAN

MOTIVACION DE LOGRO:
Uevaa hﬂPﬂMﬂ' elevadas - Deseo de la excelencia
melas que alkcanzar. Tiene - Trabajo hien realizado
una gran necesidad de - Acepta responsabilidades
ejecucitn, pero mujy poca de - Necesita feedback
afiliarse con ofras personas.

- Le gusta que le consideren
Importante

- Quiere prestigio v status

- Le gusta que predomine sus
Ideas

« Suele tener mentalidsd politica

N
te

e Un grupao.

Nota. Extraido de (Pereira, 2009)

2.3. BASES TEORICAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

2.3.1. La calidad de servicio

Para Parodi, Andres y Perry (2017):

Los origenes la calidad pueden tener una vision subjetiva bajo la cual tiene
distintos significados y valores, los expertos en la materia la definen como:
hacer las cosas bien a la primera, cumplir con lo pactado, cumplir con los
requisitos, logro de la satisfaccion del usuario o cliente, metodologia para

evitar el despilfarro, forma de organizar y planificar para asegurar el futuro.
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Calidad y servicios son dos conceptos que resultan de suma importancia
para Isconsumidores hoy en dia, ademas de ser primordiales para el éxito de
una empresa, constituyen reglas de medicion para obtener ventajas
diferenciales en ambientes de alta competencia. De esta forma, ambos deben
unirse en una fmhque vuelva competitiva la continua relacion con el cliente,

buscandolas mejores percepciones de éste. (Parodi, Andres, & Perry, 2017)

Desde los trabajos pioneros de autores como (Gronroos, 1994), entre

otros:

Lacalidad del servicio se ha ido consolidando como un fendémeno
ampliamente tratado por los investigadores". La calidad en los servicios
se viene considerando uno de los asuntos mas importantes en el mundo de
los negociosen la actualidad. Ademés, ha ido adquiriendo un papel
preponderante para lasorganizaciones, ya que se ha convertido en una
estrategia que permite satisfacer al cliente y contar con su lealtad. Se
realizard una revision de la literatura relativa al concepto, modelos de

andlisis y medicion de la misma y de las dimensiones que la componen.

2.3.2. Calidad y los servicios
Para Orozco y Pruna (2016):
La calidad relacionada con los servicios de atencion, es el nivel de
excelencia que la empresa escoge y se impone como norma, para satisfacer

las necesidades del cliente. Si la institucion llega a tener un nivel de
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importancia que le diferencia de otras instituciones, ésta, va a ser preferida

y tendra mayor nivel de afluencia de solicitantes de servicio.

Segun Aguirre (2004) la calidad de la atencion médica consiste en:
Otorgar atencion médica al usuario con oportunidad, conforme a los
conocimientos médicos y principios éticos vigentes, que permita satisfacer
sus necesidades de salud y sus expectativas”. La calidad en un servicio de
salud abarca diferentes factores fisicos, técnicos y cientificos,
administrativos, de comunicacion y relaciones humanas entre otros, la
calidad obliga a mejorar todos los agentes que contribuyen a una
satisfactoria atenciébn y a su vez permite que el personal no tenga
alteraciones emocionales por privacion de alguna necesidad para el normal

desenvolvimiento del ofertante.

Asi mismo, Orozco y Pruna (2016) manifiestan que:
La calidad de un servicio se juzga como un todo, sin disociar sus
componentes. Al asegurar la calidad se permite que las actividades que se
realiza sean adecuadas para el momento en que se estan realizando, donde
la unidad de todos los ofertantes se traduce en compromiso de todos, lo
que hace aflorar una profunda amistad entre los componentes de la

organizacion que lo lleva a un ambiente armonioso en la institucion.
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2.3.3. Cualidades de la Calidad de servicios

Seglin Malagon (1999), las cualidades més importantes del aseguramiento

de la calidad son:

Beneficios de la calidad

En varias ocasiones se dan casos que directivos no implementan la calidad
en la oferta de servicios que les lleva a cometer cuantiosas pérdidas en
tiempo, econdémicas, que conllevan a baja en la demanda. Son Instituciones
que argumentan que la calidad tiene un costo, que encarece el servicio,
olvidan quizas que es mas costoso los errores por falta de calidad. (Malagén
Londofio, 1999).

Los costos de calidad, son un tanto subjetivas y mas bien estan basadas en
la satisfaccion expresada por los mismos usuarios frente al servicio ofrecido,

que llenan los requisitos que colman sus expectativas.

“Tanto la infraestructura como las potencialidades acumuladas en los
profesionales, técnicos y gerentes, apenas se utilizan eficientemente en
funcion de incrementar calidad y eficiencia a un menor costo en las

empresas” (Mukodsi Caran, 2000).

La calidad no se construye solo a expensas de la voluntad del recurso
humano ya que es un error, el individuo puede estar suficientemente
motivado y comprometer todo su esfuerzo individual o el de su equipo; para

que su actitud no resulte estéril, se requiere de toda una estructura que debe
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ser disefiada desde niveles de autoridad superior, con la debida planeacion,
con el fortalecimiento de las areas criticas, con el flujo permanente de todo
tipo de facilidad, sobre todo con la preparacion y motivacion adecuadas del
personal, al que fundamentalmente se le debe introducir dentro del necesario
esquema de la educacion continua hacia la calidad, sin discriminaciones de

clase o de nivel.

El aseguramiento de calidad es la disposicion y utilizacion adecuada de
actividades planificadas, recursos econdémicos, materiales y humanos,
procesos, documentaciones; de todos los elementos necesarios para que las
tareas y operaciones se desarrollen, asegurando calidad en los resultados,

minimizando al méximo las fuentes de error. (Malagon Londofo, 1999).

Atencion

La atencion es el modo de influenciar en las personas para lograr su
satisfaccion, casi siempre se ofrecen los productos mas no se atiende
adecuadamente, y para ello es necesario centrarse en diferentes
factores como es escuchar, observar y hablar, pues si se desea
brindar una buena atencidn es importante conocer las necesidades y
caracteristicas del servicio que se ofrece asi mismo al tipo de
usuarios al que este va dirigido (Rodriguez Sanchez , 2019).

La calidad de atencidn es basicamente el servicio que se brinda a

cualquier cliente.
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La Atencién de calidad debe tener oportunidad, para que el cliente
salga satisfecho de sus necesidades, reciba un trato digno, amable y
respetuoso; con personal suficiente y preparado para otorgar la atencion que
requiere, que se disponga de los recursos suficientes para lograr que la
atencion se otorgue en un ambiente adecuado.

“El usuario espera que la atencion no sea interrumpida, que el trato

sea personalizado, amable, con un mobiliario comodo” (Aguirre, 2004).

2.3.4. Ventajas de atender mejor al cliente

Para Parodi, Andres y Perry (2017):

La gran competencia que existe entre empresas, debe generar ampliar las
ventajas competitivas, para lograr permanecer en el negocio, siendo la
calidad del servicio una parte de desarrollo muy sencilla, debiendo
considerar darle la atencion debida por la empresa, sin importar el tamafio o

el giro de la misma, porque es una fortaleza para tiempo de riesgos.

Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

e Incremento de las ventas y la rentabilidad.

e Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos
clientes, usuarios o consumidores.

e Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o
usuario.

e Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos

a comprar los otros servicios o productos de la empresa.
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e Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca — a —
bocay, las referencias de los clientes satisfechos.

e Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que ofrecen
baja calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en marketing
para “reponer” los clientes que pierden continuamente.

e Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion.

e Mejor imagen y reputacion de la empresa.

e Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

e Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y
clientes.

e Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan,
unificados, hacia un mismo fin.

e Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ende una
productividad mas alta.

e Menor rotacion del personal.

e Una mayor participacion de mercado.

2.3.5. Servicio al Cliente
“El servicio al cliente ha tomado fuerza por el aumento de la competencia,
porque al existir mas competencia, los clientes tienen la oportunidad de decidir en
mayor cantidad de lugares el adquirir el producto o servicio que requieren” (Parodi,

Andres, & Perry, 2017).
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La importancia se guia por los siguientes aspectos, mencionados por

anénimo (2013):

La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados
aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario
ofrecer un valor agregado.

. Los competidores se van equipando en calidad y precio, por lo que se hace

necesario buscar una diferenciacion.

o Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros

consumidores.

. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva

a adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos.

2.3.6. Dimensiones de la Calidad y los servicios
Segtn (Ruiz, 2017):
Existen varios modelos que sirven para comprender mejor qué es la calidad
en la gestion hospitalaria y cudles son sus componentes. Estos modelos
también sirven de base para disefiar los instrumentos de medicion o
cuestionarios, los cuales permiten a los responsables del centro de salud
efectuar un seguimiento periddico y, en caso necesario, disefiar y
emprender acciones correctivas que permitan evitar desviaciones y
mejorar el desempeno. De tal manera que algunos autores que se

especializan en el area de salud hacen referencia que la “calidad se mide
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por los resultados, y para hacerlo es necesario establecer claramente la

caracteristica de calidad que se desea medir” (Ramos, 2011, p. 3).

Asi como Ruiz (2017) sostiene que:
Se aplicara el modelo de los tres factores, el cual supone que la
calidad percibida en el servicio estd compuesta por tres elementos
basicos: El Servicio en si Mismo, El Producto que recibe el
Usuario, y El Lugar o Ambiente. Entonces analizando ciertas
teorias encontramos a Urriago Cerquera, Maria Lucero (2012),
realizo una investigacion sobre la calidad de atencién en la
percepcion de los usuarios, teniendo en cuenta el método
SERVQUAL que ha sido hasta la actualidad aplicada en diversos
ambitos para avaluar este componente, pero sin embargo Urriago
(2007), modifica este método para ser aplicado en los dmbitos
comerciales, dividiéndose de esta manera en elementos tangibles,
fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y calidez

o empatia; las cuales se describen y conceptualizan a continuacion:

Tangibilidad

Estos componentes son considerados como el “exterior que percibe el
usuario de las instalaciones hospitalarias, las cuales intervienen en la
eficiente atencion de los mismos™ (Urriago, 2012).

Estado fisico de instalaciones: las instalaciones deben presentar buenas

condiciones para que el paciente se sienta seguro en el ambiente que se
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encuentra. Limpieza de las instalaciones y elementos fisicos: Las
instalaciones también deben presentar limpieza y orden, pues demuestra un
buen aspecto. Presentacion personal de enfermeros: Asi mismo el personal
de enfermeria y doctores deben presentar las indumentarias requeridas para
su puesto. Comodidad de camas y silleteria: La comodidad un aspecto

esencial para los pacientes, pues hace mas confortable su estancia.

Fiabilidad

Este componente hace referencia a la “actitud confiable y precisa que
demuestra el personal de salud, demostrando también prestar una atencion
de forma adecuada y cuidadosa. Tomando en consideracion las siguientes
caracteristicas” (Urriago, 2012). Oportunidad de la atencion de urgencias:
El personal de salud deben tomar importancia a los casos se urgencia, pues
son las que necesitan mayor apoyo. Continuidad y orden ldégico en la
atencion: Se debe respetar y ordenar adecuadamente a atencion de los
pacientes sin alterar el orden ya establecido. Interés en la resolucion de
problemas de los usuarios: El personal demuestra interés en el paciente por

socorrer a todos sus problemas.

Asi como Angulo, K. (2016) establece que:

Es una idea ampliamente aceptada el cardcter multidimensional
de la calidad del servicio desde una aproximacién tedrica. Otra
cosa muy diferente es la identificacion de los determinantes de

la variable calidad del servicio. Las diferentes clasificaciones de



31

las dimensionesque componen el constructo son muy variables y
heterogéneas, sin queexista por el momento ningin consenso al

respecto.

“Las dimensiones son elementos de comparacion que utilizan los sujetos
para evaluar los distintos objetos” (Bou, 1997). La generacion de estas
dimensiones o caracteristicas diferenciadas ayudan a especificar el
contenido de un constructo, en este caso la calidad del servicio. Sin
embargo, estas dimensiones no son, en muchos casos, directamente
observables por los sujetos, sino que son abstracciones realizadas a partir

de atributos o caracteristicas que el sujeto percibe.

En los trabajos de autores como (Zeithaml & Bitner, Marketing de
servicios, 2001), (Gronroos, 1994), se han identificado diferentes
dimensiones de la calidad del servicio, concretamente las siguientes:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, acceso,

cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad y entender al cliente.

Capacidad de Respuesta

En este componente los empleados deben demostrar “prontitud y espiritu
servicial en la atencién, ya que al paciente le ofusca estar esperando, por lo
que exigen una atencion rapida” (Urriago, 2012). Por lo que perciben con
facilidad las siguientes caracteristicas: Sencillez de los tramites para la
atencion: El paciente estar contento si los tramites son de gran facilidad, y
que no necesiten de mucho tiempo. Oportunidad en la asignacion de citas

médicas: Las citas médicas deben ser oportunas, pues los pacientes
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necesitan ser atendidos de inmediato. Disposicion para atender preguntas:

Para Ruiz (2017):
Las preguntas de los pacientes son importantes por ende estas
deben ser atendidas con mayor facilidad. Agilidad del trabajo para
atencion mas pronta: los pacientes siempre tienen el deseo que le
atienda de manera rdpida y oportuna. Cooperacion entre
funcionarios: Para ofrecer una atencion rapida y oportuna se debe
observar la cooperacion entre funcionarios para ofrecer un mejor
servicio. Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos: Las
inquietudes de los pacientes deben ser atendidas de manera

adecuada, pues si no es asi su inquietud crece atin mas.

Seguridad

La seguridad es lo esencial en la atencion de la salud, pues depende mucho
para crear “credibilidad, confianza y garantia en la salud de los pacientes,
de tal manera que estos también se sientan seguros con lo que le
diagnostique el doctor” (Urriago, 2012). De tal manera que el paciente
identifica las siguientes caracteristicas: Confianza transmitida por
empleados: Es fundamental para que el paciente se sienta seguro con lo que
le dice, o recomienda. 29 Recibimiento de los medicamentos adecuados:
Crea credibilidad en las recetas que se le otorga a los pacientes. Ubicacion
apropiada del usuario: La ubicacion del paciente se da con la finalidad de
reducir riesgos y complicaciones en su estancia. Idoneidad del personal de

salud: Se considera que el personas de enfermeros y doctores son los
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idoneos para ocupar ese puesto de trabajo. Cumplimiento de medidas de
seguridad: El paciente percibe si la institucion cumple con las medidas de

seguridad, se sentird mas seguro de estar en las instalaciones del hospital.

Empatia

Hace referencia a “conocer y comprender lo que el usuario o paciente
necesita, tomando importancia a los sentimientos que la persona posee, es
por ello que la atencion debe adecuarse a las necesidades de los pacientes,
de tal manera que el personal de enfermeria demuestre” (Urriago, 2012).
Amabilidad en el trato: Esta cualidad es percibida por el usuario, a través de
todas las personas que conforman el centro de salud, personal con el que se
trata desde que entras hasta que sales. Atencion individualizada al usuario:
Este componente hace referencia a la atencion que se le brinda al usuario de
manera personal. Conveniencia de horarios de atencion: Hace referencia a
los horarios de atencidn, pues esto dependen mucho ya que el usuario
necesita del servicio a cualquier momento. Claridad en orientaciones
brindadas al usuario: Los profesionales se la salud deben instruir a los
pacientes sobre el cuidado, tratamiento y uso de los medicamentos que se le
ha recetado. Comprension de las necesidades: En este componente se

identifica las necesidades especificas del paciente.
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2.3.7. Diferencia entre Servicio y Producto

Aunque los dos conceptos sean distintos, poseen puntos en comuny,
muchas veces, el segundo puede ser encontrado dentro del primero; es decir,
por ejemplo, al comprar un televisor el consumidor obtiene un producto,
pero mas alla de las ety adquiere otros servicios. (Parodi, Andres, &

Perry, 2017)

Es por ello que para diferenciar y comprender de forma sencilla estas
definiciones, debemos considerar el punto de vista del consumidor; un cliente
cuando pregunta “; qué hace esto por mi?”, se trata de un cuestionamiento referente
a los productos ofrecidos.Y cuando la pregunta es “;qué puede hacer usted por
mi?”, serefiere a la prestacion de servicios; En ese sentido debemos considerar que

la principal diferencia entre producto y servicio es laintangibilidad.

Para Parodi, Andres, y Perry (2017): “Es aqui donde se observa la
semejanza a otro punto de diferenciacion entre ambos: la inseparabilidad, ya que
mientras los productos son elaborados, otorgados y consumidos en diferentes
etapas, el servicio sucede con la interaccion presencial del cliente cuando se le

atiende”.



2.4.

35

DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

a) Motivacion Laboral

“La motivacion es un aspecto de notable relevancia en las diversas areas de
la vida, entre ellas la educativa y la laboral, ya que orienta las acciones y se
conforma asi en una pieza esencial que conduce lo que el individuo realiza y

hacia qué objetivos se dirige” (Naranjo, 2009).

b) Calidad de Servicio

“Es el conjunto de valores y habitos que posee una persona, que
complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad en el actuar
diario, le permiten colaborar con su organizacidn para afrontar los retos que
se le presenten, en el cumplimiento de la mision de la organizacion”

(Meléndez, 2014).

¢) Calidad

La calidad relacionada con los servicios de atencion, es el nivel de excelencia
que la empresa escoge y se impone como norma, para satisfacer las
necesidades del cliente. Si la institucion llega a tener un nivel de importancia
que le diferencia de otras instituciones, ésta, va a ser preferida y tendra mayor

nivel de afluencia de solicitantes de servicio.

d) Estandar

“Un estandar representa un nivel de desempeiio adecuado que es deseado y

factible de alcanzar. Para obtener el nivel deseado de desempefio, es necesario
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crear un sistema explicito que verifique y califique el grado del logro

alcanzado” (Del Salto, 2014).

e) Evaluacion de la Calidad:

La evaluacion constante implica el ejercicio permanente no solo de auditoria
de la calidad en todos los aspectos, sino la identificacion de los factores de

error y detallar inmediatamente las medidas correctivas.

f) Fidelizacion
Para (Varillas , 2019):
Podemos definir esta palabra como la lealtad que existe de un
usuario constante al que ya se puede denominar como cliente;
debido a que demuestra una preferencia por adquirir o consumir los
productos y/o servicios que ofrece al publico una compaiiia; ya que
al consumirlo, éste (producto y/o servicio) ha tenido que causar
satisfaccion en el cliente. De ahi a de lograr un deposito de
confianza en los colaboradores y en la empresa en general; esto
resulta de suma importancia debido a que resultado de todo ello
sera que el cliente pueda atraer a otros a través de la recomendacion

y convirtiéndolos en clientes potenciales.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Es una investigacion basica, de acuerdo a Ander- EGG (2011) “se trata
de una investigacion teorica, que, dentro del marco de determinadas teorias
sociales, tienen el proposito de estudiar algin aspecto de la realidad, la
comprobacion de hipotesis, la solucion de determinados problemas sociales, etc”.

En base a la relacion entre la motivacion laboral y calidad de servicio.

3.2 DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion a realizar serd de disefio no experimental de corte
transversal. No experimental, de acuerdo a lo que indica (Kerlinger & Lee, 2002)
“En la investigacion no experimental no es posible manipular las variables o
asignar aleatoriamente a los participantes o los tratamientos”. Disefio
transeccional, dado que la recopilacion de datos se realizard en un momento Uinico

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

El esquema es el siguiente:

Donde:

M =Muestra representativa

0Ol =0bservacion sobre la variable Motivacion laboral
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02 =(Qbservacion sobre la variable Calidad de Servicio.
r =Relacion entre las variables
R?*= Coeficiente de correlacion

3.3. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.3.1. Poblacion de estudio

La poblacion del presente estudio esta compuesta por los trabajadores de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco, en sus cuatro Agencia en Tacna,

que hacen un total de 107 trabajadores

TABLA 1

DISTRIBUCION DE LA POBLACION
Agencias Administrador Analistas Operaciones Total
Santa Rosa 1 15 6 22
Ciudad 1 13 4 18
Nueva
Coronel 1 14 6 21
Bolognesi
Salida Tarata 1 14 4 19
Total 4 56 20 80

Nota. Obtenido de CAP de la Entidad Financiera

3.3.2. Muestra

El presente estudio tomara como muestra censal, tomard en cuenta al

personal que labora en las cuatro agencias.
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34. VARIABLES E INDICADORES

3.4.1. Identificacion de la Variable 1

Motivacion Laboral.

3.4.1.1. Operacionalizacion de la variable 1

Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Capacidad para Necesidad  de Le gustaque lo consideren Nominal
estimular poder importante

Quiere prestigio y status
Le gusta que predominen sus

positivamente  a
los trabajadores

ideas
para realizar Necesidad de Deseo de la excelencia
acciones a fin de logro Trabajo bien realizado
alcanzar las metas Acepta responsabilidades
deseadas Necesidad de feedback

Necesidad de Le gusta ser popular
afiliacion

Le gusta el contacto con los demas

Se siente bien en equipo

Le gusta ayudar a otras personas

3.4.2. Identificacion de la Variable 11

Calidad de servicio
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Operacionalizacion de la Variable 11
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Definicién Dimensiones

Indicadores

Medicion

Calidad es el proceso
en el cual se brinda una
atencion al cliente , ya
que es brindar un
servicio financiero

Tangibilidad

Estado fisico de las
instalaciones

Limpieza de las
instalaciones y
elementos fisicos

Costos del Servicio

Disponibilidad de
insumos

Fiabilidad

Oportunidad de
atencion

Continuidad y
orden légico en la
atencion

Capacidad de
Respuesta

Sencillez de los
tramites para la
atencion

Oportunidad

Disposicion para
atender

Seguridad

Confianza
transmitida por
trabajadores

Ubicacion adecuada
del usuario

Empatia

Amabilidad en el
trato

Atencion
individualizada

ORDINAL
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TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas para la Motivacion laboral

El instrumento, consiste en un formulario de preguntas que fueron
seleccionadas y modificadas de la Escala de Likert. El cuestionario sera
evaluado con el coeficiente de Alfa de Crombach para determinar su
validez. Asimismo se consideraran 3 niveles de apreciacion sobre la
variable (Optima, moderada y insuficiente). El cuestionario tomara en
cuenta las tres dimensiones que comprende la variable: Necesidad de

Poder, necesidad de logro y necesidad de afiliacion..

Técnicas para la Calidad del Servicio

El instrumento, consiste en un formulario de preguntas que fueron
seleccionadas y modificadas de la Escala de Likert. El cuestionario sera
evaluado con el coeficiente de Alfa de Crombach para determinar su
fiabilidad. Asimismo se consideraran 3 niveles de apreciacion sobre la
variable (Alta, Regular y Baja). El cuestionario tomara en cuenta las
cinco dimensiones que son: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas para Motivacion Laboral

La técnica de investigacion utilizada fue la encuesta, en lo que respecta al

instrumento fue el cuestionario. El cuestionario fue disefiado para obtener la

percepcidon que tienen los trabajadores, respecto de la Motivacion Laboral que

desarrolla la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cuzco. Para la elaboracién

del cuestionario se realiz6 sobre la base de la operacionalizacion de la variable, en

el cual se consider6 las cuatro dimensiones y los veinte y siete items que

corresponden a la estructura de la variable.
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La relacion dimensiones — Items se muestra a continuacion:

TABLA 2
DIMENSIONES — ITEM: MOTIVACION LABORAL
Variable Dimensiones Item
Necesidad de Poder 1al9
Motivacion
10 al
Laboral Necesidad de logro 18
Necesidad de 19 al
afiliacion 27

A continuacion, presentamos la escala de valoracion de la variable, en el

que cada items tiene un valor que fluctia entre 1- 5.

TABLA 3

ESCALA DE VALORACION MOTIVACION LABORAL
Niveles Puntajes
Optima Motivacién Laboral 100 - 135
Moderada Motivacion Laboral 64 - 99
Insuficiente Motivacion Laboral 27-63

3.6.2. Técnicas para Calidad de Servicio

La técnica de investigacion utilizada fue la encuesta, en lo que
respecta al instrumento fue el cuestionario. El cuestionario fue disefiado

para obtener la percepcion que tienen los clientes la Caja Municipal de
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ahorro y crédito de Cuzco sobre su posicionamiento en el mercado. Para
la elaboracion del cuestionario se realizd6 sobre la base de la
operacionalizacién de la variable, en el cual se considerd las cinco
dimensiones y los treinta y seis items que corresponden a la estructura de

la variable.

La relacion dimension — Items se muestra a continuacion:

TABLA 4
DIMENSIONES — ITEM: CALIDAD DE SERVICIO
Variable Dimensiones Items

Tangibilidad l1al9
Fiabilidad 10 al 15

Calidad de Servicio
Capacidad de respuesta 16 al 24
Seguridad 25 al 30
Empatia 31 al 36

A continuacion, presentamos la escala de valoracion de la variable,

en el que cada item tiene un valor que flucta entre 1- 5.

TABLAS
ESCALA DE VALORACION PARA CALIDAD DE SERVICIO

Niveles Puntajes
Alta Calidad de Servicio 134 - 180
Regular Calidad de Servicio 85 - 132

Baja Calidad de Servicio 36 - 84
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3.7. VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

La validez en términos de Chavez (2007), define a la validez como la eficacia
con que un instrumento mide lo que pretende el investigador, es decir, la validez de

una escala va estar relacionada con la confiabilidad del instrumento.

En base al estadistico de Alpha de Cronbach (cuya valoracion oscila entre 0 y
1), se determiné la confiabilidad de los instrumentos utilizados, que mientras mas
cercano al valor de 1 implica que el instrumento es mas confiable (dispersion de
respuestas baja). A través del software estadistico SPSS 24,0 se obtuvo el reporte de

confiabilidad de los instrumentos aplicados. El reporte de presenta a continuacion:

TABLA 6
ALPHA DE CRONBACH MOTIVACION LABORAL

Variable y dimensiones Alfa de Cronbach
Motivacion Laboral 0,893
Necesidad de poder 0.903
Necesidad de logro 0.907
Necesidad de afiliacion 0.927

Nota. Reporte del SPSS 24,0

Interpretacion

Como se observa en la tabla 6, el Alpha de Cronbach tiene un valor de 0.893, mayor
a 0.7, lo que significa que el instrumento aplicado a la Motivacién Laboral, es

aceptable.
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TABLA 7
ALPHA DE CRONBACH

Variable y dimensiones Alfa de Cronbach
Calidad de servicio 0,849
Tangibilidad 0.875
Fiabilidad 0.844
Capacidad de respuesta 0.812
Seguridad 0.767
Empatia 0.814

Nota. Reporte del SPSS 24,0

Interpretacion

Como se observa en la tabla 7, el Alpha de Cronbach tiene un valor de 0.849,
mayor a 0.7, lo que significa que el instrumento aplicado a la Calidad de Servicio,

es aceptable.

TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

La informacion se proceso6 utilizando el software estadistico SPSS version
24.0. Los datos se presentan en dos grupos de analisis, el primero corresponde a
un andlisis estadistico descriptivo, donde se muestran las tablas y figuras
estadisticas del comportamiento de las variables y sus dimensiones. Luego se
procedio con las pruebas estadisticas, donde se aplico las pruebas de normalidad
y las pruebas del estadistico Z, para finalmente terminar con los analisis

correlacionales de Rho de Spearman.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

Para la realizacion del trabajo de campo se realizaron las siguientes actividades:

a. Se planifico y organizé la investigacion con la asesoria pertinente, y las

condiciones adecuadas.

b. Se implementaron estrategias para la preparacion de los materiales y los

instrumentos para su administracion via on line

c. Se proceso el cuestionario en Google formulario, y se estableci6 el link

para derivar a los correros de los trabajadores.

d. El proceso de acopio fue virtual, se procesd en Excel y luego se llevo a al

software SPSS para su tratamiento estadistico

e. Hubo una tasa de respuestas del 90%.

f.  El trabajo final fue verificar que las respuestas a los cuestionarios fueran

correctas, y que la informacion fuera fidedigna.

4.2.DISENO DE LA PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Los resultados seran presentados de manera descriptiva e inferencial.

Desde el aspecto descriptivo se tabularon los datos y se presentaron en tablas
y figuras y para la significacion estadistica se realiz6 un andlisis inferencial con el
estadistico Z. Para la prueba de hipdtesis se utilizo los coeficientes de correlacion

tomando en cuenta la normalidad de la distribucion de los datos tabulados.



47

4.3.ANALISIS ESTADISTICO DE LOS RESULTADOS

4.3.1. Analisis descriptivo de la variable “Motivacion Laboral”

El analisis de la variable “Motivacion Laboral” se realizo en funcidn a sus

dimensiones: Necesidad de Poder, necesidad de logro y necesidad de afiliacion.

a. Motivacion Laboral

TABLA 8
NIVEL DE MOTIVACION LABORAL APRENDIZAJE

Nivel f %
Insuficiente 14 17.50
Moderada 44 55.00
Optimo 22 27.5

Total 80 100.00

Nota. Elaborado a partir de las encuestas

La tabla 8 muestra el nivel de precepcion que los encuestados tienen
respecto de la Motivacion Laboral que se desarrolla en la Caja municipal de ahorro
y crédito de Cuzco, agencia Tacna. Como puede observarse el 17.50% de los
trabajadores encuestados sostienen que existe una Motivacion Laboral

insuficiente, el 55.00% en un nivel moderado y el 27.5% en el nivel 6ptimo.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco, agencia

Tacna, predomina una Motivacion Laboral moderada.

b. Dimension Necesidad de Poder

TABLA 9
NIVEL DE NECESIDAD DE PODER

Nivel f %
Insuficiente 14 17.50
Moderada 50 62.50




48

Optimo 16 20.00
Total 80 100.00

Nota. Elaborado a partir de los datos levantados en campo.

La tabla 9 muestra la percepcion sobre la necesidad de poder que
tienen los trabajadores en la Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna. Como puede observarse el 17.50% de los trabajadores
encuestados sostienen que existe una necesidad de poder insuficiente, el

62.50% en un nivel moderado y el 20% en el nivel 6ptimo.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna, predomina en los trabajadores una necesidad de poder

moderada.

c. Dimension necesidad de Logro

TABLA 10
NIVEL NECESIDAD DE LOGRO RESPONSABILIDAD

Nivel f %
Insuficiente 7 8.75
Moderada 51 63.75
Optimo 22 27.50

Total 80 100.00

Nota. Elaborado a partir de los datos obtenidos.

La tabla 10 muestra la percepcion sobre la necesidad de logro que
tienen los trabajadores en la Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna. Como puede observarse el 8.75% de los encuestados
sostienen que existe una necesidad de logro insuficiente, el 63.75% en un

nivel moderado y el 27.5 % en el nivel 6ptimo.
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Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna, predomina en los trabajadores una necesidad de logro

moderada.

d. Dimension de necesidad de Afiliacion

TABLA 11
NIVEL DE NECESIDAD DE AFILIACION

Nivel f %
Insuficiente 22 27.5
Moderada 35 43.75
Optimo 23 28.75

Total 80 100.00

Nota. Elaborado a partir de las encuestas.

La tabla 11 muestra la percepcion sobre la necesidad de afiliacion
que tienen los trabajadores en la Caja municipal de ahorro y crédito de
Cuzco, agencia Tacna. Como puede observarse el 27.5 % de los
encuestados sostienen que existe una necesidad de afiliacion insuficiente,

el 43.75% en un nivel moderado y el 28.75 % en el nivel 6ptimo.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna, predomina en los trabajadores una necesidad de afiliacion

moderada.
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g Tabla resumen sobre Motivacion Laboral.
TABLA 12
TABLA RESUMEN DEL ANALISIS POR DIMENSIONES
Dimensiones Insuficiente Moderado Optimo
Necesidad de Poder 17.50 62.5 20.0
Necesidad de Logro 8.75 63.75 27.5
Necesidad de Afiliacion 27.5 43.50 28.75

Nota. Elaborado a partir de los datos levantados en campo.

La tabla 12 muestran los niveles de comportamiento de cada una
de las dimensiones de la variable Motivacion Laboral, en la Caja municipal
de ahorro y crédito de Cuzco, agencia Tacna. Se observa que las
dimensiones Necesidad de Logro y Necesidad de poder, son las que mas
destacan en la Motivacion laboral de la empresa, quedando la dimension

necesidad de afiliacion como la que tiene mayor nivel de insuficiencia.

Se concluye que la dimension necesidad de logro y de poder son
las que caracteriza en mayor proporcion a los trabajadores de la Caja

municipal de ahorro y crédito de Cuzco, agencia Tacna.

4.3.2. Analisis descriptivo de la variable “Calidad de Servicio”

El analisis de la variable “Calidad de Servicio” se realizara en funcidén a
sus dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y

Empatia.
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a. Calidad de Servicio

TABLA 13
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO

Nivel f %
Baja 15 18.75
Regular 44 55.00
Alta 21 26.25

Total 80 100.00

La tabla 13 muestra la percepcion de los encuestados sobre el nivel
de calidad de servicio en los trabajadores en la Caja municipal de ahorro y
crédito de Cuzco, agencia Tacna. Como puede observarse el 18.75 % de
los encuestados sostienen que existe una calidad de servicio baja, el 55 %

en un nivel regular y el 26.25 % en el nivel alto.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna, perciben los trabajadores que predomina una calidad de

servicio regular.

b. Dimension de Tangibilidad

TABLA 14 NIVEL DE TANGIBILIDAD

Nivel f %
Baja 19 23.75
Regular 46 57.50
Alta 15 18.75

Total 80 100.00

Fuente: Elaborado a partir de las encuestas.

La tabla 14 muestra la percepcion sobre la tangibilidad de la
calidad de servicio en la Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,

agencia Tacna. Como puede observarse el 23.75% de los trabajadores
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encuestados sostienen que existe una tangibilidad baja, el 57.50% en

un nivel regular y el 18.75% en el nivel alto.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de
Cuzco, agencia Tacna, los trabajadores perciben que existe una

tangibilidad regular en la calidad de servicio.

c¢. Dimension de Fiabilidad.

TABLA 15

NIVEL DE FIABILIDAD

Nivel f %

Baja 18 22.50

Regular 43 53.75

Alta 19 23.75
Total 80 100.00

Nota. Elaborado a partir de los datos levantados en campo.

La tabla 15 muestra la percepcion sobre la fiabilidad de la calidad de
servicio en la Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco, agencia Tacna.
Como puede observarse el 22.50 % de los trabajadores encuestados
sostienen que existe una fiabilidad baja, el 53.75% en un nivel regular y el

23.75% en el nivel alto.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna, los trabajadores perciben que existe una fiabilidad regular

en la calidad de servicio.
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d. Dimension de Capacidad de respuesta.

TABLA 16
NIVEL DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

Nivel f %
Baja 17 21.25
Regular 43 53.75
Alta 20 25.00

Total 80 100.00

Nota. Elaborado a partir de la encuesta.

La tabla 16 muestra la percepcion sobre la capacidad de respuesta en
calidad de servicio de la Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna. Como puede observarse el 21.25 % de los trabajadores
encuestados sostienen que existe una capacidad de respuesta baja, el 53.75%

en un nivel regular y el 25% en el nivel alto.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,
agencia Tacna, los trabajadores perciben que existe una capacidad de

respuesta regular en la calidad de servicio.

Dimension de Seguridad.

TABLA 17
NIVEL DE SEGURIDAD
Nivel f %
Baja 6 7.5
Regular 58 72.50
Alta 16 20.00
Total 80 100.00

Nota. Elaborado a partir de los datos levantados en campo.

La tabla 17 muestra la percepcion sobre la seguridad que se brinda

en brindar calidad de servicio de la Caja municipal de ahorro y crédito de
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Cuzco, agencia Tacna. Como puede observarse el 7.5 % de los trabajadores

encuestados sostienen que existe una seguridad baja, el 72.5% en un nivel

regular y el 20% en el nivel alto.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,

agencia Tacna, los trabajadores perciben que existe una seguridad regular

en la calidad de servicio.

Dimension de Empatia.

TABLA 18
NIVEL DE EMPATIA
Nivel f %
Baja 21 26.25
Regular 35 43.75
Alta 24 30.00
Total 80 100.00

Nota. Elaborado a partir de los datos de la encuesta.

La tabla 18 muestra la percepcion sobre la empatia en calidad de

servicio que brinda la Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,

agencia Tacna. Como puede observarse el 26.25 % de los trabajadores

encuestados sostienen que existe una capacidad de empatia baja, el 43.75%

en un nivel regular y el 30% en el nivel alto.

Se concluye que en Caja municipal de ahorro y crédito de Cuzco,

agencia Tacna, los trabajadores perciben que existe una capacidad de

empatia regular en la calidad de servicio.
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2. Tabla resumen sobre Calidad de Servicio.

TABLA 19

TABLA RESUMEN DEL ANALISIS POR DIMENSIONES EVALUACION DE
RESULTADO Y PROCESO

Dimensiones Baja  Regular Alta

Tangibilidad 23.75 57.50 18.75
Fiabilidad 22.50  53.75 23.75
Capacidad de respuesta ~ 21.25 53.75 25.00
Seguridad 7.50 72.50 20.00
Empatia 26.25 43.75 30.00

Nota. Elaborado en base a las tablas estadisticas previas.

La tabla 19 muestran los niveles de comportamiento de cada una de
las dimensiones de la variable Calidad de Servicio, en la Caja municipal de
ahorro y crédito de Cuzco, agencia Tacna. Se observa que las dimensiones
Tangibilidad y seguridad, son las que mas destacan en la Calidad de Servicio,
quedando en segundo plano las dimensiones de fiabilidad, capacidad de

respuesta y empatia.

Se concluye que las dimensiones seguridad en primer lugar y
tangibilidad en segundo lugar, son las que predominan en la calidad de
servicio, desde la percepcion de los trabajadores encuestados, en la Caja

municipal de ahorro y crédito de Cuzco, agencia Tacna.

4.4. PRUEBAS ESTADISTICAS

4.4.1. Prueba de normalidad variable Motivacion laboral

Ho : Los datos provienen de una distribucion normal

Ho : Sig.> 0.05



Hi : Los datos no provienen de una distribuciéon normal

H;: Sig. < 0.05
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Aplicacion de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, para el

tamafio de la muestra mayor a 30.

TABLA 20

PRUEBA DE NORMALIDAD PARA UNA MUESTRA

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

MOTIVACION

N 80

Parametros normales?® Media 114.58

Desviacion tipica 8,543

Absoluta ,071

Diferencias mas extremas Positiva ,044

Negativa -,071

Z de Kolmogorov-Smirnov ,636

iiq. asintoét. (bilateral) ,013

a. La distribuciéon de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Como el valor critico de la prueba de normalidad (Sig = 0,013) es

menor a o= 0,05 significa que los datos no provienen de una distribucion

normal.

4.4.2. Prueba de significatividad estadistica

Para establecer un nivel de confianza sobre los resultados del analisis

estadistico, se desarrolla la siguiente prueba de hipdtesis considerando los

siguientes aspectos:



a) Formulacion de las hipoétesis estadisticas
Ho: Moderada Motivacion Laboral
Ho = pn <99
Hi: Optima Motivacion Laboral

Hi= p=>99

b) Nivel de significacion

a : 5% Nivel de significacion

¢) Estadigrafo de prueba

Se aplica la prueba de “Z” de la distribuciéon normal

X -

S/ vn
Como n > 30, se asume que: 6 = s

d) Region de aceptacion de Ho

/ REGION DE

/ ACERTACION

P

-

REGION DE
RECHAZO

—_—

7=1.64
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e) Base de datos y escala de valoracion

Tabla 21

Base de datos de las dimensiones de la variable 1

) ) Media Desviacion
Dimensiones , .
tipica
Necesidad de Poder 32,94 4,552
Necesidad de Logro 34,16 3,973
Necesidad de Afiliacion 30,48 4,103
Total 97.58 12.628

Escala de valoracion

Puntaje Calificacion
100 - 135 Optimo

64 -99 Moderado

27 - 63 Insuficiente

El puntaje de la sumatoria de las medias de las dimensiones de la variable

Motivacién Laboral, se ubica en el nivel de moderado, con 97.58.

f) Resultados de la aplicacion del estadistico de prueba

Aplicando la formula del estadistico “Z”, se obtiene:

97.58 - 99

12.628 / 80

Se tiene que el valor de = -1.41
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g) Regla de decision

Si Zc¢ < Zt Entonces se acepta la Ho

Si Zc¢ > Zt Entonces se rechaza la Ho

h) Decision
Como el valor de “Z.” calculado ( - 1.41 ) es menor que Z= 1,64, entonces,

se decide aceptar la hipotesis nula (Ho) y en consecuencia se rechaza la

hipotesis alternativa.

i) Conclusion
Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que existe evidencia

significativa, de que los trabajadores perciben que en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Cuzco alcanzan un nivel moderado en Motivacioén
Laboral.

4.4.3. Prueba de normalidad de variable Calidad de Servicio
Ho : Datos se aproximan a la distribucién normal

Ho : Sig.> 0.05

Hi : Datos no se aproximan a la distribucion normal

H;i: Sig. < 0.05

Aplicacion de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, para el tamafio de la

muestra mayor a 30.
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TABLA 22
PRUEBA DE NORMALIDAD PARA UNA MUESTRA

Prueba de KoImogorov-Smirnov para una muestra

CALIDAD

N 80

Parametros normales@t Media 137.73

Desviacion tipica 17,938

Absoluta ,064

Diferencias mas extremas Positiva ,064

Negativa -,062

Z de Kolmogorov-Smirnov 574

ﬂ;. asintét. (bilateral) ,006

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Como el valor critico de la prueba de normalidad (Sig = 0,006) es menor
que a= 0,05 significa que los datos no provienen de una distribucién

normal.

4.4.4. Prueba de significatividad estadistica
Para establecer un nivel de confianza sobre los resultados del analisis
estadistico, se desarrolla la siguiente prueba de hipotesis considerando los

siguientes aspectos:

a) Formulacion de las hipodtesis estadisticas

Ho: Regular Calidad de Servicio

Ho = n<132
H;: Alta Calidad de Servicio
Hi= p=>132

b) Nivel de significacion

o 5% Nivel de significacion



¢) Estadigrafo de prueba

Se aplica la prueba de “Z” de la distribuciéon normal

X -n

S/ Vn
Como n > 30, se asume que: 6 = s

d) Zona de aceptacion y de rechazo

ﬁff”““ﬁﬁ\

-

/ REGION DE REGION DE
/ ACEPTACION RECHAZO
._.--""'{.
0 Zt= 1,64

e) Base de datos y escala de valoracion

TABLA 23
BASE DE DATOS DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE 2
) ) Media Desviacion
Dimensiones )
estandar

Tangibilidad 30,55 5,148
Fiabilidad 23,01 4,827
Capacidad de respuesta 29,73 5,792
Seguridad 23,16 3,830
Empatia 23,28 3,687

Total 129.73 23.28
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Escala de valoracion

Puntaje Calificacion
133 - 180 Alta
85-132 Regular
36 - 84 Baja

El puntaje de la sumatoria de las medias de las dimensiones de la variable

posicionamiento, se ubica en el nivel de Fuerte, con 86.46.

f) Resultados de la aplicacion del estadistico de prueba
Reemplazando los datos en la formula de la prueba “Z”, se obtiene lo
siguiente:

129.73 - 132
Zc =

23.28/ V80

Se tiene que el valor de Z¢ = - 0.87

g) Regla de decision

Si Zc < Zt Entonces se acepta la Ho

Si Zc¢ > Zt Entonces se rechaza la Ho

h) Decision
Como el valor de “Z.” calculado ( - 0.87 ) es menor que Z= 1,64, entonces,

se decide acepta la hipdtesis nula (Ho) y en consecuencia se rechaza la

hipoétesis alternativa.
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i) Conclusion

Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que existe evidencia
significativa, de que los trabajadores perciben que en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Cuzco alcanzan un nivel regular en calidad de Servicio.

4.5. VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.5.1. Verificaciéon de la primera hipotesis especifica

Segun el ritual de la significancia estadistica se tendria lo siguiente:

Paso 1:  Plantear Hipdtesis

Ho : Lanecesidad de poder no se relaciona directa y en forma significativa
con la calidad de servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito,

Cuzco, Tacna.
Ha :  La necesidad de poder se relaciona directa y en forma significativa
con la calidad de servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito,

Cuzco, Tacna.

Paso 2: Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia a (alfa) = 0,005

Paso 3: Seleccionar estadistico de prueba



Paso 4:

Paso 5:

Paso 6:
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TABLA 24
PRUEBA DE CORRELACION V DE CRAMER

V de Cramer

Correlaciones
Necesidad de  Calidad de
Poder Servicio
Necesidad de Coeficiente de "
. 1,000 ;774
Poder correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Calidad de Coeficiente de o
.. ., 174 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

El valor del coeficiente de correlacion de V de Cramer 0.774,
demuestra que existe un nivel de correlacion alta, por lo tanto se

rechaza la hipotesis nula (Ho).

Evaluar el p — valor

Valor de p = 0,000 = 0,000%
El valor de p es menor que el nivel de significancia 0,005 .

Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error del 0,000%, se puede concluir que
existe relacion entre la necesidad de poder y la Calidad de Servicio
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco Agencia

Tacna.

Toma de decisiones

Segun los resultados obtenidos, se comprueba, con nivel del 95% de

confianza, que la necesidad de Poder en los trabajadores estaria



65

también produciendo un cambio en la Calidad de Servicio en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco Agencia Tacna.

Por lo descrito, se da por verificada y aceptada la primera hipotesis

especifica.

4.5.2. Verificaciéon de la segunda hipotesis especifica

Para contratacion de la segunda hipotesis especifica, se plantea las

hipdtesis nula y alterna:

Paso 1:  Plantear Hipotesis

Ho : La necesidad de logro no se relaciona en forma directa y significativa
con la calidad de servicio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cuzco, Tacna.

Ha : La necesidad de logro se relaciona en forma directa y significativa con
la calidad de servicio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco,

Tacna.

Paso 2: Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia a (alfa) = 0,005

Paso 3: Seleccionar estadistico de prueba
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TABLA 25
PRUEBA DE CORRELACION V DE CRAMER

Correlaciones
Necesidad de  Calidad de
Logro Servicio
Necesidad de Coeficiente de "
., 1,000 , 763
Logro correlacion
g Sig. (bilateral) . ,000
S N 80 80
L Calidad de Coeficiente de -
.. ., ,763 1,000
> Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

El valor de 0.763 obtenido como coeficiente de correlacion V de Cramer,
demuestra que existe un alto nivel de correlacion, por lo tanto se rechaza

la hipétesis nula (Ho)..
Paso 4: Evaluar el p — valor

Valor de p = 0,000 = 0,000%

El valor de p es menor que el nivel de significancia 0,005

Paso 5: Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error del 0,000%, se puede concluir que
existe relacion entre la necesidad de logro y la Calidad de Servicio
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco Agencia

Tacna.

Paso 6: Toma de decisiones

Segun los resultados obtenidos, se comprueba, con un nivel del 95%
de confianza, que la variacion en la satisfaccion de la necesidad de

logro estaria también produciendo un cambio en la Calidad de
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Servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco

Agencia Tacna.

Por lo descrito, se da por verificada y aceptada la segunda hipotesis

especifica.

4.5.3. Verificacién de la tercera hipotesis especifica

Para contratacion de la tercera hipotesis especifica, se plantea las hipdtesis

nula y alterna:

Paso 1:  Plantear Hipotesis

Ho : La necesidad de afiliacion no se relaciona de forma directa y
significativa con la calidad de servicio en la Caja Municipal de ahorro
y crédito Cuzco, Tacna.

Ha : La necesidad de afiliacion se relaciona de forma directa y significativa
con la calidad de servicio en la Caja Municipal de ahorro y crédito

Cuzco, Tacna.

Paso 2: Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia a (alfa) = 0,005

Paso 3: Seleccionar estadistico de prueba
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TABLA 26
PRUEBA DE CORRELACION V DE CRAMER

Correlaciones
Necesidad de  Calidad de
Afiliacion Servicio
Necesidad de Coeficiente de "
., ., 1,000 , 746
Afiliacion correlacion
g Sig. (bilateral) . ,000
(‘)3 N 80 80
L Calidad de Coeficiente de "
.. ., , 746 1,000
> servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

El valor del coeficiente de correlacion de V de Cramer de 0.746,
demuestra que existe un nivel de correlacion alta, por lo tanto se

rechaza la hipotesis nula (Ho) y se confirma la hipotesis alternativa.

Paso 4: Evaluar el p — valor
Valor de p = 0,000 = 0,000%

El valor de p es menor que el nivel de significancia 0,005 .

Paso 5: Lectura del p-valor
Con una probabilidad de error del 0,000%, se puede concluir que
existe relacion entre la Motivacion laboral y Calidad de Servicio de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco Agencia

Tacna.

Paso 6: Toma de decisiones

Segun los resultados obtenidos, se comprueba, con un nivel del 95%
de confianza, que la variacion que se produzca en la necesidad de
afiliacion estaria también produciendo un cambio en la gestion
institucional de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Caja

Cuzco Agencia Tacna.
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Por lo descrito, se da por verificada y aceptada la tercera hipodtesis

especifica.

4.5.4. Verificacion de la hipotesis general

Para contratacion de la hipdtesis general, se plantea las hipdtesis nula y

alterna:

Paso 1:  Plantear Hipotesis

Ho : La motivacion laboral no se relaciona de forma directa y significativa
con la calidad de servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito,
Cuzco, Tacna 2021.

Ha : La motivacion laboral se relaciona de forma directa y significativa con
la calidad de servicio en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito,

Cuzco, Tacna 2021.

Paso 2: Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia a (alfa) = 0,005

Paso 3: Calculo del coeficiente de correlacion



70

TABLA 27
PRUEBA DE CORRELACION V DE CRAMER

Correlaciones
Motivacion Calidad de
Laboral Servicio

Motivacién Coeficiente de o

Laboral correlacion 1,000 ;740
g Sig. (bilateral) . ,000
(‘)3 . N 80 80

3 Calidad de Coeficiente de ”

> Servicio correlacion ;740 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (2 colas).

El valor del coeficiente de correlacion V de Cramer 0.740, demuestra que
existe un nivel de correlacion alta por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula

y se acepta la hipotesis alternativa.

Paso 4: Evaluar el p — valor

Valor de p = 0,000 = 0,000%
El valor de p es menor que el nivel de significancia 0,005.

Paso 5: Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error del 0,000%, se puede concluir que
existe relacion entre la Motivacion Laboral y Calidad de Servicio en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco Agencia

Tacna.

Paso 6: Toma de decisiones

Segun los resultados obtenidos, se comprueba con un nivel del 95%

de confianza, que existe evidencia de la relacion significativa entre



71

la Motivacion Laboral y Calidad de Servicio de la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco Agencia Tacna.

Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlacion de r=.740 que
indica que es directa y de una intensidad positiva alta, por ello, se
puede afirmar que la Motivacion laboral y la Calidad de Servicio se
relaciona directamente con la Calidad de Servicio de la Caja

Municipal

de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco Agencia Tacna.

Por lo descrito, se da por verificada y aceptada la hipotesis general.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Primera

La Motivacion Laboral se relaciona de manera directa, positiva y con alta
intensidad con la Calidad de Servicio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
de Caja Cuzco Agencia Tacna. (p=.000; r=.740). Se establecid, respecto a la
Motivacion Laboral segin los trabajadores encuestados, que el 17.50% es
insuficiente, el 55.00% moderada y el 27.50% es Optima. La alta relacién implica
que de variar las estrategias de motivacion Laboral en la Empresa contribuira con
la generacion de cambios importantes en la calidad de servicio en la Organizacion

financiera.

Segunda

La necesidad de poder se relaciona de manera positiva y significativa con
la Calidad de Servicio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco
Agencia Tacna. (p=.000; r=.774). Se establecio respecto a la dimension necesidad
de Poder, que el 17..506% de trabajadores encuestados afirman que se encuentran

en el nivel moderado, el 20.00% en un nivel éptimo.

Tercera

La necesidad de Logro se relaciona de manera positiva y significativa con
la Calidad de Servicio, en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Caja Cuzco
Agencia Tacna. (p=.000; r=.763). Se estableci6 respecto de la dimension
necesidad de logro, que el 8.75% de trabajadores encuestados afirman que se
encuentran en un nivel insuficiente, el 63.75% en un nivel moderado y el 27.50%

en el nivel 6ptimo.
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Cuarta

Lanecesidad de Afiliacion El rol de entidad seguidora se relaciona positiva
y significativamente con el posicionamiento de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Caja Cuzco Agencia Tacna. (p=.000; r=.746). Se establecio respecto a
la dimension necesidad de afiliacion, que el 27.5% de los trabajadores encuestados
afirman que se encuentran en el nivel insuficiente, el 43.75% en un nivel

moderado y el 28.75% en el nivel dptimo.

5.2 RECOMENDACIONES O PROPUESTA

Primera

Es importante que los directivos de la Caja Municipal de ahorro y crédito
de Cuzco, consideren en su Plan Estratégico un objetivo de desarrollo vinculado
con la Motivacion Laboral, que induzca a la formulacion de proyectos que
fortalezcan la autoestima y desarrollen el auto concepto en los trabajadores de
todas las areas que comprende la empresa financiera, con la finalidad de potenciar

sus expectativas y fortalecer la imagen institucional.

Segunda

Se recomienda a los directivos de la Caja Municipal de ahorro y crédito de
Cuzco, que fomenten en jornadas de capacitacion, la relevancia de la Calidad de
Servicio en las expectativas de los clientes, con la finalidad de consolidar su

imagen de calidad de servicio en sus clientes y fortalezcan la imagen institucional.



74

Tercera

Se recomienda a los investigadores de la ciencia empresarial, seguir
ampliando el estudio de la Motivacion Laboral, en estas dificiles circunstancias

de crisis econdmica por la que atraviesa el Pais y las microempresas peruanas.
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Titulo: LA MOTIVACION LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO CUZCO, TACNA,

2021
. " . T Variables e
Problema Principal Objetivo Principal Hipotesis General i
Indicadores
Determinar como se relaciona la motivacion | [La motivacion laboral se relaciona de VARIABLE

(Como se relaciona la Motivacién Laboral con la
Calidad de Servicio de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Cuzco, Tacna, 2021?

laboral con la calidad de Servicio en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco,
Tacna, 2021.

forma directa y significativa con la
calidad de servicio en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito, Cuzco, Tacna 2021.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

(De qué manera la necesidad de poder se relaciona con
la calidad de servicio en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito, Cuzco, Tacna?

Establecer la relacion entre la necesidad de
poder y la calidad de servicio en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito, Cuzco,
Tacna.

La necesidad de poder se relaciona directa y en
forma significativa con la calidad de servicio en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Cuzco,
Tacna.

(De qué manera se relaciona la necesidad de logro con
la calidad de servicio de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Cuzco, Tacna?

Establecer la relacion entre la necesidad de
logro y la calidad de servicio de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cuzco,
Tacna

La necesidad de logro se relaciona en forma
directa y significativa con la calidad de servicio
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cuzco, Tacna.

INDEPENDIENTE:

LA MOTIVACION
LABORAL

Dimensiones:

- Necesidad de
Poder

- Necesidad de logro

- Necesidad de
Filiacion

VARIABLE
DEPENDIENTE:

CALIDAD DE SERVICIO
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(De qué manera se relaciona la necesidad de
afiliacion con la calidad de servicio en la Caja
Municipal de ahorro y crédito Cuzco, Tacna?

Definir la relacion entre la necesidad de
afiliacion y la calidad de servicio en la Caja
Municipal de ahorro y crédito Cuzco, Tacna

Lanecesidad de afiliacion se relaciona de forma
directa y significativa con la calidad de servicio
en la Caja Municipal de ahorro y crédito Cuzco,
Tacna.

Tangibilidad
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
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INSTRUCCIONES: Estimado trabajador. A continuacion le presentamos un conjunto de
afirmaciones para ser valoradas de acuerdo a su apreciacion sobre la motivacion laboral que se

desarrolla en la Caja. El cuestionario es anonimo.

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
I Necesidad de poder Escala
1.- Me agrada que me tomen en cuenta para todo en trabajo 112 (3[4 |5
2.- Siento satisfaccion cuando la empresa valora mi trabajo 112 (34 |5
3.- Considero que estoy preparado para liderar y crear valor 112 (3[4 |5
4.- Me encanta que me valoren en el trabajo 112 (3[4 |5
5.- Siento satisfaccion cuando me reconocen en lo que hago 112 (345
6. Considero que soy importante en la empresa 112 (34 |5
7. Mis ideas son relevantes y significativas para la empresa 112 (3[4 |5
8. Mis aportes son importantes e implica cambio e innovacion 112 (34 |5
9.  Me enorgullece tomen en cuenta mis ideas 112 131415
II. Necesidad de logro
10.- Me agrada destacar en mis acciones. 112 (3[4 |5
11.- Mi intencion siempre es ser extraordinario 112 (34 |5
12.- Pretendo salir de las actividades ordinarias 112 131415
13.- Cumplo con mis metas de forma puntual 112 (34 |5
14.- Mi interés es asegurar que los resultados se den 112 (345
15. Procuro que mi trabajo sea efectivo 112 (3[4 |5
16.- Es mi estilo contribuir en el trabajo en equipo 112 (34 |5
17.  Puedo aceptar responsabilidades relevantes 112 131415
18.- Estoy dispuesto a contribuir con las exigencias de la empresa 112 131415
IIT Necesidad de afiliacion
19.- Trabajas para destacar y ser valorado 112 (34 |5
20.- Mi trabajo es significativo e importante en la empresa 112 (34 |5
21.- Considero que mi esfuerzo vale la pena en la empresa 112 (3[4 |5
22.- Me agrada trabajar en equipo 112 (3[4 |5
23.- Me reconforta trabajar en confianza y fuerte motivacion 112 (34 |5
24.- Me motiva trabajar por una vision clara y trascendente
25.- Colaboro cuando existe la necesidad de alcanzar un objetivo
26.- Tiendo a estar dispuesto a colaborar en cualquier situacion
27.- Me alegra cuando me solicitan para sumar esfuerzos
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Gracias

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: A continuacién le presentamos un conjunto de afirmaciones para ser
valoradas de acuerdo a su apreciacion sobre como percibe la Calidad de Servicio que ofrece la
Caja . El cuestionario es anénimo.

1. Totalmente incierto
2. Bastante incierto
3. Poco cierto
4, Bastante cierto
5. Totalmente cierto
I Tangibilidad
1. Los ambientes de la Caja son los ideales 112 (34 |5
2. Las instalaciones de la caja son modernos y bastante comodos 1123|415
3. Los ambientes son adecuados para las actividades financieras 1123|415
4. Lalimpieza de los ambientes de la Caja es admirable 112 (314 |5
5. Lahigiene de los espacios de la Caja son admirables 112 (314 |5
6. Existe una excelente imagen de limpieza en el Banco 1123|415
7. Los servicios de atencion de la Caja son excelentes 112131415
8.- Existe seguridad y confianza en los servicios de la Caja 11213415
9.- Laimagen de la Caja genera confianza en el servicio 1123|415
II. Fiabilidad
10. Se observa orden y disciplina en el sistema de atencion al cliente 112 (314 |5
11. La Caja ofrece oportunidades a los clientes puntuales 1123|415
12. Los clientes puntuales reciben ofertas para su beneficio 1123|415
13. La Caja segura una atencion de calidad al cliente 112 (34 |5
14. La Caja prioriza y valora las cualidades del cliente 1123|415
15. Los clientes son los primeros en recibir la mejor atencion 1123|415
Il Capacidad de respuesta
16.- Los tramites son rapidos y simples 112131415
17.- Existe orden y transparencia en los tramites 112 (314 |5
18.- Existe confianza en la atencion y respuesta de los tramites 112131415
19.- Una fortaleza de la Caja son las oportunidades que ofrece alos clientes |1 |2 (3|4 |5
20.- Los clientes tienen la facultad de recibir oportunidades 112 (34 |5
21.- La Caja muestra confianza y brinda muchas oportunidades alos clientes |1 |2 [3 |4 |5
22.- En la Caja la calidad de servicio es envidiable 112 (314 |5
23.- Todo el personal que atiende en la Caja esta predispuesto a servir 112 (34 |5
24.- La Caja refleja un ambiente de armonia y de confianza 1123|415
IV  Seguridad
25.- Los trabajadores de la caja reflejan amistad y confianza 112 (314 |5
26.- En la Caja los trabajadores son sinonimo de honestidad 1123|415
27.- Los trabajadores de la Caja ofrecen confianza de los clientes 112131415
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28.-

En la Caja existe personal que ayuda y orienta al cliente

29.-

En las areas funcionales de la Caja existe orden de atencion

o

30.-

Los clientes sienten que estan siendo bien atendidos.

o

W

o

9]

V.

Empatia

31.

Los clientes disfrutan de la amabilidad recibida en la Caja

32.

Los trabajadores de la Caja son referentes en amabilidad

33.

Es un valor institucional la amabilidad y buen trato al cliente

34.

La atencion a los clientes es individualizada y respetuosa

35.

Los clientes reciben atencion personalizada y especializada

36.-

La Caja ofrece la mejor atencion individualizada al cliente.
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