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Resumen

El estudio, titulado "Motivacion Laboral y Calidad de Servicio en Colegios Profesionales
de Huancayo - 2021", se propuso como fin primario discernir la interrelacion existente entre la
motivacion de los empleados y la excelencia en la prestacion de servicios en el ambito
profesional de Huancayo, correspondiente al afio 2021. Abordando la investigacion desde una
perspectiva cientifica, se optd por el andlisis correlacional, evitando cualquier forma de
experimentacion directa. La metodologia incluyé la aplicacion de un cuestionario
rigurosamente evaluado por expertos, cuyos resultados fueron analizados mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, revelando asi una notable sinergia entre la motivacion del
personal y la calidad del servicio prestado por los colegios profesionales de Huancayo en el
periodo sefialado. La significancia de esta relacion se ve subrayada por un coeficiente r de 0.983
segun la rho de Spearman, evidenciando una fuerte correlacion positiva. A partir de estos
hallazgos, se recomienda a las autoridades competentes la incorporacion de coaching
especializado a través de talleres enfocados en el liderazgo, con el fin de fomentar el desarrollo
profesional y, consecuentemente, elevar la calidad del servicio en las instituciones

profesionales del distrito de Huancayo para el afio 2021.

Palabras claves: Motivacién laboral y calidad de servicio.
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Abstract

The study, entitled "Labor Motivation and Service Quality in Professional Colleges of
Huancayo - 2021", was proposed as a primary purpose to discern the interrelation between
employee motivation and excellence in the provision of services in the professional field of
Huancayo, corresponding to the year 2021. Approaching the research from a scientific
perspective, correlational analysis was chosen, avoiding any form of direct experimentation.
The methodology included the application of a questionnaire rigorously evaluated by experts,
whose results were analyzed using Cronbach's Alpha coefficient, thus revealing a remarkable
synergy between staff motivation and the quality of service provided by the professional
associations of Huancayo in the period indicated. The significance of this relationship is
underscored by an r coefficient of 0.983 according to Spearman's rho, evidencing a strong
positive correlation. Based on these findings, it is recommended to the competent authorities
the incorporation of specialized coaching through workshops focused on leadership, in order
to promote professional development and, consequently, raise the quality of service in

professional institutions in the district of Huancayo by the year 2021.

Key words: Work motivation and service quality.



Introduccion
La investigacion se centra en la siguiente interrogante: ¢Existe una relacion entre la motivacion
laboral y la calidad del servicio en las organizaciones profesionales de la provincia de
Huancayo durante el afio 2022? A partir de esta pregunta, se formulé el objetivo general de
investigar dicha correlacion en las mencionadas organizaciones durante el periodo
mencionado. Con este propdsito en mente, se establecié la hipotesis de que la motivacion
laboral guarda una correlacion directa con la calidad del servicio en los colegios profesionales
de la provincia de Huancayo en el afio 2022.
El estudio adoptara una metodologia cuantitativa, de naturaleza correlacional y aplicada,
empleando un disefio no experimental. La poblacion objetivo comprende 9 colegios
profesionales situados en la provincia de Huancayo. Como instrumento de recoleccién de datos,
se utilizara un cuestionario, cuya validez serd asegurada mediante la opinion de expertos y la
aplicacion del coeficiente Alfa de Cronbach.
La estructura del estudio estara compuesta por los siguientes apartados:
Capitulo I: Abordaje de la problematica, delimitacion del estudio, justificacion de la
investigacion, identificacion de dificultades y presentacion de los objetivos.
Capitulo 11: Marco teorico, en el que se revisaran los antecedentes de la investigacion y se
analizarén los fundamentos teoricos relacionados con las variables estudiadas.
Capitulo I11: Presentaciéon de la hipdtesis de investigacion, la cual se desarrollara como
respuesta a los planteamientos establecidos en el Capitulo I.
Capitulo IV: Descripcion detallada del enfoque metodoldgico utilizado para alcanzar los
objetivos planteados en la investigacion.
Capitulo V: Se describen, analizan y contrastan las teorias generales y particulares pertinentes
para la investigacion.

Los autores
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Descripcion de la realidad Problematica

El objetivo principal de este estudio se centra en la evaluacion de la calidad del servicio
ofrecido por los colegios profesionales en la provincia de Huancayo, identificando posibles
areas de mejora y deficiencias en dicho servicio. La calidad del servicio es fundamental para
garantizar la satisfaccion de los clientes, siendo un factor crucial para mantener la preferencia
de los consumidores y la percepcion publica de una organizacién. Sin embargo, los colegios
profesionales muestran evidentes deficiencias en este aspecto, principalmente debido a la
carencia de personal capacitado, motivado y comprometido con los objetivos corporativos, 1o
que afecta negativamente la productividad.

Ademas, areas clave como tesoreria y mesa de partes, que tienen un contacto mas directo
con los miembros, no priorizan la atencion rapida y carecen de un enfoque preferencial, lo que
perjudica ain mas la reputacion de los colegios profesionales.

El principal desafio de esta investigacion radica en abordar la falta de motivacion laboral,
un factor crucial para fomentar habitos productivos, explorar nuevas oportunidades y satisfacer
las necesidades basicas de los empleados. La existencia de conflictos internos, falta de control,
orientacion laboral deficiente y mecanismos de supervisién inadecuados también contribuyen
al problema investigado.

Las consecuencias de esta deficiente calidad de servicio incluyen quejas de los miembros,
rotacion de empleados, falta de capacitacion y retrasos en los tramites, lo que inevitablemente
afecta la eficiencia y la gestion global de los colegios profesionales.

Arotoma (2020) examina la cuestion a nivel global, sefialando que los empleados en el area
administrativa de Lima presentan cierto grado de satisfaccion, el cual se atribuye a la carencia

de motivacion en la administracién municipal. Segun una investigacion realizada por Dulanto
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(2019) en Lima, la gestion administrativa impact6 notablemente la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Chancay en 2018. Mediante el empleo de la escala de Bisquerra, se
encontrd que el coeficiente de correlacién Rho de Spearman es de 0.542, lo que sugiere una
asociacion débil pero positiva. Por el contrario, Chirinos (2019) destaca que dentro de la Corte
Superior de Justicia de Huaura, el personal que enfrenta una motivacion disminuida es mas
propenso a expresar descontento con su trabajo. Machuca (2018) llevo a cabo un andlisis de la
motivacion laboral en Lima, donde el 10,67 % de los trabajadores informaron tener una baja
motivacion, mientras que el 88,67 % indico tener una motivacion moderada, y solo el 0,67 %
manifestd una fuerte motivacion.

Verdesoto (2021) realiza un examen global de la cuestion, afirmando que la ausencia de
reconocimiento de los empleados puede tener un efecto sobre los factores externos, incluidas
las oportunidades de ascenso, lo que puede conducir a una disminucion de la motivacién. La
motivacion de los empleados para alcanzar los objetivos organizacionales esta intimamente
ligada a su desempefio laboral, segin Cadena (2019) en Ecuador. De acuerdo con la presente
investigacion, investigaciones previas han descubierto una correlacion sustancial entre estos
dos componentes. En la busqueda de mejorar el desempefio de los empleados a través de una
correlacion directa entre su motivacion y satisfaccion y la productividad, Rivas (2018),
originario de México, enfatiza que la integracion de la motivacién dentro de las organizaciones

debe considerarse como una dedicacion permanente.

1.2. Delimitaciones del problema
1.2.1. Delimitacién espacial
El trabajo de investigacion que presentamos se ejecutd en los colegios profesionales
que se encuentran establecidas dentro de los limites geograficos en la provincia de

Huancayo.
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1.2.2. Delimitacion temporal

El proceso de investigacion correspondiente a este estudio se extendio a lo largo del
periodo comprendido en el afio 2021, abarcando desde el inicio de enero hasta el final de
diciembre, tiempo durante el cual se llevaron a cabo todas las fases pertinentes a la
recoleccion y analisis de datos.
1.2.3. Delimitacion tematica
Motivacion laboral

Perret (2016) caracteriza la motivacion laboral como un elemento dindmico en el
entorno de trabajo, comparéndola con la fuerza y el motor que proporcionan la energia y
el impulso necesarios para que un individuo se encamine y persista en la consecucion de
sus metas y objetivos profesionales. Esta analogia destaca la importancia de la motivacion
como un catalizador esencial que no solo dirige, sino que también sustenta el esfuerzo
continuo en las actividades laborales, facilitando asi el logro de los resultados deseados
dentro de una organizacion.
Calidad de servicio

Mora (2011) concibe la calidad del servicio como un concepto multifacético que
engloba el trabajo realizado, las actividades desempefiadas y los beneficios obtenidos, los
cuales, en su conjunto, contribuyen a la satisfaccion del consumidor (p. 150). Esta
definicion subraya la complejidad inherente al evaluar la calidad, destacando que no solo
son importantes los resultados finales percibidos por el cliente, sino también la naturaleza
y el proceso del servicio proporcionado.

1.3. Formulacién del problema
1.3.1. Problema general
¢De qué manera se relaciona la motivacién laboral y la calidad de servicio en los

colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 20227
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1.3.2 Problemas especificos

1.

¢De qué manera se relaciona la motivacion intrinseca y la calidad de servicio

en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022?

¢ De qué manera se relaciona la motivacion extrinseca y la calidad de servicio

en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022?

¢De qué manera se relaciona la motivacion trascendente y la calidad de

servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022?
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1.4. Justificacion
1.4.1. Social
El objetivo central de la presente investigacion es brindar asistencia inmediata a
entidades y colectivos profesionales que buscan implementar las recomendaciones
resultantes de este estudio, con el fin de elevar la excelencia en la prestacion de
sus servicios y, a su vez, fomentar la creacion de oportunidades laborales para la
poblacion. Este compromiso con la mejora continua y el desarrollo
socioecondémico se refleja en la relevancia préactica y aplicada de los hallazgos
obtenidos.
1.4.2. Teorica
Desde un enfoque tedrico, esta investigacion pretende fomentar la reflexion y
el debate en relacion con las variables investigadas, utilizando como base los
descubrimientos y conclusiones derivadas del proceso investigativo. Se espera
que esta reflexion critica y el intercambio de ideas contribuyan a una comprension
mas profunda de los fendmenos estudiados y proporcionen insights significativos
para futuras investigaciones en el campo.
1.4.3. Metodoldgica
En este estudio, se llevd a cabo una rigurosa aplicacion del método cientifico,
que implica una cuidadosa planificacion, ejecucion y analisis de los datos. Para
garantizar la precision y la validez de los resultados obtenidos, se empleara el
software SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) como una herramienta
fundamental. Este software permitira no solo disefiar adecuadamente los
instrumentos de investigacién, sino también realizar un analisis estadistico

exhaustivo de los datos recopilados.
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También se evaluard la fiabilidad de los instrumentos de medida mediante el
coeficiente alfa de Cronbach. Este coeficiente, una métrica estadistica
universalmente reconocida, proporciona informacion sobre la coherencia interna
de un conjunto de items que componen una escala. Al calcular el coeficiente alfa
de Cronbach, se podra determinar la coherencia y confiabilidad de las preguntas
0 items utilizados en la encuesta o instrumento de recolecciéon de datos. Este
andlisis permitird asegurar la consistencia de las respuestas obtenidas y la validez
de las conclusiones derivadas del estudio.

1.5 Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad de
servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
1.5.2 Objetivos especificos
1. Determinar la relacion que existe entre la motivacion intrinseca y la calidad de

servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.

2. Determinar la relacion que existe entre la motivacion extrinseca y la calidad

de servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.

3. Determinar la relacidn que existe entre la motivacion trascendente y la calidad

de servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
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CAPITULO 1I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes (nacionales e internacionales)

2.1.1 A nivel nacional

Martinez, R. W. J., & Tello, D. (2022). Motivacion y satisfaccion laboral en la
Empresa PTS S.A. de la Unidad Minera Alpayana 2021. [Tesis de Maestria, Escuela de
Posgrado de la Universidad de Huancayo]. Repositorio de la Universidad de Huancayo.
Este estudio integral examina la dindmica entre la motivacion y la satisfaccion laboral entre
los colaboradores de la Empresa PTS S.A., Unidad Minera Alpayana, en 2021. Mediante
un riguroso disefio metodoldgico cuantitativo y el empleo del método hipotético-
deductivo, se analizé la influencia de diversas estrategias de motivacion en la satisfaccion
laboral de 23 empleados seleccionados estratégicamente. Los hallazgos revelaron una
correlacion positiva y significativa, subrayando la importancia critica de implementar
practicas de motivacion efectivas para fomentar un ambiente de trabajo satisfactorio. Estos
resultados no solo contribuyen a la literatura existente, sino que también ofrecen
recomendaciones practicas para la mejora continua en la gestion de recursos humanos

dentro de sectores industriales similares.

Casquino, M. S. (2020). Motivacion y satisfaccion laboral de los colaboradores de
una empresa fabricante de carrocerias ubicada en el distrito del Callao, afio 2020. [Tesis
de Licenciatura, Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos, Universidad
Nacional Mayor de San Marcos]. Repositorio Digital de la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos. Este estudio descriptivo-correlacional profundiza en la relacién entre
motivacion y satisfaccion laboral entre los colaboradores de una empresa de carrocerias en

el Callao, durante el afio 2020. A través de un disefio de investigacion cuantitativo y el
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uso de cuestionarios especificamente disefiados, se evaluaron las percepciones de 47
empleados. Los anélisis estadisticos confirmaron una correlacion significativa entre la
motivacion laboral y la satisfaccion, destacando la importancia de la autonomia y variedad
de tareas como factores clave. Este trabajo aporta evidencia valiosa sobre como mejorar el
clima laboral y sugiere la necesidad de politicas organizacionales que fomenten estas
dimensiones para incrementar la satisfaccion y productividad en entornos industriales.
Esta version proporciona una descripcion mas completa del estudio, mencionando el
tipo de disefio de investigacion, el método de andlisis estadistico y las implicaciones

précticas de los hallazgos.

Arotoma Ramos, S. (2020). Relacidn entre nivel de motivacion y satisfaccion laboral
en colaboradores del area administrativa de una municipalidad de Lima Metropolitana.
[Tesis de Licenciatura, Facultad de Psicologia, Universidad Nacional Mayor de San
Marcos]. Repositorio Digital de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. En este
detallado estudio descriptivo correlacional, Arotoma Ramos examina coémo la motivacion
intrinseca y extrinseca influye en la satisfaccion laboral de 122 colaboradores
administrativos en una municipalidad de Lima Metropolitana, durante el afio 2019.
Mediante el andlisis de cuestionarios de escala Likert, se descubrié una correlacion
moderada entre la motivacion y la satisfaccion laboral, sefialando una particular
independencia de variables sociodemograficas tales como edad, sexo, y afios de servicio.
Este trabajo resalta la importancia de politicas de motivacion personalizadas para fomentar

un clima laboral positivo en instituciones publicas.
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Esta version ampliada proporciona un contexto mas rico sobre la investigacion,
incluyendo la facultad especifica, el afio de estudio y subraya la relevancia de los hallazgos

para el desarrollo de politicas de motivacion en el sector pablico.

Pachas Sotelo, K. R. (2020). La motivacion y la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la empresa Santo Domingo S.A. Chincha — 2019. [Tesis de Pregrado,
Universidad Autonoma de Ica]. Repositorio Digital de la Universidad Autébnoma de Ica.
Este estudio cuantitativo descriptivo no experimental analiz6 en profundidad la dindmica
entre diferentes tipos de motivacion (desmotivacion, regulacion externa y motivacion
intrinseca) y su impacto en la satisfaccion laboral de los empleados en Santo Domingo
S.A., Chincha, durante 2019. Aplicando encuestas basadas en escalas validadas a 160
trabajadores de un universo de 274, los resultados evidenciaron una correlacion positiva
significativa, especialmente resaltando el papel de la motivacién intrinseca como predictor
fuerte de niveles elevados de satisfaccion laboral. Los hallazgos subrayan la importancia
de estrategias de gestion orientadas a fomentar la autonomia y el reconocimiento para

mejorar el bienestar laboral.

Machuca (2018) realiz6 una investigacion para su tesis titulada “Motivacién laboral de
los empleados de la municipalidad de Comas — 2018”, en la Universidad César Vallejo,
se investigo la motivacion laboral de los empleados de la municipalidad de Comas durante
el afio 2018. Este trabajo fue parte de su tesis para obtener una maestria en administracion
publica. La investigacion se centrd en evaluar el grado de motivacién laboral en este
contexto, empleando un enfoque cuantitativo descriptivo y un disefio transversal sin

utilizar metodologia experimental. La muestra consistié en 150 empleados, y los resultados
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mostraron que el 10,67 % report6 tener una motivacion baja, el 88,67 % una motivacion

moderada, y solo el 0,67 % una motivacion alta.

2.1.2. A nivel internacional

Escudero Nufiez, L. B. (2021). La motivacion y satisfaccion laboral en trabajadores en
la produccion académica desde el afio 2010 a 2021. [Tesis de Pregrado, Universidad
Antonio Narifio, Facultad de Psicologia]. En este exhaustivo andlisis cualitativo
descriptivo transversal, Escudero Nufiez emplea un enfoque fenomenoldgico-
hermenéutico para investigar cémo la motivacion y la satisfaccion laboral se han
conceptualizado y estudiado en el &mbito académico, especialmente en los sectores de
salud y educacion, entre 2010 y 2021. A través de una revision sistematica de literatura, se
destacan las tendencias emergentes, las practicas recomendadas y las areas para
investigacion futura, subrayando la importancia de entender la motivacion y satisfaccion
laboral como fendmenos complejos y dindmicos, influidos por factores culturales,
econdmicos Yy sociales.

Este enfoque ampliado proporciona una vision més detallada de la metodologia, los

sectores de enfoque y la contribucion al campo de estudio.

Calderon, J. A. (2017). Motivacion y satisfaccion laboral en la empresa ‘“‘Joe
Banana” de la ciudad de La Paz. [Tesis de Grado, Universidad Mayor de San Andrés,
Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion, Carrera de Psicologia]. Este estudio
mixto profundiza en como la implementacion de estrategias motivacionales afecta la
satisfaccion laboral en "Joe Banana", una empresa lider en el sector de consumo en La Paz,
Bolivia. A través de la aplicacion de encuestas y entrevistas a 150 empleados, se identificd

que la percepcién de reconocimiento y desarrollo profesional son los principales
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impulsores de la satisfaccion. Los resultados sugieren que fomentar un ambiente laboral
que valora el aporte individual y promueve oportunidades de crecimiento puede
significativamente elevar la productividad y el compromiso del personal. Estos hallazgos
ofrecen una base empirica para el desarrollo de politicas de gestion de recursos humanos

maés efectivas, dirigidas a optimizar la motivacion y satisfaccion en el ambiente laboral.

Salazar-Parraga, A. G., & Bello-Sabando, B. J. (2021). Motivacién y satisfaccion
laboral del personal en la Direccidn Provincial IEES-Manabi Ecuador. En este analisis
descriptivo y transversal, los autores aplicaron la teoria de Herzberg para examinar como
los factores de higiene y motivacionales afectan la satisfaccion laboral de 150 empleados
de la Direccidon Provincial IEES-Manabi, Ecuador. Mediante un cuestionario detallado de
14 items en una escala de Likert, se descubrié que ambos tipos de factores contribuyen
significativamente al bienestar laboral. Los hallazgos subrayan la importancia de abordar
tanto las condiciones del entorno laboral como los incentivos intrinsecos para potenciar la
motivacion y la satisfaccion en el trabajo, sugiriendo que las organizaciones deberian

priorizar estrategias integrales de mejora laboral.

Torres Dutan, K. A., & Ramirez Nieves, M. M. (2021). La motivacion y satisfaccion
laboral en relacién con el desempefio en la industria alimenticia del cantén La Troncal.
Universidad de Guayaquil, Facultad de Ciencias Administrativas. Este estudio
exploratorio, mediante un disefio correlacional no experimental, profundiz6 en como la
motivacion y la satisfaccion laboral afectan el desempefio de los trabajadores en el sector
alimenticio de La Troncal, Ecuador. Aplicando un andlisis detallado sobre encuestas
realizadas a 103 empleados, se encontré que, mientras la satisfaccion laboral mostré una

correlacion positiva aunque moderada con el desempefio laboral, la motivacion presento
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una influencia marginalmente negativa. Estos resultados sugieren que la satisfaccion
laboral juega un papel més critico en el desempefio de los trabajadores que la motivacion
per se, sefialando a las empresas hacia la importancia de fomentar un ambiente laboral que

promueva la satisfaccion para impulsar la eficiencia y productividad.

Rodriguez Giraldo, M. A. (2023). Motivacion y satisfaccion laboral: 10 claves para
potenciar la productividad y el bienestar en el trabajo. Trabajo de Fin de Grado,
Universidad de Palencia, Facultad de Ciencias del Trabajo. Este exhaustivo estudio se
centra en desentrafiar como la motivacion y la satisfaccion laboral influyen directamente
en la productividad y el bienestar de los empleados dentro de las organizaciones. Mediante
un andlisis profundo basado en una revisién tedrica y conceptual, Rodriguez Giraldo
identifica diez estrategias esenciales para fomentar un entorno laboral positivo que
promueva la motivacion intrinseca y extrinseca, asi como la satisfaccion laboral. Este
trabajo subraya la crucial interconexion entre un ambiente de trabajo Optimo y el
rendimiento de los empleados, proporcionando un marco préctico para lideres y gestores
en la basqueda de la excelencia organizacional.

Bases tedricas

2.2.1 Variable 1: Motivacion laboral

2.2.2.1. Definicion

Estos componentes, segun Perret (2016), comprenden la fuerza vital que

impulsa e inspira a un individuo a lograr sus objetivos. Los individuos estan
motivados y guiados en su busqueda de objetivos por la fuerza intrinseca, el motor
interno, la energia inherente y el combustible esencial. Perret (2016) define la
motivacion intrinseca, extrinseca y trascendente como los procesos a traveés de los

cuales los individuos obtienen las competencias requeridas para lograr objetivos



particulares, saciar requisitos particulares y cumplir expectativas particulares
mientras llevan a cabo tareas particulares.

Por el contrario, Pdez (2001) postula que la motivacion, definida como el
impulso intrinseco que mueve a los individuos a realizar actividades encaminadas
al logro de los objetivos designados, es la fuerza impulsora del cumplimiento de
las obligaciones y del trabajo por parte de los individuos. Este estado fisiologico
engendra o motiva la actividad, proporcionando al personal vitalidad, orientacion,
conducto y mantenimiento para sus empresas y conductas (Paez, 2001, p. 28).
Estos puntos de vista subrayan la importancia de la motivacién como factor
determinante para impulsar el comportamiento individual y el cumplimiento

satisfactorio de las obligaciones profesionales.

2.2.2.2 Dimensiones

D1: Motivacion intrinseca

La motivacion intrinseca se origina en el interior de cada individuo y no
depende de estimulos externos. Segin Chiavenato (2007), esta forma de
motivacion surge de la satisfaccion de necesidades superiores que surgen de la
actividad laboral, tales como el deseo de crecimiento personal, la realizacion de
tareas significativas y el sentido de logro (p. 64). Este enfoque resalta la
importancia de cultivar un entorno laboral que fomente el desarrollo personal y la
autorrealizacion, aspectos fundamentales para el compromiso y la productividad

en el trabajo.

D2: Motivacion extrinseca
La motivacion extrinseca se refiere a una serie de comportamientos que se

persiguen con la intencion de obtener una recompensa externa. Segun Chiavenato

29
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(2007), esta forma de motivacion se manifiesta en el ambito laboral cuando un
trabajador busca un aumento salarial u otro tipo de reconocimiento externo, como
ascensos, bonificaciones o reconocimientos publicos (p. 67). Estas recompensas
externas actlan como incentivos para impulsar el desempefio y la dedicacion
laboral, pero su efectividad puede variar segun la percepcion individual de valor

y la cultura organizacional.

D3: Motivacion trascendente

Chiavenato (2007) describe la motivacion trascendente como el impulso que
lleva a las personas a actuar considerando las consecuencias de sus acciones,
muchas veces orientadas hacia el servicio a los demas. Segun sus explicaciones,
en este tipo de motivacion, el empleado demuestra preocupacién por la
satisfaccion y las necesidades de sus compafieros, si no que busca contribuir al
bienestar y desarrollo de la comunidad laboral o de la sociedad en general (p. 69).
Este enfoque resalta la importancia del sentido de propoésito y la conexién con
valores mas elevados como impulsores del compromiso y la dedicacién en el

trabajo.

2.2.2 Variable 2: Calidad de servicio
2.2.1.1. Definicion
Vazquez et al. (1996) definen la calidad del servicio como el resultado de la
comparacion entre la calidad prevista del servicio y la percepcion del rendimiento
de la organizacion (p. 12). Esto implica que la calidad de servicio no solo se limita a
la ejecucidn de las tareas o la entrega de un producto, sino que también incluye la

percepcidn del cliente sobre la experiencia total de interaccién con la empresa.
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Por otro lado, Mora (2011) describe la calidad de servicio como el conjunto de
trabajos, actividades y/o beneficios que generan satisfaccion al consumidor (p. 150).
Ademas de resaltar la importancia de la satisfaccion del cliente, esta definicion
subraya que la calidad de servicio abarca todas las interacciones y elementos que
contribuyen a la experiencia positiva del cliente, desde la atencidn al cliente hasta la

entrega del producto o servicio.

2.2.1.2. Dimensiones

D1: Expectativas

Segun Westreicher (2018), las expectativas pueden entenderse también como la
aspiracion de cumplir un propdésito u objetivo determinado (p.1). Este enfoque
sugiere que las expectativas no solo reflejan lo que se espera que suceda en una
situacion determinada, sino que también pueden representar metas o deseos
especificos que las personas buscan alcanzar. Ademas, estas aspiraciones pueden
influir en la percepcion y evaluacion de la calidad de servicio, ya que las expectativas
previas de los clientes pueden afectar su satisfaccion con la experiencia brindada por

una empresa o proveedor de servicios (Westreicher, 2018, p.1).

D2: Experiencias

Westreicher (2018) sostiene que las expectativas no solo reflejan lo que se espera
que suceda en una situacion determinada, sino que también pueden representar metas
0 deseos especificos que las personas buscan alcanzar (p.1). Ademas, destaca que las
percepciones que los consumidores forman al tener contacto con una marca juegan
un papel fundamental en la formacion de sus expectativas (p.1). Estas percepciones

pueden estar influenciadas por diversos factores, como la publicidad,
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la reputacion de la marca, las experiencias previas del cliente y las opiniones de otros
consumidores. Por lo tanto, comprender y gestionar las percepciones de los
consumidores es crucial para gestionar eficazmente sus expectativas y proporcionar

experiencias positivas de servicio (Westreicher, 2018, p.1).

D3: Capacidad de respuesta

Segln Berzosa et al. (2005), la calidad del servicio abarca algo méas que el mero
cumplimiento de las obligaciones o el suministro de productos; también requiere la
disponibilidad y la voluntad de ayudar y prestar un servicio eficaz (p. 18). Esto
sugiere que la actitud y el compromiso del personal son aspectos fundamentales que
influyen en la percepcion de calidad de servicio por parte de los clientes. Ademas, la
disposicion para ayudar y brindar un servicio eficaz puede contribuir
significativamente a la satisfaccion del cliente y, en Ultima instancia, a la fidelizacion

del mismo (Berzosa et al., 2005, p. 18).

2.3. Marco conceptual (de las variables y dimensiones)

Motivacion

La motivacion puede compararse con el combustible que alimenta, la fuerza que impulsa, el
motor que impulsa y la energia que inspira a una persona para completar una misién (Johnson,
2019). Este concepto destaca la importancia de la motivacion como un factor impulsor detras
de las acciones y el comportamiento humano. Al igual que el combustible impulsa un vehiculo,
la motivacién impulsa a las personas hacia la consecucion de sus objetivos y metas. Ademas,
al igual que un motor proporciona la energia necesaria para el movimiento, la motivacién

proporciona la energia necesaria para realizar actividades y enfrentar desafios. Esta analogia
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subraya la idea de que la motivacion es un componente esencial para el logro del éxito y el

cumplimiento personal y profesional (Johnson, 2019).

Motivacidn intrinseca

La motivacion que se origina intrinsecamente en cada empleado y no se deja influir por
estimulos externos es la motivacién intrinseca; su objetivo es alcanzar la excelencia en el
desempefio de tareas laborales que son intrinsecamente exigentes (Ryan & Deci, 2000). Este
tipo de motivacion se caracteriza por el interés y la satisfaccion personal que se experimenta al
realizar una tarea o actividad laboral, sin necesidad de recibir recompensas externas. Segun
Ryan y Deci (2000), las personas intrinsecamente motivadas encuentran significado y disfrute
en el trabajo en si mismo, y se sienten impulsadas por la satisfaccion de los logros personales
y el desarrollo de habilidades. Ademas, este tipo de motivacién se asocia con un mayor
compromiso, creatividad y bienestar en el trabajo, ya que las personas tienden a sentirse mas
autonomas y controlar su propio destino laboral (Ryan & Deci, 2000). En esencia, la
motivacion intrinseca es un factor fundamental para fomentar la dedicacion y la eficacia en el
trabajo al armonizar los intereses personales con los objetivos de la organizacion (Ryan & Deci,

2000).

Motivacion extrinseca

La motivacién extrinseca se refiere a una secuencia de acciones emprendidas con el propdésito
explicito de obtener un incentivo externo. Por ejemplo, un empleado motivado por el deseo de
un aumento salarial dentro de su sector de empleo mostraria motivacion extrinseca (Deci &
Ryan, 1985). Este tipo de motivacion se caracteriza por la busqueda de recompensas externas
o la evitacion de castigos, en lugar de encontrar satisfaccion intrinseca en la tarea en si misma.

Segun Deci y Ryan (1985), los incentivos externos pueden incluir no solo aumentos salariales,
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sino también reconocimientos, bonificaciones, promociones y otras formas de gratificacion
tangibles o sociales. Ademas, la motivacion extrinseca puede desempefiar un papel importante
en la induccion de comportamientos especificos en el entorno laboral, pero su efectividad a
largo plazo puede verse comprometida si no se complementa adecuadamente con la
satisfaccion intrinseca y el sentido de propdsito (Deci & Ryan, 1985). En este sentido, es
fundamental que las organizaciones comprendan y gestionen tanto la motivacion extrinseca
como la intrinseca para fomentar un compromiso sostenido y un rendimiento éptimo de sus

empleados (Deci & Ryan, 1985).

Motivacidén trascendente

Los individuos se encuentran impulsados por las consecuencias de sus acciones; en el contexto
laboral, esta motivacion se centra en el servicio a los demas, donde los trabajadores estan
comprometidos a satisfacer las necesidades y bienestar de sus compafieros (Deci & Ryan,
2000). Este tipo de motivacion, conocido como motivacion trascendente, va mas alla del
beneficio personal y se enfoca en contribuir al bienestar de los demas y al logro de objetivos
colectivos (Deci & Ryan, 2000). Segun Deci y Ryan (2000), la motivacion trascendente puede
surgir de valores personales, el sentido de pertenencia a un equipo o comunidad, y el deseo de
hacer una contribucion significativa a la sociedad. Ademas, este tipo de motivacion puede
promover un clima laboral positivo, fomentar la colaboracion entre colegas y fortalecer los
vinculos dentro del equipo de trabajo (Deci & Ryan, 2000). Por lo tanto, comprender y
fomentar la motivacion trascendente puede ser crucial para promover un ambiente laboral

saludable y productivo.

Calidad del servicio
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La evaluacion de la calidad del servicio se basa en la disparidad entre la evaluacion de los
resultados obtenidos por la organizacion y las previsiones relativas al servicio que se esperaba
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Este concepto, conocido como brecha de percepcion,
implica que la calidad percibida del servicio depende de la discrepancia entre lo que los clientes
esperan recibir y lo que realmente experimentan durante la interaccion con la empresa. Esta
teoria subraya la importancia de comprender y gestionar las expectativas del cliente para
garantizar una experiencia satisfactoria y cumplir con las demandas del mercado (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985). Ademas, la identificacion de estas brechas puede proporcionar a las
organizaciones informacién valiosa para mejorar continuamente Sus procesos Yy Servicios,
alineandolos mejor con las expectativas y necesidades del cliente (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985). En resumen, la gestion efectiva de la calidad de servicio requiere una atencion
cuidadosa tanto a las percepciones del cliente como a sus expectativas, con el objetivo de cerrar
la brecha entre ambos y mejorar la satisfaccion del cliente a largo plazo (Parasuraman,

Zeithaml, & Berry, 1985).

Expectativas

Las expectativas pueden entenderse como las metas o propdésitos especificos que se desean
alcanzar (Johnson, 2018). Estas metas pueden variar en funcion de las necesidades, deseos y
experiencias previas de los individuos, asi como de los estandares y normas sociales
establecidos. Ademas, las expectativas pueden influir significativamente en la evaluacion de la
calidad del servicio, ya que los clientes tienden a comparar sus experiencias con lo que
esperaban recibir (Johnson, 2018). Por lo tanto, comprender las expectativas del cliente y
gestionarlas de manera efectiva es fundamental para proporcionar un servicio satisfactorio y

crear experiencias positivas.
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Experiencias

Las experiencias del consumidor son cruciales para la formacion de su percepcion respecto a
una marca especifica (Keller, 1993). Estas experiencias no se limitan Unicamente a la primera
interaccion, sino que se desarrollan a lo largo del tiempo a través de una serie de interacciones
continuas con la marca en diferentes puntos de contacto, como la publicidad, la experiencia de
compra, el servicio al cliente y el uso del producto o servicio (Keller, 1993). Cada una de estas
interacciones contribuye de manera significativa a la construccién de la imagen de la marca en
la mente del consumidor y afecta su percepcion general de la misma. Es importante destacar
que las experiencias positivas tienden a fortalecer la relacion entre el consumidor y la marca,
mientras que las experiencias negativas pueden dafiar la reputacion de la marca e influir en las
decisiones de compra futuras (Keller, 1993). Por lo tanto, las empresas deben esforzarse por
ofrecer experiencias consistentes y satisfactorias en todos los puntos de contacto con el
consumidor para construir una imagen de marca sélida y generar lealtad a largo plazo (Keller,

1993).

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y habilidad de una empresa para
proporcionar ayuda y ofrecer un servicio eficiente (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).
Este aspecto de la calidad de servicio es fundamental ya que implica la capacidad de la empresa
para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes de manera oportuna y efectiva.
Ademas, la capacidad de respuesta puede incluir la prontitud en la atencién al cliente, la rapidez
en la resolucién de problemas y la disposicion para adaptarse a las necesidades individuales de
cada cliente (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Un alto nivel de capacidad de respuesta

puede generar confianza y satisfaccion en los clientes, mientras que una baja capacidad de
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respuesta puede resultar en frustracioén y descontento. Por lo tanto, es crucial que las empresas
desarrollen procesos y sistemas que les permitan ser agiles y receptivas a las demandas de sus
clientes para garantizar una experiencia positiva y satisfactoria (Parasuraman, Zeithaml, &

Berry, 1988).
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CAPITULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipdtesis general
La motivacion laboral esta directamente relacionada con la calidad del servicio en

los colegios profesionales en la provincia de Huancayo en el afio 2022.

3.2.  Hipdtesis especificas
1. La motivacion intrinseca esta directamente relacionada con la calidad de servicio
en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
2. La motivacion extrinseca esta directamente relacionada con la calidad de servicio
en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
3. La motivacioén trascendente esta directamente relacionada con la calidad de

servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.

3.3.  Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)
Dado que se trata de un estudio de correlacidn, se identifican las siguientes variables:
e Motivacion laboral

e Calidad de servicio



3.3.1 Operacionalizacion de las variables de Investigacion:

VARIABLES DEFINICION DE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA
CONCEPTOS OPERACIONAL DE
MEDICION
Perret (2016) menciona Para evaluar estas Motivacion Estimulo externo Cuestionario
que estos elementos, dimensiones, se disefio intrinseca . .y
. L Satisfaccion  de
como la fuerza, el un cuestionario tipo ‘ .
. ) . , las necesidades
impulso, la energiay el Likert con 12 items, e
. Actividad laboral
motor, son esenciales abordando la
para inspirar y llevar a motivacion intrinseca, nrotivacién Avetones
un individuo hacia la la motivacion extringecs
’ consecuciéon de metas extrinseca y la Recompensa
Variable 1: ; P
Motivacibn especificas. Los motivacion externa Ordinal
laboral individuos desarrollan trascendental. Aumento de
las habilidades sueldo
necesarias para Motivacion Servir a los demas
alcanzar objetivos trascendente
particulares,
satisfaciendo asi sus
requisitos y

expectativas mediante
diversos procesos
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VARIABLES

Variable 2:
Calidad
servicio

de

motivacionales como la
motivacion
trascendental, la
motivacion extrinseca
y la  motivacion
intrinseca (p. 25).

DEFINICION DE
CONCEPTOS

Segin Vézquez et al.
(1996), la satisfaccion
del cliente se deriva de
la comparacion entre
las expectativas sobre
el servicio esperado y
las percepciones de las
acciones de las
empresas (p. 12).

DEFINICION
OPERACIONAL

Para  medir este
fendmeno, se cred un
cuestionario tipo
Likert con 12 items
que evalian las
expectativas del
cliente, la experiencia
y la capacidad de
respuesta de las
empresas.

Indiferencia
laboral

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA
DE
MEDICION
Expectativa Aspiraciones Cuestionario Ordinal
Cumplimiento de
objetivos
Cumplimiento de
metas
Experiencias Percepcion
Contacto
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Capacidad
respuesta

Profesionalismo

de Disposicion

Voluntad
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1 Método de la Investigacion

El enfoque metodoldgico seleccionado para este estudio es el del método cientifico.
Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) destacan que este enfoque ofrece un marco
estructurado que orienta hacia la obtencion de resultados deseados mediante una serie de
procedimientos y principios predefinidos (p. 23). Este enfoque metodoldgico se considera
apropiado ya que proporciona una estructura sistematica para la recopilacion, analisis e
interpretacion de datos, lo que contribuira a la validez y fiabilidad de los hallazgos del
estudio. Ademas, el método cientifico fomenta la objetividad, la replicabilidad y la
generalizacion de los resultados, elementos fundamentales en la investigacion cientifica

(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 23).

4.2 Tipo de la Investigacion

Valderrama y Jaimes (2019) caracterizan la investigacién como aplicada, haciendo
especial hincapié en la aplicacion practica de los conocimientos tedricos para afrontar los
retos del mundo real y mejorar el bienestar de la sociedad (p. 250). Este enfoque aplicado
se considera relevante en la medida en que permite trasladar los hallazgos y conclusiones
obtenidos en el estudio hacia la préactica, contribuyendo asi a la resolucion de problemas
reales en diversos &mbitos. Asimismo, este tipo de investigacion tiende a enfocarse en la
generacion de soluciones practicas y en la identificacion de estrategias concretas para
abordar desafios especificos, lo que puede tener un impacto significativo en la mejora de
las condiciones sociales, economicas o ambientales (Valderrama & Jaimes, 2019, p. 250).

Por lo tanto, al adoptar un enfoque aplicado, este estudio busca no solo generar



43

conocimiento tedrico, sino también ofrecer recomendaciones practicas y orientadas a la

accion para promover el bienestar y el progreso en la sociedad.

4.3 Nivel de Investigacion.

Hernandez et al. (2014) describen el nivel de investigacion como correlacional,
enfocandose en establecer asociaciones entre variables segun un patron predecible en un
grupo o poblacion especificos (p. 93). Este enfoque es fundamental ya que permite
identificar relaciones y tendencias entre las variables estudiadas, proporcionando asi
informacion valiosa sobre la naturaleza de su interaccion. Ademas, la investigacion
correlacional es especialmente Util para explorar la relacion entre variables cuando no es
ético o practico manipularlas directamente, lo que brinda la oportunidad de analizar
fendmenos complejos en contextos naturales (Hernandez et al., 2014, p. 93). Al
comprender la naturaleza de estas asociaciones, este estudio puede ofrecer insights
importantes para la toma de decisiones y el disefio de intervenciones efectivas en diferentes

ambitos.

4.4 Disefio de Investigacion.

El disefio propuesto por Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) es de naturaleza
no experimental, lo que implica que no se manipulan deliberadamente las variables
independientes. En este tipo de estudio, para examinar el impacto de las variables
independientes sobre otras variables, no intentamos manipularlas deliberadamente. (p.
174). Este enfoque metodoldgico es particularmente adecuado cuando el investigador no
tiene control sobre las variables independientes o cuando manipularlas seria impracticable
0 éticamente cuestionable. Ademas, la investigacion no experimental permite examinar

relaciones entre variables en situaciones naturales y proporciona una vision mas holistica
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de los fendmenos estudiados (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 174).
Mediante la aplicacion de esta metodologia, la investigacion puede llevar a cabo una
investigacion mas profunda de las correlaciones entre la motivacién de los empleados y la
calidad del servicio en las instituciones objeto de examen en la provincia de Huancayo,

todo ello preservando el medioambiente pristino.

A continuacion, se presenta un breve resumen de este disefio:

o

— - —

" <
Donde:

M = Muestra
04 = Observacion de la V.1

O

2

0; = Observacion de la V.2
r = Correlacién entre dichas variables.

4.5 Poblacion y muestra.

4.5.1 Poblacion

Segun Carrasco (2016), como se indica en la pagina 236 de la fuente, la poblacion se
refiere a la totalidad de los individuos (o unidades de analisis) que estaban presentes en la
region geografica examinada en el momento de la investigacion. Para determinar el
alcance y la representatividad de una investigacion, es fundamental identificar a la
poblacion. Los nueve colegios profesionales situados en la provincia de Huancayo
constituyen en este caso nuestra poblacion de tipo censal. Estos colegios representan la
totalidad de instituciones de ese tipo en el area geogréafica de interés y constituyen la base
sobre la cual se realizara el estudio. Al delimitar claramente la poblacion de estudio, se
facilita la seleccion de la muestra y se asegura que los resultados obtenidos puedan

generalizarse de manera adecuada a la poblacion de interés (Carrasco, 2016, p. 236). Este
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enfoque proporciona una base solida para la investigacion y garantiza la validez y la

fiabilidad de los resultados.:

Tablal
Poblacion

COLEGIOS PROFESIONALES DISTRITO Ne
Colegio de ingenieros del Pera
Colegio de abogados
Colegio de contadores Publicos
Colegio de licenciados en administracion
Colegio de médicos del Pera Huancayo
Colegio de obstetras del Peri
Colegio de psicologos del Pert
Colegios de antropologos del Perti
Colegio tecnolégico médico del Pen
Nota: Propia

O OO~ OV WA e WD D e

4.5.2 Muestra
El estudio adopta un enfoque de muestreo no probabilistico basado en juicios del equipo
investigador, sin seguir formulas de probabilidad, y selecciona muestras segun criterios

especificos del estudio. Participaron 55 trabajadores de nueve colegios profesionales en

Secretario técnico
Administracion

Huancayo (Hernandez & Mendoza, 2018).
Tabla2
Muestra
N.° COLEGIOS DISTRITO AREAS N.° DE
PROFESIONALES ENCUESTADOS
1  Colegio de ingenieros Secretaria 1
del Peru Tesoreria 1
Secretario técnico 1
Administracion 1
Responsable de calidad 1
2 Colegio de abogados Secretaria 1
Baneayg Tesorerig ' 1
Secretario técnico 1
Administracion 1
Responsable de calidad 1
3 Colegio de contadores Secretaria 1
Publicos Tesoreria 1
1
1
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Colegio de licenciados
en administracion

Colegio de médicos del
Pera

Colegio de obstetras del
Peru

Colegio de psicologos
del Pera

Colegios de
antropdlogos del Pert

Colegio tecnologico
médico del Pert

Responsable de calidad
Secretaria

Tesoreria

Secretario técnico
Administracion
Responsable de calidad
Secretaria

Tesoreria

Secretario técnico
Administracion
Responsable de calidad
Secretaria

Tesoreria

Secretario técnico
Administracion
Responsable de calidad
Secretaria

Tesoreria

Secretario técnico
Administracioén
Responsable de calidad
Secretaria

Tesoreria

Secretario técnico
Administracion
Responsable de calidad
Secretaria

Tesoreria

Secretario técnico
Administracion
Responsable de calidad

Pk ek ok ek ek ek ek ek ek ek ek ek bk bk ek ek ek bk ek ek ek bk ek ek pd e ek ek bk ek

Total 45

Nota: Propia

4.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.6.1 Técnicas de Recoleccidn de Datos
El método de encuesta sera empleado en este estudio. Carrasco (2016) lo define
como una técnica de investigacion social que consiste en la administracion de preguntas,
ya sea directamente o de manera indirecta, a los sujetos que constituyen la unidad de

analisis en el estudio investigado, con el fin de indagar y recolectar datos (p. 314).
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4.6.2 Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para alcanzar los objetivos previstos, se administrard un cuestionario. Hernandez et al.
(2014) lo describen como un instrumento de medicion que puede ser utilizado para
recopilar datos a través de preguntas cerradas o abiertas, ya sea de manera
autoadministrada, via internet, o mediante entrevistas personales o telefénicas (p. 196).
4.6.3. Validez y confiabilidad
4.6.3.1 Validez

Valderrama y Jaimes (2019, p.270) sostienen que los aspectos de precisién, relevancia
y pertinencia de la validez de contenido deben ser evaluados de forma independiente. Esto

permitira garantizar la validez pertinente de la prueba.

4.6.3.2 Confiabilidad

Segun Valderrama y Jaimes (2019), el examen piloto, que deben completar al menos 30
sujetos con caracteristicas comparables a las de la muestra primaria, proporcionara los
datos sobre los que se construird la evaluacion de la fiabilidad. Con estos resultados debera
crearse una base de datos. Para este proposito, se utilizaré el andlisis estadistico del Alfa
de Cronbach debido a la naturaleza ordinal de las escalas de medicion (p.265). La
realizacion de una prueba piloto es fundamental para evaluar la adecuacion y fiabilidad del
instrumento de medicién antes de su implementacién definitiva en la muestra principal. Al
administrar la prueba a un grupo de sujetos con caracteristicas similares a los de la muestra
principal y registrar los resultados en una base de datos, se permite una evaluacion inicial
de la consistencia interna y la estabilidad de las medidas. El uso del coeficiente alfa de
Cronbach como medida de confiabilidad es apropiado dado que este anélisis proporciona
una estimacion del grado de consistencia entre los items de una escala, lo que permite

evaluar la fiabilidad de las mediciones obtenidas (Valderrama & Jaimes, 2019, p. 265).
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Este enfoque metodoldgico contribuird a garantizar la validez y consistencia de los
resultados del estudio.

Tabla 3
Fiabilidad de la variable motivacion laboral

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Nro de

Cronbach elementos
982 12

Nota: Elaboracion propia

Tabla 4
Fiabilidad de la variable calidad de servicio
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Nro de
Cronbach elementos
965 12

Nota: SPSS versién 25

4.7 Técnicas y procesamiento y analisis de datos
Se utilizaran:
En la estadistica descriptiva
Se aplicaran interpretaciones de la distribucion de frecuencias, que se mostraran en tablas
y gréficos.
En la estadistica inferencial
Se empleara la prueba de Shapiro-Wilk para evaluar si las variables que componen los
grupos se distribuyen normalmente. Para evaluar las hipotesis y valorar la correlacion, se
utilizard el estadistico r de Pearson.
4.8 Aspectos éticos de la investigacion
La presente investigacion se llevara a cabo respetando los principios éticos prescritos por la

metodologia cientifica, incluyendo la debida citacion y proteccion de los derechos del autor de
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acuerdo con las normas de la APA. Por lo tanto, en cumplimiento de las consideraciones éticas,
no se revelara la identidad de los sujetos investigados, ya que el instrumento de investigacion

se utilizara de forma anénima.
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CAPITULO V
RESULTADOS
5.1 Descripcion de resultados
5.1.1 Analisis de resultados
Tabla 5
Variable motivacion laboral
Valido Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 7 15%
A veces 6 13%
Casi siempre 22 48%
Siempre 10 22%
Total 45 100

Nota: Elaboracién propia

Figura 1
Variable motivacion laboral

Motivacion laboral

E casi nunca
WA veces

M Casi siempre
M siempre

Nota: SPSS version 25

Una proporcion significativa de los participantes (48%) afirma que la motivacion laboral se
mantiene practicamente constante dentro de las instituciones profesionales ubicadas en

Huancayo.
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Tabla 6

Dimension motivacion intrinseca
Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 6%
Casi nunca 5 11%
A veces 14 31%
Casi siempre 23 51%
Total 45 100

Nota: Elaboracion propia

Figura 2
Dimension motivacion intrinseca

Motivacion intrinseca

B Nunca

M Casi nunca
WA veces

M Casi siempre

Nota: SPSS version 25

La mayoria (51%) afirma que casi siempre existe motivacion intrinseca entre las

organizaciones profesionales de Huancayo.

Tabla 7

Dimension motivacion extrinseca
Valido Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 5 11%
A veces 3 11%
Casi siempre 13 28%
Siempre 22 48%
Total 45 100

Nota: Elaboracién propia
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Figura 3
Dimension motivacion extrinseca

Motivacion extrinseca

M casi nunca
WA veces

M Casi siempre
[ Siempre

Nota: SPSS version 25

La motivacion extrinseca prevalece invariablemente en las instituciones encuestadas de

Huancayo, como confirma la mayoria de los encuestados (48%).

Tabla 8

Dimension motivacion transcendente
Valido Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 6 13%
A veces 6 13%
Casi siempre 10 22%
Siempre 23 51%
Total 45 100

Nota: Elaboracion propia

Figura 4
Dimension motivacion transcendente
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Motivacién transcendente

[E casi nunca
WA veces

M casi siempre
[ Siempre

Nota: SPSS version 25

Se concluye gue gran parte de los encuestados (51%) afirma que la motivacion trascendental

siempre esta presente en las instituciones encuestadas.

Tabla 9

Variable calidad de servicio
Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 15 33%
Casi nunca 30 66%
Total 45 100

Nota: Elaboracion propia

Figura 5
Variable calidad de servicio



Calidad de servicio

Enunca
M Casi nunca

Nota: SPSS version 25
Los resultados indican que una mayoria significativa de encuestados (66%) afirma que la

calidad del servicio es practicamente inexistente en los colegios profesionales de Huancayo.

Tabla 10

Dimension expectativa
Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 15 33%
Casi nunca 28 62%
A veces 2 4%
Total 45 100

Nota: Elaboracion propia

Figura 6
Dimension expectativa
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Expectativa

M Nunca
M Casi nunca
WA veces

Nota: SPSS version 25

De los resultados se desprende que la mayoria de los encuestados (62%) afirma que las
expectativas respecto a la calidad del servicio prestado por los colegios profesionales de

Huancayo son practicamente inexistentes.

Tabla 11

Dimensiones experiencia
Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 15 33%
Casi nunca 28 62%
A veces 2 4%
Total 45 100

Nota: Elaboracién propia

Figura 7
Dimensiones experiencia

55
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Experiencia

ENunca
M Casi nunca
M A veces

Nota: SPSS versién 25

Se puede concluir que gran parte de los encuestados (62%) afirma que rara vez ha tenido

problemas con la calidad del servicio prestado por los colegios profesionales de Huancayo.

Tabla 12

Dimensiones capacidad de respuesta
Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 15 33%
Casi nunca 30 66%
Total 45 100

Nota: Elaboracién propia

Figura 8
Dimensiones capacidad de respuesta
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Capacidad de respuesta

ENunca
Ml Casi nunca

Nota: SPSS versién 25

La mayoria de los encuestados (66%) afirmo que las consultas sobre el calibre del servicio
prestado por los colegios profesionales de Huancayo son practicamente inexistentes.
5.2 Contrastacion de hipotesis

5.2.1. Hipdtesis general:

1 Planteamiento de Hipoétesis General:
Ho: No Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad de servicio
en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
Hg: Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad de servicio
en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
2 Establecer el nivel de significancia:
Nivel de Significancia (alfa) a = 5% = 0,05
3 Seleccionar estadistico de prueba:

Rho de Spearman
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4 Valor de p= 0,000
Lectura del p-valor:
Rechazamos la hipotesis nula a favor de la hipdtesis alternativa, la cual sefiala
que en el afo 2022, los colegios profesionales en la provincia de Huancayo
experimentaran una correlacion directa entre la calidad del servicio y la
motivacion laboral. El valor p para esta relacion es de 0,000, es decir, menor a
0,05. Ademas, se demuestra una correlacion positiva aparentemente fuerte, como
lo corrobora el estadistico, rho de Spearman r = 0,983.

5 Toma de decisiones
La motivacion laboral en 2022 sirve para mejorar el calibre del servicio prestado

por los colegios profesionales situados en la provincia de Huancayo.

Tabla 13
Correlacion entre la variable motivacion laboral y la calidad de servicio
Correlaciones
Motivacién Calidad de
laboral servicio
Rho de Motivacion Coeficiente de 1,000 .083*
Spearman laboral correlacion
s1g. (bilateral) : 000
N 45 45
Calidad de Coeficiente de 983" 1,000
SEIVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 2000 .
N 45 45

*= La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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5.2.2. Hipétesis especificas:
Especifica 1:
1 Planteamiento de Hipétesis Especifica 1:
Ho: No Existe relacion directa entre la motivacion intrinseca y la calidad de
servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
Hg: Existe relacion directa entre la motivacion intrinseca y la calidad de servicio
en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
2 Establecer el nivel de significancia:
Nivel de Significancia (alfa) o = 5% = 0,05
3 Seleccionar estadistico de prueba:

Rho de Spearman

4 Valor de p= 0,000
Lectura del p-valor:
Adoptamos la hipoétesis alternativa, a saber, que existe una relacion directa entre
la motivacion intrinseca y la calidad del servicio en los colegios profesionales en
la provincia de Huancayo en 2022, con un p-valor de 0,000 menor que 0,05, y
rechazamos la hipétesis nula. Asimismo, se evidencia una fuerte correlacion
positiva, tal como lo sustenta la rho de Spearman (r =.980).

5 Toma de decisiones
En las asociaciones profesionales situadas en la provincia de Huancayo en 2022,
existe una correlacién positiva entre la motivacién intrinseca y la calidad del

servicio.
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Tabla 14
Correlacion entre la dimensién motivacion extrinseca y la variable calidad de servicio

Correlaciones
Motivacion Calidad de
intrinseca servicio
Eho de Motivacion Coeficiente de 1.000 280™
Spearman intrinseca correlacion
Sig. (bilateral) } L000
N 45 45
Calidad de Coeficiente de 980%™ 1,000
servicio correlacion
Si1g. (bilateral) 000 .
N 45 45

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

Especifica 2:

1 Planteamiento de Hipoétesis Especifica 2:
Ho: No Existe relacion directa entre la motivacion extrinseca y la calidad de
servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
Hg: Existe relacion directa entre la motivacion extrinseca y la calidad de servicio
en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
2 Establecer el nivel de significancia:
Nivel de Significancia (alfa) a = 5% = 0,05
3 Seleccionar estadistico de prueba:
Rho de Spearman
4 Valor de p= 0,000
Lectura del p-valor:
La hipotesis nula fue negada a favor de la hipdtesis alternativa, la cual postula
una correlacion directa entre la motivacion extrinseca y la calidad del servicio en

los colegios profesionales en la provincia de Huancayo en el afio 2022. El p-valor
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para esta relacion es de 0.000, es decir menor a 0.05. Asimismo, existe una clara
evidencia de una correlacion positiva robusta, como lo indica el estadistico rho
de Spearman r = 0.961.

5 Toma de decisiones
En las asociaciones profesionales situadas en la provincia de Huancayo en 2022,
existe una correlacion positiva entre la motivacion extrinseca y la calidad del
servicio.

Tabla 15
Correlacion entre la dimension motivacion extrinseca y la variable calidad de servicio

Correlaciones
Motivacion Calidad de
extrinseca SErvIcio
Eho de Motivacion Coeficiente de 1,000 961
Spearman extrinseca correlacion
S1g. (bilateral) . 000
N 45 45
Calidad de Coeficiente de 961* 1.000
SETVICIO correlacion
S1g. (bilateral) .000 .
N 45 45

**_ La correlacion es significativa en el mivel 0,01 (bilateral).

Especifica 3:
1 Planteamiento de Hipdtesis Especifica 3:
Ho: No Existe relacion directa entre la motivacion trascendente y la calidad de
servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
Hg: Existe relacion directa entre la motivacion trascendente y la calidad de
servicio en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2022.
2 Establecer el nivel de significancia:
Nivel de Significancia (alfa) a = 5% = 0,05

3 Seleccionar estadistico de prueba:
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Rho de Spearman

4 Valor de p= 0,000
Lectura del p-valor:
Con un valor de p igual a 0.000, menor que el nivel de significancia de 0.05, se
acepta la hipotesis alternativa que indica que en el afio 2022, existe una
correlacion directa entre la motivacion trascendente y la calidad del servicio en
los colegios profesionales de la provincia de Huancayo. Por consiguiente, se
rechaza la hipétesis nula. Ademas, se observa una correlacion positiva robusta,
respaldada por un coeficiente de Spearman (p) de 0.933.

5 Toma de decisiones
En 2022, existe una correlacion positiva entre la motivacion trascendente y la
calidad del servicio en los colegios profesionales ubicados en la provincia de
Huancayo.

Tabla 16
Correlacion entre la dimension motivacion transcendente y la variable calidad de servicio

Correlaciones
Motivacién Calidad de
transcendente servicio
Rho de Motivacion Coeficiente de 1,000 933"
Spearman transcendente correlacion
S1g. (bilateral) . 000
N 45 45
Calidad de Coeficiente de 933" 1.000
SErVICIO correlacion
S1g. (bilateral) 000 .
N 45 45

*= La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Tras la ejecucion de los procedimientos y la obtencion de los resultados, procedimos a

realizar analisis adicionales y a disertar sobre los resultados:

El objetivo principal de este estudio fue examinar la correlacion entre la motivacion
laboral y la calidad del servicio en instituciones profesionales situadas en la provincia de
Huancayo en el afio 2022. En la hipotesis alternativa se postul6 una correlacién directa entre
la motivacion laboral y la calidad del servicio en estas instituciones durante ese periodo de
tiempo. La hipotesis nula fue rechazada como resultado del valor p de 0,000, que dio sustento
a esta hipdtesis y fue significativamente menor a 0,05. Ademas, se observé una correlacion
positiva excepcionalmente fuerte, validada por el coeficiente rho de Spearman (r = 0,983).
En base a los resultados obtenidos, se puede inferir que las instituciones profesionales que
operan en la provincia de Huancayo contribuyeron a la mejora de la calidad del servicio en
el afio 2022 a través de un notable incremento de la motivacion laboral del personal. La
correlacion entre la calidad del servicio y la motivacion laboral es sustancial y positiva,
enfatizando la criticidad de cultivar un ambiente que inspire a los empleados para mejorar el
proceso educativo y cumplir con los requerimientos de los estudiantes y otros actores de la

educacion.

El Objetivo Especifico 1 fue conocer la relacion entre la calidad del servicio y la
motivacién intrinseca en las organizaciones profesionales ubicadas en la provincia de
Huancayo en el afio 2022. Con un p-valor menor a 0.05, se acept6 la hipétesis alternativa en
lugar de la hipétesis nula, evidenciando una correlacion directa entre la motivacion intrinseca
y la calidad del servicio en las organizaciones mencionadas durante el afio especificado. Se

identifico una correlacion positiva solida, como lo demuestra un coeficiente rho de Spearman
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de r =,980. En base a los resultados, se puede concluir que las organizaciones profesionales
de la provincia de Huancayo experimentaran una mejora en la calidad del servicio para el

afio 2022 debido a la motivacion intrinseca..

El Objetivo Especifico 2 fue establecer organizaciones profesionales ubicadas en la
provincia de Huancayo en el afio 2022, con el objetivo de establecer una correlacion entre la
motivacidn extrinseca y la calidad del servicio. Al ser la probabilidad de error menor a 0.05,
se nego la hipotesis nula a favor de la hipdtesis alternativa. En estas organizaciones en 2022,
esto indica una correlacion directa entre la motivacion extrinseca y la calidad del servicio.
El valor r de Spearman de 0,961 indica la presencia de una correlacién positiva
estadisticamente significativa. Conclusiones: Como resultado de la motivacion extrinseca,
se prevé que las organizaciones profesionales de la provincia de Huancayo prestaran

servicios de mayor calidad al 2022.

El Objetivo Especifico 3 busco establecer la relacion entre la motivacion trascendente y
la calidad del servicio en las organizaciones profesionales de la provincia de Huancayo para
el afio 2021. Con un margen de error del 5%, se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la
alternativa, indicando una correlacion positiva entre la motivacion trascendente y la calidad
del servicio en estas organizaciones para el afio en cuestion. Se encontré una fuerte
correlacion positiva, respaldada por un valor de rho de Spearman = 0,933. En resumen, para
el afio 2021, las organizaciones profesionales en la provincia de Huancayo se benefician de

la motivacion trascendente, ya que esta mejora la calidad del servicio ofrecido.

A continuacion, analizaremos el contexto proporcionado en la parte Il de este informe

basadndonos en las pruebas presentadas. Si bien es importante que estos antecedentes estén
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en consonancia con nuestra investigacion, es posible que no se correspondan directamente
con los nuestros. A modo de ejemplo, Arotoma (2020) realiz6 una investigacion en la
Universidad Peruana Cayetano Heredia sobre la correlacion entre la satisfaccion laboral y
los niveles de motivacion del personal administrativo de una municipalidad ubicada en Lima
Metropolitana. Debido a la falta de motivacion en la municipalidad, su investigacion indicé
que el personal administrativo presentaba un grado de satisfaccion de moderado a alto. La
gestion administrativa y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Chancay en
el afio 2018 fueron objeto de un estudio adicional de Dulanto (2019). Aunque la correlacion
fue débil pero positiva (Rho de Spearman = 0,542), se encontrd que la gestion administrativa
tiene un impacto significativo en la calidad del servicio. Una investigacion similar fue
realizada por Chirinos (2019) en la sede primaria de la Corte Superior de Justicia de Huaura
sobre la relacion entre la motivacion de los empleados y la satisfaccion laboral. Segun los
hallazgos de su investigacion, el personal de la Corte Superior de Justicia de Huaura que
carece de motivacion suele estar descontento con su puesto. Por ltimo, Tafur y Villar (2020)
investigaron la correlacion entre la motivacion laboral y los estilos de liderazgo en la
Municipalidad Provincial de Chota. Segun su analisis, las variables significativas estan
inversamente relacionadas con la media, como lo indica la correlacion inversa robusta (R-

Pearson = -0,652).
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CONCLUSIONES
1. Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en los
colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2021. Asimismo, se puede
evidenciar una relacion positiva muy alta corroborado con el estadistico rho de

Spearman r = ,983.

2. . Existe relacion directa entre la motivacion intrinseca y la calidad de servicio en los
colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2021. Asimismo, se puede
evidenciar una relacion positiva muy alta corroborado con el estadistico rho de

Spearman r =,980

3. Existe relacion directa entre la motivacion extrinseca y la calidad de servicio en los
colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2021. Asimismo, se puede
evidenciar una relacion positiva muy alta corroborado con el estadistico rho de

Spearman r = ,961.

4. Existe relacion directa entre la motivacion trascendente y la calidad de servicio en
los colegios profesionales en la provincia de Huancayo - 2021. Asimismo, se puede
evidenciar una relacion positiva muy alta corroborado con el estadistico rho de

Spearman r = ,933.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la administracion, motivar a sus colaboradores con la contratacion
de un coaching que realicen talleres en especial capacitar a los lideres y de esta
manera se va a mejorar la calidad de servicio en los colegios profesionales en la

provincia de Huancayo - 2021.

2. : Al area de administracion se recomienda la contratacion de un coach especializado
en fomentar la motivacion intrinseca, con el objetivo de elevar la calidad del servicio

en los colegios profesionales en la provincia de Huancayo durante el afio 2021.

3. Al area de administracion se recomienda la contratacion de un coach especializado
en promover la motivacién extrinseca, con miras a mejorar la calidad del servicio en

los colegios profesionales en la provincia de Huancayo en el afio 2021.

4. Se recomienda al &rea de administracion que contrate un coach especializado en la
motivacidn trascendente, con el proposito de mejorar la calidad del servicio en los

colegios profesionales en la provincia de Huancayo durante el afio 2021.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES E .
GENERAL GENERAL: HIPOTESIS GENERAL INDICADORES METODO
(Qué relacion existe Establecer la relacion que Existe relacion directa Enfoque: Cuantitativo
entre la motivacion existe entre la motivacion entre la motivacion laboral Método: Cientifico
laboral y la calidad de laboral y la calidad de y la calidad de servicio en Variable 1: Tipo: Aplicada
servicio en los colegios servicio en los colegios los colegios profesionales Motivacs 6n.lab il Nivel: Correlacional
profesionales del profesionales del distrito del distrito de Huancayo - Diicagions: Diseiio de la
distrito de Huancayo - de Huancayo - 2021. 2021. D1 Metiva ci.('m siitilieeca investigacion:
20217 D2: Motivacion extrinseca No experimental
D3: Motivacion o
+
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS tragveticiqIite M< ;
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS . o
i — - — - — - Variable 2:
(Qué relacion existe Establecer la relacion que Existe relacion directa Calidad de servicio ﬁmm
entre la motivacion existe entre la motivacion entre la motivacion T — Ov= Ctuavecitn de e V.1
intrinseca y la calidad de intrinseca y la calidad de intrinseca y la calidad de D1: Ex ectativa e e
servicio en los colegios servicio en los colegios servicio en los colegios ) peclatly st
. . ot . oo D2: Experiencia Poblacion
profesionales del profesionales del distrito profesionales del distrito de D3:C : 2
S : Capacidad de respuesta la  poblacion de 1la
distrito de Huancayo - de Huancayo - 2021. Huancayo - 2021. : - -
investigacion estara

20217

conformada por 9
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(Qué relacion existe
entre la motivacion
extrinseca y la calidad
de servicio en los
colegios profesionales
del distrito de Huancayo
- 2021?

(Qué relacion existe
entre la motivacion
trascendente y la calidad
de servicio en los
colegios profesionales
del distrito de Huancayo
-2021?

Establecer la relacion que
existe entre la motivacion
extrinseca y la calidad de
servicio en los colegios
profesionales del distrito
de Huancayo - 2021.

Establecer la relacion que
existe entre la motivacion
trascendente y la calidad
de servicio en los colegios
profesionales del distrito
de Huancayo - 2021.

Existe relacion directa
entre la  motivacion
extrinseca y la calidad de
servicio en los colegios
profesionales del distrito de
Huancayo - 2021.

Existe relacion directa
entre la.  motivacién
trascendente y la calidad de
servicio en los colegios
profesionales del distrito de
Huancayo - 2021.

colegios profesionales

del distrito de Huancayo.

Muestra

La técnica sera la no

probabilistica, es decir

45 trabajadores de los 9

colegios profesionales

del distrito de Huancayo.

Las técnicas de

recoleccion de datos

La entrevista

El instrumento de

recoleccion de datos

El cuestionario

Técnica de

procesamiento de

datos:

ela estadistica
descriptiva

e Estadistica inferencial
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA
CONCEPTOS OPERACIONAL DE
MEDICION
Perret (2016) refiere Se elabord un Motivacion Estimulo externo Cuestionario
que cuestionario de intrinseca Sabigfacoifin:  de
Es la fuerza, motor, es_calamiento ’ tipo Es aguel!a que nace | esidades
energia, Likert con 1'2 items del mterlor de cada Actividad laboral
combustible, que Para medir  las FrabajadO}' y es
mueve e impulsa a siguientes independiente a
una persona a lograr dimfensignes: cualquier tipo de
un objetivo. Proceso motivacion estimulo externo,
mediante el cual las intrinseca, buscando satisfacer
personas al ejecutar motivacion las necesidades
Variable 1: i dctividad extrinseca y superiores, derivadas
Motivacion especifica, motivacion de la  actividad Ordinal
desantollai s trascendental. laboral. .
capacidades que Mot}vaclon Acciones
conducen a la extrinseca Recompensa
n.laterlallz'aqon de Es el conjunto de €Xterna
c1e.rtos objetivos para acciones que se lleva Aumento de
sansfa}zzg 175 a cabo para conseguir Sueldo
necesidades y/o
expectativqs, entre ::;ma, i;::: rr:j;;r;::
zllloatsivacie(')):llsmn la del campo laboral se
intrinseca, extrinseca terbajaggf ndo buslég
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y la trascendente.

(p.25)

VARIABLES DEFINICION DE

Variable 2:
Calidad
servicio

de

CONCEPTOS

Vazquez et al.
(1996), nos dice que
“Es la resultante de
comparar las
expectativas sobre el
servicio que va a

DEFINICION
OPERACIONAL

Se elabor6  un
cuestionario de
escalamiento de tipo
Likert con 12 items
para  medir las
siguientes

conseguir un
aumento de sueldo.

Motivacion
trascendente

Es aquel impulso que
mueve a las personas
actuar  por las
consecuencias de sus

acciones, que para
otras personas es
servir a los demas,
siendo que un
trabajador no es
indiferente a las

necesidades o a la
satisfaccion de otros
trabajadores.

DIMENSIONES

Expectativa

También puede
entender como la
aspiracion a cumplir
un determinado
proposito u objetivo.

Servir a los demas

Indiferencia
laboral

INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA
DE
MEDICION
Aspiraciones Cuestionario Ordinal

Cumplimiento de
objetivos
Cumplimiento de
metas




recibir y las
percepciones de las
actuaciones de las
empresas” (p. 12).

dimensiones:
expectativas,
experiencia
capacidad
respuesta.

de

Experiencias

Es la percepcion que
se forman los
consumidores cuando
tienen contacto con
una marca.

Capacidad de
respuesta

Son las disposicion y
voluntad para ayudar
y prestar un servicio
eficaz.

Percepcion

Contacto

Profesionalismo

Disposicion

Voluntad
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion del instrumento
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS ITEMS ESCALA DE
LIKERT
Estimulo externo (Se refleja  experiencias en  los 1
colaboradores?
(Se aprecia un personal realizado en la ’
Motivacion ) ., empresa? ) L
litringecs Satlsf:accmn de las ;Se aprecia bastante capacitacion en los
necesidades colaboradores? 3
KestiBai leiored (Se aprecia un trabajo bien realizado? 4
Acciones (Los colaboradores se muestran preparados 5
para asumir responsabilidades?

) (Los colaboradores brindan confianza y 1: Nunpa
Variable 1: Motivacion asumen su labor de servicio? 9 2: Casi nunca
Motivacién extrinseca Recompensa externa (Se aprecia que el colaborador es 3:A Yeees
laboral considerado en las tareas delegadas? 7 4: Qasn i e

Aumento de sueldo (Se refleja satisfaccion en el colaborador 3 5: Siempre
por el beneficio que recibe?
Servir a los demas (Se aprecia reconocimiento hacia los 9
colaboradores?
(Se refleja confianza en el colaborador al 10
N construir con sus tareas?
Motivacién Indiferencia laboral (Se busca lograr los intereses y objetivos
transcendente que busca la organizacion? 11
(Se aprecia que los colaboradores se sienten i5

a gusto con su propio trabajo?




VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS ITEMS ESCALA DE
LIKERT

Aspiraciones (Existe una calidad de servicio para los 1
agremiados?
(Los colaboradores muestran apariencias

., s 2
) pulcras durante la prestacion de servicios?
Expectativa _ . o

Cumplimiento de ;Se logra cumplir con los objetivos de la 3

objetivos organizacioén?

Cumplimiento de ;Se cumple con las metas establecidas de la 4

metas organizacion?

Percepcion (Los colaboradores presentan intereses en la 5
resolucion de problemas? 1: Nunca
(Los colaboradores brindan un servicio desde : .

. A 6 2: Casi nunca
Variable 2: Experiencia el primer momento? 3: A veces
Calidad de Contacto (los colaboradores concluyen el servicio en el ) ..

. . . 7 4: Casi siempre
servicio plazo prometido? s: Sisitivre

Profesionali (Los colabores comunican a detalle el servicio 3 ' P
rofesionalismo biifidado?
Disposicion (Los cobradores responden a las necesidades
de los agremiados? 9
: (Cuentan con los conocimientos necesarios
Capacidad de para atender inquietudes? 10
respuesta
(Los  colaboradores  prestan  atencién 1
Voluntad personalizada?
(Se muestran identificados con la necesidad de 12

los agremiados?
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Anexo 4: Instrumento de investigacion

Variable: Motivacion laboral

I. INFORMACION GENERAL
Antes de responder, debe tener en cuenta lo siguiente:

e  El cuestionario es anénimo y confidencial.

e  Esimportante responder de manera franca y honesta.

e  Enfoque su atencion en lo que sucede habitualmente.

e  Llenar el cuestionario con un lapicero.

e  Tener en cuenta que se tienen una sola opcién para marcar por cada una de las preguntas.

e  Asegurese de responder todas las preguntas.

e  Responder en alguna de las opciones que se presentan, marcando con una equis (X) en el enunciado

que indique lo que usted percibe del tema.

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
1 2 3 4 S
N° Preguntas 1 2 3 4 5

Motivacion intrinseca
(Se refleja experiencias en los

- colaboradores?

02 (Se aprecia un personal realizado en la
empresa’?

03 (Se aprecia bastante capacitacion en

los colaboradores?

04 | ;Se aprecia un trabajo bien realizado?
Motivacion extrinseca

(Los colaboradores se muestran

05 | preparados para asumir
responsabilidades?

06 (Los colaboradores brindan confianza
y asumen su labor de servicio?

07 (Se aprecia que el colaborador es

considerado en las tareas delegadas?
(Se refleja satisfaccion en el
08 | colaborador por el beneficio que
recibe?

Motivacion transcendente
(Se aprecia reconocimiento hacia los
colaboradores?

09
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(Se refleja confianza en el colaborador

o al construir con sus tareas?

1 (,Sg .busca lograr los in?eres?es y
objetivos que busca la organizacion?

12 (Se aprecia que los colaboradores se

sienten a gusto con su propio trabajo?

Observaciones:

iMuchas gracias!

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Variable: Calidad de servicio
I. INFORMACION GENERAL
Antes de responder, debe tener en cuenta lo siguiente:

e El cuestionario es anénimo y confidencial.

e Es importante responder de manera franca y honesta.

e Enfoque su atencioén en lo que sucede habitualmente.

e Llenar el cuestionario con un lapicero.

e Tener en cuenta que se tienen una sola opcion para marcar por cada una de las preguntas.
e Asegurese de responder todas las preguntas.

e Responder en alguna de las opciones que se presentan, marcando con una equis (X) en el

enunciado que indique lo que usted percibe del tema.

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

1 2 3 4 5

N° Preguntas 1 2 3 4 5
Expectativa

01 (Existe una calidad de servicio para los

agremiados?

(Los colaboradores muestran

02 | apariencias pulcras durante la
prestacion de servicios?

(Se logra cumplir con los objetivos de
la organizacion?

04 (Se cumple con las metas establecidas
de la organizacion?

03

Experiencia
(Los colaboradores presentan
05 |intereses en la resolucion de

problemas?
(Los colaboradores brindan un

U6 servicio desde el primer momento?

07 (los  colaboradores concluyen el
servicio en el plazo prometido?

08 (Los colabores comunican a detalle el

servicio brindado?

Capacidad de respuesta
09 (Los cobradores responden a las
necesidades de los agremiados?
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10 (Cuentan con los conocimientos

necesarios para atender inquietudes?
1 (Los co!aboradorcs prestan atencion

personalizada?
12 (Se muestran identificados con la

necesidad de los agremiados?

iMuchas gracias!

Observaciones:

D R T

ssessescscennese

sessesccssssssssnnses sssscsces sesccces
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Anexo 5: Confiabilidad valida

Fiabilidad de la variable motivacion laboral

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
J9B2 12

Nota: Elaboracion propia

Fiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
965 12

Nota: SPSS version 25

Los resultados comunicados se sitdan dentro de un rango de alta fiabilidad, lo que indica
que las preguntas de nuestro cuestionario estaban bien operacionalizadas. Podemos afirmar con
confianza, de manera no cientifica, que nuestros dispositivos son fiables y adecuados para su

uso por otros investigadores.



Dr. Fernandez Jaime Rafael Jesus
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de
JUICIOS DE EXPERTOS

Me es grato comunicarnos con usted para expresarle un cordial saludo y asi
mismo hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Universidad Peruana Los Andes,
de la carrera profesional de Contabilidad y Finanzas, vengo realizando el curso Taller de Tesis;
se requiere validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para desarrollar
la investigacion cuyo titulo es “Motivacion laboral y calidad de servicio en los colegios
profesionales del distrito de Huancayo - 2021” y es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted por su connotada experiencia en el tema; asi mismo sus
observaciones y recomendaciones como juez de validacion seran de gran ayuda para la
elaboracion final de nuestro instrumento de investigacion.

El expediente de validacioén contiene:

) Anexol : Carta de Presentacion

m) Anexo2 : Matriz de Consistencia

n) Anexo3 : Matriz de Operacionalizacion de Variables
0) Anexo4 : Matriz de Construccion del Instrumento

p) Anexo5 : Instrumento de Investigacion

q) Anexo6 : Planilla de Juicio de Expertos

Agradeciéndole de antemano, expresandole mi sentimiento y consideraciéon me
despido de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispone a la presente.

Atentamente
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO”
que hace parte de la investigacion “Motivacién laboral y calidad de servicio en los colegios
profesionales del distrito de Huancayo - 2021”. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean
utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

I. Datos Generales

Nombres y apellidos del juez Rafael Jesus Fernandez Jaime

Formacion académica Contador
Area de experiencia profesional Auditoria
Cargo actual Docente

Institucion Universidad Nacional del Centro del Perti

Autor(es) del instrumento

II. Criterios de validacién del instrumento
Revisar cada item del instrumento de recoleccion de datos y marcar con una equis (X)
segun corresponda a cada uno de los indicadores de la ficha teniendo en cuenta:

85

1 Deficiente (D) Si menos del 20% de los items cumplen con el indicador
2 Regular (R) Si entre el 31% y 20% de los items cumplen con el indicador
+ 3 Buena (B) Si mas del 70% de los items cumplen con el indicador
i D [R]=E
Criterios Indicadores Observacién
(OR NI NE)
PERTINENCIA Los items miden lo previsto en los objetivos de investigacion.
COHERENCIA Rz':spf)ndcn alo que se debe medir en la variable, dimensiones
¢ indicadores.
CONGRUENCIA Estdn acorde con el avance de la ciencia y tecnologia.
SRR ETA Sotf suficientes en cantidad para medir los indicadores de la
variable.
OBIETIVIDAD Se ‘exprcsan en comportamientos y acciones observables y
verificables.
CONSISTENGIA Se han ﬁ')rmulado Eorielagion.a la teoria de las dimensiones
de la variable.
ORGANIZACION | Son secuenciales y distribuidos de acuerdo a dimensiones.
CLARIDAD Estén redactados en un lenguaje claro y entendible.
OPORTUNIDAD| El instrumento se aplica en un momento adecuado.
B El mslrum'cnlo cugnla con instrucciones y opciones de
respuesta bien definidas.
TOTAL
Coeficientes Validez
IIl. Coeficiente de Validez 0.40 a mas Muy bueno
z 090 0302039 | Bueno
D+R+B ; 0.20a0.29 Deficiente
30 0a0.19 Insuficiente
30
(Elosua & Bullv. 2012)
. Evaluacién
Experto Grado académico Trems Calificacion
Rafael Jesis Fernandez Jaime Doctor 24 Muy bueno

Sello y Firma:
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Anexo 6: Data de procesamiento de datos

Motivacion laboral

D3: Motivacion transcendente

12

11

10

rinseca

D2: Motivacion e

D1: Motivacion intrinseca
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Calidad de servicio

D1: Expectativa | D2: Experiencia | D3: Capacidad de respuesta

11

10

2
2
2

2

2

2

2

6|7 |8

1

d-Jid ] 2

1

1|7 | 2

1-|iZ | 2

1

2|2

1

1

1

1

1

2

2. 2.2 1.2

1

2

2

2

% | |52

2

2/3|4|5

1]12

1.12 14

1122

2|2 |2

2:1:2 | 21X ]2 ]2

2:]1:2 | 2:|:Z

2.2 | 2:]:2

& | v

2

1

1

1

1
1
1

1
1
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Anexo 7: Consentimiento informado

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

N7 5 TN SOLICITO: CONSENTIMIENTO
s [ )\ INFORMADO PARA EL DESARROLLO DE LA
IS | G INVESTIGACION “MOTIVACION LABORAL Y

| O CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS
PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE
HUANCAYO 2022

DECANO DEL COLEGIO ODONTOLOGICO DE JUNIN
DR. LUIS ANDRES GHEZZI HERNANDEZ

Por el presente los solicitantes Fabian Castro, Karilan Janet con DNI: 47855997Y Femandez Cajahuaringa,
Alex Alfonso con DNI: 47802570; bachilleres de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables.
especialidad en Administracién y Sistemas de la Universidad Peruana los Andes, ante usted nos
presentamos Mmuy respefuosamente para solicitar su autorizacion para EL. CONSENTIMIENTO
INFORMADO para el desarrollo de la Investigacion titulada “MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE HUANCAYO 20227,
para hacer una entrevista a profundidad a su persona, obtener evidencias fotos y las evidencias que sean

pertinentes.

Huancayo 03 noviembre del 2022

Atentamente:

.
,—'_/A
FABIAN CASTRO, KARILAN JANET FERNANDEZ éAJAHUARINGA. ALEX ALFONSO

DNI: 47855997 DNI: 47802570
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COLEGIO ODONTOLOGICO DEL PERU

CONSEJO ADMINISTRATIVO REGIONAL JUNIN

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

Mg Nomsa Atemas Cabomn Qe
N0
¢o hv:mm i
wiememewe  COLEGIO ODONTOLOGICO DEL PERU

o s Dr. Alonso Calderon Quispe

G0 Josb Len Prvess Barrel
OBECTOR B0 ALMMETRACON

£0 Jose Luis Connmes Zaadia

e AUTORIZA:

G0 A Serpio Naer Dvdors

DRLCTON DC LOGSTICA

A las personas solicitantes Fabian Castro, Karilan Janet con DNI 47855997 Y Femandez
Cajahuaringa, Alex Alfonso con DNI 47802570 bachilleres de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, especialidad de Administracion y Sistemas de la
Universidad Peruana los Andes. quienes estan desarrollando la investigacion titulada
“ MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS
PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE HUANCAYO 2022, para que realicen

la entrevista a profundidad a la gerente, trabajadores y clientes se les otorga ¢l permiso

necesario. brindandoles las facilidades del caso.

Huancayo, 21 de noviembre del

Of% '
oLy

Atentamente: g2l

Q San Judas Tadeo N° 299 ) 964459502 w4 corjunin2018@gmail.com
Urb. San Antonio - Huancayo o> 064 - 504370 f cop junin
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“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

@ S SOLICITO: CONSENTIMIENTO
A2y e INFORMADO PARA EL DESARROLLO DE LA
I™15
RECIRID 0 INVESTIGACION “MOTIVACION LABORAL ¥
CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS
FECHA URA Y
”“/"4/22 062l PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE
8D FOUO: o Lo FiRMA L. 7 HUANCAYO 2022"

DECANO DEL COLEGIO DE ECONOMISTAS DE JUNIN
ECON.CORNELIO YARANGA LLACUA

Por el presente los solicitantes Fabian Castro, Karilan Janet con DNI: 47855997Y Fernéandez Cajahuaringa,
Alex Alfonso con DNI: 47802570; bachilleres de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables,
especialidad en Administracion y Sistemas de la Universidad Peruana los Andes, ante usted nos
presentamos muy respetucsamente para solicitar su autorizacion para EL CONSENTIMIENTO
INFORMADO para el desarrollo de la Investigacion titulada “MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE HUANCAYO 2022",
para hacer una entrevista a profundidad a su persona, obtener evidencias fotos y las evidencias que sean

pertinentes.
Huancayo 03 noviembre del 2022
Atentamente;
Vi
> z ;
FABLAN CASTRO, KARILAN JANET FERNANDEZ CAJAHUARINGA, ALEX ALFONSO

e
DNI: 47855997 DNI: 47802570
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@, COLEGIO DE CONTADORES PUBLICOS DE JUNIN

n :; NSTITUCION REPRESENTATIVA DE PROFESICNALES GRADUADOS EN UNVERSIDADES LEY 13253 Y LEY 28951
-.\‘g
1
“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL*
! Huancayo, 7 de noviembre de 2022.
CARTA CIRCULAR N° 036-GIICCPJ-2022
Sefiores:

Bach, KARILAN JANET FABIAN CASTRO
Bach, ALEX ALFONSO FERNANDEZ CAJAHUARINGA

PRESENTE:

ASUNTO: RESPUESTA AL DOCUMENTO DE REFERENCIA.
REFERENCIA: SOLICITUD DE FECHA 3.11.2022.

De mi especial consideracién:

La presente es portadora del saludo cordial y fraterno a nombre del Consejo Directivo 2021 - 2022
y la Gerencia Institucional del Colegio de Contadores Publicos de Junin (CCPJ); en esta oportunidad
y en atencién al documento de referencla, debo comunicarles que se AUTORIZA realizar la
recopilacion de informacion en nuestra Orden Profesional, para que desarrollen la investigacién
titulada: “MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS
PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE HUANCAYO 2022", la cual vienen realizando para
obtener su titulo profesional en la Universidad Peruana Los Andes.

Asimismo, informarles que se ha programado la entrevista a profundidad con la Decana de la
Institucién para el 11 de noviembre del presente afio a las 11:00 a.m. en la Sala de Sesiones del
CCPJ (Ubicado en Paseo La Brefia N* 125 — Int, 404 — Huancayo).

Sin ofro en particular, me suscribo de Ud.

Atentamente;

Colegode ioicns de ks
g/

AR

tc

Auchivo
LRCGY
Paseo La Brefia ' 125 OfF 404 - 405 |  WWW.CCpjunin.pe Teli
SoNC.LA RO IV TR 0t G0 S || ¥ oo Secretaria (064) 231063 » 09 3 - Tasoreria B97 636 841
Huancayo, Pari | secretaria.ccpi@gmad.com : it 067 540 220

Evantos 957 680 429 + Secretaria de G
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“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

e T ORE
- ) Nt

neE Ji

f{&'ﬁi?’i% “=*"ADO SOLICITO: CONSENTIMIENTO

# 1§ NOV 202 INFORMADO PARA EL DESARROLLO DE LA

: o INVESTIGACION “MOTIVACION LABORAL Y

P G DOG mrmrre” Hor,dlameer CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS

Ve PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE
7 HUANCAYO 2022"

DECANA DEL COLEGIO DE CONTADORES PUBLICOS DE JUNIN
SRA. CPC. IRMA IRENE ZARATE QUINONES

Por el presente los solicitantes Fabian Castro, Karilan Janet con DNIL: 47855997Y Fernandez Cajahuaringa,
Alex Alfonso con DNI: 47802570; bachilleres de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables,
especialidad en Administracion y Sistemas de la Universidad Peruana los Andes. ante usted nos
presentamos muy respetuosamente para solicitar su autorizacién para EL. CONSENTIMIENTO
INFORMADO para el desarrollo de la Investigacion titulada “MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE HUANCAYO 20227,

para hacer una entrevista a profundidad a su persona. obtener evidencias fotos v las evidencias que sean

pertinentes.
Huancavo 03 noviembre del 2022
Atentamente:
e o
— 4
FABIAN-CASTRO, KARILAN JANET FERNANDEZ CAJAHUARINGA, ALEX ALFONSO

DNI: 47855997 DNI: 47802570
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== COLEGIO DE ECONOMISTAS DEL PERU
BASE DEPARTAMENTAL JUNIN

Ley 15488 y Decreto Supremo N* 03¢ y 24511 y Decreto Supremo N* 041-87-EF
. CEPC

Na3d 1305vL ||

w
(=]
o
0
W

|

Q

O

COLEGIO D0

'
!
:

"Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

Colegio de Economistas

Econ. Cornelio Yaranga LLacua

AUTORIZA:

A las personas solicitantes Fabian Casftro, Karilin Janet con DNI 47855997 y Ferndndez
Cajahuaringa, Alex Alfonso con DNI 47802570 bachilleres de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Sistemas de la Umversidad Peruana Los Andes, quienes estin
desarrollando la investigacion titulada "MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LOS COLEGIOS PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE
HUANCAYO 2022", para que realicen la enfrevista a profundidad a la gerente,

trabajadores y clientes se les otorga el permtiso necesario, brinddndoles las facilidades del

Caso.
oo coLEPo nz?co%zg PERD
8 R Econ )4:1;14 Iacuh Comeno
o J: 064
/-
\
A\
A
»
A
X
.
W

Av. Paseo La Brefia N* 515 {3er piso — costado del SATH) /Celutar: 952 276 428/ cepjuninhyo@gmail.com / cep-junin.org.pe



“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

SOLICITO: CONSENTIMIENTO
INFORMADO PARA EL DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION “MOTIVACION LABORAL Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS
PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE
HUANCAYO 2022"

DECANO DEL COLEGIO DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION REGION JUNIN
Dr. LEO DANTE SANDOVAL AQUINO

Por ¢l presente los solicitantes Fabian Castro, Karilan Janet con DNI: 47855997 y Fernandez Cajahuaringa,
Alex Alfonso con DNI: 47802570; bachilleres de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables.
especialidad en Administracion v Sistemas de la Universidad Peruana los Andes, ante usted nos
presentamos muy respetuosamente para solicitar su autorizacion para EL CONSENTIMIENTO
INFORMADO para ¢l desarrollo de la Investigacion titulada “MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE HUANCAYO 2022",

para hacer una entrevista a profundidad a su persona, obtener evidencias fotos y las evidencias que sean

pertinentes.
Huancayo 03 noviembre del 2022
Atentamente;
Kt Z ﬂ ( o
_—~FABIAN CASTRO, KARILAN JANET . FERNANDEZ CAJAHUARINGA, ALEX ALFONSO
DNI: 47855997 DNI: 47802570
(OLEGIO REGIN-L D2

| LCENCIADOS BN ADSHTRACICN

AN
74\ RECIBIN

---------------
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(“b& COLEGIO DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION

§ LEY N° 31060
Ley de Ejercicio Profesional del Licenciado en Administracion
CORLAD Creado por Decreto Ley N° 22087 - D.S. N° 020 - 2006 - E.D.

JUNIN “Afic del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

DR. LEO DANTE SANDOVAL AQUINO
" Decano del Colegio Regional de Licenciados en Administracion - Junin

AUTORIZA:

A las personas solicitantes Fabian Castro, Karilan Janet con DNI 47855997 Y Fernandez
Cajahuaninga, Alex Alfonso con DNI 47802570 bachilleres de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, especialidad de Admimistracién y Sistemas de la
Universidad Peruana los Andes, quienes estan desarrollando la investigacion titulada *
MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLEGIOS
PROFESIONALES EN LA PROVINCIA DE HUANCAYO 2022", para que realicen la
entrevista a profundidad a la gerente, trabajadores y clientes se les otorga el permiso

necesano, brindandoles las facilidades del caso.

Huancayo, 21 de noviembre del 2022

Atentamente;
» "' .
Sandoval Aquine
Lao Dante Sand
Jr. Marte N” 181 - Urb. Los Eucaiptos - Chorrillos - Huancayo (Al Cdra. 19 de Calmell del Solar) O junincodad@gmail.com
gl,:“ .‘i,,l,,.,‘,’ © Corlad Junin
@943 943 799 1 920 347 959 /972 832 231 © Corlad Junin

wyawcorladjuninorg pe
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Anexo 8: Fotos de aplicacion del instrumento
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