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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general establecer la relacion entre los
factores motivacionales de desempefio y la satisfaccién de los usuarios de RENIEC agencia
Santa del distrito de Chimbote en el primer trimestre del afio 2017. Para el efecto se formula
la siguiente interrogante de investigacion: ¢Existe relacion entre los factores motivadores
del desempefio laboral y la satisfaccién de los usuarios de RENIEC Agencia Santa del
Distrito de Chimbote en el primer trimestre del afio 20177, siendo la hipotesis: Que si existe
relacion significativa entre estas variables. La poblacion estudiada estuvo conformada por
dos grupos diferenciados, N1, 25 trabajadores de la RENIEC y N2, 840 usuarios, promedio
de los reportes de atencion mensual en la Agencia, por tal motivo se establecio dos muestras
la primera conformada por el total de los trabajadores de la Agencia y la segunda por 264
usuarios. Para lograr el objetivo se desarrolld una investigacion de nivel descriptivo no
experimental con un disefio descriptivo correlacional de corte transversal. Para la
recoleccion de datos se utiliz6 como técnica la encuesta, utilizando como instrumento el
cuestionario. Los datos fueron analizados mediante la estadistica descriptiva utilizando la
frecuencia porcentual y las tablas de contingencia, utilizando como herramienta estadistica
el software SPSS V22. El resultado de la investigacion reporta un comportamiento
totalmente independiente de las variables, no existiendo relacion alguna, lo cual se evidencia
con el indice de Pearson de 0.090, por lo que se rechaza la hipdtesis de investigacion con

una significancia bilateral p de 0.669

Palabra clave: Factores motivacionales, satisfaccién de los usuarios



ABSTRACT

The present research has as general objective to establish the relationship between the
motivational factors of performance and the satisfaction of the users of RENIEC Santa
agency of the district of Chimbote in the first quarter of the year 2017. For the effect the
following inquiry question is formulated: There is a relation between the motivating factors
of the work performance and the satisfaction of the users of RENIEC Agencies Santa of the
District of Chimbote in the first quarter of 2017 ?, being the hypothesis: That if there is a
significant relation between these variables. The study population consisted of two distinct
groups, N1, 25 workers from RENIEC and N2, 840 users, average of reports of monthly care
in the Agency, for that reason was established two samples the first conformed by the total
workers Of the Agency and the second by 264 users, to achieve the objective was developed
a non-experimental descriptive level research with a cross-sectional descriptive correlational
design with quantitative approach. For data collection, the survey was used as a technique,
using the questionnaire as an instrument. Data were analyzed using descriptive statistics
using percentage frequency and contingency tables, using SPSS software V22 as a statistical
tool. The result of the investigation reports a totally independent behavior of the variables,
with no relation whatsoever, which is evidenced by Rho de Pearson of 0.090, so that the

research hypothesis with a bilateral p-significance of 0.669

Key word: motivational factors, quality of service
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INTRODUCCION
La motivacion laboral es uno de los factores, dentro de las estrategias de gestion del
talento humano, que las empresas vienen desarrollando con la finalidad de optimizar el

beneficio/costo que les permita ofrecer un producto o servicio de calidad.

La motivacion de las personas, el incentivo de cualquier tipo, el reconocimiento en el
trabajo son componentes esenciales que contribuyen a conseguir el éxito empresarial,
de tal manera que de esos factores depende en gran medida la consecucion de los

objetivos de toda organizacién. Ramirez et al. (2008)

No obstante a pesar de ser estos factores, aspectos bastante conocidos, se
evidencia que todavia en muchos sectores de actividad no se ha tomado en cuenta su
importancia Y se sigue practicando una gestion que no tiene en cuenta el factor humano
limitdndose a identificar los objetivos organizacionales dificiles de realizar y

manteniendo politicas de crecimiento basadas en el corto plazo.

Uno de los elementos a tener en cuenta, para motivar es la comunicacion y el
didlogo con el trabajador. Muchas organizaciones se preocupan de implementar
programas de mejora, encuestas de clima y ventajas para las personas que trabajan en
ella, sin embargo sus resultados no se saben transmitir adecuadamente y pierden su

eficacia porque no tienen repercusion. Lépez, (2011)

Frente a esta situacion las decisiones de la direccién o gerencia es clave para
liderar el proyecto organizacional y transmitir a los empleados su implicacion en el
mismo. Por eso algunas empresas u organizaciones a traves de sus departamentos de
recursos humanos ofrecen herramientas como portales de formacion o sitios especificos

de Recursos Humanos para facilitar la comunicacion. Alcald, (2012)

La motivacion de los grupos de trabajo se puede hacer de dentro a fuera, cuando
las personas encuentran su motor de desarrollo a través de las caracteristicas intrinsecas
del trabajo. Y de fuera hacia dentro, cuando las personas estan fundamentalmente
guiadas por factores como premios, castigos, mediciones de logro y cumplimiento de
objetivos. Alles, (2007)
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En este contexto se ha identificado para la presente investigacion, la Agencia
Santa - del distrito de Chimbote del RENIEC, comprendiéndose a los colaboradores y
sus correspondientes usuarios como objeto de estudio con el propdésito de establecer la
relacién entre los factores motivacionales del desempefio y la satisfaccion de los

usuarios en el primer trimestre del afio 2017.

De manera hipotética se establecié preliminarmente que no existe relacién
alguna entre ambas variables propuestas. Para comprobar esta aseveracion se desarroll6
el método observacional mediante un disefio simple correlacional utilizando como
instrumento de recojo de datos sendos cuestionarios de preguntas tipo encuestas, las
mismas que fueron aplicadas al integro de los colaboradores de la Agencia y a una
muestra representativa de los usuarios del servicio ofertado, lo que ha permitido obtener

los resultados que se exponen en el presente informe de investigacion.

1.1. Formulacién Del Problema
1.1.1. Realidad Problematica:

La motivacion laboral es una herramienta muy Gtil a la hora de aumentar el
desempefio de los empleados ya que proporciona la posibilidad de incentivarlos
a que lleven a cabo sus actividades y que ademas las hagan con gusto lo cual

proporciona un alto rendimiento de parte de la organizacién o empresa.

En la misma Optica las organizaciones encauzan sus mayores esfuerzos
en satisfacer al cliente externo, llamado también usuario, sobre todos los demas
aspectos institucionales, dejando de lado, muchas veces, las necesidades de uno
de los clientes mas importantes, “el interno” o “colaborador”. Estos al igual que
cualquier otro cliente, presenta necesidades y compensa con su esfuerzo la
satisfaccion de estas. El cliente interno, es decir los trabajadores, requieren de

una motivacion constante para su mejor y 6ptimo desempefio.

El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC) es una
organizacion gubernamental encargada de la identificacién y actos registrales
de todos los peruanos residentes en el pais y en el extranjero, fue creado
mediante la Ley N° 264971 del 12 de julio de 1995. La funcién de la RENIEC

es otorgar el documento de identidad (DNI), este documento de identidad

12



permite a todo ciudadano podra emitir su voto en las elecciones y a la vez ser
identificado; cuenta con 222 agencias a nivel nacional y 51 Oficinas Registrales.
También se cuenta con 91 Oficinas Registrales Auxiliares para el registro de los
nacimientos y defunciones que funcionan en Hospital. La Agencia Santa del
Distrito de Chimbote se halla ubicada en el Jr. Ladislao Espinar 401, cuenta con
25 colaboradores y viene cumpliendo con las metas programadas a nivel
nacional, sin embargo, de manera diagnostica, se ha observado que existe una
insatisfaccion, preocupante, por parte del usuario, que se traduce en sus
constantes reclamos, especialmente por el tiempo de espera en la atencion, la
falta de empatia por parte del personal, por la incomodidad de los ambientes en
los que se les brinda la atencion y por la falta de respuestas oportunas a sus
demandas. Esta situacion de precariedad en la satisfaccion del usuario, puede
deberse entre otras causas, a la falta de estrategias de los factores intrinsecos y

extrinsecos motivacionales de sus colaboradores.

Brazzolotto (2012) menciona que el desempefio de un colaborador esta
determinado por diversos factores entre los que considera los salarios,
bonificaciones y demas beneficios e incentivos que la organizacion debe
brindar, todo esto genera que el colaborador, ademas de tener una remuneracion
fija, cuente con otras opciones, las que de cierta forma inciden en su rendimiento

y desempefio en la organizacion.

En este sentido la motivacion y el desempefio, siempre van de la mano,
se relacionan mutuamente; lograr la motivacion de los trabajadores no es una
labor sencilla, sin embargo, el proceso es muy enriquecedor, puesto que con el
transcurrir del tiempo se va aprendiendo y conociendo a profundidad a los

recursos, de este modo brindado una fortaleza adicional a la organizacion.

Por otro lado, la calidad de servicio se fundamenta basicamente en poder
satisfacer a los clientes o usuarios; la gran interrogante sera, qué deben hacer
las organizaciones para poder satisfacerlos. La forma mas significativa o de
mayor relevancia para poder satisfacer es la de poder cumplir con sus
expectativas 0 requerimientos; esto va a depender Unicamente de toda la

organizacion, pero el papel mas importante lo cumplen los colaboradores. En
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otras palabras, el éxito o fracaso de las organizaciones se debe a su excelente o

deficiente servicio que brindan.

En la actualidad, la gran mayoria de las organizaciones peruanas tienen
diversos problemas con este tema, ya que no le dan la debida importancia que
esta requiere, son diferentes los motivos que con lleva a dejarlo de lado; uno de
los principales es el miedo al cambio que les pueda generar o en otros casos
desconocen del tema. EI Centro Nacional de Planeamiento Estratégico
(CEPLAN) en accion conjunta con las principales autoridades del estado y de
gobierno analizaron los temas de mejora de gestion publica, lo cual trajo
consigo la propuesta de reforma del estado y el fortalecimiento de instituciones
publicas; pero los resultados obtenidos no son los deseados o simplemente estan

por debajo del indice de mejora.

Un examen diagnostico ha permitido observar que en la RENIEC —
Agencia Santa del distrito de Chimbote no se evidencia la existencia de un plan
motivacional en ejercicio, las actividades conducentes al servicio ofertado se
realizan por rutina y por voluntad de los trabajadores, probablemente orientados
por la necesidad de la remuneracion que perciben, la oportunidad de poder tener
un trabajo o el reconocimiento social por ser empelado de una organizacion
estatal, asi mismo los trabajadores muestran, de cierta manera, estar contentos
con la autoconfianza que han adquirido, el sentido de crecimiento en el aspecto
personal y la ética mostrada por la organizacion, factores que determina el
desempefio laboral que se traduce en el cumplimiento de la funcion del
organismo gubernamental al que pertenecen y cuya evaluacion se realiza de
manera fragil por parte del jefe inmediato superior en base al cumplimiento de

la jornada de trabajo.

Una posible causa de esta insatisfaccion del cliente o usuario se deba,
probablemente, a que en las instituciones publicas cada vez dan menos
importancia a sus trabajadores; lo cual repercute en la forma como ellos se
desenvuelven en sus actividades, en como brindan su trabajo al usuario; en la
forma como se desempefian de manera eficiente o simplemente por cumplir sus

obligaciones u horas de trabajo. Esta seria una de las explicaciones por la cual
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1.1.2.

1.1.3.

los usuarios de las organizaciones publicas responden de forma negativa al

servicio brindado.

En este sentido, la presente investigaciébn se ha orientado a evaluar la
motivacién en funcién de los factores intrinsecos y extrinsecos que son
motivadores del desempefio laboral y su relacion con la satisfaccion de los
usuarios de RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote en el primer

trimestre del afio 2017.

Enunciado del problema
¢Existe relacion entre los factores motivadores del desempefio laboral y la
satisfaccion de los usuarios de RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote

en el primer trimestre del afio 2017?

Antecedentes del problema

La revision de la literatura especializada ha permitido identificar reportes
relacionados con la presente investigacion tanto a nivel internacional como a
nivel nacional o local, en estos se presentan resultados muy similares a los
encontrados. Sin embargo se tomd en cuenta investigaciones realizadas en
México, Guatemala y Ecuador por ser de fechas recientes. Se han fundamentado
y confrontado diferentes teorias de la motivacion y la calidad del servicio, se ha
utilizado el disefio descriptivo correlacional, las mismas herramientas
informéticas para el tratamiento estadistico de los datos, porque reflejan
resultados con caracteristicas similares del servicio brindado al propuesto en la
presente investigacion y por tener usuarios con similar personalidad con
respecto a la actitud frente a la calidad de un servicio publico. Entre estos

trabajos se mencionan:
A NIVEL INTERNACIONAL

Requena y Serrano (2007), en su investigacion titulada “Calidad de Servicio
desde la Perspectiva de Clientes, Usuarios y Auto-Percepcion de Empresas de
Captacion de Talento” — Caracas, Venezuela, a fin de obtener el titulo de

licenciado en ciencias econémicas y sociales, establece el objetivo general de
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identificar la calidad de servicio con base al punto de vista del cliente, los
usuarios del proceso y la auto-percepcion de las empresas encargadas de captar
el personal. Para lograr esa finalidad sustenta sus ideas en los postulados de
Zeithaml, Parasuraman y Berry en el modelo SERVQUAL. El marco
metodoldgico fue de nivel descriptivo y de disefio no experimental de corte
transaccional. Se aplicé un cuestionario bajo la técnica de encuestas a una
muestra de 30 clientes de la empresa. Se llegd a la conclusion de que en las
empresas de captacion de talento existe una buena calidad del servicio al 100%
de los encuestados y que las dimensiones de mayor preponderancia se
representan en el siguiente orden: empatia (calificacion del 100% muy bueno),
capacidad de respuesta (calificacion del 80% muy bueno), seguridad
(calificacion del 80% muy bueno), elementos tangibles (calificacion del 60%

muy bueno) y fiabilidad (calificacion del 40% muy bueno).

La contribucidn de la investigacion de Requena y Serrano es de orden teorico,
puesto que, permite inferir que para evaluar la calidad del servicio de las
empresas EQUAS S.A. y ECOLAB S.R.L. desde la perspectiva de los clientes
es necesario recurrir a la descripcion de la calidad del servicio en funcion al

modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Castro J. (2007) en su tesis “El impacto de la motivacién en la rotacion de
personal caso: secretaria de desarrollo urbano y obras publicas en el estado de
Querétaro - Mexico” tiene como objetivo identificar los factores que motivan a
los trabajadores de la secretaria del desarrollo urbano y obras publicas para
cambiar de empleo. Esta investigacion es de tipo correlacional descriptiva. Las
teorias que sustentan a este trabajo de investigacion son las de Chrudeny
Sherman (1995) para la variable motivacién, por otro lado se cita a Hernandez
(2006) para la variable rotacion de personal. En este trabajo se lleg6 a la
conclusion de que la motivacién es un factor determinante de la rotacién de
personal dentro de la secretaria de desarrollo urbano y obras puablicas, por lo
tanto los factores motivacionales deben ser resueltos por la empresa para que el

trabajador se mantenga y perdure en el tiempo.
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Su resultado fue que el 53% de la muestra ha pensado alguna vez en dejar de
trabajar en SDUOP, el 67% indica que sienten poca motivacion y que la causa
es la falta de organizacion y en segundo lugar la clase de contratacion, ya que
el 68% de los trabajadores trabajan bajo recibos por honorarios, por otro lado
los trabajadores indican que el principal motivo es la falta de superacion

personal y en segundo lugar por obtener mejores ingresos econémicos.

Se tom6 en cuenta el trabajo anterior debido a que se identifica el grado de
importancia de la motivacidn para la reduccién de la rotacion de personal en la
empresa, al mismo tiempo se concluyo en que el factor humano es lo mas
importante para toda organizacion, por lo tanto debemos tener en claro que

motivar y mantener al trabajador es beneficioso para la empresa.

Vargas, A. (2011) en su tesis titulada "EI desempefio laboral y su incidencia en
la calidad del servicio de la empresa de capacitacion comunal SAFE DRIVE de
la ciudad de Ambato”, realizada en la Facultad de Ciencias Administrativas de
la Universidad Técnica de Ambato en Ecuador, para obtener el titulo de
Licenciado Ingeniera de Empresas; menciona que el objetivo fue determinar el
desempefio laboral y su incidencia en la calidad de servicio, para el efecto
realizd una investigacion de tipo descriptiva correlacional y de campo y de
disefio no experimental. Resaltar que validd la teoria de Parasuraman, Zeithaml
y Berry sobre la calidad de servicio. En cuanto a la poblacién se tomd tanto para
los clientes internos y externos con un total de 350 personas, se uso la
herramienta de la encuesta, que permitid obtener informacion acertada de
problemas que se presentaba en la empresa, cuyo cuestionario se sometié a
validacion de expertos y confiabilidad a través del Coeficiente Alpha de
Cronbach, dando como resultado un alto porcentaje de 0.751 en la variable de
desempefio laboral por ende es confiable, en cuanto a la calidad prestada a los
estudiantes por influencia de colaboradores resulto con una confiabilidad de
0.830, lo que implica que ambas variables tienen un nivel de confiabilidad alto.
Ademas de también utilizar Pearson para hallar la correlacion entre las

variables, y su resultado fue de 0.589, ademas uno de sus resultados nos dice
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que el 89.6% de los encuestados opinan que la empresa deberia preocuparse en
el grado de capacitacion para que el trabajador mejore su desempefio laboral,
por otro lado se tuvo como conclusion que habia presencia de desmotivacion,
estrés y falta de capacitacion, lo cual influye directamente en la calidad de
servicio, por ello se precisa establecer un plan de capacitacion para mejorar el
cumplimiento de las funciones de trabajo y asi la calidad de servicio.

Concluyendo asi que es preciso elaborar un plan de capacitacion que cumpla
con las necesidades y exigencias de los empleados y con esto mejorar el
cumplimiento de sus funciones de trabajo, y a su vez la calidad del servicio que
oferta la empresa y de esta manera evitar que la competencia tenga ventaja
competitiva y por ende que “SAFE DRIVE” cumpla con sus objetivos y

expectativas.

El aporte de esta investigacion fue que se utilizaron las mismas teorias para las
variables, al igual que el tipo de investigacion y disefio son descriptiva

correlacional y no experimental respectivamente.
A NIVEL NACIONAL

Seminario, (2014) en su tesis titulada “Desempefio laboral y Calidad de servicio
en la oficina registral Lima del Reniec 2014” para obtener el grado de licenciado
en administracién en la Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo principal fue
determinar la relacion que existe entre el desempefio laboral y la calidad de
servicio, la investigacién es de naturaleza cuantitativa con un disefio no
experimental de corte transversal , la metodologia utilizada es descriptiva y el
tipo de estudio es aplicada descriptivo correlacional, lo cual usaron como teorias
base a Ramirez 2013, Chiavenato 2009, Gronroos 1984, Galvis entre otros. Para
la investigacion, las técnicas empleadas fueron la encuesta, la bibliografia y la
estadistica, en cuanto a los instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios de
tipo Likert con 15 preguntas por cada variable, previamente sometido a
validacion de expertos, Alfa de crombach con un resultado de 0.904 para la
primera variable y un 0.902 para la segunda variable, cabe resaltar entre los
resultados mas sobresalientes fue el de Rho Sperman que se aprecié un valor

calculado de p=0.000 a un nivel significativo de 0.01 bilateral y un nivel de
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relacion de 0.624 lo cual indica que la correlacion fue positiva y de rango entre
moderado y fuerte, por lo cual se concluye que si hay relacién entre el
desempefio laboral y calidad de servicio.

El antecedente consignando tiene relacion con la investigacion que se desarrolla
ya que evalla la correlacion de las variables desempefio laboral y calidad de
servicio, cuyo resultado en el analisis de Alfa de Crombach fue de 0.904 para
la primera variable y 0.902 para la segunda variable, lo cual incrementa la
confiabilidad del estudio ya que se obtuvieron en este antecedente resultados
favorables para el correcto desarrollo de la investigacion.

Por otra parte Sarango, M (2013) en su tesis titulada “Calidad de servicio y
desempefio del personal de la subgerencia de transporte del Ministerio pablico
de Lima” para obtener el grado de Licenciado en administracion en la
Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo principal fue determinar la relacion
que existe entre la calidad de servicio y desempefio del personal de la
Subgerencia de Transporte del Ministerio publico de Lima, la cual se
fundamentd con teorias de Miranda & Chamorro & Rubio (2012), Gosso, F
(2008), Deming (2004), Horovitz (2006) entre otros, para cada una de las
variables, el tipo de investigacion fue descriptiva correlacional, ya que esta
interesada en la determinacion del grado de relacion existente entre las dos
variables, con un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
estaba conformada por 206 colaboradores para lo cual se trabajé con un
muestreo probabilistico aleatorio simple y cuyo resultado de la muestra fue de
134 colaboradores a los cuales se les aplico como técnica de recoleccion de
datos la encuesta para ambas variables y el cuestionario Likert, el cual fue
sometido a validacion de expertos y confiabilidad a travées del Coeficiente Alpha
de Cronbach teniendo un resultado de 0.89 para la primera variable y 0.90 para
la segunda, en cuanto al analisis de Pearson se obtuvo un resultado de 0.753 lo
cual también nos indica que si estan correlacionadas las variables en este
estudio, estos resultados se obtuvieron del software estadistico Spss en su

version 21.0 y para la contratacion de las hipdtesis se utilizd la prueba de chi
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1.1.4.

cuadrado, que obtuvo resultados favorables que determinan que también
reafirma que hay relacion significativa entre las dos variables en estudio.

La referencia mencionada, no solo busca hallar la relacién entre las dos
variables en estudio si no también se sostienen con teorias relacionadas a
autores principales elegidas en la investigacion a desarrollar, al igual que el tipo
de investigacion y disefio son descriptiva correlacional y no experimental
respectivamente, ademas que en el estudio se realiz6 una contrastacion de
hipétesis que va de acuerdo al analisis cuyos resultados fueron favorables, lo
cual también en gran manera es un aporte que ayuda a enriquecer el contenido

de la investigacion.

Justificacion

La justificacion teorica:

Desde el punto de vista tedrico la investigacion realizada permitié conocer
coémo se relacionan los factores motivadores del desempefio con la satisfaccion
del usuario en RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote en el primer
trimestre del afio 2017. Para el efecto se validaron las teorias propuestas por
Herzberg, citado por Prieto, A. y Hernandez, C. (2013) y Cronin y Taylor
(1992), constituyendo las bases tedricas de la investigacion. EI demostrar la
relacion es importante para la ciencia pues evidenciard como de manera practica
los conceptos tedricos respecto de la motivacion y la satisfaccion de un servicio
recibido pueden acoplarse en el desarrollo organizacional de instituciones

publicas
La justificacion practica

Los resultados obtenidos permitieron proponer elementos para la toma de
decisiones a nivel de gerencia en las organizaciones, En el acapite final del
informe de la investigacion se brindan recomendaciones que podran ser
utilizadas para crear estrategias con el fin de mejorar o solucionar los problemas
que presenta RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote, vinculados con

el desempefio laboral en instituciones publicas
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La justificacion metodoldgica

Metodoldgicamente, la investigacion es util porque en ella se mide el nivel de
relacién que tienen los factores motivacionales del desempefio y la satisfaccion
de los usuarios, en la realizacion de este trabajo de investigacion se utilizan con
mucho fundamento los pasos de la metodologia cientifica en general, se
validaron técnicas de investigacion como la encuesta y a utilizacién del
cuestionario como instrumento, que ayudaron a recolectar informacién que
luego fue procesada utilizando el programa SPSS V22, lo que permiti6 obtener
los resultados que han posibilitado formular la respuesta al problema de

investigacion
La justificacion social

La investigacion que se informa es de gran utilidad social pues sus resultados
permiten gestionar una correcta gestion de los factores motivacionales en los
trabajadores y por lo tanto cumplir con las expectativas de los usuarios, ademas
un aspecto importante es que los resultados brindan un aporte de solucion para
los problemas que se presentan en la RENIEC Agencia Santa del Distrito de
Chimbote; y como consecuencia redundaran de manera provechosa en los
usuarios, ya que seran beneficiados con una atencion de calidad. Los resultados
de la investigacion son de mucha utilidad para otras organizaciones
gubernamentales que presenten este tipo de problemas, ademas se buscara
frenar el alto indice de negatividad que existe en la poblacion respecto a la

atencidn que recibe por parte de las organizaciones del estado

1.2. Hipdtesis

Hipotesis nula:

No existe relacion significativa entre los factores motivacionales intrinsecos y
extrinsecos del desempefio y la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC Agencia

Santa del Distrito de Chimbote en el primer trimestre del afio 2017.
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Hipotesis alternativa:

Existe relacion significativa entre los factores intrinsecos y extrinsecos
motivacionales del desempefio y la satisfaccién de los usuarios en la RENIEC

Agencia Santa del Distrito de Chimbote en el primer trimestre del afio 2017.

1.3. Objetivos
Objetivo General:

Establecer la relacion entre los factores motivacionales intrinsecos y extrinsecos
del desempefio y la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del

Distrito de Chimbote en el primer trimestre del afio 2017.

Objetivos especificos:
1. Determinar la relacion entre los factores intrinsecos y extrinsecos
motivacionales del desempefio y la satisfaccion con relacién a la tangibilidad,

en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote.

2. ldentificar la relacidbn entre los factores intrinsecos y extrinsecos
motivacionales del desempefio y la satisfaccion con relacién a la confiabilidad

en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote.

3. Valorar la relacién entre los factores intrinsecos y extrinsecos motivacionales
del desempefio y la satisfaccion con relacion a la capacidad de respuesta en

los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote.

4. Conocer la relacién entre los factores intrinsecos y extrinsecos motivacionales
del desempefio y la satisfaccion con relacion a la garantia del servicio en los

usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote.
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5. Conocer larelacion entre los factores intrinsecos y extrinsecos motivacionales
del desempefio y la satisfaccidn con relacién a la empatia en los usuarios en
la RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote.

1.4. Marco Tedrico
Los factores motivacionales del desempefio es una variable que se enmarca dentro
de la gestién de los recursos humanos. La gestién de los recursos humanos
comprende la planificacion, ejecucion y supervision de la fuerza laboral de la
organizacion. Otra manera de considerar los recursos humanos de la organizacion
es en términos de “capital humano”, expresion que se refiere a los conocimientos y
las aptitudes de la fuerza de trabajo. Puede verse claramente que los recursos
humanos de toda organizacion constituyen su activo mas valioso. En opinion de
muchos ejecutivos de alto nivel, los empleados son la fuente clave de la ventaja

competitiva de una organizacion. (Brown y Kraft, 1998; Chilton, 1994).
Planificacion en la gestion de los recursos humanos

Para Cockerill, Hunt y Schroder (1995), la planificacion de los recursos humanos
comprende programar las necesidades de recursos humanos de la organizacion y
establecer los pasos necesarios para satisfacer esas necesidades. Esta planificacion
es el primer paso de toda gestion efectiva de los recursos humanos. La planificacion
de los recursos humanos debe estar estrechamente vinculada con los objetivos
estratégicos y la mision de la organizacion. Aun en regiones del mundo donde existe
una fuerza de trabajo abundante y bien instruido, dicha planificacion es un desafio
porque las necesidades de la organizacion estan cambiando constantemente y a

VeCces no convergen.
Dotacidén de recursos humanos

Mc Nerney, (1995) sefiala que dotar de personal a una organizacién significa
buscar, seleccionar y orientar a personas que tengan el grado apropiado de
conocimientos, aptitudes, comportamientos y valores para satisfacer las

necesidades de la organizacion, la dotacion de personal también implica responder
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a las tendencias de la fuerza laboral y ayudar a las personas a ajustarse al entorno
en el cual funciona la organizacion, la capacidad de dotacion de personal se
relaciona con la habilidad de una organizacion para identificar los tipos de recursos

humanos que necesita para tener un buen desempefio.

Desarrollo de los recursos humanos

La formacion de las aptitudes, los conocimientos y las actitudes de los recursos
humanos se esta volviendo cada vez mas una parte importante de la labor de una
organizacion. En un periodo de cambio rapido, el personal de una organizacion

necesita adaptarse a condiciones cambiantes (Bennett, 1993).

Desarrollar los recursos humanos en una organizacion significa mejorar el
desempefio del empleado mediante el aumento o el mejoramiento de sus aptitudes,

conocimientos y actitudes.

Esto permite que la organizacion elimine o impida deficiencias en el desempefio,
hace gque los empleados sean mas flexibles y adaptables, y aumenta el compromiso
del personal con la organizacion. El desarrollo de recursos humanos puede adoptar
varias formas, como capacitacion para el empleo, capacitacion para la funcion
dentro de la organizacion o capacitacion para una carrera. Esto puede incluir
desarrollo de carrera, planificacion de la sucesion o actividades de desarrollo
organizacional. Un aspecto importante del sistema de desarrollo de recursos
humanos es el hecho de contar con las aptitudes adecuadas de las personas en el

momento oportuno.

1.4.1.LOS FACTORES MOTIVACIONALES DE DESEMPENO
Los factores motivacionales del desempefio, estan relacionados con los
componentes, dimensiones o categorias establecidas en las diferentes teorias
desarrolladas para explicar la motivacion como principio determinante del
desemperfio laboral. Con la finalidad de dar respuesta a la pregunta de
investigacion formulada en la presente investigacion se revisaran algunas de

las principales teorias sobre la motivacion.
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1.4.1.1. Los factores motivacionales de Herzberg (1968)

Mientras que Maslow intenta demostrar que la motivacion de las personas
se establece de forma jerdrquica a través de la satisfaccion de las
necesidades, los estudios realizados por Herzberg, reconocidos
ampliamente como la Teoria de los dos Factores, establece que la presencia
de una condicion puede hacer sentir bien a las personas, pero que la
ausencia de esa misma condicién no las hace sentir mal, es decir, su
ausencia les causa indiferencia mas no asi su presencia, por lo que
Herzberg dedujo que los motivadores producen satisfaccion, pero que su
ausencia no se traduce necesariamente en insatisfaccion (lvancevich,
1997).

Después de haber llevado a cabo sus estudios mediante entrevistas a
muchos trabajadores, Herzberg descubrié que las caracteristicas del
trabajo asociadas a la insatisfaccion eran bastante diferentes de las que
estaban relacionadas con la satisfaccion, de tal forma que concluyo que
hay dos tipos de factores que afectan a la motivacion y a la satisfaccion del
trabajador, y los denomino factores de higiene y factores motivadores, y
que existe un punto neutral en donde los trabajadores no estan satisfechos
ni insatisfechos (Daft, 2006).

Esta teoria tambien conocida como la de los dos factores: motivacion e
higiene, o llamados también intrinsecos y extrinsecos, segun (Prieto, A. y
Hernandez, C., 2013, menciona que “los factores intrinsecos, se relacionan
con el contenido del cargo y con la naturaleza de las tareas que la persona
ejecuta” (p. 77).

En tanto que los factores higiénicos o extrinsecos que menciona Herzberg,
son aquellos que estan relacionados con el ambiente que rodea al
trabajador, y comprende el sueldo, los beneficios sociales, el tipo de
jefatura o supervision, las condiciones fisicas y el ambiente de trabajo,

politicas, etc.
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“Herzberg en su teoria de los dos factores, alarga la lista, clasificindolos
en factores de insatisfaccion y de satisfaccion. Dentro de los factores de
insatisfaccion incluye: salario, seguridad en el trabajo, condiciones
sociales, procedimientos de la compafiia, calidad de las relaciones
interpersonales entre compafieros; con supervisores y subordinados.
Considera como factores de satisfaccion: logro, reconocimiento,
responsabilidad, progreso, el trabajo mismo y la posibilidad de
crecimiento. Estos motivadores se relacionan directamente con la
naturaleza del trabajo o la tarea. Cuando estan presentes, contribuyen a la
satisfaccion”. (Prieto, A. y Hernandez, C. (2013).

Es necesario tener en cuenta lo expresado por (Rubio, 2009), quién
menciona que Herzberg identificé dos factores que tienen una alta
incidencia motivacional con la organizacion. A estos los considerd, como
ya se enuncio, com Higiénicos o Extrinsecos y Motivadores o Intrinsecos.
El primer factor se puede considerar como el contexto o ambito del trabajo,
en general es el ambiente que rodea a la persona y como desempefia su
labor; estas condiciones estan fuera del control de las personas. Entre ellos
se puede destacar los principales indicadores extrinsecos: remuneracion,
promocion interna, capacitaciones, reconocimiento, progreso, oportunidad
de trabajo y ambiente, menciona que los factores higiénicos sélo fueron
tomados en cuenta en la motivacion de la persona (colaborador), es por
ello que a las personas que trabajen mas se les puede premiar o incentivar
salarialmente. Segun Herzberg si los factores higiénicos son legibles evita
la mala satisfaccion de los colaboradores y si son pésimos provocan la
insatisfaccion de los colaboradores.

El segundo factor, los motivacionales, se relacionan con lo que él hace y
desempefia; estos involucran sentimientos relacionados del crecimiento
individual, reconocimiento profesional y la autorrealizacion de las
necesidades que desarrolla en el trabajo. Las obligaciones y funciones
estan formadas para atender los principios de eficiencia; esto hace perder

el significado psicoldgico del colaborador, se provoca el desinterés y va
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1.4.1.2.

consigo la desmotivacion ya que la empresa sélo ofrece un sitio formal
para trabajar. lIdentificando los siguientes indicadores Intrinsecos;
autoconfianza, incentivo, seguimiento, sentido de crecimiento y ética
empresarial. Influye directamente en las actividades que desempefia.
Segun Herzberg, los factores motivacionales sobre el comportamiento de
las personas son mucho mas profundos y estables cuando son 6ptimos.
(p.112).

Teoria de las jerarquias de las necesidades de Maslow (1943)
Maslow, citado por Prieto, A. y Hernandez, C. (2013), propuso por primera
vez una teoria sobre la motivacion humana la cual se halla basaba en la

satisfaccion de las necesidades de los trabajadores.

“La teoria de Maslow se grafica en la llamada piramide de Maslow, en ella
se formulan una jerarquia de necesidades humanas. Esta teoria indica que
a medida que se satisfacen las necesidades mas basicas o de nivel inferior,
[...], la persona aspira a satisfacer las necesidades de nivel superior, de

esta manera se va desarrollando como persona”. (Prieto, A. y Hernandez,

C. 2013, p.101)

Esta teoria plantea que el hombre tiende a satisfacer diferentes categorias
de necesidades: Necesidades fisiologicas, de seguridad, necesidades de

autorrealizacion, necesidades de afiliacion y reconocimiento.

Las necesidades fisioldgicas, comprenden todas las necesidades primarias
y bésicas en la vida del ser humano que deben ser satisfechas, estas a su
vez son la base para poder continuar con la satisfaccion de las demas, de
no lograr la satisfaccidn de estas, sera poco probable lograr la satisfaccion

de las otras necesidades.

Las necesidades de seguridad se relacionan con toda la proteccion fisica y
mental del individuo, siendo esta una de las méas importantes para el

desarrollo de los trabajadores.
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Las necesidades de afiliacion o sociales, consideradas de nivel secundario,
surgen siempre y cuando las dos primeras hayan sido satisfechas en su
totalidad. En este nivel estan incluidas las relaciones de amistad, pareja,
colegas, etc. y la aceptacion que estos muestren hacia el individuo.

Las necesidades de estima o reconocimiento estan divididas en alta y baja,
estas corresponden al respeto por uno mismo, y el respeto de las demas
personas; si se logra tener satisfecha esta necesidad, el individuo sentira
valoracion y serd mas factible su paso al siguiente nivel, el cual

corresponde a la autorrealizacion.

Las necesidades de autorrealizacion, es el Gltimo de los niveles y se logra
cuando ya se han satisfecho todos los anteriores niveles de necesidades,
este se puede alcanzar por medio del desempefio 6ptimo de determinada

actividad.

1.4.2.SATISFACCION DEL CLIENTE:
Para definir satisfaccion del cliente es importante tener en cuenta que los
usuarios tienen diferentes percepciones u opiniones de las experiencias
obtenidas del servicio que brinda la RENIEC Agencia Santa del Distrito de
Chimbote.

Evaluar la satisfaccion del cliente, es un objetivo debido a la creciente
importancia que los servicios han adquirido en el desarrollo social y
econdmico de las naciones, en los sectores tanto publico como privado, se ha
fortalecido el concepto sobre el colaborador quien debe poseer una buena
cultura y disposicion a los servicios; acciones que repercuten en el
cumplimiento de la exigencia que demandan los clientes por un adecuado

servicio.

Con el acontecer de los afios la satisfaccion del cliente, como propésito
organizacional, ha desarrollado diversos modelos de medicién. Gelvez, C.
(2010), por ejemplo propone los modelos de medicion diferenciando dos

tendencias: a) la escuela nordica, de enfoque cualitativo, b) la escuela
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americana de enfoque cuantitativo y c) los indices nacionales de satisfaccion

o0 factores comunes.

Gelvez, C sefiala que la escuela nérdica se basa principalmente en los factores
que participan en la calidad de servicio y lo relacionado a ello, sin embargo

no muestra guia alguna para la evaluacién del cliente.

Este modelo presenta aportes de otros autores, como el de Gronroos &
Gummesson, (1985) quienes afirman que la calidad técnica es el resultado de
todo el proceso productivo. Asi mismo, suponen que el equilibrio entre lo que
el cliente espera recibir con aquello que percibe (adicional a la imagen que
tiene la empresa) es lo que precisa la calidad percibida por el cliente. Por otro
lado Brady y Cronin, (1992), basandose en los estudios de Zeithmal et al.,
Gronroos & Dabholkar, Thorpe y Rentz, puntualizan que la calidad de
servicio se puede jerarquizar en tres niveles: Percepciones globales de los
clientes, Dimensiones primarias y las Subdimensiones; esto genera que la
complejidad de las percepciones de los clientes sea mas accesible y evidente.
(Seto, 2004 citado en Gelvez, C., 2010).

Los modelos presentados en la escuela americana se encuentran basados, en
su mayoria, en los postulados de la escuela nérdica con la diferencia de que

en estos modelos se pretende cuantificar la calidad percibida por el cliente.

Dentro de los modelos propuestos, el desarrollado por Parasuraman, Zeithmal
y Berry, se considera el mas resaltante, los autores disefiaron el instrumento
Servqual que pretende medir la calidad percibida del servicio. Dicho
instrumento se desarroll6 en base a la teoria de los Gaps (diferencias entre lo
que espera y recibe el cliente). Se sefiala que una vez determinadas las
diferencias se debe indagar por las causas y corregirlas a fin de lograr una

buena calidad en el servicio.

Afios posteriores Cronin y Taylor (1992) desarrollan el modelo Servperf, con
esto pretendian mejorar los vicios del modelo Servqual. Ambos autores
consideran que la calidad de servicio es una actitud del consumidor que se

manifiesta a partir de lo percibido tras haberse generado el servicio, ademas
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manifiestan que los items del cuestionario (en referencia al modelo Servqual)
deben variar en funcion a la naturaleza y objeto de las diferentes industrias en
las cuales se aplique. Asimismo, indican que la calidad de servicio repercute

mas en la satisfaccion del cliente que en la intencion de compra.

Otro modelo a considerar es el desarrollado por Chiavenato en el 2000 en
funcion a las investigaciones referidas a la escala Servqual, dicho autor
encontrd discordancias tanto en la operacionalizacion como en la
conceptualizacion de las variables. Teas se enfoca en las caracteristicas que

pueden precisarse a traves de un enfogque cuantitativo.

Los indices nacionales de medicion de la satisfaccion comienzan a
desarrollarse a partir de 1989. Uno de los primeros fue el indice de Suecia que
tiene como denominacion “Barémetro Sueco de la Satisfaccion del cliente
SCSB, el cual consta de dos partes (variables causales y variables de los
defectos) a su vez tiene como principal caracteristica a las diversas ecuaciones
que relacionan el valor y la percepcion del servicio con la satisfaccion y la
lealtad de los clientes. (Johnson et al., 2001 citado en Gelvez, C., 2010).

En 1994 se crea el indice Americano de Satisfaccion del cliente (ACSI)
basado en el modelo Sueco SCSB, este modelo utiliza dos métodos
relacionados entre si y complementarios para medir y analizar la satisfaccion
del cliente: entrevistas a los clientes y elaboracion de los modelos
econométricos. Dicho modelo se enfoca en comparar a las empresas u

industrias del pais.

El indice Noruego de Satisfaccién (NCSB) es muy similar al modelo ACSI
con la diferencia de que en el primer modelo se le incluia la imagen
corporativa y su relacién con la satisfaccién del cliente y lealtad de los

mismos. (Johnson et al., 2001, citado en Gelvez, C., 2010)

A partir de lo mencionado, una alternativa favorable es aplicar el modelo
Servperf propuesto por Cronin y Taylor (1992), tal modelo como se
menciond anteriormente se desarrollé en base al modelo Servqual y con miras

a superar las deficiencias del mismo.
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El cuestionario Servperf se encuentra desarrollado en base al clésico modelo
de evaluacion al cliente, considerando que todo cliente que logra un servicio
genera expectativas de cuanto se va a recibir a través de distintos canales y
una vez recibido hay una serie de factores, dimensiones, que le permite tener

una percepcion del servicio recibido.

Cabe sefialar que la metodologia del Servperf contiene los mismos items y
dimensiones que utiliza el modelo Servqual, la Gnica diferencia es que elimina
la parte que hace referencia a las expectativas de los clientes por tanto, resulta
importante mencionar que el instrumento Servqual parte de la teoria de los
Gaps o discrepancias, que permiten medir la satisfaccion que los clientes
obtienen por el servicio prestado, a través de las diferencias entre las

expectativas y las percepciones de los clientes.

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha considerado que para
generarse una satisfaccion en el cliente o usuario del servicio debe de existir
un desempefio de la organizacion, en este caso de la Agencia Santa de
RENIEC en el distrito de Chimbote, el desempefio que se medira en razén de
la calidad de servicio que se ofrezca y sus correspondientes dimensiones,

Fernandez, P. y Bajac, H. (2014), que se detallan a continuacion:

La confiabilidad: como primera dimension se refiere al cumplimiento de lo
estipulado en espacios de tiempo y forma, asi como también la disposicion

por solucionar los inconvenientes que puedan originarse.

Elementos Tangibles: como segunda dimensién los tangibles, describen el
aspecto de los equipos, instalaciones, empleados y demas componentes del

servicio.

La capacidad de respuesta: como tercera dimension la capacidad de
respuesta, involucra los tiempos utilizados en brindar el servicio, con buena

disposicion de los colaboradores y la facilidad del entendimiento del proceso.

La garantia: como cuarta dimension la garantia, comprende la confianza que

inspira el personal que realizara los servicios, la seguridad de obtener un buen
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servicio, la amabilidad y conocimiento del personal y que es percibido por
parte del usuario

La empatia: como quinta y UGltima dimension la empatia, comprende la
satisfaccion de las necesidades detalladas de cada cliente, la atencion

personalizada, itinerarios y lugares apropiados.

Para Kotler, P. y Armstrong, (2003) la Satisfaccion del Cliente se halla
comprendida dentro del desempefio percibido por los clientes, en relacion con
las expectativas del mismo. Es decir, si el desempefio del producto cubre las
expectativas del cliente, éste estara satisfecho. En caso el desempefio superan

las expectativas, el cliente quedara muy satisfecho o hasta incluso encantado.

Sin embargo es necesario mencionar lo sefialado por, Fernandez, P. y Bajac,
H. (2014), segun estos autores el marketing, la satisfaccion y calidad no son
propiedades del producto sino evaluaciones que realiza el cliente. Asi mismo,
consideran a la satisfaccién como una consecuencia positiva del usuario sobre
una experiencia y a la calidad como el resultado de la evaluacién de un

servicio.

Para Thompson, I. (2006) Si la empresa logra generar la satisfaccion del
cliente, obtendra tres beneficios principales. a) La lealtad del cliente al
recordar que le ofrecieron un buen servicio. b) Marketing de boca a boca, por
lo general un cliente satisfecho no solo regresa sino que ademas recomienda
a sus conocidos el servicio o producto y ¢) El cliente deja de lado a la

competencia por el simple hecho de sentirse a gusto en una sola empresa.

Se hace necesario tener en cuenta que quienes conforman un negocio no son
partes individuales sino la organizacion en conjunto: personal, repartidores,
abastecedores y socios. En la empresa se debe contar con una filosofia
encaminada a generar un alto nivel de satisfaccion para los clientes,
predisponiendo niveles de satisfaccién adecuados para los otros involucrados

en el negocio, en funcién de sus recursos totales
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1.5. Marco conceptual
Desempefio laboral:
Es el rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el trabajador al efectuar las
funciones y tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral especifico

de actuacion, lo cual permite demostrar su idoneidad. (Bennett, 1993).

Motivacion:

En general, es lo que impulsa a las personas como deseo de alcanzar su meta u
objetivo, este deseo es mayor o menor dependiendo de cada persona individual y es
fundamentado gracias, ensefianzas familiares y experiencias propias lo que hace tan
particular estos deseos o fuerzas que le ayudan a seguir adelante y en la mayoria de
los casos se les llama motivaciones. (Prieto y Hernandez, 2013).

Expectativa:

Las expectativas son las "esperanzas"” que los clientes tienen por conseguir algo.
Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas situaciones:
promesas de la misma empresa, experiencia de compras anteriores, opinién de

amistades, promesas de los competidores. (Chiavenato, 2000)

Satisfaccion del usuario:

La satisfaccion del cliente o usuario es uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccidn del cliente influye de tal
manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa u

organizacion. (Gelvez, 2010)
Elementos Tangibles:

Son la percepcidn que el cliente puede captar del servicio, se refiere a la parte fisica,

equipo, personal, material, etc. (Cronin y Taylor, 1992),
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Confiabilidad:
Es la caracteristica que permite a la empresa brindar los servicios invocar un
elemento de confianza entre los usuarios y la empresa. Consiste en cumplir el

servicio de forma optima. (Cronin y Taylor, 1992),

Responsabilidad:
Disponibilidad para prestar un servicio rapido. Contar el deseo de realizar un
servicio oportuno. (Cronin y Taylor, 1992),

La seguridad:

Consiste en presentar un servicio de atencion, credibilidad y confianza. Es la
disposicion para que el cliente perciba que la calidad de servicio es la adecuada.
(Cronin y Taylor, 1992),

La empatia:

Es la habilidad de comprender como piensan y que desean nuestros clientes.
(Cronin y Taylor, 1992),
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1. MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS

2.1 Material
2.1.1. Poblacién

La presente investigacion estuvo conformada por dos poblaciones:

a) NI1: Estuvo conformada por los 25 trabajadores de RENIEC - Agencia
Santa del Distrito de Chimbote, en quienes se estudiara los factores

motivacionales del desempefio

b) N2: Estuvo conformada por los usuarios del servicio de RENIEC -
Agencia Santa del Distrito de Chimbote en el primer trimestre del afio

2017, la cual ha sido determinada de la siguiente manera:
Atenciones diarias: 35 en promedio

Atenciones mensuales: 35 por 24 dias habiles al mes, 840 usuarios en

promedio

2.1.2. Marco de muestreo
Respecto a la poblaciébn N1; Comprende la relacion de los trabajadores
de RENIEC - Agencia Santa del Distrito de Chimbote, la cual esta

conformada de la siguiente manera:

Gerente de la agencia 01
Profesionales 04
Asistentes técnicos 08

Asistentes en plataforma 12
TOTAL 25

Conrelacion a la poblacion N2; que estuvo conformada por todos aquellos
usuarios que solicitaron algunos de los servicios de RENIEC Agencia Santa
del Distrito de Chimbote en el primer trimestre del afio 2017. La unidad
muestral debe tener como caracteristica, que sea persona que se halle
dispuesta a responder el cuestionario de encuesta, sin tener en cuenta el tipo

de servicio solicitado.
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2.1.3. Unidad de analisis
La unidad de analisis para la poblaciébn N1 estuvo conformado por los
colaboradores del RENIEC que en total suman 25, comprendiéndose a la
Gerente de la Agencia, los profesionales y personal técnico calificado
encargados de la atencion de los usuarios, teniendo en cuenta su situacion

laboral, es decir que se encuentren en actividad o con contrato vigente.

La unidad de Analisis para la poblacion N2, estuvo conformada por cada uno
de los usuarios que asisten a la Agencia a realizar algunos de los tramites que
se ofertan como el Duplicado del documento nacional de identidad,
Renovacion, Rectificacion de datos, Registro civil, DNI electrénico o la
Plataforma virtual Multiservicio, mayores de edad y que estuvieran dispuestos

a contestar el cuestionario sobre calidad del servicio recibido.

2.1.4. Muestra
n 1 : El tamafio de la muestra de los trabajadores, corresponde a la
poblacion muestral ; que corresponde al integro de los trabajadores de
RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote que como se menciono en la

poblacion son 25

n2: El tamafo de la muestrade los usuarios de RENIEC ; hasido calculada
utilizando el muestreo aleatorio aplicando la siguiente férmula para

poblaciones finitas:

N. Zaz. p.q
d%.(N-1)+Z,%.p.q

Donde:

n : Tamafo de la muestra

N : Total de la poblacion

Z,2 : 1,96 (nivel de confianza al 95%)
P : Proporcidn esperada (0,5)

Q :1-p(1-0,5=0,5)

d : 0,05
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_ 840%1,962%0,5X0,5
T 0,052%(840—1)+1,962X0,5%0,5

n=263.82
n= 264

2.1.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas:

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron las siguientes técnicas de

investigacion:

La observacion directa: La cual permitié tener una apreciacion subjetiva del
problema de investigacion al observar el comportamiento de los usuarios
después de haber tomado un servicio en RENIEC - Agencia Santa del Distrito
de Chimbote.

El analisis documental: Permitié hacer una adecuada revision bibliografica que
conlleve a determinar los antecedentes de investigacion necesarios y las teorias

que permitan fundamentar el disefio y método de investigacion.

La Encuesta: que permitio recogen los datos necesarios para poder hacer el

estudio y analisis de las variables de estudio.
Instrumentos:

En la investigacion se utilizaron los instrumentos adecuados a cada una de las

técnicas propuestas:

La guia de observacion directa: Documento que permitio encausar la
observacion de los fendmenos administrativos de atencién al cliente. Esta guia,

fue estructura a través de columnas que permitieron organizar de los datos.
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Las fichas bibliogréficas: Instrumento que se utiliz para anotar los datos de
libros o articulos revisados. En ellas se registro las fuentes encontradas, y que

sirvieron para elaborar las referencias.

El cuestionario de encuesta: Instrumento que consistid en un conjunto de
preguntas respecto a las variables: factores intrinsecos y extrinsecos
motivacionales de desempefio y satisfaccion del usuario.

La validez:

La validez de los instrumentos se consiguié utilizando la técnica de
consistencia del constructo, para el efecto se comprometié el juicio de cinco
expertos, conocedores y con experiencias en las ciencias administrativas,

obteniéndose los resultados que se muestran en el anexo.
La confiabilidad:

La confiabilidad de los instrumentos se obtuvo utilizando el estadistico Alfa de
Conbrach, por el cual las respuestas de los cuestionarios de una muestra piloto
fueron evaluadas en el Programa SPSS V 22, obteniéndose los siguientes

valores de confiabilidad.

Tabla N° 01: Fiabilidad de la variable Factores intrinsecos y extrinsecos

motivacionales del desempefio

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach

,896 20

=[ K ]1_2{;1 S?
K-1 S?

l
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Los datos procesados en el SPSS, arrojaron un valor de 0.896 de confiabilidad
para el cuestionario de la variable factores motivacionales del desempefio, que
se aplicd a los 25 colaboradores de la RENIEC Agencia Santa del distrito de
Chimbote, permitiendo conocer la estabilidad de los items, ya que logra tener

un nivel de confiabilidad muy buena.

Fiabilidad de la variable: Satisfaccion del usuario
Tabla N° 02: Fiabilidad de la variable Satisfaccién del usuario

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,947 120

:[ K ]1_2{;1 S?
K—1 s?

Los datos procesados en el SPSS, muestran un valor de 0.947 de confiabilidad
en el cuestionario de la variable satisfaccion de usuario, que se aplicé a una
muestra piloto de 120 usuarios de la RENIEC Agencia Santa del distrito de
Chimbote, lo que permitié conocer la estabilidad de los items, ya que logra

tener un nivel de confiabilidad muy buena
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2.2. Procedimientos

2.2.1. Disefio de contrastacion
En la investigacién se utilizd un disefio no experimental, puesto que no se
manipularon las variables, su estudio se limito a describirlas y analizarlas en su
contexto natural, tal como vienen ocurriendo en RENIEC - Agencia Santa del

Distrito de Chimbote.

A la vez la investigacion comprendié un disefio descriptivo correlacional, para

lo cual se presenta el siguiente esquema:

Y X: Factores intrinsecos y
extrinsecos motivacionales

M (n1vn?2)

Y: Satisfaccion del usuario

M: Muestra nl y n2

X: Variable: Factores intrinsecos y factores extrinsecos motivacionales
R: Relacion de variables

Y: Satisfaccion del usuario
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2.2.2. Andlisis de variables:

Segun Rubio (2009) “los
factores intrinsecos, se
relacionan con el
contenido del cargo y con
la naturaleza de las tareas
que la persona ejecuta”

En tanto que los factores
higiénicos o extrinsecos
son aquellos que estan
relacionados con el
ambiente que rodea al
trabajador . Hezberg
formulé lo que realmente
quieren los individuos en
su trabajo y llega a la
deduccion de que Ila
motivacion depende de

estos factores

Tabla N° 03: Operacionalizacién de variables

La variable
factores

motivacionales del
desempefio sera
estudiada en sus

dos dimensiones:

la maotivacion
extrinseca, y la
intrinseca,

mediante un

cuestionario  tipo
encuesta aplicado
a todos los
trabajadores de la
RENIEC - Agencia
Santa del Distrito
de Chimbote

REMUNERACION

1,2

PROMOCION INTERNA 34

CAPACITACIONES 56
Motivacion RECONOCIMIENTO 28
Extrinseca

PROGRESO 9,10

OPORTUNIDADES DE

TRABAJO 11

AMBIENTE FISICO 12

AUTOCONFIANZA 13

INCENTIVO 14,15
Motivacion | seguIMIENTO 16,17
Intrinseca

SENTIDO DE CRECIMIENTO 18,19

ETICA EMPRESARIAL 20

Escala Likert

1=Muy
inadecuada
2 = Inadecuada

3 = Regular

4 = Adecuada
5 = Muy
adecuada
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SATISFACCION DEL USUARIO

Fernandez,

Segun
P.y Bajac, H. (2014),

la satisfaccion vy

calidad no son
propiedades del
producto o servicio
sino  evaluaciones
que realiza el cliente
0 usuario, asi mismo
consideran a la
satisfaccion  como
una consecuencia
positiva del usuario
sobre una
experiencia y a la
calidad como el
resultado de la
evaluacién de un

servicio

La variable
satisfaccion del
cliente sera

evaluada mediante
las dimensiones que
se indican en la
presente tabla y sus
correspondientes

indicadores, para el
efecto de utilizard un
cuestionario tipo

encuesta con

respuesta tipo Likert.

Equipos ly2
Elementos Instalaciones fisicas 3y4
tangibles Imagen 5
Elementos materiales 6
Cordialidad 7.8y9
10
Confiabilidad Proceso correcto
Optimizacion del tiempo 11
Dificultades 12
Respuesta precisa 13y 14
Capacidad de Rapidez 15
respuesta Tiempo disponible 16y 17
Flexibilidad 18
Confianza 19
; 20
Garantia Seguridad
Amabilidad 2ly22
Conocimiento 23y 24
Atencion inmediata 25
Horarios convenientes 26
Empatia Atencion personalizada 27y 28
Interés 29
30

Comprension

Escala Likert

1= Muy
inadecuada
2 = Inadecuada

3 = Regular

4 = Adecuada
5 = Muy
adecuada
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2.2.3. Procesamiento y anélisis de datos
Los datos fueron procesados utilizando una matriz de tabulacion de doble entrada
para lo cual se utiliz6 el programa Excel de Microsoft, luego fueron traslados al
programa SPSS V22, para procesar y obtener los principales estadisticos como
son: la medias, varianzas, errores estandar, y efectuar la tablas de contingencia y

prueba de hipétesis utilizando el indice Rho de Pearson

Los resultados se exponen en tablas, graficas de barra y las formulas necesarias

para contrastar la hipétesis formulada.
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I1l.  PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1.Presentacién de Resultados

3.1.1. Evaluacién de los factores motivacionales y de la satisfaccion del usuario:
Factores motivacionales del desempefio

Tabla N° 04 Evaluacion de los Factores Extrinsecos del desempefio

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia

valido acumulado
Inadecuada 1 4% 4%
Regular 10 40% 44%
Adecuada 12 48% 92%
Muy adecuada 2 8% 100%
Total 25 100%

MOTIVACION EXTRINSECA

50%

0,
40% 48%
30% 40%
20%
10%
4% ' 8%

0%
Inadecuada Regular Adecuada Muy adecuada

Grafica N2 3.1. Los factores motivacionales Extrinsecos del desempefio en los
colaboradores de la RENIEC — Agencia Santa del distrito de Chimbote al primer semestre
del afio 2017

La evaluacion de los factores motivacionales extrinsecos del desempefio, se reportan, en
la apreciacion de los trabajadores de la RENIEC — Agencia Santa del distrito de
Chimbote, en un 48 % como adecuada en las respuestas al cuestionario aplicado

para tal fin. EI 40 %, de las respuestas consideran la motivacion extrinseca como
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regular, especialmente en cuanto a lo que se refiere al reconocimiento por parte de
la organizacion, a las capacitaciones y a la oportunidad de trabajo que le brindd, se
aprecia en menor medida los conceptos respecto a las remuneraciones, la
promocion interna, el progreso personal y el ambiente fisico en el que se

desempefian.

Tabla N° 05 Evaluacion de los Factores Intrinsecos del desempefio

Porcentaje Porcentaje

F .

recuencia valido acumulado
Regular 7 28% 28%
Adecuados 10 40% 68%
Muy adecuados 8 32% 100%
Total 25 100%

MOTIVACION INTRINSECA

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

40%

32%

28%

Regular Adecuados Muy adecuados

Grafica N2 3.2. Los factores motivacionales Intrinsecos del desempefio en los
colaboradores de la RENIEC — Agencia Santa del distrito de Chimbote al primer semestre
del afio 2017

Con relacion a los factores motivacionales intrinsecos, el 40 % los considera
adecuados, en tanto que el 32 % lo aprecia como muy adecuados, especialmente en
lo referido a los criterios de autoconfianza en su desempefio, el seguimiento de sus
actividades por parte de los jefes inmediatos y la ética empresarial que se manifiesta
en las actividades de todos los integrantes de la Agencia, en menor medida son
apreciados los criterios referidos a los incentivos y al sentido de crecimiento que

deberian experimentar como producto de su trabajo. No obstante los factores
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motivacionales de desempefio, de manera general, son considerados como

adecuados.

Satisfaccion del usuario

Tabla N° 06 Evaluacién de la satisfaccion del usuario

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia

valido acumulado
Deficiente 14 5% 5%
Regular 55 21% 20%
Buena 145 54% 65%
Muy buena 54 20% 100%
Total 268 100%

SATISFACCION DEL USUARIO

60%

50% 54%
40%
30%
20% 21% 20%
10%
5% '
0%
Deficiente Regular Buena Muy buena

Grafica N° 3.3. La satisfaccion de los usuarios de la RENIRC — Agencia Santa del distrito
de Chimbote al primer semestre del afio 2017

La satisfaccion de los usuarios de la RENIEC Agencia Santa del Distrito de
Chimbote, ha sido estudiada utilizando la metodologia propuesta por Parazuraman,
A., & Zeithaml, V. et Berry, L.(1988), en su modelo Servqual: citado por Subaldo
en el 2012 por la cual se establecen cinco dimensiones, los resultados reportados en
la Grafica N° 3.3 muestran que la satisfaccién en opinién de los usuarios que
conformaron la muestra de estudio de manera general es considerada como Regular

en un 21 %, adecuada en un 54 % y muy adecuada en otro 20 %; este resultado
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refleja en cierto modo la satisfaccion positiva de los usuarios respecto,
principalmente a la tangibilidad y la ética institucional apreciada en la obtencion
del servicio requerido.

3.1.2. Relacion entre los factores motivacionales del desempefio y los elementos

tangibles del servicio, en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del
Distrito de Chimbote.

Tabla N° 7
Factores motivacionales de desempefio y satisfaccion de la tangibilidad
Tangibilidad
F_actc_»res .

rg: 2\(;?;?3:%%8 Deficiente | Regular | Buena b'\ljl:é Total Pearson
Inadecuados 0% 0% 8% 0% 8% Rho =
Regular 0% 0% 8% 4% 12% |-0.020
Adecuados 0% 20% 16% 8% 44% Sig.
Muy adecuados 0% 0% 36% 0% 36% (bilateral)
Total 0% 20% | 68% | 12% | 100% |-0-9%

Como se observa en la Tabla N° 07 y considerando a la tangibilidad como una
dimension de la variable satisfaccion del usuario, se obtiene una distribucion
dispersa en las siguientes categorias de las cuales un 20 % de los usuarios
encuestados considera que los elementos tangibles le dan una satisfaccion regular,
68 % opina que su satisfaccion es buena; y un 12% considera muy buena la

satisfaccion con relacion a los elementos tangibles.

Siendo el segundo objetivo especifico de la investigacion determinar la relacion que
existe entre los factores motivacionales del desempefio y la satisfaccion con
relacion a la tangibilidad, en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito
de Chimbote, los resultados muestran que cuando los factores motivacionales son
considerados como muy adecuados, los usuarios manifiestan una satisfaccién buena

con respecto a los elementos de la tangibilidad en un 36 %.

En cuanto a los resultados alcanzados en el analisis estadistico, mediante la prueba
Rho Pearson en la contrastaciobn de hipotesis entre la variable factores

motivacionales de desempefio y la dimensién tangibilidad como elemento de la
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satisfaccion del usuario; se reporta que no existe una correlacion, aun cuando esta

es moderadamente significativa (r=0.020, sig.=0.924 >0.05); debido que el valor de

significancia de P=0.924 es mayor a 0.05,

se opta por rechazar la hipdtesis

alternativa y aceptar la hip6tesis nula, teniendo el nivel de correlacion de -0.020.

3.1.3. Relacion entre los factores motivacionales del desempefio y la confiabilidad
del servicio en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito de

Chimbote.
Tabla N° 8
Factores motivacionales de desempefio y satisfaccion de la confiabilidad
Confiabilidad
Factores .

motivacionales Total
de desempefio Deficiente | Regular Buena b'\lf:é Pearson
Inadecuados 0% 0% 8% 0% 8% |Rnho =
Regular 0% 8% 8% 4% 20% |0-101
Adecuados 0% 12% 20% 8% 40% Sig
Muy adecuados 0% 0% 32% 0% 32% | (bilateral)
Total 0% 20% 68% 12% | 100% |06

En la tabla N°08 se reporta la relacion entre la variable factores motivacionales del
desempefio y la dimension confiabilidad, se observa que un 20% de los encuestados
sefiala que la confiabilidad es regular; una confiabilidad buena en 68%; y muy

buena en un 12%.

El segundo objetivo especifico es identificar la relacion que existe entre los factores
motivacionales y la confiabilidad del servicio en los usuarios en la RENIEC
Agencia Santa del Distrito de Chimbote, los resultados muestran que cuando los
factores motivacionales son considerados como muy adecuados, los usuarios
manifiestan una buena satisfaccién con respecto a la confiabilidad del servicio en
un 32 %.

En cuanto a los resultados alcanzados en el anlisis estadistico, mediante la prueba

Rho Pearson en la contrastacion de hipdtesis entre la dimensidn confiabilidad y la
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variable factores motivacionales del desempefio; se reporta que existe una
correlacion moderadamente significativa (r=0.101, sig.=0.630 > 0.05), debido que
el valor de significancia de P=0.630 es mayor a 0.05, lo cual rechaza la Hip6tesis

alternativa y acepta la hipétesis nula, teniendo el nivel de correlacién de 0.101

3.1.4. Relacion entre los factores motivacionales del desempefio y la capacidad de
respuesta en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito de

Chimbote.
Tabla N° 9
Factores motivacionales de desemperio y satisfaccion de la capacidad de
respuesta
Capacidad de Respuesta
Factores .
motivacionales Total
de desempefio Deficiente | Regular Buena b'\lf:r?; Pearson
Inadecuados 0% 0% 4% 0% 4% Rho =
Regular 0% 4% 24% 4% 3206 |-0.040
Adecuados 0% 16% 20% 8% 44% Sig
Muy adecuados 0% 0% 20% 0% 20% | (bilateral)
Total 0% 20% 68% | 12% | 1009 |08

En la tabla N°09 se reporta la relacion entre la variable factores motivacionales del
desempefio y la dimension capacidad de respuesta, se observa que un 20% de los
encuestados sefiala que la capacidad de respuesta en el servicio es regular; una
buena satisfaccion con la capacidad de respuesta en 68%; y muy buena satisfaccion

en un 12%.

El tercer objetivo especifico es valorar la relacién que existe entre los factores
motivacionales y la capacidad de respuesta en el servicio a los usuarios en la
RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote, los resultados muestran que
cuando los factores motivacionales son considerados como muy adecuados, los
usuarios manifiestan una satisfaccion buena con respecto a la capacidad de

respuesta del servicio, en un 20 %.
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En cuanto a los resultados alcanzados en el anélisis estadistico, mediante la prueba
Rho Pearson en la contrastacion de hip6tesis entre la dimension capacidad de
respuesta y la variable factores motivacionales del desempefio; se reporta que no
existe una correlacion aun cuando esta es moderadamente significativa (r=0.040,
sig.=0.848 > 0.05), debido que el valor de significancia de P=0.848 es mayor a 0.05,
se rechaza la Hipdtesis alternativa y se acepta la hipdtesis nula, teniendo el nivel de

correlacion de 0.040.

3.1.5. Conocer la relacion entre los factores motivacionales del desempefio y la
garantia del servicio en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del
Distrito de Chimbote.

Tabla N° 10
Factores motivacionales de desempefio y satisfaccion de garantia en el servicio
Garantia
F_actqres .
rgé) E;\é?grlw?g :Il]%s Deficiente | Regular Buena b'\lf:r?a Total Pearson
Inadecuados 0% 0% 8% 0% 8% Rho =
Regular 0% 8% 16% 4% 289 |0.064
Adecuados 0% 12% 20% 8% 40% Sig.
Muy adecuados 0% 0% 24% 0% 24% | (bilateral)
Total 0% 20% | 68% | 12% | 100% | >7%®

En la tabla N°10 se reporta la relacion entre la variable factores motivacionales del
desempefio y la dimension garantia del servicio, se observa que un 20% de los
encuestados sefiala que la garantia es regular; una buena garantia en 68%; y una

muy buena satisfaccidn con la garantia del servicio en un 12%.

El cuarto objetivo especifico es conocer la relacion que existe entre los factores
motivacionales y la garantia del servicio en los usuarios en la RENIEC Agencia
Santa del Distrito de Chimbote, los resultados muestran que cuando los factores
motivacionales son considerados como muy adecuados, los usuarios se manifiestan

una buena satisfaccion con respecto a la garantia del servicio, en un 24 %.
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En cuanto a los resultados alcanzados en el anélisis estadistico, mediante la prueba
Rho Pearson en la contrastacion de hip6tesis entre la dimension garantia del
servicio y la variable factores motivacionales del desempefio; se reporta que existe
una correlacion aun cuando esta es moderadamente significativa (r=0.064,
sig.=0.763 > 0.05), debido que el valor de significancia de P=0.763 es mayor a 0.05,
se rechaza la Hipdtesis alternativa y se acepta la hipdtesis nula, teniendo el nivel de

correlacion de 0.064.

3.1.6. Conocer la relacion entre los factores motivacionales del desempefio y la
empatia en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito de

Chimbote.
Tabla N° 11
Factores motivacionales de desempefio y satisfaccion de empatia en el servicio
Empatia
Factores .
motivacionales Total
de desempefio Deficiente | Regular | Buena b'\lf:r?a Pearson
Inadecuados 0% 0% 8% 0% 8% Rho
Regular 0% 8% 8% 0% 16% 0190
Adecuados 0% 12% 16% 12% 40% Sig
Muy adecuados 0% 0% 36% 0% 36% (bilateral)
Total 0% | 20% | 68% | 12% | 100% | >>%

En la tabla N°11 se reporta la relacion entre la variable factores motivacionales del
desempefio y la dimension empatia en el servicio, se observa que un 20% de los
encuestados sefiala que la empatia es regular; satisfecho de buena manera con la
empatia en 68%; y una satisfaccion muy buena de la empatia en el servicio en un
12%.

El quinto objetivo especifico es conocer la relacion que existe entre los factores
motivacionales y la empatia del servicio en los usuarios en la RENIEC Agencia
Santa del Distrito de Chimbote, los resultados muestran que cuando los factores

motivacionales son considerados como muy adecuados, los usuarios se manifiestan
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satisfechos de manera buena con respecto a la empatia que perciben en el servicio

en un 36 %.

En cuanto a los resultados alcanzados en el analisis estadistico, mediante la prueba
Rho Pearson en la contrastacion de hip6tesis entre la dimension garantia del
servicio y la variable factores motivacionales del desempefio; se reporta que existe
una correlacion aun cuando esta es moderadamente significativa (r=0.190,
sig.=0.362 > 0.05), debido que el valor de significancia de P=0.362 es mayor a 0.05,
se rechaza la Hipdtesis alternativa y se acepta la hipdtesis nula, teniendo el nivel de

correlacion de 0.190.

3.1.7. Establecer la relacion entre los factores motivacionales del desempefio y

la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del Distrito
de Chimbote en el primer trimestre del afio 2017.

Tabla N° 12
Factores motivacionales de desempefio y satisfaccion del usuario
Satisfaccion del usuario
F_act(_)res —

rgg tcli\é?grlr?gglﬁ)s Deficiente | Regular Buena b'\ljl(;ﬁ; Total Pearson
Inadecuados 0% 0% 8% 0% 8% Rho =
Regular 0% 8% 8% 4% 20% [0.090
Adecuados 0% 12% 28% 8% 48% Sig.

Muy adecuados 0% 0% 24% 0% 24% | (bilateral
Total 0% 20% | 68% 12% | 100% | =066

Finalmente en la tabla N°12, se analizan las variables de estudio de manera
independiente, por lo que se puede afirmar que los factores motivacionales del
desempefio son adecuados en un 48% y la satisfaccion del usuario es reportada

como buena en un 68%.

No obstante, el objetivo general de la investigacion esta orientado a establecer la
relacion que existe entre los factores motivacionales del desempefio y la
satisfaccion de los usuarios del RENIEC — Agencia Santa del distrito de Chimbote

en el primer trimestre del afio 2017; mediante los resultados obtenidos se puede
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afirmar que cuando los factores motivacionales son considerados como adecuados,

la satisfaccion del usuario también es buena en un 28

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el andlisis estadistico,
mediante la prueba Rho Pearson en la contrastacion de hipotesis entre las variables
factores motivacionales del desempefio y la satisfaccion del usuario; se obtiene una
correlacion muy laxa o débil (r=0.090, sig.=0.669 > 0.05). Por lo tanto debido a
que el valor de significancia de P=0.669 es mayor a 0.05, se rechaza la hipétesis
alternativa y se acepta la hipétesis nula, teniendo el nivel de correlacion de 0.090,
es decir no existe correlacion entre ambas variables las que se desarrollan de manera

totalmente independientes.
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3.2. Discusion de resultados
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, establecer la
relacion que existe entre los factores intrinsecos y extrinsecos motivacionales del
desempefio y la satisfaccion del usuario de la RENIEC — Agencia Santa del distrito
de Chimbote en el primer trimestre del afio 2017, es necesario resaltar que los

resultados demuestran haber logrado el proposito formulado.

La investigacion se desarroll6 siguiendo un disefio de tipo no experimental de corte
transversal, de nivel descriptivo-correlacional, con el cual se evalud el
comportamiento y a la vez la relacion que existe entre las variables: factores
intrinsecos y extrinsecos motivacionales del desempefio y la satisfaccion del
usuario. Este disefio se concretd mediante la utilizacion de un instrumento que fue
el cuestionario tipo encuesta, el cual se aplico a todos los trabajadores de la
RENIEC — Agencia Santa del distrito de Chimbote y a una muestra conformada por
268 usuarios. El uso de la estadistica descriptiva permitio obtener las tablas de
contingencia segun lo formulado en los objetivos de investigacion.
Complementariamente se realizé la prueba Rho Pearson para la contrastacion de

hipdtesis de las variables.

Segun la prueba Rho de Pearson, en la contrastacion de hipétesis, se establecio que
no existe una correlacion entre las variables de estudio. Asimismo, las dimensiones
de la variable satisfaccion del usuario: tangibilidad, y capacidad de respuesta
muestran una correlacion negativa, en tanto que las dimensiones confiabilidad,

garantia y empatia presentan una correlacién positiva pero débil o laxa.

A nivel de la validez interna es necesario sefialar que los instrumentos utilizados
para la obtencién de la informacién fueron validados por juicio de expertos,
haciendo uso de la validez del contenido, basandose en los criterios de claridad,
objetividad, pertinencia, actualidad, organizacion, suficiencia, intencionalidad,
consistencia, coherencia y la metodologia; alcanzando la variable factores
motivacionales una validez del 76,6% vy la variable satisfaccién del usuario una
validez de 76,6%. De igual modo se obtuvieron resultados positivos en la
confiabilidad del instrumento, para el efecto se aplicé una prueba piloto para hallar

la confiablidad de los mismos. En lo que se concierne a la confiabilidad, se verificd
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la consistencia de los items obteniendo como resultados: La confiabilidad de la
variable factores intrinsecos y extrinsecos motivacionales fue de un 0,896 y la
confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario fue de un 0.964, demostrando
la rigurosidad y seriedad de los resultados.

Por otro lado, por la validez externa, los resultados obtenidos en la investigacion se
ajustan a la realidad problematica de todas las empresas publicas o privadas, sin
embargo en las empresas privadas pueden haber divergencia en los resultados
debido a que se puede contar con una poblacién mucho mas pequefia; como también
las percepciones u opiniones de los usuarios o clientes pueden cambiar,
ocasionando un contexto diferente entre los factores intrinsecos y extrinsecos

motivacionales y la satisfaccion del usuario.

Los resultados obtenidos en la investigacion demuestran que no existe relacion
entre los factores intrinsecos y extrinsecos motivacionales del desempefio y la
satisfaccion del usuario de la RENIEC — Agencia Santa del distrito de Chimbote en
el primer trimestre del afio 2017, la relacién ha sido valorada en un magro 9.0%
para un nivel de significancia de 0.669. No obstante los factores intrinsecos y
extrinsecos motivacionales, en general, muestran tendencia de desarrollo pues estos
son considerados como adecuados en un 68 %, y muy adecuados en un 12 %. Los
factores extrinsecos, como el reconocimiento, las oportunidades de trabajo y las
capacitaciones, son considerados como adecuados en un 48 %, y los factores
motivacionales intrinsecos, como la autoconfianza, el seguimiento y la ética
empresarial son considerados como adecuados y muy adecuados en un 40 % y 32

% respectivamente.

Con relacion a la variable satisfaccién del usuario, de manera general, se manifiesta
como buena en un 54 % y muy buena en 20 % mostrando también una tendencia
de desarrollo positiva, especificamente en lo que respecta a la dimension
satisfaccion de la tangibilidad del servicio el 45 %, es apreciada como buena, en
tanto que el 35 % se manifiesta como muy buena, la satisfaccion del servicio con
relacion a la confiabilidad, el 44 % la considera buena y el 30 % muy buena, la
satisfaccion del servicio respecto a la capacidad de respuesta muestra una tendencia

a ser buena y muy buena en un 45 % y 20 % respectivamente; la satisfaccion de la
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garantia de un buen servicio muestra que los usuarios manifiestan que es buena y
muy buena en un 44 % y 20 % respectivamente y finalmente la satisfaccion del
usuario respecto a la empatia mostrada por el personal de la Agencia en cuanto al
servicio que prestan es también buena y muy buena en un 44 % y 35 %

respectivamente.

Comparando los resultados obtenidos con los antecedentes, se encontrd
concordancias con lo manifestado por Sum (2015), respecto a los factores
motivacionales que inciden en el desempefio ya que demuestra en su investigacion
que existe una correlacion positiva entre estas variables, lo cual coincide con los
resultados del presente trabajo en cuanto se examina la variable factores
motivacionales de manera independiente, es importante resaltar que en el trabajo de
Sum se utiliza la teoria de Maslow para el estudio de los factores motivacionales.
En el mismo sentido también se coincide con Enriquez (2014) quien de igual modo
encuentra que existe una correlacion positiva entre la motivacion y el desempefio
considerando que la motivacion es evaluada mediante la metodologia de la
consecucion de metas. Por otro lado Olvera (2013), coincide con los autores antes
indicados y refuerza el analisis realizado en la presente investigacion con respecto
a la variable factores motivacionales del desempefio en tanto que en sus resultados
reporta una relacion directa entre la motivacion y el desempefio siguiendo como

fundamento tedrico la teoria de las expectativas de Vroom.

Con respecto a la satisfaccion del usuario, la presente investigacion ha estado
orientada por los aspectos tedricos de la calidad de servicio por esta razén los
usuarios de la RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote, ha sido estudiada
utilizando la metodologia propuesta por Parazuraman, A., & Zeithaml, V. et Berry,
L.(1988), en su modelo Servqual: citado por Subaldo en el 2012 por la cual se
establecen cinco dimensiones, los resultados reportados en la tabla N° 06 muestran
que la satisfaccion en opinién de los usuarios que conformaron la muestra de
estudio de manera general es considerada como Regular en un 21 %, buena en un
54 % y muy buena en otro 20 %; comprendiéndose dentro de este porcentaje un
mayor reconocimiento a los elementos tangibles utilizados en el servicio asi como
la empatia mostrada por los trabajadores de la Agencia en la atencion de los diversos
servicios que se ofrecen al pdblico usuario, dentro de estas dos dimensiones se
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aprecian los equipos utilizados y los elementos materiales y la imagen institucional
como elementos tangibles y la atencion inmediata y la atencion personalizada en lo
que corresponde a la empatia. No obstante también es apreciada como adecuada la
confiabilidad en lo que respecta a la cordialidad y al poder superar sus dificultades
con las que se enfrenta el usuario en su solicitud registral, al respecto, Palma (2014),
reporta el estudio de esta variable siguiendo la teoria propuesta por Camision, C &
Cruz, S. (2006) referida a la gestion de la calidad, que ha permitido fundamentar
los aspectos teoricos de la presente investigacion. En el mismo sentido Blanca
(2014) y Monzon (2014), han permitido reforzar los fundamentos metodoldgicos y
tedricos respecto a la gestion de la calidad de un buen servicio lo que repercute en

la satisfaccion del usuario de toda organizacion.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.

Conclusiones

1.

No existe relacion alguna entre los factores motivacionales del desempefio y
la satisfaccion de los usuarios de la RENIEC — Agencia Santa del distrito de
Chimbote en el primer semestre del afio 2017, es decir ambas variables tienen
un comportamiento totalmente independiente, aun cuando se reportan como
adecuadas en un 28 % de las respuestas, resultado corroborado por el indice
de correlacion de Pearson de 0.090 para un nivel de significancia de 0.669 >
a 0.05 por lo cual se acepta la hipdtesis nula, es decir no existe relacion entre

ambas variables.

Se ha determinado que no existe una relacion entre los factores motivacionales
del desempefio y la satisfaccion de la tangibilidad, de los usuarios en la
RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote, aun cuando los factores
motivacionales son considerados como muy adecuados y los elementos
tangibles son aceptados como buenos en un 36 %, es decir no existe
correlacién para un coeficiente de Pearson de — 0.020 con una significancia de
0.924 > de 0.05.

No se ha identificado relacion entre los factores motivacionales del desempefio
y la confiabilidad en el servicio de los usuarios en la RENIEC Agencia Santa
del Distrito de Chimbote, aun cuando los factores motivacionales son
apreciados como muy adecuados Yy la capacidad de respuesta como buena en
un 32 %, el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.101 muestra una

relacion bastante débil, con una significancia de 0.630 > de 0.05.

La valoracion de la relacién entre los factores motivacionales del desempefio
y la capacidad de respuesta en los usuarios en la RENIEC Agencia Santa del
Distrito de Chimbote, muestra un nivel bastante débil, aun cuando los factores
motivacionales son considerados como muy adecuados y la satisfacciébn como

buena en un 20 %, se obtuvo coeficiente de Pearson de — 0.040 para una
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significancia de 0.848 > a 0.05, es decir no existe relacion alguna entre estas

variables.

El conocimiento de la relacion entre los factores motivacionales del
desempefio y la satisfaccion de un servicio de garantia en los usuarios en la
RENIEC Agencia Santa del Distrito de Chimbote, muestra un nivel de relacion
muy débil, aun cuando los factores motivacionales son apreciados como muy
adecuados y la garantia de un buen servicio como buena en un 24 %, segln
el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.064 para una significancia de
0.763 > a 0.05 por lo que se concluye que no existe relacion entre estas

variables.

El conocimiento de la relacion entre los factores motivacionales del
desempefio y la satisfaccion por la empatia en los usuarios en la RENIEC
Agencia Santa del Distrito de Chimbote, muestra que existe una correlacion
sumamente débil, con un Rho de Pearson de 0.190 y una significancia de 0.362
> de 0.05, por lo que se concluye que en este caso tampoco existe relacion

significativa.
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4.2. Recomendaciones

1.

Establecer estrategias, por parte de la gerencia, que permitan mantener y
mejorar los factores motivacionales especialmente los extrinsecos en lo
referente a la promocidn interna, capacitaciones, reconocimiento y el ambiente
fisico de trabajo, toda vez que los resultados muestran que los usuarios se
encuentran satisfechos con el servicio que reciben pero estadisticamente no

existe una relacién con los factores motivacionales.

Planificar la renovacion y/o mantenimiento de manera programada los
elementos tangibles que se utilizan para el otorgamiento de un buen servicio
especialmente en lo referente a las instalaciones fisicas, equipos y elementos

materiales.

Establecer, por parte de la gerencia, estrategias para elevar el rendimiento
respecto a la confiabilidad de los procedimientos, sobre todo los referidos a
realizar un proceso correcto, optimizar el tiempo de atencion y superar las
dificultades que se presenten en la atencion de los usuarios del servicio que
brinda la RENIEC — Agencia Santa del distrito de Chimbote.

La gerencia de operaciones debera establecer medidas que permitan a los
trabajadores de la Agencia de RENIEC, ofrecer respuestas con rapidez,
utilizar el tiempo disponible de manera adecuada y ser flexibles en la atencion
del servicio que brindan a los usuarios, la capacitacion especifica sobre el

tema, seria una alternativa.

La RENIEC — Agencia Santa del distrito de Chimbote, a través de la gerencia
de operaciones se debe de implementar medidas, como el monitoreo de las
actividades, que permitan al usuario tener confianza y conocimiento que le

estan otorgando un servicio de calidad.

Debera proponerse un plan de incentivos a los trabajadores de la Agencia del
RENIEC, mediante estimulos o premios al desempefio a fin de que mantengan

la empatia demostrada con los usuarios especialmente en lo referente a los
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horarios convenientes y a la atencion inmediata a los requerimientos de los

usuarios.
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VI. ANEXOS

Anexo 01: Cuestionario; Factores motivacionales de desempefio:
El presente cuestionario tienen como propdsito conocer su opinién sobre los
factores motivacionales de su desempefio, la confiabilidad de su respuesta sera

respetada, por lo tanto no es necesario que escriba su nombre, marque con X,

seguin sea su apreciacion.

1 = Muy inadecuada, 2 = Inadecuada, 3 = Regular, 4

5 = Muy adecuada

DIMENSIONES | N°

items

FACTORES DE MOTIVACION EXTRINSECA

REMUNERACIONES

¢Considera que su salario compensa la labor que realiza?

¢Laremuneracién percibida lo motiva a ser més efectivo?

PROMOCION INTERNA

¢Los cargos y puestos libres de mayor rango son
ocupados por promocioén interna?

¢Considera que se aplica lalinea de carrera en los

ascensos?

CAPACITACIONES

¢Eventualmente recibe capacitaciones relacionadas con el
cargo que desempefa?

¢Recibe capacitaciones para fortalecer los puntos criticos
de su desempefio laboral?

RECONOCIMEINTO

¢Recibe reconocimientos o incentivos por objetivos
logrados?

¢ Se evidencia preocupacion de sus superiores por su
desempefio?

PROGRESO

¢Son consideradas sus opiniones en su area de trabajo?

10

¢Es reconocido el progreso que evidencia en el
desempefio de sus funciones?

OPORTUNIDADES DE TRABAJO

11

¢El trabajo que realiza le ha dado oportunidad de
desarrollo?

AMBIENTE FISICO
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Adecuada,




¢La RENIEC cuenta con instalaciones apropiadas para el

12 | desarrollo de sus tareas?
AUTOCONFIANZA
13 ¢Considera que tienen las capacidades necesarias para
hacer linea de carrera?
INCENTIVOS
5 14 ¢La RENIEC cuenta con un programa de incentivos
% laborales?
Z
E 15 ¢La RENIEC, cuenta programas motivacionales que le
z permiten sentirse importante en la organizacion?
5 SEGUIMIENTO
(<>() 16 ¢Cuenta con las capacidades suficientes para ascender
= de puesto?
o
= 17 | ¢Necesita ser supervisado para realizar sus tareas?
L
(a)
0 SENTIDO DE CRECIMIENTO
L
% 18 ¢Cuenta con el perfil necesario para cubrir un puesto de
'5 mayor responsabilidad?
E 19 ¢Se siente capaz de proponer propuestas innovadoras en
su area de trabajo?
ETICA EMPRESARIAL
20 ¢Existe buenas conductas en los trabajadores de la

RENIEC?
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ANEXO N°2: CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS
El siguiente cuestionario servira en una investigacion acerca de la satisfaccion
del usuario del La RENIEC del Santa - Chimbote, motivo por el cual sirvase
contestar las siguientes preguntas. Responda marcando con un aspa (X) en
funcidn a los siguientes criterios:

N° | Escala de valoracion
Muy inadecuada

Inadecuada

Adecuada

1
2
3 Regular
4
5

Muy adecuada

VARIABLE 02: SATISFACCION DEL CLIENTE PUNTAJE
DIMENSIONES | N° INDICADORES 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
Equipo
1 | LaRENIEC dispone de modernos equipos para la realizacion del servicio.
2 La RENIEC cuenta con herramientas funcionales/operativas para la
realizacién del servicio.
[a) . .
<D( Instalaciones fisicas
% 3 | Las instalaciones fisicas de la RENIEC son cémodas.
g 4 | Las instalaciones fisicas de la RENIEC son visualmente atractivas.
<
= Imagen
5 Los trabajadores de la RENIEC se visten correctamente y muestran una
imagen de limpieza.
Elementos materiales
6 | Los materiales, equipos, herramientas utilizadas son los adecuados. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Compromiso
7 Cuando el trabajador/supervisor de la RENIEC se compromete en realizar
algo, lo cumple.
Cordialidad
8 Cuando se presenta un problema, los trabajadores muestran un sincero
<D( interés en solucionarlo.
a 9 Los trabajadores son condescendientes con todos sin mostrar preferencias ni
= favoritismos.
m
E Proceso correcto
z
8 10 | | os trabajadores realizan su trabajo correctamente desde la primera vez. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Aprovechamiento del tiempo
1 Los trabajadores hacen buen uso del tiempo y terminan sus labores en el
lapso estimado.
Dificultades
12 | Los trabajadores procuran no cometer errores durante sus actividades. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Precisién de respuesta
L
[a) |<£ 13 | Los trabajadores ofrecen una respuesta precisa y concreta.
[a)
g @ 14 | Los trabajadores informan con precision sobre la culminacién del servicio.
(;() % Rapidez de respuesta
% E.':J 15 Los trabajadores actiian con rapidez y brindan un servicio oportuno a sus
(@) clientes.

Disposicién en el tiempo
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Los trabajadores nunca estan demasiado ocupados para responder al

16 servicio.
17 Los trabajadores siempre se muestran dispuestos a acudir a una emergencia
laboral.
Flexibilidad
18 ‘ Los trabajadores son flexibles para adecuarse a los cambio en el servicio.
Confianza
19 ‘ La conducta de los trabajadores le transmite confianza.
Seguridad
> 20 ‘ La RENIEC le da seguridad en el servicio que le ofrece.
E Amabilidad
é 21 Los trabajadores siempre denotan amabilidad (antes, durante y después del
< Servicio).
© 22
Los trabajadores muestran gentileza en todo momento.
Conocimiento
23 Los trabajadores tienen los suficientes conocimientos para responder las
preguntas que se les formule.
24 | Los trabajadores actlian con precision y brindan soluciones concretas.
Atencion individualizada
25 Los trabajadores ofrecen una atencién particular en funcién a los problemas
gue se generen.
Horarios convenientes
26 | LaRENIEC dispone de horarios adecuados para la realizacién del servicio.
E Atencién personalizada
< . L. . .
% 27 | Los trabajadores ofrecen una atencion acorde a lo requerido por el cliente.
i 28 | Los trabajadores ofrecen un servicio personalizado y de calidad.
Interés
29 Los trabajadores velan por los interés de los usuarios. (Cuidado de los bienes
encomendados)
Comprension de las necesidades
30

Los trabajadores comprenden las necesidades especificas del servicio.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del validador:
1.2. Cargo e institucion donde labora:
1.3. Especialidad delvalidador:
1.4. Nombre del instrumento:
1.5. Titulo de la investigacion:
1.6. Autor del instrumento:

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

CRITERIOS INDICADORES Deficiente | Regular | Buena Muy Excelente
00-20% buena 81-100%
21-40% | 41-60% | 61-80%
1. Claridad Esta formulado con lenguaje
apropiado y especifico.
2. Objetividad Esta expresado en conductas
observables.
3. Actualidad Adecuado al avance de la cienciay
tecnologia.
4. Suficiencia Comprende los aspectos en

cantidad y calidad.

b. Intencionalidad | Adecuado para valorar aspectos de
las estrategias.

6. Consistencia Basados en aspectos tedricos-
cientificos
7. Coherencia Entre los indices, indicadores y
dimensiones.
8. Metodologia La estrategia responde al propésito
del diagnéstico.
9. Pertinencia El instrumento es funcional para el
propésito de la investigacion.
PROMEDIO DE
VALIDACION

PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

Primera Variable:

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

item 1

item 2

item 3

item 4

item 5

item 6

item 7

item 8

item 9

item 10

item 11

item 12
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[tem 13

[tem 14

item 15

item 16

ftem 17

item 18

item 19

item 20

La evaluacion se realiza de todos los items de la primera variable
Segunda variable:

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

ftem 1

ftem 2

item 3

[tem 4

item 5

item 6

ftem 7

item 8

item 9

item 10

Item 11

Item 12

item 13

item 14

item 15

item 16

item 17

item 18

item 19

item 20

item 21

item 22

item 23

item 24

item 25

item 26

item 27

item 28

item 29

item 30

La evaluacion se realiza de todos los items de la segunda variable )
II. PROMEDIO DE VALORACION: %. V: OPINION DE
APLICABILIDAD:

() El'instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha:
Firma del experto informante.

DNI. N° Teléfono N°__
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Validez de la variable: Factores motivacionales del desempefio

Tabla N° 13: Validacion por juicio de expertos primera variable:
Factores motivacionales del desempefio

VARIABLE - FACTORES MOTIVACIONALES DEL DESEMPENO

CRITERIOS EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO
Ne 1 N° 2 N° 3 N° 4 N° 5

CLARIDAD 75% 78% 80% 75% 75% 383%
OBJETIVIDAD 75% 78% 80% 75% 75% 383%
PERTINENCIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
ACTUALIDAD 75% 78% 80% 75% 75% 383%
ORGANIZACION 75% 78% 80% 75% 75% 383%
SUFICIENCIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
INTENCIONALIDAD 75% 78% 80% 75% 75% 383%
CONSISTENCIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
COHERENCIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
METODOLOGIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
TOTAL 3830%

Fuente: Elaboracién propia

c k
o4 i=14j=1 X ij %
c xk
3830 .
V_10 *5—76,6/0

El promedio de validacién total del instrumento de la variable factores
motivacionales del desempefio logré alcanzar un 76,6% de validez, obteniendo

una calificacién muy bueno (61 — 80%).
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Validez de la variable: Satisfaccién del usuario

Tabla N° 14: Validacion por juicio de expertos segunda variable:

Satisfaccion del usuario

VARIABLE - Satisfacciéon del usuario

EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO

CRITERIOS Ne 1 N° 2 N° 3 N° 4 N° 5
CLARIDAD 75% 78% 80% 75% 75% 383%
OBJETIVIDAD 75% 78% 80% 75% 75% 383%
PERTINENCIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
ACTUALIDAD 75% 78% 80% 75% 75% 383%
ORGANIZACION 75% 78% 80% 75% 75% 383%
SUFICIENCIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
INTENCIONALIDAD 75% 78% 80% 75% 75% 383%
CONSISTENCIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
COHERENCIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
METODOLOGIA 75% 78% 80% 75% 75% 383%
TOTAL 3830%

Fuente: Elaboracién propia

El promedio de validacion total del instrumento satisfaccion del usuario
alcanzd un 76.6 % de validez, obteniendo una calificacion muy bueno (61 —
80%).

A continuacion se menciona a los cincos expertos que participaron en la

validacion del instrumento.
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Tabla N° 15: Expertos de validacion de los cuestionarios Factores

motivacionales y satisfaccion del usuario

Experto N° 1 |Dra. Cecilia Plascencia Marifios

Experto N° 2 | Mg. Manuel Sevilla Angelats

Experto N° 3 | Mg. Janice Vela Redtegui

Experto N° 4 | Mg. Marco Candia Menor

Experto N°5 | Mg. Romeo Paca Pantigoso

Fuente: Elaboracion propia
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