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RESUMEN

El presente estudio tiene por finalidad determinar la relacion existente de la motivacion en el
rendimiento de los colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT — Mollendo; al respecto
se ha estudiado la situacion actual de las variables motivo de estudio, aplicando en una muestra
conformada por los 109 colaboradores de la entidad (tipo de muestreo censal no probabilistico,
correlacional) y que laboran en las areas de Control, Controversias, Recaudacion, Técnica,
Soporte Administrativo y Técnica aduanera, utilizando como instrumentos de recoleccién de
datos los cuestionarios de motivacion organizacional de Steers R. y Braunstein D (1976)
adaptado por Negron, E. y Pérez, N. (2012), y el de desempefio laboral de Mescua (2018),
gozando en ambos casos de alta consistencia interna de items (Alfa de Cronbach: 0.943 y
0.7695, respectivamente) y siendo ambos validados mediante juicio de expertos, los resultados
se presentan en tablas y gréaficos descriptivos con sus respectivos andlisis e interpretaciones,
asi como también se aplico la prueba estadistica coeficiente de Correlacién de Pearson, a un
nivel de significancia de 0.05 para validar la hipétesis de la investigacion. Se concluy6 que
existe evidencia significativa para afirmar que la motivacion se relaciona directamente con el
rendimiento laboral de los colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT — Mollendo, a
un nivel de error del 5%, cuyo coeficiente Correlacion de Pearson fue de 81.1%. Por lo que la
motivacidn organizacional se comporta como un predictor confiable en la determinacion de los

niveles de rendimiento en la entidad analizada.

Palabras clave: Motivacién, Rendimiento Laboral, Capital Humano, Incentivos.
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ABSTRACT

The present study is determined to determine the existing relationship of motivation in the
performance of the collaborators of the SUNAT Customs Administration - Mollendo; In this
regard, the current situation of the variables being studied has been studied, applied in a sample
made up of the 109 collaborators of the entity (non-probabilistic, correlational type of census
sampling) and who work in the areas of Control, Controversies, Collection, Technique,
Administrative Support and Customs Technique, using as instruments of data collection the
organizational motivation questionnaires of Steers R. and Braunstein D (1976) adapted by
Negron, E. and Pérez, N. (2012), and that of job performance de Mescua (2018), enjoying in
both cases high internal consistency of articles (Cronbach's Alpha: 0.943 and 0.7695,
respectively) and being both validated by expert judgment, the results are presented in
descriptive tables and graphs with their analysis and analysis interpretations, as well as the
statistical test Pearson's Correlation coefficient was applied, at a significance level of 0.05 to
validate the research hypothesis. It was concluded that there is significant evidence to affirm
that motivation is directly related to the work performance of employees of the SUNAT
Customs Administration - Mollendo, at an error level of 5%, whose Pearson Correlation
coefficient was 81.1%. Therefore, organizational motivation behaves as a reliable predictor in

determining performance levels in the analyzed entity.

Key words: Motivation, Labor Performance, Human Capital, lincentives.
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INTRODUCCION

En la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT luego de un sondeo inicial mediante
observacion, se identific6 como aspecto importante analizar las condiciones de los
aspectos motivacionales en relacion al rendimiento de los Colaboradores; sumada a la
experiencia en situ en otras latitudes y la revision de la literatura, permitio la formulacién
de la hipdtesis de investigacion, la misma que afirma que la motivacion se relaciona
significativamente con el rendimiento de los colaboradores y que a través de la
metodologia cientifica que se pudo contrastar. Luego de concluir los estudios en la
Unidad de Post Grado desarrollados en la Universidad Nacional de San Agustin de
Arequipa, se pudo desarrollar el presente estudio sobre “La Motivacion Organizacional y
su Relacion con el Rendimiento Laboral de los Colaboradores de la Intendencia de
Aduana Mollendo SUNAT — 20177, el presente se realiza para determinar la relacion
existente de la motivacion en el rendimiento de los colaboradores en la entidad objeto de

estudio referida.

En el primer capitulo se desarroll6 el planteamiento y la justificacién del estudio del
problema identificado, en los cuales se cifie la necesidad de analizar la relacion de la
motivacién en el rendimiento de los colaboradores, esto en aras del logro de los objetivos

institucionales.

En el segundo capitulo, se analizan diversas teorias referidas a las variables establecidas
en el estudio, como antecedentes de investigaciones de caracter internacional, nacional y
local, asi como también se recogen otras experiencias que sirven de base tedrica para el

desarrollo del estudio.

En el tercer capitulo se desarroll6 el marco metodoldgico en el que se identifica el tipo,
disefio y método que ha de seguirse para cumplir los fines del estudio, asimismo se
describen las caracteristicas relevantes de los instrumentos de medicion (validacion y
confiabilidad) y se determina la muestra que se uso para el analisis de los resultados del

estudio.



El Cuarto capitulo se presentan los resultados de la investigacion, mediante técnicas
estadisticas de tipos descriptiva (tablas) e inferencial (regresién lineal), siendo las
primeras las que indican las métricas actuales de las variables, mientras que las del
segundo grupo conforman la contratacion de hipdtesis para establecer hallazgos y

conclusiones.

El quinto capitulo consta de la propuesta de mejora de la investigacion, la que contempla
un proceso permanente de motivacion en los colaboradores orientados al logro de los
objetivos institucionales, soportada en un plan operativo e indicadores de verificacion.
Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones del estudio que serdn de
aporte a la direccion de la entidad en la mejora de la motivacién y el logro de los objetivos

institucionales.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Descripcion general de la situacion

Bisetti (2015) sostiene que la motivacion en todos los recintos de la existencia
humana acta como dispositivo para lograr determinantes objetivos y alcanzar
fijadas metas, ya que representa un valioso estimulo universal de trascendencia
para los individuos y a sociedad. En el comportamiento organizacional es un
elemento imprescindible que permite encaminar el esfuerzo, la energia y la
conducta en general del colaborador, permitiéndole sentirse mejor respecto a lo
que hace e incentivandolo a que se esfuerce mas para el logro de los objetivos que
importan a la organizacion.

Linares (2017) sostiene que en el &rea laboral es cada vez mas importante conocer
aquellos factores que repercuten en el rendimiento de las personas. Se sabe que
ciertos componentes fisicos y sociales influyen sobre el comportamiento humano,
es alli donde la motivacion para el desempefio determina la forma en que el
individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad, su satisfaccion,
entre otros aspectos. Por lo tanto la motivacion y el desempefio laboral, reflejan
los valores, actitudes y creencias de los miembros de la organizacion,
constituyendo asi la personalidad de la misma.

Robbins (2004) menciona que el elemento de esfuerzo es una medida de la
intensidad. Cuando alguien estd motivado, suele poner su mayor empefio. Los
altos niveles de esfuerzo dan resultados favorables en la realizacion del trabajo,

cuando se conducen en una direccién que redunde en beneficio para la empresa.

Los logros alcanzados por la institucion y su compromiso con la sociedad peruana,
hacen que sea un objetivo fundamental mantener estandares de calidad en sus
operaciones, motivo por el que nace el interés en la realizacién de la presente
investigacion, ya que de primera fuente se observa en un segmento del personal
en la Superintendencia de Aduana de Mollendo, retrasos en el cumplimiento de

los roles de personal como son las inspecciones, quejas por malos tratos por parte
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del publico y por motivo de que ante algunas consultas al personal, no reciben una
clara orientacion o derivacion a la seccién de competencia, equivocaciones
esporadicas en los registros de mercaderias, desatenciones en las reuniones de
trabajo y falta de soluciones ante problemas que se suscitan en sus areas. Por lo
que el estudio se enfocard en las diversas necesidades e incentivos que influyen
en el desenvolvimiento de funciones del personal, recurso muy importante para el
logro de los objetivos de la entidad, mediante un analisis exhaustivo que
conllevara a subsanar sus deficiencias. Un aspecto fundamental es que la
motivacion se convierte en un factor imprescindible de analizar y en el que sus
repercusiones puedan influir en el desarrollo de las personas que laboran en la

entidad, lo que se constata en el presente trabajo de investigacion.

Asimismo, en la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT, se identificé que no
se cuenta con un estudio previo que permita analizar las condiciones de los
aspectos motivacionales en relacion al rendimiento de los Colaboradores; por lo
que es de trascendencia realizar un estudio sobre el ambito de la gestion de
personal.

Antecedentes del problema
Dado la naturaleza de la investigacion se pudo obtener y tener acceso a diversas
investigaciones referidas al tema del cual se logré tomar algunos conceptos por

identificar, por ejemplo:

“Influencia del clima organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores
de la gerencia de operaciones de la empresa Sedapar S.A. - Arequipa 2017”.
Presentada por Fiorella Alejandra Rosales Vega, Karla Bridget Fernandez
Montanchez, Arequipa — Pert 2017, tiene como propésito el poder comprobar la
influencia del clima organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores
de la gerencia de operaciones de Sedapar S.A. — Arequipa 2017, asi como los
indicadores que influyen en la misma. El estudio respecto al objetivo general
concluye que la influencia del clima organizacional en el desempefio laboral de
los colaboradores de la gerencia de operaciones de la empresa Sedapar S.A. -
Arequipa 2017 es positiva débil debido al valor obtenido en la correlacion de

ambas variables.



“Correlacion entre clima organizacional y Satisfaccion laboral en la empresa DCR
mineria y construccion, Arequipa 20177, presentada por Maria del Pilar Acosta
Ramos y Carol Patricia Saenz Teran, Arequipa — Peru, 2017, tuvo como objetivo
principal determinar la correlacion entre el clima organizacional y satisfaccion
laboral en los trabajadores de la empresa DCR Mineria y Construccion en
Arequipa, 2017. Es de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional y no
experimental y tiene como fin practico proporcionar a los directivos de la
institucién, sugerencias de cambio, reforzamiento y/o mejoras. La hipdtesis
general sugeria que existia correlacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral. Aplicandose luego el coeficiente de correlacion de Pearson,
se obtuvo un coeficiente de 0,790; es decir, una correlacion significativa. El
estudio del clima organizacional en la empresa DCR Mineria y Construccion
concluyé que el 64% de los trabajadores operarios perciben el clima
organizacional de manera positiva (totalmente de acuerdo 52% y de acuerdo
12%); asi mismo se encontrd que el 80 % de los trabajadores administrativos lo
perciben de la misma manera (totalmente de acuerdo 27 % y de acuerdo 53%).
Por otro lado, el de satisfaccién laboral, concluyo que el 63% de los trabajadores
operarios perciben la satisfaccion laboral de manera positiva (totalmente de
acuerdo 50% vy de acuerdo 13%); asi mismo se encontrd que el 70% de los
trabajadores administrativos lo perciben de la misma manera (totalmente de
acuerdo 17% y de acuerdo 53%).

“Influencia del engagement en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una
agencia bancaria en el distrito de Cayma — Arequipa, 2018”. Presentado por Sergio
Fabian Delgado Paredes y Katherine Solange Velasquez Velasquez, Arequipa —
Peru 2018. El presente proyecto busca analizar la influencia del Engagement en
la satisfaccion laboral de los trabajadores de una agencia bancaria en el distrito de
Cayma - Arequipa 2018. Luego de realizado el proyecto se pudo concluir que el
engagement si influye en la satisfaccion laboral, lo que quiere decir, que a mayor
engagement mayor satisfaccion laboral. Como vimos anteriormente se realizo la
encuesta engagement Scale Student (UWES-S) (Schaufeli y Bakker, 2003) y
encuesta SL-SPC (Palma, 2005) a un total de 25 colaboradores de la agencia
bancaria. Luego de haber realizado el estudio y la correlacion entre las variables

engagement, definida como el estado mental positivo y satisfactorio relacionado



con el trabajo que se caracteriza por la absorcion, vigor y dedicacion (Garcia ,
2013), y satisfaccion laboral, definida como el conjunto de actitudes que una
persona presenta o desarrolla frente a su trabajo (Chiang, et al, 2010) se concluye
que: Con un puntaje de 0.819 la correlacion es significativa, por lo cual podemos
inferir que el engagement si tiene influencia en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la agencia bancaria del distrito de Cayma — Arequipa. Asi,
mientras mayor sea el engagement mas satisfaccion laboral se puede encontrar;
por el contrario, a menos engagement menor puede ser el nivel de satisfaccion
laboral.“El engagement es un estado mental positivo, satisfactorio y relacionado
al trabajo, caracterizado por vigor, dedicacién y absorcién. Mas que un estado
especifico y momentaneo, el engagement se refiere a un estado afectivo —
cognitivo mas persistente e influyente, que no estd enfocado sobre un objeto,
evento, individuo o conducta en particular.

Sulca (2015), en su tesis “Impacto de la motivaciéon en la gestion de una
organizacion policial - Lima Cercado”, para optar el grado académico de Magister
en Administracion con mencion en Gestion Empresarial, se investigd las
Secciones de Investigacion Criminal (SEINCRIS) de las 10 comisarias que
dependen de dicha unidad policial, por cuanto, de la problemaética general, los
bajos niveles de motivacion y la escasa efectividad de los servicios prestados. De
los 120 efectivos policiales que laboran en las SEINCRIS se ha extraido una
muestra no probabilistica de tipo intencionada de 93 personas a las que se les ha
entrevistado con cuestionarios que han permitido conocer el impacto de la
motivacion en su labor diaria que desempefian. Los resultados son positivos
porque ha permitido validar las hipdtesis de las variables; Independiente:
Motivacidn, asi como la dependiente: Efectividad, demostrandose que corroboran
la existencia de una relacion directa y moderada entre Motivacion y Efectividad.
Céceres y Dextre (2013), en su tesis “Motivacion y desempeio laboral docente en
las instituciones educativas de nivel secundario del distrito de Bellavista-Callao”.
Es una investigacion no experimental y el disefio de tipo transaccional descriptiva
correlacional. La poblacion objetivo fue de 150 docentes de educacion secundaria;
se extrajo de la misma, una muestra aleatoria de 109 profesores. EI método de
investigacion adoptado es el hipotético-deductivo y correlacion, empleandose la

técnica de la encuesta a través de los cuestionarios. Para la confiabilidad del



instrumento se procedié a la prueba de confiabilidad del estadistico Alfa de
crombach, cuyo coeficiente fue de 0.830 para medir la motivacion y 0.769 para
medir el desempefio laboral docente. Con respecto al tratamiento estadistico se
utilizo el software SPSS version 19, utilizandose para la prueba de hipétesis el
coeficiente no paramétrico Rho de Spearman. La evidencia estadistica indica que
la motivacion y el desempefio laboral docente se relacionan con un coeficiente
r=0,442; y una significancia de p=0,000 que muestra que p es menor a 0,05. Lo
que permite sefialar que la relacion entre estas variables es positiva y significativa.
Luna y Espinoza (2013), en la tesis titulada “Motivacion y compromiso
organizacional en efectivos policiales de una unidad operativa con sede en Lima”,
tuvieron como finalidad decretar la relacion que existe entre motivacion y
compromiso organizacional en los efectivos de una unidad operativa con sede en
Lima. La poblacién de estudio comprendi6 a 60 efectivos en total, que prestan
servicio en la Comisaria de Cotabambas - Lima y la poblacién fue evaluada tipo
Censo. Las conclusiones que llegaron fueron que la motivacion no guarda relacion
con los tipos de compromiso organizacional, es decir sentirse parte de la

organizacion, estaria mas asociado a factores éticos que motivacionales.
Fundamentacion del problema

En la actualidad las organizaciones viven constantes cambios que les permiten a
estas mantener un nivel de exigencia mayor en referencia al rendimiento laboral
y la motivacion es basico para lograrlo, es por ello que la investigacion de estas
dos variables, constituye una forma de apoyar el éxito general de la organizacion.
Romero (2009). Nos indica que “si bien es cierto, una organizacion, es un grupo
de personas con responsabilidades especificas que acttan en conjunto para lograr
alcanzar un propdsito determinado que va de la mano con la alta gerencia. Toda
la empresa tiene un objetivo o una meta trazada una estructura y una poblacion de

personas que se involucran en los procesos.

Segun la Real Academia Espafiola, el rendimiento laboral o productividad es la
relacién existente entre lo producido y los medios empleados, tales como mano
de obra, materiales, energia, etc. Sin embargo, esta no es la Unica definicion de

estos términos, existen otras un poco mas especificas:



Como la relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: asi,
cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, méas productivo
es el sistema.

O el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con
la cantidad de produccion obtenida.

En el mundo empresarial, la productividad vendria dada por el rendimiento
laboral, que es la relacion entre los objetivos/metas/tareas alcanzadas y el tiempo
(en horas trabajadas de calidad) que se han necesitado para lograrlo; teniendo en
cuenta que la variable mas importante son las personas; es decir, los recursos
humanos, que son los encargados de ejecutar las funciones propias de un cargo o

trabajo.

Andrea Garcia Cerdan (2018) nos describe la motivacion como “un impulso
interno que dirige la accién hacia un fin. Subyace a la accién e impulsa y guia esta
accion. Sin motivacion no hay accion.La motivacidon es muy importante, porque
nos lleva a buscar activamente los recursos para garantizar nuestra subsistencia.
Estamos motivados por buscar alimento y comer y buscar una pareja sexual. Estos
serian los motivos béasicos, que son innatos y se manifiestan con independencia de
la cultura. Pero también podemos estar motivados para realizar nuestras aficiones,
actividades favoritas y por el aprendizaje. Estos son los motivos secundarios, que

dependen de la cultura™.

Santrock (2002), concluye que “la motivacion es el conjunto de razones por las
que las personas se comportan de las formas en que lo hacen. El comportamiento

motivado es vigoroso, dirigido y sostenido”.

Ajello (2003) sefiala que “la motivacion debe ser entendida como la trama que
sostiene el desarrollo de aquellas actividades que son significativas para la persona
y en las que esta toma parte. En el plano educativo, la motivacion debe ser
considerada como la disposicion positiva para aprender y continuar haciéndolo de

una forma auténoma

En base a lo expuesto y a la observacion realizada de la poblacién materia de

estudio que comprende colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo, se


https://blog.cognifit.com/es/team/andrea-garcia/

2.1.

2.2.

2.3.

pretende estudiar y evaluar la influencia que ejerceria la motivacion respecto al
rendimiento laboral y teniendo claro que se conoce que no se cuenta con estudios
precedentes respecto al tema es que se denota la importancia de evaluar medir y
proporcionar una vision general sobre estas variables y que aportaran en la toma
de decisiones asi como la implantacion de un plan de trabajo y que influird en el
fortalecimiento de las capacidades de los mismos y que de manera paralela influira
en incrementar el rendimiento laboral y la motivacion de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT .

Formulacion del Problema

Interrogante General del problema

¢ Cual es la relacion que existe entre la motivacion y el rendimiento laboral de los
colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT-Mollendo, durante el afio
20177

Interrogantes especificas

e ;Cual es el nivel de motivacién en los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-Mollendo, durante el afio 2017?

e ;Cual es el nivel de rendimiento laboral en los colaboradores de la Intendencia
de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 2017?

e ;Cual es el nivel de motivacién de los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 2017 segin edad y tiempo de
servicios?

e ;Cual es el nivel de motivacién segun las areas de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 20177

e Cual es el nivel de rendimiento las areas de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 20177

e ;Lamotivacion se relaciona significativamente con la eficiencia laboral de los
colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio
20177

e ;Lamotivacion se relaciona significativamente con la orientacién a resultados
de los colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT — Mollendo,

durante el afio 2017?
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Determinar la relacion existente de la motivacién en el rendimiento de los

colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT — Mollendo durante el afio
2017.

Objetivos especificos

Describir el nivel de motivacion en los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-Mollendo, durante el afio 2017

Describir el nivel de rendimiento laboral en los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 2017

Describir el nivel de motivacion de los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 2017 segln edad y tiempo de
servicios

Establecer el nivel de motivacion segln las areas de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 2017

Determinar el nivel de rendimiento en las areas de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 2017

Establecer que la motivacion se relaciona significativamente con la eficiencia
laboral de los colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo,
durante el afio 2017

Determinar que la motivacién se relaciona significativamente con la
orientacion a resultados de los colaboradores de la Intendencia de Aduana
SUNAT — Mollendo, durante el afio 2017

Formular un plan de mejora que permitird incrementar los niveles de
motivacion y rendimiento laboral en los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT — Mollendo, durante el afio 2017.



4. Variables de la Investigacion

4.1.

Variable 1

Motivacion laboral

11

Variable

Dimension

Indicadores

Escala de

medicién

Motivacién Laboral

Necesidad de logro

Toma de decisiones. Logro

de objetivos.

Necesidad de poder

Participacion Influencia en

los demas.

Necesidad de afiliacion

Socializacion Trabajo en

Escala Ordinal

equipo
4.2. Variable 2
Rendimiento laboral
Variable Dimension Indicadores Escala de medicion
Liderazgo

Rendimiento laboral

Eficiencia Laboral

Capacidad de comprension

Orientacion a resultados

Responsabilidad

Cumplimiento de objetivos

Colaboracién

Desempefio en funcion

Relacién entre el

conocimiento y su trabajo

Calidad de los resultados

Calidad de avance

Ordinal

Fuente: Adaptado de Mescua (2018)




5.1

5.2.

12

Hipotesis de la Investigacion

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la motivacién y el rendimiento de los

colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT — Mollendo, durante el afio
2017.

Hipotesis especificas

Existe un nivel bajo de motivacion en los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-Mollendo, durante el afio 2017.

Existe un nivel bajo de rendimiento laboral en los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 2017.

Existe un nivel bajo de motivacion de los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT- Mollendo, durante el afio 2017 segun edad y tiempo de
servicios.

La motivacion se encuentra en un nivel bajo segin las areas de los
colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el
afio 2017.

El rendimiento se encuentra en un nivel bajo segin las &areas de los
colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo, durante el
afio 2017.

La motivacion se relaciona significativamente con la orientacion a resultados
de los colaboradores de la Intendencia de Aduana SUNAT — Mollendo,
durante el afio 2017.

Justificacion de la Investigacion

Augusto (2010) menciona que “toda investigacién esta orientada a la
resolucion de algun problema; por consiguiente, es necesario justificar, o
exponer, los motivos que merecen la investigacion. Asimismo, debe

determinarse su cubrimiento o dimensidn para conocer su viabilidad™.

Sampieri (2006) indica que “es necesario justificar el estudio mediante la

exposicion de sus razones (el para qué y/o porqué del estudio). La mayoria de
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las investigaciones se efectian con un proposito definido, pues no se hacen
simplemente por capricho de una persona, y ese propdsito debe ser lo
suficientemente significativo para que se justifique su realizacion. Ademas,
en muchos casos se tiene que explicar por qué es conveniente llevar a cabo la

investigacion y cuéles son los beneficios que se derivaran de ella.

En las empresas publicas o privadas a medida que se adaptan a los cambios
tecnoldgicos las nuevas coyunturas surge una necesidad en la cual los
objetivos siempre se maximizan y muchas veces no toman en cuenta en gran
medida aspectos propios de la naturaleza humana como es la motivacién que
los individuos tienen de manera particular motivo por el cual ello influye en
muchas ocasiones en su desempefio o rendimiento, siendo una cadena que
muchas veces afecta a la propia empresa, es por ello que se vio por
conveniente investigar este fendbmeno y contrastar con la realidad. La
investigacion es importante dado que nos muestra resultados claros y
concretos que ayudaran mediante un plan operativo a mejorar las capacidades
de los colaboradores en vias de la busqueda de maximizar los niveles de
motivacion con lo cual el rendimiento laboral se vera incrementado.

Es importante la investigacion, pues contribuye en el conocimiento sobre los
niveles de motivacion su relacion con el rendimiento en una empresa publica
como SUNAT, en donde no se han realizado ninguna investigacion con estas
variables en este tipo de organizacion. Asi mismo el planteamiento de un
programa de mejora podria contribuir a mejorar estas dos variables

importantes en mejorar el desempefio organizacional
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Limitaciones y/o Restricciones de la Investigacion

e Existié una limitacion de tiempo y espacio dada la naturaleza de las funciones
de los colaboradores de las diversas areas que laboran en la institucion como
son labores administrativas, operativas y en ocasiones la poca disposicion de
las personas a colaborar con el estudio implica dificultad en la recoleccion de
datos de manera mas rapida.

e Inexistentes estudios previos en la entidad, referida al tema por lo cual no se

pudo obtener mucha informacién relevante.

Definicion de términos

Motivacion

Es el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas de la organizacion,
condicionado por la posibilidad de satisfacer alguna necesidad individual. Stephen
P. Robbins (1999).

Rendimiento laboral

Es la identificacion, medicidn y gestion del rendimiento de los recursos humanos
de las organizaciones. La valoracién debe ser una actividad orientada al futuro que
ofrece a los trabajadores una informacién util y les apoya para lograr mejores
niveles de rendimiento, usandose con fines administrativos o de desarrollo.
D Alessio (2002)
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
Motivacion

Definicion de Motivacion

En términos generales la motivacion refiere a las acciones que realizan las
personas con interés y voluntad para conseguir sus objetivos; varias escuelas de
psicologia poseen diferentes teorias sobre cdmo surge la motivacion y los efectos
en el comportamiento observable; en este sentido conceptuamos a la motivacion
como las acciones de las personas para lograr objetivos dentro de la organizacion,
estipulado por una remuneracion de acuerdo al esfuerzo que una persona realiza

para complacer sus necesidades personales.

Por otro lado, Woolfolk (2006) refiere a la motivacion como un estado interno que

dirige, activa, y mantiene la conducta.

Por otra parte, en el mundo empresarial se precisa que las organizaciones creen
entornos y ambientes en los cuales los participantes puedan ampliar compromisos
entre colaboradores y los objetivos empresariales los cuales requieren una
retribucion adecuada por el trabajo realizado como factor clave para el desempefio
de las personas manifestdndose en los niveles de productividad y en el

cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacion.

Dimensiones de la Motivacidn organizacional
Motivacién de Logro

Al respecto, Bisetti (2015) declara que de acuerdo a la teoria de McClelland, los
altos ejecutores se sentiran mucho méas motivados en puestos donde predominen
las caracteristicas laborales como: retroalimentacion de su desempefio, riesgos
moderados y responsabilidad. La evidencia expone que los altos ejecutores tienen

éxito en actividades empresariales propiamente dichas.

Caracteristicas de las personas con motivacion de logro segun McClelland, citado
por Suniaga, (2002).
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David McClelland fue quien definié la motivacion de logro como el impulso de
sobresalir, de alcanzar la consecucion de metas, de esforzarse por tener éxito. El
incentivo natural de la motivacion (o necesidad) de logro es “hacer algo mejor”,
aunque las personas pueden hacerlo por varias razones: agradar a otros, evitar las
criticas, obtener la aprobacion o simplemente conseguir una recompensa. Pero lo
que deberia estar implicado en el motivo de logro es el actuar bien por si mismo,

por la satisfaccion intrinseca de hacerlo mejor (McClelland, 1989).

El autor sefiala que la motivacion del logro consiste en una serie de sensaciones y
pensamientos vinculados con el esfuerzo y la planificacion para lograr una meta
de excelencia. Una persona con necesidad de logro elevado es capaz de asumir la
responsabilidad personal de su fracaso o éxito; ademas le gusta correr riesgos
moderados y demuestra favoritismo por aquellas circunstancias que le
proporcionan retroalimentacion rapida sobre su actividad. Esta necesidad no le
permite involucrarse en situaciones nuevas o por explorar. Debido a la
responsabilidad que posee no puede delegar autoridad salvo que observe ciertas
caracteristicas en la persona, permitiéndole considerar el progreso de la empresa

como un fin propuesto.

Segun McClelland (1976) estas personas buscan situaciones en las cuales puedan
asumir la responsabilidad personal para ofrecer una solucion al problema,
escenarios en los que pueden obtener una rapida retroalimentacién sobre su
trabajo, con el objetivo de saber si estan mejorando o no y finalmente, escenarios
que le permitan emprender retadoras metas; sin embargo les disgusta tener éxito
por la suerte, es decir prefieren desafiar el problema y asumir la responsabilidad
personal del fracaso o éxito. Al vencer las dificultades, quieren sentir que el
resultado, ya sea el éxito o fracaso, obedezca a sus propias acciones. Los
ejecutores mas grandes se desempefian mejor cuando aprecian que tienen una
opcién de 50% eéxito y 50% de fracaso, pues asi la posibilidad de experimentar

satisfaccion de su esfuerzo y sentimientos de logro es buena.

o Responsabilidad personal en el rendimiento: Una persona con una alta
necesidad de logro prefiere ser personalmente responsable del resultado puesto

desea alcanzar el exito pero también tiene un temor inmenso al fracaso, y solo de
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esa manera podria sentir la satisfaccion de hacer algo mejor. Ademas, les encanta
enfrentar desafios, fijan metas moderadamente realistas y enfrentan el riesgo de

forma sensata.

e Necesitan de feed-back sobre el rendimiento, a persona con una alta necesidad
de logro le interesa la retroalimentacion oportuna sobre el nivel de su desempefio,

para saber si lo esta realizando mejor que los demas.

e Capacidad de innovar, son capaces de innovar o hacer algo distinto buscando

una solucion mas eficaz para el logro de un objetivo.

e Tienden a ser inquietos, les encanta trabajar muchas horas y una consecuencia
social importante de esta caracteristica es la necesidad de lograr el éxito

profesional.
Motivacion de Poder

Winter (2013) define la motivacion de poder como la necesidad de tener impacto,
control o influencia sobre otra persona, grupo o el mundo en general. El impacto
facilita el inicio del poder, el control ayuda a mantenerlo y la influencia permite

recuperarlo o ampliarlo

Se puede definir como ... la necesidad interior que determina la conducta de un

individuo hacia el objetivo de influenciar a otro ser humano o grupos de ellos”
(McClelland 1976) .

Segun el autor, la motivacion de poder se da cuando la persona tiene una necesidad
de poder con el fin de ejercer influencias sobre otros para controlarlos y
persuadirlos y asi poder impresionarlos, esto puede generar sentimientos positivos
0 negativos en las otras personas. Una persona motivada por el poder solo se
preocupa por su reputacion puesto que siempre quiere ser superior en un ambiente

social

McClelland (1976), seiala que el poder tiene dos caras: una positiva y otra

negativa. La cara positiva muestra el comportamiento inspirador del lider el cual
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despierta sentimientos de poder y habilidad en sus subordinados. El lider que
ayuda al grupo a trazar metas, no desempefia un rol dominante sino un rol
colaborativo para que el grupo pueda expresar sus capacidades con el objetivo de
lograr sus metas. Por otro lado, la cara negativa relaciona el dominio con la
sumision puesto que la persona quiere controlar a los demas y hacer solo lo que
ella dice. Un sujeto con alta necesidad de poder disfruta estar a cargo de otros
buscando influenciarlos, quiere ser situado en situaciones competitivas y tiende a

preocuparse mas por su prestigio que por el desempefio.

Caracteristicas de las personas con motivacién de poder: Segin McClelland,
citado por Suniaga (2002), una persona con alta necesidad de poder quiere
influenciar y controlar a los demas, este tipo de personas por lo general son
exigentes, sinceros, dindmicos y deleitan a los demas, al ensefiar y hablar en
publico; ademas en su mayoria buscan puestos de liderazgo.

Motivacion de Afiliaciéon

Los origenes de la necesidad de afiliacion tienden a causar esquemas de
comportamiento similares. Las personas buscan compariia y quieres ser admitidas
por ese motivo proyectan una imagen propicia en sus relaciones interpersonales y

ayudan a los deméas deseando ser admirados como retribucion.

Caracteristicas de las personas con motivacion de afiliacion. Segin McClelland

citado por Suniaga, (2002), una persona con alta necesidad de afiliacion:

e Rinde altamente cuando los incentivos de afiliacion estan presentes.

e Se muestra mas sensible a los rostros que a otros objetos, entabla conversacion

con otros y aprende sobre las relaciones sociales rapidamente,

e Se muestra colaborativa y se conforma con los deseos de los demas, no es
conflictiva porque siempre que es posible trata de evitar los problemas, también

evita las actividades competitivas.
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e No suele triunfar en la gestion, por lo general pasa mas tiempo como

subordinado de la empresa.

e Tiene miedo al rechazo.

De lo analizado podemos establecer que empresarialmente se requiere relacionar

la motivacion con el rendimiento de los trabajadores para lo cual en la

organizacion es fundamental:

e Establecer el trabajo en equipo buscando el logro de metas bajo el liderazgo
conjunto entre trabajadores y directivos.

e Identificar el liderazgo de los colaboradores con el fin de facultar
responsabilidades y de esta manera motivarlos, bajo el concepto de motivacion

de posicionamiento personal dentro de la empresa y no del remunerativo.

En cuanto a la necesidad de afiliacion McClelland citado por Kreither y Kinicki
(2003), se afirma que un gran porcentaje de personas la poseen, algunas personas
muestran fuertes inclinaciones hacia una necesidad particular motivacional o una
combinacion de necesidades que influyen su comportamiento y su estilo gerencial
de trabajo. McClellan indic6 que una necesidad de afiliacion fuerte puede opacar
la objetividad del gerente y afectar su capacidad en la toma de decisiones debido

a la necesidad de ser agradable.

La motivacion de Afiliacién “Es una forma de conducta social que responde a un
impulso que satisface mediante creacion y disfrute de vinculos afectivos con otra
u otras personas. La meta perseguida es la de alcanzar una relacion basada en una

amistad reciproca” (McClelland 1976)

La motivacién de afiliacion refiere al hecho de querer iniciar relaciones

interpersonales amistosas con los colaboradores de la empresa.
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Indicadores de Motivacion
a) Desempefio

Segun Bohorquez (citado en Araujo y Guerra, 2007), el desempefio es el nivel
alcanzado del trabajador en el logro de los objetivos de la organizacién en un plazo
determinado.

Por otro lado, Chiavenato (2007) sostiene que el desempefio es la eficacia del
personal, la cual es necesaria para todas las organizaciones, el individuo funciona
con ardua labor y satisfaccion laboral, en tal sentido el desempefio de la persona
dependera de su comportamiento y sus resultados alcanzados.

Stoner (citado en Araujo y Guerra, 2007), afirma que el desempefio laboral es la
forma como los colaboradores de las organizaciones trabajan con eficacia para
lograr objetivos comunes bajo reglas basicas establecidas anteriormente; entonces
el desempefio laboral es cuando los empleados realizan sus funciones dentro de la
organizacion eficientemente con el fin de lograr las metas propuestas.

Un concepto mas acorde con el presente estudio es la que utilizan Milkovich y
Boudreau (citado en Queipo y Useche, 2002), pues mencionan el desempefio
laboral es el resultado de la interaccién de las caracteristicas de la persona:
habilidades, necesidades y cualidades, con la naturaleza del trabajo y de la
organizacion.

Para Hose (2018), el desempefio laboral es la manera en que los colaboradores de
la organizacion realizan su trabajo, este debe ser evaluado en las revisiones del
rendimiento del colaborador teniendo en cuenta los factores como: gestién del
tiempo, habilidades organizativas, productividad y capacidad del liderazgo. La
revision del rendimiento laboral generalmente se lleva a cabo anualmente y
determina si un colaborador esta apto para ser promovido o incluso si deberia ser
despedido.

Previo analisis de los conceptos, el desempefio implica la medicién del
cumplimiento de las tareas, estas pueden ser bajas o altas dependiendo del grado

de compromiso de la persona con las metas establecidas.
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b) Compromiso

Jiménez, citado por Funes (2013), comento que el compromiso laboral se refleja
en la implicacion emocional e intelectual del colaborador con la organizacion y su

contribucion personal para éxito de la misma.

Gonzélez (2006) indica que el compromiso se da mas alla del hecho de solo
cumplir con nuestras obligaciones, el compromiso es poner en juego nuestras
capacidades para sostener todo aquello que se nos ha confiado. Una persona
comprometida hace mas que solo cumplir con las obligaciones y puede llegar a
sorprendernos porque suefia, piensa y vive para sacar adelante sus estudios, su

trabajo, su familia y todo aquello en lo que ha empefiado su palabra.

El compromiso debe ser retribuido entre la organizacion y el trabajador, es
conveniente para la empresa el compromiso del trabajador y viceversa. La
organizacion siempre debe tener en cuenta el compromiso del colaborador con su

profesion es mayor que el compromiso con la empresa que le contrata.

c) Satisfaccion

Sonia Palma Carrillo citada en Boada (2019), define la satisfaccion laboral como
la predisposicion frente al trabajo, basada valores positivos y creencias, los cuales
fueron generados por la rutina diaria en el trabajo. Considerando factores como el
reconocimiento personal, social, condiciones laborales, significacion de la tarea y

beneficios econdmicos
Estrategias de motivacion adecuadas al contexto de cada organizacion

Terrence (1997), presenta un modelo de motivacion vis-a-vis, causas Yy
consecuencias, en la cual la persona ajusta su conocimiento, disposicion, valores,
capacidades, estado de &nimo y metas a la situacion de la organizacion; mientras
que el ambiente cambia de acuerdo a las tareas realizadas, compafieros de trabajo,
climay cultura organizacional.

La motivacion junto al conocimiento del trabajo, las condiciones laborales, la
capacidad y las dificultades que se enfrentan conducen a un tipo de
comportamiento y si este es adecuado a través del tiempo se traducird en

productividad como se puede observar en la figura 1.
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Figura 1: Modelo de Motivacion vis-a-vis sus causas y consecuencias
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La Productividad del Individuo ante Situaciones Laborales (Terrence, 1997)

Segun Kidwell y Bennett (1993), una funcion directiva importante es motivar a
los colaboradores para que actien segun los intereses de la organizacion. La
motivacion también puede ser entendida como la fuerza que hace que las personas

prefieran cierto tipo de comportamiento respecto a otros.

Para Steers y Porter (1991), el marco de motivacién basico presenta como punto
inicial los requerimientos y deseos del individuo, busca maneras de satisfacerlo,
elige la mejor opcion de comportamiento respecto a los objetivos o0 metas, ejecuta
el comportamiento elegido, ese comportamiento se manifiesta como el desempefio
intrinseco del colaborador; posteriormente experimenta las recompensas o
sanciones como resultado de su desempefio y finalmente determina el nivel de la

satisfaccion de la necesidad; como se observar en la figura 2.



Figura 2: Marco de la Motivacion
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2.1.5. Teoria de expectativas en la motivacion

En la teoria de expectativas de la motivacion segin Vroom (1964) la motivacién
se basa en la probabilidad percibida de recibir una recompensa deseada y la
medida que el colaborador estima necesaria esa recompensa. EI modelo de la
teoria se compone de dos pasos: expectativa donde el esfuerzo se traducira en
desempefio, segun la percepcion del colaborador su buena actitud y esfuerzo
conducird un mejor rendimiento; y expectativa donde el empefio conducira a
buenos resultados, que de acuerdo a la percepcion de los colaboradores su
desempefio se traducira en resultados deseados, sean sanciones o recompensas. La
figura 3 presenta dicho modelo.

Figura 3: Modelo de la Teoria de las expectativas
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Modelo de la Teoria de Expectativas (Vroom, 1964).
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La teoria de Vroom (1964), sefiala que la motivacion de la persona se determina
por el valor asignado al resultado de su esfuerzo (positivo o negativo) multiplicado
por la confianza que tiene de la contribucion de sus esfuerzos para lograr la meta.
El modelo indica que la motivacion es el producto del valor anticipado que un
sujeto asigna a una meta y de la posibilidad que cree alcanzarla. La teoria de
Vroom (1964), se expresa de la siguiente manera:

Motivacion = Valor x Expectativa
en donde:
e Motivacion: es la voluntad de una persona por realizar una tarea,
e Valor: es la preferencia de un individuo por un resultado
e Expectativa es la probabilidad de que una accion produzca el resultado

deseado.

Si una persona es indiferente al logro de una meta, se presenta un valor de cero y
se da un valor negativo cuando prefiere no alcanzar la meta, el resultado de
cualquiera de estos casos seria una falta de motivacién. En el mismo sentido, una
persona no tendria motivacion para alcanzar la meta si la expectativa fuese
negativa o cero.

La fuerza ejercida para hacer algo dependerd tanto del valor como de la
expectativa. Ademas, un motivo para realizar una accion podria estar determinado
el deseo de lograr algo més.

Segun Lyman W. Porter y Edward E. Lawler 111 (1968), la satisfaccion laboral no
ocasiona una mejor productividad sino es el resultado de la productividad.
Elaboraron un modelo de motivacion, basado en gran medida en la teoria de las
expectativas de Vroom (1964), y aplicaron este modelo a los gerentes
principalmente. Como indica el modelo, la cantidad de esfuerzo (la energia
ejercida y la fortaleza de la motivacion) depende del valor de una recompensa,
sumado a la cantidad de energia que un individuo considera que Se requiere para

lograrlo y la probabilidad de recibir dicha recompensa.

La figura 4, presenta una vision integral del modelo, la cual se basa en las

caracteristicas organizacionales y personales para explicar la motivacion. Cuando
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el buen desempefio es acompafiado de recompensas equitativas e incentivos,

lograra conducir a una mayor satisfaccion.

Figura 4: Modelo de la Teoria de las Expectativas Porter - Lawler

Valor de |
- e?:g:'n © nﬂs T Recompensas l
pe Intrinsecas T
Percepcion de
Conocimiento incentivos
y destrezas equitativos
E5ﬁ£|=. Desempefio Satisfaccion
Percepcion
del ral
N4
Pefrcepmon de Recompenses
esfuerzo- .
recompensa Extrinsecas

Modelo de la Teoria de Expectativas Porter-Lawler (1968)

2.1.6. Teoria de las necesidades de McClellan (Base variable de investigacion)

McClelland (1976) desarrolla un sistema para medir las diferencias cuantitativas
y cualitativas de la motivacion humana, estructurando sobre la teoria de Freud y
sus seguidores y los principios mitolégicos de la psicologia experimental. Segun
Freud la motivacion se refleja en las fantasias de los individuos; los psicoanalistas
utilizan la interpretacién de los suefios como método para determinar la

motivacidn de una persona, sus aspiraciones, deseos y conflictos internos.

Esta teoria establece que varias necesidades de la persona se adquieren de la
interaccion con el ambiente cultural y social. Asi encontraremos personas con
diferentes grados de necesidad en funcién de las conductas que han observado y
aprendido en los ambientes donde han convivido a lo lardo del tiempo.
McClelland denomina motivador aquella necesidad o necesidades que determinan

la forma de comportarse de una persona.
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Por consiguiente, McClelland (1976) considera que los impulsos motivacionales
estan en relacion con necesidades de Poder, Logro y Afiliacion. Las caracteristicas
que definen a los que se orientan hacia el logro son: la superacion de retos a fin

de alcanzar metas alcanzables y la busqueda de responsabilidad personal.

Definicion de Rendimiento laboral

Chiavenato (2000) define el desempefio como los comportamientos o las gestiones
observadas en los trabajadores desde el primer dia de trabajo, el buen o mal
desempefio que puedan tener son notables. En efecto, cerciora que es posible
observar su buen desempefio laboral en el cumplimiento de objetivos, la cual es la

fortaleza mas apreciable con la que cuenta una organizacién

Bittel (2000) plantea en su libro titulado Administracion del Personal que “El
desempefio es influenciado mayormente en el personal porque en gran parte se
observa las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus actitudes hacia los
logros y objetivos de la organizacion y su deseo de armonia y unidn a sus
comparieros de trabajo. Por tanto, el desempefio se relaciona o vincula con las
habilidades y conocimientos que apoyan las acciones del trabajador, para

consolidar los objetivos de la empresa” (p.31).

El rendimiento laboral es la actitud que muestra un colaborador utilizando sus
capacidades, habilidades y profesionalismo para realizar las actividades de una
manera correcta y cumplir con los objetivos de la organizacion (Kootz &
Weihrich, 2001).

Dimensiones de Rendimiento laboral

Segun (Kootz & Weihrich, 2001), las dimensiones del clima organizacional son

tres: eficiencia laboral, orientacion a resultados y desempefio en funcion.

Eficiencia Laboral
Segun Kootz & Weihrich (2001) es la relacion entre los resultados alcanzados y

los resultados planteados, es decir observar la labor del colaborador y su eficiencia
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en la realizacion de actividades, también permite medir el grado de cumplimiento
de los objetivos planeados. Esta compuesto por las siguientes dimensiones:

- Liderazgo: Es cuando una persona inculca a otros a trabajar voluntariamente
y con buena disposicién en las tareas necesarias para alcanzar los objetivos
deseados por el lider del grupo, el lider ensefia y es ejemplo para los demas.
Por lo tanto, todos los colaboradores de una organizacion deben sentirse
lideres para inspirar a los demas, seguridad, admiracion, respeto y deseo de
trabajar.

- Capacidad de comprensién: La capacidad de comprensién nos acompafa
durante toda nuestra imagen y simboliza una expresion propia del
conocimiento humano. Es asi que en toda organizacion es importante este
indicador para mostrar nuestras habilidades, conocimientos en diferentes
espacios y destrezas de compresion lectora, y de esta manera desempefiarse
mejor en el &rea.

- Responsabilidad: Es el sentimiento de los trabajadores sobre la toma de
decisiones para la solucion de un problema del trabajo y ser auténomos al
mismo tiempo. Se puede afirmar también que es la medida en que la
supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, sentirse

su propio jefe.

b) Orientacién a resultados

Es el momento donde se aprecia si el colaborador muestra preocupacion por el
logro de los objetivos de una manera eficaz y eficiente, es decir, si el colaborador
da ideas claras y resultados positivos para la organizacion. (Kootz & Weihrich,
2001)

- Cumplimiento de objetivos: Es el nivel de responsabilidad y compromiso
gue muestra el colaborador para el logro de los objetivos de la organizacion,
mostrando un mayor compromiso, esfuerzo y dedicacion en las funciones
designadas.

- Colaboracion: El trabajo en equipo es imprescindible en cualquier lugar,

puesto que la unién de diferentes habilidades y conocimientos para cumplir



28

un trabajo, ayudard a tener expectativas positivas en relacion a los demas,

es decir tener comprension interpersonal.

c) Desempefio en funcién

Kootz & Weihrich (2001) mencionan que el desempefio en la funcion es un
componente fundamental de la evaluacion del desempefio, ya que constituye la
labor de cada trabajador en relacion a las funciones que debe desarrollar en su area

0 puesto de trabajo, podemos desprender los siguientes indicadores:

- Relacion entre el conocimiento y su trabajo: Se refiere a la capacidad del
colaborador para aplicar la informacién y sus conocimientos en el
cumplimiento de su trabajo, solucion de problemas o actividades dentro de
su puesto de trabajo.

- Calidad de los resultados: Se refiere a la calidad de las funciones, es decir si
la labor del colaborador cumple con los estandares y expectativas de la
organizacion, asi como el logro de resultados positivos para el cumplimiento
de metas y lo mas importante ser parte de un equipo eficiente.

- Capacidad de avance: Se refiere a la capacidad del trabajador para
desarrollar sus funciones de calidad en el menor tiempo, ir hacia adelante en
unién con el resto del equipo dentro del area, es decir, realizar la gran

cantidad de trabajo de manera eficiente y en el menor tiempo posible.
2.1.9. Evaluacion de Desempefio

Ivancevich (2005) menciona que la evaluacién de desempefio es la actividad con
la que se determina el grado en que un empleado se desempefia bien. En otros
términos, se le denota como calificacion del personal, revision del desempefio,
valoracion del desempefio, evaluacion de merito, valoracién del empleado y
evaluacion de empleados. En muchas organizaciones existen dos sistemas de
evaluacion: informal y formal. En el informal los encargados analizan el trabajo
de los colaboradores, y de esta manera los preferidos tienen ventaja. En el sistema
formal se establece una manera periddica el examinar el desempefio de los

colaboradores.
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Por otro lado, Aguirre (2000) define la evaluacién de desempefio como un

procedimiento sistemético y estructural para evaluar, medir e influir sobre los

comportamientos, atributos y resultados relacionados con el trabajo, con el fin de

medir la productividad del colaborador y asi poder mejorar su rendimiento.

Ademas, mediante el andlisis de puede conocer el nivel de desempefio de los

colaboradores y las causas de los mismos; de dicha definicion se desprenden que

la evaluacion del desempefio ha de ser un procedimiento:

Continuo. Debe considerarse las actuaciones del colaborador durante todo el
periodo analizado, aunque la evaluacién se realiza en un momento
determinado.

Sistematico. Es necesario que el procedimiento de evaluacion se plasme de
forma detallada en un manual con el objetivo de garantizar el proceso y que
todo el personal conozca los criterios de evaluacion.

Organico. Se aplica a toda la organizacion.

En cascada. Cada colaborador es evaluado por su superior y evalla a sus
subalternos, al final todos han actuado como evaluadores y han sido evaluados
por personas de la propia organizacion.

De expresion de juicios. Se ponen de manifiesto de forma constructiva y
rigurosa los puntos débiles para buscar soluciones y los fuertes para
reforzarlos.

En relacién con el trabajo habitual. Se considera la importancia que el
colaborador tiene para la organizacion en relacion con el desempefio en su
puesto actual.

Histdrico. El evaluador considera las actuaciones del evaluado durante todo el
periodo de tiempo considerado, por lo un afio, con el fin de mejorar su
desempefio mediante el reconocimiento y correccion de errores.

Prospectivo. Se establece el rol que el evaluado puede desempefiar en el futuro
dentro de la organizacion y las medidas que se debe tomar para ello.
Integrador. Con esta evaluacion se pretende descubrir lo que se ha hecho bien
para reconocerlo y lo que se ha hecho mal para ayudarlo en la mejora de su

desempefio, y de esta manera se integre mas con las organizaciones.
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Chiavenato (2000), indica que la evaluacion del desempefio permite ayudar a
tomar decisiones de ascenso o ubicacion, mejorar el desempefio, implementar
nuevas politicas de compensacion, evaluar si existe la necesidad de volver a
capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y observar si existen problemas
personales que afecten en el desemperio de las personas.

Por tal razon, una evaluacion de desempefio trae beneficios tanto al evaluado
como al evaluador. Los beneficios del evaluador es que esta en condiciones de
evaluar el potencial humano con el que cuenta y define qué aporta cada
colaborador, asi mismo puede identificar a las personas que necesitan perfeccionar
su funcionamiento y a las que pueden ser promovidas o transferidas segln su
desempefio. Y lo méas importante, se mejora las relaciones humanas dentro de la
organizacion al estimular la productividad y las oportunidades para los

subordinados.

Bohlander y Sherman (2001) mencionan las ventajas de la evaluacién del

desempefio:

e Mejora el Desempefio, mediante la retroalimentacion, el gerente y el
especialista del talento humano llevan a cabo acciones adecuadas para mejorar
el desempefio.

e Politicas de compensacion, la evaluacion del desempefio determina quienes
deben recibir tasas de aumento. Muchas compafiias conceden parte de sus
incrementos basandose en el mérito, el cual se determina principalmente
mediante la evaluacion del desempefio.

e Decisiones de ubicacién, las transferencias, separaciones y promociones se
basan generalmente en el desempefio anterior. Las promociones son con
frecuencia un reconocimiento del desempefio previsto.

e Necesidades de capacitacion y desarrollo, el desempefio adecuado o superior
puede indicar la presencia de un potencial no aprovechado y de manera similar
el desemperio insuficiente puede indicar la necesidad de volver a capacitar.

e Planeacion y desarrollo de la carrera profesional, la retroalimentacion sobre el
desempefio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.

e Imprecision de la informacién, el desempefio insuficiente puede indicar

errores en la informacion sobre andlisis de puesto, el plan de recursos humanos
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u otro aspecto del sistema de informacion del departamento de personal para
la toma de decisiones. Al confiar en informacion que no es precisa se pueden
tomar decisiones inadecuadas de contratacion, asesoria o capacitacion.

e Errores en el disefio de puesto, un desempefio insuficiente indica errores en la
concepcidn del puesto. Las evaluaciones ayudaran a identificar dichos errores.

e Desafios externos, algunas veces el desempefio es afectado por factores
externos, como la salud, economia, la familia, entre otros. Si dichos factores
surgen como resultado de la evaluacion del desempefio, el departamento de
personal puede prestar ayuda.

Chiavenato (2007) afirma que realizar un programa de evaluacién del desempefio

bien coordinado, planeado y ejecutado, genera beneficios a corto, mediano y largo

plazo. Donde los principales beneficiarios son:

e Beneficios para el gerente y/o jefe.
Evaluar mejor el comportamiento y desempefio de los subordinados en base a
factores y variables de evaluacion propone medidas y disposiciones orientadas
a mejorar los estandares de desempefio de los subordinados, y comunicarse
con ellos con el fin de que comprendan la mecanica de evaluacion.

e Beneficios para el subordinado.
Permitira conocer los aspectos de desempefio y comportamiento mas
valorados en la empresa, asi mismo permitira identificar la expectativa del jefe
en cuando a su desempefio, y de segun la evaluacion de desempefio conocer
sus fortalezas y debilidades, como también conocer las medidas que toma el
jefe para mejorar su desempefio (capacitacion, programas de entrenamiento,
entro otros.).

e Beneficios para la organizacién:
Permite evaluar el potencial humano de la organizacién a corto, mediano y
largo plazo, y define la contribucién de cada trabajador, también identifica a
los trabajadores que necesitan capacitacion en determinadas éareas, y
selecciona a los trabajadores que tienen condiciones para ascender o ser
transferidos, al mismo tiempo dinamiza la politica de recursos humanos, ya
que ofrece oportunidades a los trabajador (no solo de ascenso, sino también
de desarrollo personal y progreso), ya que estimula la productividad y mejora

las relaciones humanas en la organizacion.
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Segun Ivancevich (2005) las fases de la Evaluacién del Desempefio, comprenden

los siguientes pasos:

La Identificacion, consiste en determinar las areas de la organizacion que
deben considerarse y establecer los estandares para medir el rendimiento, se
recomienda que tanto el evaluado como el evaluador estén de acuerdo; con la
identificacion se pretende responder a la pregunta ¢Qué espero que haga esta
persona?, y es necesario el porqué, a pesar de existir la herramienta del
analisis del puesto, la descripcion del puesto generalmente no es suficiente
para conocer con exactitud que se espera que haga el sujeto.

La medicidn, es el elemento principal de la evaluacion, reside en medir el
desempefio del trabajador, se compara el rendimiento real con los estandares
previamente establecidos, es necesario considerar algunas condiciones para
medir correctamente el rendimiento, como es la aplicacién de los mismos
criterios de evaluacion en toda la organizacion, para que las valoraciones
obtenidas sean comparables.

La gestion, es el objetivo fundamental en cualquier sistema de evaluacion,
consiste en orientar la evaluacion al futuro, debe ir mas all de solo evaluar al
trabajador en un tiempo pasado, debe servir para orientar a los trabajadores a
lograr mayores niveles de rendimiento y a desarrollar su maximo potencial,
por lo que es necesaria la retroalimentacion al trabajador sobre su desempefio

y progreso, también es importante elaborar planes para su desarrollo.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo y disefio de Investigacion
El disefio de la investigacion consistio en un estudio no experimental, el que segln
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) se realiza sin manipular deliberadamente
variables, observando los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para

posteriormente analizarlos.

La investigacion es de corte transversal ya que su propdsito es “describir variables y
analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado. Es como tomar una

fotografia de algo que sucede” (Hernandez Ferndndez y Baptista (2014)

Corresponde a un disefio descriptivo correlacional, es descriptiva dado que su objetivo
es describir la naturaleza de un segmento demografico, sin centrarse en las razones
por las que se produce un determinado fendmeno. Es decir, “describe” el tema de
investigacion, sin cubrir “por qué” ocurre. ES correlacional porque el estudio pretende
medir el grado de relacion entre dos 0 méas conceptos o variables. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014). En el presente trabajo se busca medir la relacion entre
la motivacién y el rendimiento laboral de los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT — Mollendo.

Mediante métodos estadisticos que permitiran analizar y procesar la informacion y
obtener resultados, para luego proponer alternativas de solucidn que permita mejorar

la situacion actual de la empresa.

3.2. Técnicas de Recoleccion de datos
La técnica que se utilizo para la recoleccion de datos fue la utilizacion de encuestas
las mismas que permiten conocer los resultados positivos o negativos y poder utilizar

la estadistica correspondiente.
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Instrumentos de medicion

3.2.1. Variable1

A. Ficha Técnica Escala de Motivacion Laboral

- Nombre de la prueba: Cuestionario de Motivacion Laboral
- Autor: Steers R. y Braunstein D.
- Administraciéon: Individual y colectiva

- Ambito de aplicacion: Personal de la Intendencia de Aduana SUNAT-
Mollendo.

- Duracién: 15 minutos

- Significacion: Evalla el nivel de motivacion laboral del personal de
la Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo.
- Dimensiones: Necesidad de Logro, Necesidad de Poder, Necesidad de
Afiliacion,
B. Descripcion del Instrumento
El cuestionario en el presente trabajo de investigacion consto de 15 items
que fueron aplicados al personal de la Intendencia de Aduana SUNAT-
Mollendo.
C. Validacion del instrumento
- Alfa de Cronbach: 0,943 fue validada mediante juicio de expertos.
- Ndmero de elementos: 15
De acuerdo a los resultados del andlisis de fiabilidad que es 0,943 puntos
y segun la escala de valores de Cronbach de Hernandez, Fernandez y
Sampieri (2014), se determina que el instrumento de medicién es de

consistencia interna muy alta.
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A. Ficha Técnica Escala de Rendimiento Laboral

Nombre de la prueba: Cuestionario de Rendimiento laboral

Autor: Mg. Nataly Mescua Ampuero.

Administracion: Individual

Ambito de aplicacion: Personal de la Intendencia de Aduana SUNAT-
Mollendo.

Duracion: 15 minutos

Significacion: Evalla el nivel de rendimiento laboral del personal de
la Intendencia de Aduana SUNAT- Mollendo.

Dimensiones:

Eficiencia laboral, significa la utilizacion correcta de los recursos.
Chiavenato (2004)

Orientacion a resultados “La orientacion a resultados es la
capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia cuando es
necesario tomar decisiones importantes para cumplir con sus
competidores o superarlos, atender las necesidades del cliente o
mejorar a la organizacion”.

AICAD BUSSINES SCHOLL (2021)

Desempefio en funcién. "Es el grado de cumplimiento de las
obligaciones y funciones del personal y la entidad tanto la actuacion
como la idoneidad expresada esta Ultima esencialmente en un
conjunto de capacidades, necesarias para la realizacion de un ejercicio

profesional eficiente y eficaz.". Moreno (2003).

D. Validacion del instrumento

Alfa de Cronbach: 0,8695 fue validada mediante juicio de expertos.

NUmero de elementos: 21

De acuerdo con los resultados del analisis de fiabilidad que es 0,8695

puntos y segun la escala de valores de Cronbach de Hernandez, Fernandez

y Sampieri (2014), se determina que el instrumento de medicion es de

consistencia interna muy alta.
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3.2.3. Poblacion

3.2.4.

La poblacion total esta constituido por 109 Colaboradores, de los cuales 23 son
mujeres y 86 son varones, quienes se distribuyen en las diferentes areas o

unidades organizacionales de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT.

Procedimiento

El cuestionario se aplico a los empleados que laboran en las diferentes unidades
organicas de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT.

El empleado antes de desarrollar la encuesta fue instruido sobre la naturaleza de
la encuesta y la forma de llenarla, seguidamente, procede a leer el instrumento,
marcando con una equis (X) en el casillero que mejor corresponda a su parecer, de
existir duda éstas fueron absueltas por el encuestador.

Posteriormente se realizo el analisis estadistico correspondiente.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. A nivel descriptivo

4.1.1. De caréacter informativo

Tabla 1l
Frecuencias de Género de los colaboradores de la Intendencia de
Aduana Mollendo SUNAT

Masculino

Femenino

109 100% 100,0

Fuente Elaboracién Propia

Distribucion de Frecuencias de Género de los colaboradores de la Intendencia de
Aduana Mollendo SUNAT

B Masculino

B Femenino

Fuente Elaboracion Propia
Figura 05. Distribution de Frecuencias de Genero de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT

Interpretacion: Podemos ver que la gran mayoria (79%) de colaboradores de la
Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT, son del género masculino y en menor medida

(21%) son del género femenino.



Tabla 2
Frecuencias de las Edades de los colaboradores de la Intendencia de
Aduana Mollendo SUNAT

De 22 a 38
. 22 20.2% 20.2% 20%
anos

38

4

L

la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT

Mas de 54
. 35 32.1% 32.1% 100.00%
anos
109 100.0% 100.0%
Fuente Elaboracion Propia
Porcentaje de Frecuencias de las Edades de los colaboradores de ‘

M De 22 a 38 aios
B De 39 a 54 afos

= Mas de 54 anos

y

Fuente Elaboracién Propia

Figura 06. Distribucién del Porcentaje de Frecuencias de las Edades de los

colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT

Interpretacion: Se observa que el 47,71% del personal se encuentra entre el rango de

edades de 39 a 54 afios, seguido del 32,11% que tienen mas de 54 afios. Concluimos que

la mayoria de los colaboradores se encuentra entre los rangos de edad de 39 a 54 afios.



Tabla 3

Frecuencias del Tiempo de Servicio de los colaboradores de la

Intendencia de Aduana

Mollendo SUNAT

Tiempo de _ _ | Porcentaje | Porcentaje
- Frecuencia | Porcentaje -

Servicio valido acumulado
Dela6

B 25 22.94% 22.94% 22.94%
afios

Valido |[De7al3

B 24 22.02% 22.02% 44.95%
afios
Més de 13

5 60 55.05% 55.05% 100.00%
afios
Total 109 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Porcentaje Frecuencias del Tiempo de Servicio de los
colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT

B De 1 a6 afos
B De 7 a 13 afos

Mas de 13 afios

Fuente Elaboracion Propia

Figura 07. Porcentaje Frecuencias del Tiempo de Servicio de los colaboradores de la

Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT

Interpretacion: Observamos que un poco mas de la mitad de los colaboradores
(55.05%) encuestados de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT tiene un tiempo
de servicio mayor a 13 afios; seguido de los que tienen un tiempo de servicio entre 1 a
6 afios.
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Tabla 4

Frecuencias de las Areas de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT

DIVISION DE

12 11.01%|  11.01%|  11.01%
CONTROVERSIAS
DIVISION DE
RECAUDACION Y 5 4.59% 4.59% 4.59%
CONTABILIDAD
DIVISION TECNICA

16 14.68%|  14.68%|  14.68%
ADUANERA
INTENDENCIA DE

6 5.50% 5.50% 5.50%
ADUANA
SECCION DE
SOPORTE 16 14.68%|  14.68%|  14.68%
ADMINISTRATIVO
SECCION DE

5 4.59% 4.59% 4.59%
TECNICA ADUANERA

109 100% 100% 100%

Fuente Elaboracién Propia

Frecuencias de las Areas de la Intendencia de Aduana
Mollendo SUNAT

H DIVISION DE CONTROL OPERATIVO

M DIVISION DE CONTROVERSIAS

H DIVISION DE RECAUDACION Y
CONTABILIDAD

1 DIVISION TECNICA ADUANERA

B INTENDENCIA DE ADUANA

M SECCION DE SOPORTE
ADMINISTRATIVO

M SECCION DE TECNICA ADUANERA

Fuente Elaboracion Propia

Figura 08. Frecuencias de las Areas de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT
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Interpretacion: De acuerdo a la tabla y grafico anterior podemos decir que el 44,95% de
colaboradores pertenece al area de Division de Control Operativo, representando casi la
mitad de personal analizado, seguido de las areas de Division Técnica Aduanera y

Seccion de Soporte Administrativo.

4.1.2. Andlisis descriptivo- variable 1: Motivacion
El test de motivacion cuenta con 15 items, con una escala de Likert que va desde
(1) Absolutamente en desacuerdo hasta (5) Absolutamente de acuerdo
Tabla 5

Frecuencias de la VVariable 1: Motivacion

_ | Porcentaje | Porcentaje
Categoria Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
BAJA 23 21.10% 21.10% 21.10%
Vélido

MEDIA 71 65.14% 65.14% 65.14%

ALTA 15 13.76% 13.76% 13.76%

Total 109 100% 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: Observamos que los colaboradores de la Intendencia de Aduana
Mollendo SUNAT en su mayoria tienen un nivel medio de motivacion representando
65,14% sobre un total de 109 encuestados, seguido del 21,10% de categoria bajo. Esto
muestra que en nivel general la empresa tiene la capacidad de mantener el estimulo
positivo de sus colaboradores con relacion a todas las actividades que realizan para llevar
a cabo los objetos de la misma, es decir, en relacion al trabajo. Aun asi, podemos mejorar
en algunos aspectos para lograr un nivel alto de motivacion y lograr que los valores y
vision de la empresa sean compartidos por los colaboradores, creando un sentido de

pertenencia y un vinculo entre ellos.



4.1.2.1. Dimensién Logro
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El test de motivacion, respecto a la dimension de logro tiene 5 items, con una escala de

Likert que va desde (1) Absolutamente en desacuerdo hasta (5) Absolutamente de

acuerdo.
Tabla 6
Clasificacion de categorias:
Zimension Logro
CATEGORIA PUNTAIJE
BAJA 5-11
MEDIA 12-18
ALTA 19-25
Fuente Elaboracion Propia
Tabla 7
Frecuencias de la Dimension Logro
categoria Frecuencia | Porcentaje Porce-ntaje Porcentaje
valido acumulado
BAJA 22 20.18% 20.18% 20.18%
Vélido
MEDIA 58 53.21% 53.21% 73.39%
ALTA 29 26.61% 26.61% 100.00%
Total 109 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: Podemos decir que un 53,21% se encuentra en el nivel medio en lo que

respecta a la dimension Logro y 26,61% en un nivel alto. Se concluye que los

colaboradores tienen interés o estimulo para sobresalir y tener logros en el trabajo

siguiendo las normas de la organizacion, aun se tiene aspectos por mejorar, por ejemplo

se puede brindar un informe de feedback a cada colaborador.




4.1.2.2. Dimensién Poder
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El test de motivacion, respecto a la dimension de poder tiene 5 items, con una

escala de Likert que va desde (1) Absolutamente en desacuerdo hasta (5)

Absolutamente de acuerdo

Tabla 8

Clasificacion de categorias:

Dimension Poder

CATEGORIA PUNTAIJE

BAJA 5-11
MEDIA 12-18
ALTA 19-25

Fuente Elaboracion Propia

Tabla 9

Frecuencias de la Dimensién Poder

: _ | Porcentaje | Porcentaje
Categoria Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
BAJA 21 19.27% 19.27% 19.27%
Vélido

MEDIA 64 58.72% 58.72% 77.98%
ALTA 24 22.02% 22.02% 100.00%

Total 109 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: Se observa que un 58,72% del personal de la Intendencia de Aduana

Mollendo SUNAT se encuentra en un nivel medio de la dimension Poder, a diferencia de

un 19,27% que se encuentra en un nivel bajo de la misma. Podemos concluir que a los

colaboradores pueden tener interés en influenciar a los demas para que se logren los

objetivos o en otros casos que les gusta que predominen sus ideas, con una orientacion al

liderazgo.




4.1.2.3. Dimensién Afiliaciéon
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El test de motivacion, respecto a la dimension de poder tiene 5 items, con una

escala de Likert que va desde (1) Absolutamente en desacuerdo hasta (5)

Absolutamente de acuerdo

Tabla 10

Clasificacion de categorias:

Dimension Afiliacion

CATEGORIA PUNTAIJE

BAJA 5-11
MEDIA 12-18
ALTA 19-25

Fuente Elaboracion Propia

Tabla 11
Frecuencias de la Dimension Afiliacion
: . _ | Porcentaje | Porcentaje
Categoria Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
BAJA 26 23.85% 23.85% 23.85%
Valido

MEDIA 73 66.97% 66.97% 90.83%
ALTA 10 9.17% 9.17% 100.00%

Total 109 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: Observamos que gran parte del personal esta en un nivel medio para la
dimension de Afiliacion representando un 66.97% y solo el 9,17% presenta un nivel alto.
Se concluye que los colaboradores se orientan a tener relaciones interpersonales
amistosas y buenas, presentando iniciativa a pertenecer a grupos y organizaciones, les

gusta el sentido de pertenencia a un grupo de trabajo.

4.1.3. Andlisis descriptivo- variable 2: Rendimiento laboral
El test de rendimiento laboral cuenta con 21 items, con una escala de Likert que
va desde (1) Nunca hasta (5) Siempre.



Tabla 12

Clasificacion de

categorias: Variable

Rendimiento Laboral

CATEGORIA PUNTAIJE
BAJA 21-48
MEDIA 49-76
ALTA 77-105

Fuente Elaboracion Propia

Tabla 13

Frecuencias de la Variable 2: Rendimiento Laboral
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Valido

_ : | Porcentaje | Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado
BAJA 18 16.51% 16.51% 16.51%
MEDIA 72 66.06% 66.06% 82.57%
ALTA 19 17.43% 17.43% 100.00%
Total 109 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: Se obtiene como resultado en la tabla de frecuencias anteriores que el

rendimiento en los colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT-

Arequipa, es de un nivel medio con un 66,06%, seguido de un nivel alto que se representa

por el 17,43%., demostrando que hay una performance del trabajo en proceso, siendo asi

necesario aplicar estrategias en favor de la motivacion en un corto plazo.

4.1.3.1. Dimensién Eficiencia laboral

El test de rendimiento laboral cuenta con 8 items para la dimensién eficiencia laboral,

con una escala de Likert que va desde (1) Nunca hasta (5) Siempre.




Tabla 14

Clasificacion de

categorias: Dimension

Eficiencia Laboral

CATEGORIA PUNTAIJE
BAJA 08-18
MEDIA 19-29
ALTA 30-40

Fuente Elaboracion Propia

Tabla 15

Frecuencias de la Dimensién: Eficiencia Laboral

46

Valido

. : _ | Porcentaje | Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
BAJA 14 12.84% 12.84% 12.84%
MEDIA 71 65.14% 65.14% 77.98%
ALTA 24 22.02% 22.02% 100.00%
Total 109 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: La eficiencia laboral en los colaboradores de la Intendencia de Aduana

Mollendo SUNAT, Arequipa, es en su mayoria de nivel medio con un 65,14%. Esto

demuestra que los trabajadores demuestran un grado de cumplimiento en sus objetivos

planeados, pero que se cuenta aln con un porcentaje para la mejora de esta dimension.

4.1.3.2. Dimensién Orientacion a resultados

El test de rendimiento laboral cuenta con 5 items para la dimensién orientacion a

resultados, con una escala de Likert que va desde (1) Nunca hasta (5) Siempre.




Tabla 16

Clasificacion de

categorias: Dimension

Orientacién a Resultados

CATEGORIA PUNTAIJE
BAJA 5-11

MEDIA 12-18
ALTA 19-25

Fuente Elaboracion Propia
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Valido

Tabla 17
Frecuencias de la Dimension: Orientacién a resultados
_ : | Porcentaje | Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
BAJA 21 19.27% 19.27% 19.27%
MEDIA 51 46.79% 46.79% 66.06%
ALTA 37 33.94% 33.94% 100.00%
Total 109 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

eficiente y eficaz.

4.1.3.3. Dimensién Desempefio en funcion

Interpretacion: Los resultados muestran que el comportamiento contraproducente en los
colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT, Arequipa, donde el
46.79% tiene un nivel medio de orientacion a resultados y 19,27% en un nivel bajo.

Indicando muestra preocupacion por el logro de objetivos de sus actividades de manera

El test de rendimiento laboral cuenta con 8 items para la dimension desempefio en

funcidn, con una escala de Likert que va desde (1) Nunca hasta (5) Siempre.




Tabla 18
Clasificacion de

categorias: Dimension

desempefio en funcion

CATEGORIA PUNTAIJE
BAJA 8-18

MEDIA 19-29
ALTA 30-40

Fuente Elaboracion Propia

Tabla 19

Frecuencias de la Dimensién: Orientacién a resultados
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Valido

. : _ | Porcentaje | Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
BAJA 25 22.94% 22.94% 22.94%
MEDIA 55 50.46% 50.46% 73.39%
ALTA 29 26.61% 26.61% 100.00%
Total 109 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: En la dimension desempefio en funcion se muestra que en los

colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT, Arequipa, es del 50,46%

en un nivel medio y 22,94% en un nivel bajo. Demostrando que el colaborador tiene

conocimientos en su trabajo y se demuestra en la calidad y capacidad de avance.




4.1.4. Diferencias observadas entre grupos

4.1.4.1. Motivacion segun el &rea de trabajo
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Variable
Motivacion

Tabla 20
Frecuencias de la Dimension: Motivacion segun las areas de trabajo de SUNAT Mollendo
DIVISION DE )
DIVISION DE . DIVISION SECCION DE SECCION DE
Categoria CONTROL DIVISION DE RECAUDACION TECNICA INTENDENCIA SOPORTE TECNICA TOTAL
CONTROVERSIAS Y DE ADUANA
OPERATIVO ADUANERA ADMINISTRATIVO ADUANERA
CONTABILIDAD
BAJA 8 2 3 4 0 3 3 23
Recuento % dentro del area 16.33% 16.67% - 25.00% 0.00% 18.75% 21.10%
MEDIA 32 7 2 12 6 10 2 71
Recuento % dentro del area 65.31% 58.33% 40.00% 75.00% - 62.50% 40.00% -
ALTA 9 3 0 0 0 3 0 15
Recuento % dentro del area 18.37% 25.00% 0.00% 0.00% 0.00% 18.75% 0.00% 13.76%
49 12 5 16 6 16 5 109
Total
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 21 podemos observar que en el area de Intendencia de Aduana representa un 100,00% de colaboradores que se encuentra

en un nivel medio de Motivacion siendo el porcentaje méas alto, también podemos resaltar que en el &rea de Seccion Técnica Aduanera y el area de division de

recaudacion y contabilidad no hay colaboradores con un nivel alto de motivacion, muy por el contrario, un 60,00% presenta niveles bajos de motivacion.
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Motivacién segun la edad

Tabla 21
Frecuencias de la Dimension: Motivacion segun las edades de los colaboradores de SUNAT

Mollendo-Arequipa.

Categoria De22a34afios | De35ad6afios | Ded7aS8afios | Masde 59 afios TOTAL
BAJA 2 3 6 12 23
Recuento % dentro del area 15.38% 9.68% 15.79% 44.44% 21.10%
MEDIA 3 24 30 14 71
Variable
L Recuento % dentro del area 23.08% 77.42% - 51.85% 65.14%
Motivacion

ALTA 8 4 2 1 15
Recuento % dentro del area 12.90% 5.26% 3.70% 13.76%
13 31 38 27 109

Total

100% 100% 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: Podemos ver que un 61,50% de los colaboradores en el rango de edad de 22 a 34 afios presentan niveles altos de motivacion
siendo esto muy favorable para la empresa, y en los demas rangos de edades la mayoria presenta niveles medios de motivacion, solo en el caso de

los colaboradores de méas de 59 afios, donde un 44,40% presenta niveles bajos.



4.1.4.2. Motivacion segun el tiempo de servicio

Tabla 22
Frecuencias de la Dimension: Motivacion segun el tiempo de servicio de los colaboradores
de SUNAT Mollendo, Arequipa

Variable

Motivacion

TIEMPO DE SERVICIO

Menos de 1 Mas de 3 TOTAL
5 De 1 afo a 3 afos .
ano anos

BAJA 1 1 21 23

Recuento % dentro del area 20.00% 9.09% 22.58% 21.10%

MEDIA 1 6 64 71
Recuento % dentro del area 20.00% 54.55% 68.82% -

ALTA 3 4 8 15

Recuento % dentro del area 60.00% 36.36% 8.60% 13.76%

5 11 93 109

Total
100% 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo a la tabla 23 vemos que las personas que tienen un tiempo de servicio menor a 1 afio tienen niveles mas altos de

motivacion, representando un 60,00%. También podemos concluir que a mayor tiempo de servicio se presenta menos porcentaje de motivacion

alta en los colaboradores.



4.1.4.3. Rendimiento laboral segun el area de trabajo
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Variable
Rendimiento
Laboral

Tabla 23
Rendimiento Laboral segun las areas de trabajo de SUNAT Mollendo, Arequipa
DIVISION DE A
Categoria PCONTROL | [DIVISIONDE | RECAUDACION | Tecnioa | INTENDENCIA | Sopopre® | *Seclien” | roral
OPERATIVO CONTARBILIDAD ADUANERA ADMINISTRATIVO ADUANERA
BAJA 8 1 3 2 1 1 2 18
Recuento 9% dentro del area 16.33% 8.33% 60.00%|  1250%|  16.67% 6.25%|  40.00%|  16.51%
MEDIA 30 8 1 13 5 12 3 72
Recuento % dentro del area 61.22% 66.67% 20.00% | 81.25% [I68:8500] 75.00%|  60.00%|  66.06%
ALTA 11 3 1 1 0 3 0 19
Recuento % dentro del area 22.45% 25.00% 20.00% 6.25% 0.00% 18.75% 0.00% 17.43%
Total 49 12 5 16 6 16 5 109
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: En el total de las areas de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT, Arequipa, se muestra un 66,06% de colaboradores se

encuentra en nivel medio de Rendimiento Laboral. El &rea Division Técnica Aduanera se puede observar que cuenta con nivel medio de 81,25%,

el area de Intendencia de Aduana un 83,3% Yy en el Divisidn de Controversias se muestra el mayor porcentaje de nivel alto 25,0%.




Rendimiento Laboral segun las edades de los colaboradores de SUNAT Mollendo, Arequipa.

4.1.4.4.Rendimiento laboral segun la edad

Tabla 24

EDAD
De 22 a 34 Mas de 59 TOTAL
. De 35 a 46 afios De 47 a 58 afios .
anos anos
BAJA 2 2 2 12 18
Variable Recuento % dentro del area 15.38% 6.45% 5.26% 16.51%
Rendimiento MEDIA 3 23 32 14 72
Laboral Recuento % dentro del area 23.08% 74.19% 84.21% 51.85% 66.06%
ALTA 8 6 4 1 19
Recuento % dentro del area 61.54% 19.35% 10.53% 3.70% 17.43%
13 31 38 27 109
Total
100% 100% 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia
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Interpretacion: En los colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT, Arequipa, se observa que el grupo de edades de 47 a 58
afios presenta 84,2% en nivel medio y el grupo de edades de 35 a 46 afios se tiene 74,2% en el nivel medio de Rendimiento Laboral. Podemos

observar que el grupo de menor edad (de 22 a 34 afios) presenta los niveles més altos en rendimiento laboral a comparacidn con los diferentes

grupos de edades con un 61,5%.
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4.1.4.5. Rendimiento laboral segun el tiempo de servicio

Tabla 25
Rendimiento Laboral segun el tiempo de servicio de los colaboradores de SUNAT Mollendo,
Arequipa
tiempo de servicio
Menos de 1 . TOTAL
3 De 1 afio a3 afios | Mas de 3 afios
afio
BAJA 1 2 15 18
Variable Recuento % dentro del area 20.00% 18.18% 16.13% 16.51%
Rendimiento MEDIA 1 5 66 72
Laboral Recuento % dentro del area 20.00% 45.45% 66.06%
ALTA 3 4 12 19
Recuento % dentro del area 60.00% 36.36% 12.90% 17.43%
5 11 93 109
Total
100% 100% 100%

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion: Los colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT, Arequipa, con mas de 3 afios de tiempo de servicio muestran
un 70.97% en el nivel medio de rendimiento laboral y de 1 afio a 3 afios de tiempo de servicio un 45,45%en el nivel medio. Los colaboradores con

menor tiempo de servicio (menos de 1 afio) muestran un alto rendimiento laboral a diferencia de los demas con un 60.0%.



4.2. A nivel inferencial

4.2.1. Prueba de relacién

Tabla 26
Coeficiente R del modelo hipotesis general

Correlacion de
Pearson

Sig. (bilateral)

N

109

55

Correlacion de

Pearson

Sig. (bilateral)

N

Fuente Elaboracion Propia

Toma de decision:

P-value 0.000< nivel significancia 0.05 (Se rechaza la hip6tesis nula)

0.811

Interpretacion: Existe evidencia significativa para afirmar que la motivacion se relaciona

directamente con el rendimiento laboral de los colaboradores de la Intendencia de Aduana
SUNAT — Mollendo. A un nivel de error del 5% (Coef. Correlacién de Pearson =0,811).
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4.2.1.1. Hipotesis especificas

Tabla 27

Coeficiente R del modelo de Hipotesis especifica 1

Correlacion de

Pearson
Sig. (bilateral)
N 109

Correlacion de

0.668 1
Pearson

Sig. (bilateral)
N

Toma de decision:
P-value 0.000< nivel significancia 0.05 (Se rechaza la hip6tesis nula)

Interpretacion: Existe evidencia significativa para afirmar que la motivacion se relaciona
directamente con la eficiencia laboral de los colaboradores de la Intendencia de Aduana
SUNAT — Mollendo. A un nivel de error del 5% (Coef. Correlacién de Pearson =0,668).
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Tabla 28
Coeficiente R del modelo de Hipdtesis especifica 2

Correlacion de

Pearson
Sig. (bilateral)
N 109 109
Correlacion de

0.714 1
Pearson

Sig. (bilateral)
N

Fuente Elaboracién Propia
Toma de decision:
P-value 0.000< nivel significancia 0.05 (Se rechaza la hip6tesis nula)

Interpretacion: Existe evidencia significativa para afirmar que la motivacion se relaciona
directamente con la orientacién a resultados de los colaboradores de la Intendencia de Aduana
SUNAT — Mollendo. A un nivel de error del 5% (Coef. Correlacién de Pearson =0,714).
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Hipotesis especifica 3

Tabla 29

Coeficiente R del modelo de Hipotesis especifica 3

Correlacion de

Pearson
Sig. (bilateral)
N 109 109
Correlacion de

0.602 1
Pearson

Sig. (bilateral)
N

Fuente Elaboracién Propia
Toma de decision:
P-value 0.000< nivel significancia 0.05 (Se rechaza la hip6tesis nula)

Interpretacion: Existe evidencia significativa para afirmar que la motivacion se relaciona
directamente con el desempefio en funcién de los colaboradores de la Intendencia de Aduana
SUNAT — Mollendo. A un nivel de error del 5% (Coef. Correlacién de Pearson =0,602).
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

La presente investigacion encuentra una correlacion significativa entre la motivacion y el
rendimiento laboral dado los resultados hallados que reflejaron mediante el coeficiente de
Pearson (81.1%) a un nivel de error del 5%, lo cual permite afirmar que la motivacion
organizacional se relaciona significativamente con el rendimiento laboral de los colaboradores
de la Intendencia de Aduana SUNAT — Mollendo. Asimismo, y tomando en cuenta otras
investigaciones como la de Ledn, G. (2017) y en la cual su investigacion denominada “La
motivacion y el desemperio laboral de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Cajay-
Huari, afio 2017”, donde se tom6 como muestra a 44 colaboradores, se concluyo que a un nivel
significativo de 0.01, con un valor de P = 0.000 y una correlacion de Pearson de 79,5% de
relacion significativa entre la motivacion y el desemperfio laboral, apoyando los resultados de
la investigacion.

Por otra parte, Reynaga, Y. (2016), en su tesis titulada “Motivacion y desempefio laboral del
personal en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 20157, fue un estudio de enfoque
cuantitativo de tipo correlacional, para la obtencion de la informacion se aplico una encuesta
de opinion sobre la motivacion y desempefio laboral a 100 personales entre hombres y mujeres,
los cuales son médicos; enfermeras, obstetras; técnicos en enfermeria y especialista en
laboratorio en el periodo 2015, se concluy6 que con un valor de P = 0.000 y un nivel de
confianza del 95% que existe relacion significativa entre la motivacion y desempefio laboral
del personal en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015, dando como resultado

una correlacion de spearman de 0.488 lo que indica una correlacion positiva moderada.

De acuerdo al resultado de Burga & Wiesse (2018), en su tesis “Motivacion y desempefio
laboral del personal administrativo en una empresa agroindustrial de la Region Lambayeque”,
cuya muestra estuvo conformada por 17 trabajadores administrativos de la empresa
agroindustrial Frutos Tropicales del Norte SA, del distrito de Motupe, se concluyé al medir el
coeficiente de correlacion de Pearson aplicado a ambas variables de estudio, motivacion y
desempefio laboral, que el resultado es significativo (p < 0.05). Por lo tanto, existe relacion
significativa de grado moderado (r = 0.604) entre las variables motivacion y desempefio del
personal administrativo en la empresa agroindustrial de la Region Lambayeque. Esto simboliza

que, al tener una motivacion de caracter favorable, ésta ha influenciado en el buen desempefio
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de sus colaboradores del &rea administrativa. En relacion a los resultados de tipo descriptivo,
en el estudio de la variable de motivacion se encontrd que el 71% de sus colaboradores se siente
motivado, cuyo equivalente en el presente trabajo es la dimension de afiliacion, que aglomera
casi al 91% en los niveles bajo a medio. Los resultados del trabajo de investigacion
desarrollado conforman el punto inicial para profundizar en la temética de la relacion de la
motivacion en el rendimiento laboral en colaboradores administrativos.

De igual manera en la tesis de Aguilar, F. (2018) titulada “Influencia de la motivacién en el
rendimiento laboral del personal de la empresa Inversiones Lefia y Sabor S.A.C, Lima, 2018,
cuya muestra estuvo conformada por 30 personas. Se concluyo que la motivacion influye
positivamente en el rendimiento laboral del personal de la empresa Inversiones Lefia y Sabor
S.A.C, lo cual implica que la motivacion se relaciona con el rendimiento laboral de los
trabajadores, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos obtenidos, donde el chi
cuadrada X2 calculada es igual a 228,60.

Asimismo, Rojas, O. (2019) en su tesis titulada “Motivacién y desempefio laboral de los
profesionales de enfermeria del servicio de neonatologia del Hospital Alberto Sabogal
Sologuren, Callao 2018”, cuya investigacion tuvo un método hipotético — deductivo y el tipo
de estudio fue basico, de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y disefio no experimental
— transversal. Se concluyd que existe una correlacion positiva moderada (r= 0,558) entre la
motivacion Intrinseca y el desempefio laboral.

Igualmente Huaman, M. (2018) en su tesis titulada “Motivacion y desempefio laboral en
trabajadores asistenciales del centro de salud Belenpampa, Cusco” cuyo tipo de estudio fue de
enfoque cuantitativo de tipo correlacional, donde los resultados indican que existe correlacion
entre estas dos variables, con respecto al valor de“sig.” es de ,001 que es menor a 0.05 el nivel
de significancia, entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho); por tanto se puede afirmar con un
nivel de confianza del 95% que existe relacion significativa entre la motivacién y desempefio

laboral en los trabajadores asistenciales del centro de salud Belenpampa.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Luego de la elaboracion de la presente investigacion, se ha podido
hallar que existe correlacion significativa entre las variables motivacion y
rendimiento laboral de los trabajadores de la Intendencia de Aduana Mollendo -
SUNAT, durante el afio 2017, lo que nos indica que si existe un buen nivel gerencial
de la institucidn se establecerd un alto nivel de vinculacidn entre los colaboradores

y la institucion.

SEGUNDA: Se pudo demostrar que el nivel de motivacion encontrado se
encuentra en un nivel medio de los colaboradores de la Intendencia de Aduana
Mollendo - SUNAT, durante el afio 2017, porque no se estan atendiendo las
necesidades de los colaboradores. Esto puede mejorar cuando en la entidad haya
buena administracion del talento humano, cuando suceda ello estos ultimos tendran

una alta adhesion e identificacién con la entidad.

TERCERA: Se ha establecido que los colaboradores de la Intendencia de Aduana
Mollendo - SUNAT, durante el afio 2017, denotan un nivel de rendimiento laboral
medio no logrando altos niveles de desempefio en el trabajo que ejecutan. Esto nos
indica que cuando el nivel gerencial de la entidad genere una buena gestion del
capital humano es probable que las metas se cumplan dado que mejorara el

rendimiento laboral y por tal el desempefio de los colaboradores.

CUARTA: Se ha comprobado que respecto al tiempo de servicio de los
colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo - SUNAT, durante el afio
2017. las personas que tienen un tiempo de servicio menor a 1 afio presentan
niveles mas altos de motivacion, mientras que a medida que los afios de servicio se
incrementan este nivel se va reduciendo, asi mismo respecto a la edad de los
colaboradores encontramos un nivel alto de motivacion entre los 22 y 34 afios
mientras que pasado los 59 afios el nivel de motivacion es menor.

Asimismo si bien es cierto la motivacion decae respecto a la edad de los

colaboradores, es ahi donde se debe trabajar afianzando y fomentando la
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motivacion, ello mediante el plan de mejora que se propone a fin de que la

motivacion de los colaboradores se incremente o no decaiga con el tiempo.

QUINTA: Se ha hallado que el nivel de motivacion segun las areas de los
colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo - SUNAT, durante el afio
2017, se encuentran en un nivel medio pero este nivel presenta una fluctuacion entre
areas, vale decir algunas &reas estan completamente motivadas como es el area de
la Intendencia de Aduana, respecto a las otras &reas que representan menores
porcentajes de motivacion, se concluye que hay que desarrollar un trabajo en base
al plan presentado que contribuird a incrementar los niveles de motivacién en las

otras areas a fin de lograr una media superior que el obtenido.

SEXTA: Se ha determinado que, segln las areas de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana Mollendo - SUNAT, durante el afio 2017, estas se
encuentran en nivel medio de Rendimiento Laboral, se evidencia que existen
diferencias en los rendimientos de las areas, lo cual denota que es necesario afianzar

los niveles de motivacién por area.

SEPTIMA: En base a los resultados obtenidos luego del estudio se afirma afirmar
que la motivacion se relaciona significativamente con la orientacién a los resultados
que los colaboradores de la Intendencia de Aduana Mollendo - SUNAT, durante el
afio 2017, producen y contribuyen de manera positiva o negativa al logro de los

objetivos de la institucion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda implementar dentro de un corto plazo la propuesta de
mejora, ya que esta redundard en incrementar los niveles de motivacion y
rendimiento laboral de los colaboradores, el mismo que no representara mayores

gastos a la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT.

SEGUNDA: Aplicar una politica de fomento de la motivacion hacia el personal.
En el estudio situacional se refleja un grado de compromiso aceptable por parte de
los colaboradores frente a los objetivos institucionales, por lo que es viable lograr
la migracion de dicha condicion hacia un alto grado en un periodo relativamente

corto.

TERCERA: Se sugiere desarrollar mayor cantidad de investigaciones sobre
aspecto de motivacion y rendimiento en empresas del estado peruano puesto que

existe poca evidencia de estas investigaciones.

CUARTA: Se recomienda monitorear permanentemente el plan de mejora para
realizar mejoras que permitan la sostenibilidad del plan propuesto, dado que las

contingencias y las condiciones del entorno de trabajo cambian constantemente.



ANEXOS
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PROPUESTA DE MEJORA

FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA
La distribucién de la carga laboral para los varones no se encuentra bien distribuida lo
cual puede influir en la consecucion de los objetivos institucionales; estas condiciones
pueden reducirse mediante sesiones que busquen la mayor socializacién de las metas u
objetivos institucionales que permitan generar compromisos laborales.
La planificacién de los trabajos es generalmente la adecuada, lo cual incide en el logro
de los objetivos institucionales que se visualizan en el correcto desempefio de las
labores de los colaboradores, no eludiendo el que en ocasiones hay ciertas demoras en
la consecucion de las mismas, siendo el origen la falta de un alto grado de motivacion,
por lo que se a su vez debe acrecentar e incentivar la necesidad de logro, posiblemente
mediante estimulos econémicos o personales.
En cuanto a la percepcion de la evaluacion de desempefio, sefialaron los encuestados
gue se requiere un mayor conocimiento de los procesos de evaluacion y sus objetivos
en pro de reduzcan insatisfacciones en el personal, siendo esto un factor que a veces
desmotiva porque perciben que en ocasiones no son valorados en la medida que les
corresponde. Ellos sugieren que se debe de generar procesos de capacitacion para el uso
de herramientas de los procesos de evaluacion de desempefio hacia los colaboradores y
ajustar sus respectivas métricas.
Respecto a la necesidad de afiliacion y busqueda del bienestar emocional de los
colaboradores, se evidencia que aun es necesario trabajar en las relaciones jefe —
subordinados para un mejor relacion, asi como conformar equipos de trabajo con mayor
continuidad ya que hay puestos, especialmente los de indole administrativo donde en
muchas ocasiones el trabajo se segmenta, no habiendo colaboracion entre colegas ni
criterios unificados para la realizacion de una actividad, produciendo asi entonces
demoras o deficiencias. Se debe complementar mediante la realizacion de actividades
de integracion y confraternidad en fechas importantes de la entidad.
Por otro lado, como suele ocurrir en varias organizaciones, los procesos de capacitacion
no son de acuerdo a las percepciones de los Colaboradores, se deduce que puede tener

como causa la especialidad de los colaboradores, para lo cual se requiere realizar un
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diagnéstico de necesidades de capacitacion que permita establecer en la Intendencia de
Aduana Mollendo SUNAT un proceso de desarrollo de capacidades segin necesidades
especificas de cada area, asi como abordar mediante capacitacion las tematicas
transversales que solicite todo el grupo.

Sobre el rendimiento laboral, varios de los colaboradores requieren conocer mejores
estrategias que permitan alcanzar ratios mas altas, los mismos que se pueden realizar
con sesiones de coaching organizacional para el cumplimiento de objetivos. Asimismo,
evidenciaron un sector de ellos que requieren metas y retos permanentes, e incluso
trabajar bajo presion.

Por lo que se reafirma que se deben de redistribuir las cargas de trabajo, porque pueda
ser que el exceso en algunas labores desborde el impetu de trabajar bajo presion
causando desmotivacion por el gran camulo de trabajo que implica desgano ya que
dificilmente se podra culminar, con el aditivo de que las tareas deben ser retadoras, en
tanto puede optarse por el encargo de nuevos flujo gramas de trabajos o disefios de
estrategias de trabajo dentro de sus areas, de manera que se les empodera y se enmarca

el trabajo como de caracter dinamico y de interés.

En cuanto a la motivacion laboral se considera que se manifiesta por parte de la patronal,
mayormente percibido por los varones (aunque esta no es en la medida de sus
expectativas), por lo que resulta importante dar atencion a ambos, pero en especifico a
la mujer, para una mejor equidad en los procesos motivacionales, lo cual incidira en el
logro de los objetivos institucionales.

Sobre los incentivos a los Colaboradores, se concluye que se requiere atender una
politica de incentivos que implique establecer mejores mecanismos de motivacion
laboral hacia las mujeres.

Como aporte de mejora se plantea una propuesta, para fomentar la motivacion
organizacional y el buen desempefio en la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT,
el cual se muestra en el cuadro siguiente, su financiamiento puede ser con los propios
recursos directivos de la Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT Mollendo; recursos
parcialmente asumidos por los colaboradores o del mismo modo se propone el plan

operativo de la propuesta de mejora establecida.



Propuesta de Mejora: Fomento de la motivacion organizacional y el buen desempefio en la Intendencia de ADUANA SUNAT Mollendo

Indicadores
Actividades Para mejorar el plan de motivacion Verificables Medios de Verificacion Responsable
Objetivamente
Fomentar el reconcomiendo de los colaboradores a través de sus lideres Numero de | Evaluacion de Rendimiento en|Jefe de cada

reconocimiento
entregados a
colaboradores

los

la Intendencia de Aduana

Mollendo SUNAT

Area

Mejorar el estilo de liderazgo de los jefes de la SUNAT Mollendo. Realizar Charlas sobre
Liderazgo Organizacional, es de entender que la empresa quiere tener lideres dentro de la
organizacion por tal se recomienda realizar charlas referidas al tema a fin de generar, que
crezca o nazca en el colaborador la habilidad de liderazgo. Realizar taller sobre estilos de
direccion y trabajo en equipo., puesto que ninguna entidad trabaja de manera individual
siempre debe resaltarse el trabajo en equipo y que el colaborador sienta que es parte de él
y que su esfuerzo es parte del logro de los objetivos

Numero de
capacitaciones que
reciban los jefes de
area sobre temas de
liderazgo

Mejora en el Rendimiento de los
colaboradores

Departamento o
area encargada
de recursos
humanos

Mejorar el sistema de comunicacidn interna atreves de reuniones con los equipos de
trabajo,

Numero de
reuniones ejecutadas
por mes

Decisiones conjuntas por areas

Jefe de cada
area

Incrementar la motivacion del personal femenino otorgando reconocimientos con dias
libres, para los trabajadores. Socializar al personal la politica de acciones meritorias. Puede
llevarse a cabo campafias de incentivos laborales por logro de objetivos alcanzados, como
son resaltar el desarrollo de las actividades de los colaboradores que resaltan en sus
actividades diarias por encima del resto esto contribuye a que el personal se sienta
identificado con la empresa y que sepa que la empresa los toma en cuenta. Ademas de
resaltar que el rendimiento laboral podra ser la apertura de nuevas exceptivas de
crecimiento dentro de la empresa.

Nivel de satisfaccion
de los trabajadores

Encuestas de satisfaccion

laboral

Departamento o
area encargada
de recursos
humanos
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Actividades Para mejorar el plan de motivacion

Indicadores
Verificables
Objetivamente

Medios de Verificacion

Responsable

Entregar capacitaciones a los colaboradores. Talleres de coaching estratégico con
participacion de los jefes y el conjunto del personal. Dado que podemos definir como
el coaching empresarial como el conjunto de técnicas dirigidas a desarrollar y potenciar las
habilidades de los colaboradores de la empresa. El coaching empresarial lograra dinamizar
el trabajo en equipo de manera que se vea reflejado en incrementar los resultados para la
entidad. Cohesiona las relaciones laborales de los miembros del equipo como un todo para
alcanzar objetivos comunes

N° de capacitaciones
al mes

Resultados de satisfaccion de los
colaboradores respecto a la
capacitacion

Departamento o
area encargada
de recursos
humanos

Mejorar el ambiente de trabajo

Cantidad de
equipamiento en la
mejora del ambiente

de trabajo

Nivel de satisfaccion de los

trabajadores

Departamento o
area encargada
de recursos

humanos

Se Socializara el sistema de informacidn interna mediante reuniones con equipos de trabajo
liderados por el jefe de cada area. Estas reuniones se realizardn de manera ciclicay tomando
en cuenta la buena disposicion y con objetivos propuestos por el jefe los que seran

verificados y comprobados.

Numero de
reuniones ejecutadas

por mes

Encuestas de satisfaccion

laboral

Jefe de cada

area
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Realizar reuniones de analisis de los resultados y su evolucién; Mediante

Numero de

reuniones

Decisiones conjuntas por areas

Jefe de cada

reuniones de sensibilizacion entre jefes y supervisores a fin de detallar los | ejecutadas cada  tres area

avances y mejoras que se vienen cumpliendo en base a los objetivos trazados | meses

y el cumplimiento de estos que vienen desarrollando los colaboradores.

Reuniones de sensibilizacion sobre capacitacion en sistemas de informacion | Numero de reuniones | Encuestas de satisfaccion laboral | Jefe de cada
los cuales permitiran a la totalidad de colaboradores conocer los sistemas de | ejecutadas cada  tres area
informacion que existen y que apoyan sus labores diarias y que maximizan | meses

sus habilidades innatas.

Realizar charlas sobre empatia dado que Las personas empaticas tienen|Numero de  charlas | Encuestas de satisfaccion Jefe de cada
una predisposicion natural para desarrollar las competencias més valoradas | realizadas cada  tres .

como son: trabajo en equipo, capacidad de liderazgo, habilidades en la| meses area

negociacion y atencion al publico. Hay muy pocos profesionales que
verdaderamente no sientan empatia, pero hay personas que desarrollan en
menos medida empatia. El ser humano cuenta con esta cualidad por
naturaleza. La empatia es una conducta adaptativa
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Realizar actividades extralaborales (Jornadas
deportivas y de confraternidad los fines de
semana), siempre la actividad deportiva el
espiritu de socializar es innato en el ser humano
por tal contribuye al cambio de actitud y reforzar
el clima laboral dentro de la institucién y frente
al resto de los semejantes, promueve el trabajo en
equipo, resalta habilidades individuales y resalta
el espiritu de competencia y de colaboracion.

NUmero de actividades extralaborales
realizadas por mes

Encuestas de satisfaccion del personal

Comité de clima
laboral

Realizar acciones de cumplimiento de las
politicas de formacion 'y capacitacion
institucional, dado que existe una politica y plan
de capacitacion de los colaboradores muchas
veces los colaboradores son rehaceos a participar
se debe resaltar que dicho plan es en bien del
propio colaborador y que contribuye al logro de
los objetivos

Numero de capacitaciones de formacion
atendidas

Evaluaciones obtenidas luego de las
capacitaciones

Departamento o
area encargada de

recursos humanos
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

INSTRUMENTOS

GENERAL

GENERAL

GENERAL

CUESTIONARIO DE MOTIVACION
ORGANIZACIONAL

¢Cual es la relacién que existe
entre la motivacion y el
rendimiento  laboral de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-Mollendo,
durante el afio 20177

Determinar la relacion existente
de la motivacion en el rendimiento
de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT —
Mollendo durante el afio 2017.

Existe relacion significativa entre la
motivacion y el rendimiento de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT — Mollendo, durante
el afio 2017.

Nombre de la prueba: Cuestionario de Motivacion
LaboralAutor:  Steers R. 'y Braunstein D.
Administracién: Individual y colectiva
- Ambito de aplicacion: Personal de la Intendencia de
Aduana SUNAT- Mollendo.
Duracion: 15 minutos
- Significacion: Evalda el nivel de motivacion laboral
del personal de la Intendencia de Aduana SUNAT-
Mollendo.
- Dimensiones: Necesidad de Logro, Necesidad de

Poder, Necesidad de Afiliacion,

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

CUESTIONARIO DE RENDIMIENTO
LABORAL

¢ Cual es el nivel de motivacion en
los colaboradores de la Intendencia
de Aduana SUNAT-Mollendo,
durante el afio 2017?

Describir el nivel de motivacion
en los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT-
Mollendo, durante el afio 2017

Existe un nivel bajo de motivacion en

los colaboradores de la Intendencia de

Aduana SUNAT-Mollendo, durante el |-

afo 2017.

A. Ficha Técnica Escala de Rendimiento Laboral
- Nombre de la prueba: Cuestionario de Rendimiento
laboral
Autor:  Mg. Nataly Mescua  Ampuero.
Administracion: Individual
- Ambito de aplicacién: Personal de la Intendencia de
Aduana SUNAT- Mollendo.
Duracion: 15 minutos
- Significacion: Evalda el nivel de rendimiento laboral
del personal de la Intendencia de Aduana SUNAT-
Mollendo.

- Dimensiones: Eficiencia laboral, Orientacion a

resultados y Desempefio en funcion.
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¢Cual es el nivel de rendimiento
laboral en los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT-

Mollendo, durante el afio 2017?

Describir el nivel de rendimiento
laboral en los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT-

Mollendo, durante el afio 2017

Existe un nivel bajo de rendimiento
laboral en los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT-

Mollendo, durante el afio 2017.

¢Cual es el nivel de motivacion de
los colaboradores de la Intendencia
de Aduana SUNAT- Mollendo,
durante el afio 2017 segln edad y

tiempo de servicios?

Describir el nivel de motivacion
de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT-
Mollendo, durante el afio 2017

segun edad y tiempo de servicios

Existe un nivel bajo de motivacion de
los colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT- Mollendo, durante el
afio 2017 segun edad y tiempo de

Servicios.

¢Cual es el nivel de motivacion
segin las areas de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-  Mollendo,

durante el afio 2017?

Establecer el nivel de motivacion
segun las areas de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-  Mollendo,
durante el afio 2017

La motivacion se encuentra en un nivel
bajo segun las areas de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT- Mollendo, durante el
afio 2017.

¢ Cual es el nivel de rendimiento las
areas de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT-
Mollendo, durante el afio 2017?

Determinar el nivel de
rendimiento en las &reas de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-  Mollendo,

durante el afio 2017

El rendimiento se encuentra en un
nivel bajo segun las areas de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT- Mollendo, durante el
afio 2017.




¢La motivacién se relaciona
significativamente con la
eficiencia  laboral de  los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-  Mollendo,
durante el afio 2017?

Establecer que la motivacion se
relaciona significativamente con
la eficiencia laboral de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT-  Mollendo,
durante el afio 2017

La  motivacion  se  relaciona
significativamente con la orientacion a
resultados de los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT -

Mollendo, durante el afio 2017.

¢La motivacion se relaciona
significativamente con la
orientacion a resultados de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT - Mollendo,

durante el ano 2017?

Determinar que la motivacion se
relaciona significativamente con
la orientacion a resultados de los
colaboradores de la Intendencia de
Aduana SUNAT - Mollendo,

durante el afio 2017

Formular un plan de mejora que
permitira incrementar los niveles
de motivacion y rendimiento
laboral en los colaboradores de la
Intendencia de Aduana SUNAT —

Mollendo, durante el afio 2017.

POBLACION

109

TIPO DE MUESTREO:

no probabilistico
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El disefio de la investigacion consistio en un estudio no experimental, La
investigacion es de corte transversal ya que su proposito es “describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado,

Corresponde a un disefio descriptivo correlacional

Mediante tablas y gréaficos

prueba de regresion lineal y ANOVA
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CUESTIONARIO DE MOTIVACION LABORAL
Autor: Steers R. y Braunstein D (1976).

Modificado por: Negron y Pérez (2012).

NOMDIE. ...t Edad......... Sexo (F) (M)
Tiempo de Servicio en la empresa................... Area de trabajo...........................
Fecha..................

INTRUCCIONES:

El presente cuestionario tiene por finalidad conocer el grado de motivacion laboral. Agradecemos
anticipadamente su colaboracion y sinceridad al responder. Indique si (1) Absolutamente en
desacuerdo; (2) Desacuerdo; (3) Indiferente; (4) De acuerdo; (5) Absolutamente de acuerdo.

75

N° | Items 112 (3 |4

1 Intento mejorar mi desempefio laboral.

2 Me gusta trabajar en competicion y ganar.

3 | A menudo me encuentro hablando con otras personas de la seccion

sobre temas que no forman parte del trabajo.

4 Me gusta trabajar en situaciones dificiles y desafiantes.

5 Me gusta trabajar en situaciones de estrés y presion.

6 Me gusta estar en compariia de otras personas que laboran en la

seccion.

7 Me gusta ser programado(a) en tareas complejas.

8 Confronto a la gente con quien estoy en desacuerdo.

9 Tiendo a construir relaciones cercanas con los comparieros de trabajo.

10 | Me gusta fijar y alcanzar metas realistas.

11 | Me gusta influenciar en las personas para conseguir mi objetivo.

12 | Me gusta pertenecer a los diversos grupos y organizaciones.

13 | Disfruto con la satisfaccién de terminar una tarea dificil.

14 | Frecuentemente me esfuerzo por tener mas control sobre los

acontecimientos o hechos que me rodean.

15 | Prefiero trabajar con otras personas, mas que trabajar solo.

Muchas gracias por su tiempo.



CUESTIONARIO DE RENDIMIENTO LABORAL

Instrumento dirigido a los jefes de area- Intendencia de Aduana SUNAT Mollendo

Buen dia. La presente ficha tiene por finalidad evaluar el desempefio laboral del personal
administrativo de la Intendencia de Aduana SUNAT Mollendo Para lo cual se requiere toda
la sinceridad posible en el desarrollo de la ficha de observaciéon, marcando en el recuadro
que usted crea conveniente, asimismo las escalas a evaluar son las siguientes:

Valor 1 2 3 4 5

Significado | Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre
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DESEMPENO LABORAL 1 2 3 4 5

Eficiencia Laboral

Indicador 1: Liderazgo

Logra desarrollar con liderazgo y cooperacion

1
su trabajo.

2 | Tienen actitudes de lider.

El colaborador evita conflictos entre

comparieros.

Indicador 2: Capacidad de comprension

El trabajador tiene capacidad para desarrollar actividades.
4

El personal conoce las actividades en cada uno de los
procesos pertenecientes a su

trabajo.

6 | El trabajador cumple efectivamente su trabajo.

Indicador 3: Responsabilidad

El colaborador es responsable del trabajo que realiza.

El colaborador tiene la capacidad para dar solucién a

8 | un problema existente.

Orientacioén a resultados

Indicador 1: Cumplimiento de objetivos
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Considera que el colaborador propone

estrategias para alcanzar los objetivos en un menor tiempo.

10

El colaborador cumple con las metas

establecidas de la organizacion.

11

Se contribuye con el cumplimiento de los objetivos de

la organizacion.

Indicador 2: Colaboracién

12

Se preocupo por promover la cooperacion y reducir los

conflictos

13

El trabajador ayuda en las funciones de otras areas cuando

se solicita.

Desempefio en funcién

Indicador 1 :Relacidn entre el conocimiento y su trabajo

14

Aplica sus conocimientos con el fin conseguir los objetivos

perseguidos por la organizacion

15

El trabajador da solucién a problemas presentados

en el area.

16

El personal es confiable para manejar informacion

confidencial.

Indicador 2: Calidad de los resultados

17

Logra desarrollar su trabajo con calidad.

18

Cumple con las metas dentro de los

cronogramas establecidos.

Indicador 3: Calidad de avance

19

El trabajador se retrasa en el desempefio de las funciones

dadas.

20

El personal constantemente muestra su apoyo
en el desarrollo de nuevas actividades para optimizar el

tiempo en el trabajo.

21

El trabajador cumple las funciones en el

tiempo establecido.
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Marco Institucional

Semblanza, Vision y Mision- Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria — SUNAT

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria —
SUNAT, de acuerdo a su Ley de creacion N° 24829, Ley General aprobada por
Decreto Legislativo N° 501 y la Ley 29816 de Fortalecimiento de la SUNAT, es un
organismo técnico especializado, adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas,
cuenta con personeria juridica de derecho publico, con patrimonio propio y goza de
autonomia funcional, técnica, economica, financiera, presupuestal y administrativa
que, en virtud a lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 061-2002-PCM, expedido
al amparo de lo establecido en el numeral 13.1 del articulo 13° de la Ley N° 27658,
ha absorbido a la Superintendencia Nacional de Aduanas, asumiendo las funciones,
facultades y atribuciones que por ley, correspondian a esta entidad.

Tiene domicilio legal y sede principal en la ciudad de Lima, pudiendo establecer
dependencias en cualquier lugar del territorio nacional.

Vision

Convertirnos en la administracion tributaria y aduanera mas exitosa, moderna y

respetada de la region.

e EXxitosa, porque lograremos resultados similares a los de las administraciones
de los paises desarrollados.

e Moderna, porque incorporaremos en nuestros procesos las tecnologias mas
avanzadas y utilizaremos los enfoques modernos de gestion de riesgo y fomento
del cumplimiento voluntario para enfrentar con éxito los desafios.

Respetada por:

e EIl Estado: por mantener niveles bajos de evasién y de fraude en la tributacion
interna y el comercio exterior, y contribuir a financiar los programas sociales y
el desarrollo del pais.

e Los contribuyentes y usuarios de comercio exterior: porque aquellos que son
cumplidores se sienten respetados; reciben todas las facilidades para el
cumplimiento de sus obligaciones y tienen confianza en la capacidad de la
institucion de detectar y tratar los incumplimientos.

e Sus colaboradores: porque laboran en una institucion con mistica, modelo
dentro del estado; orgullosos de pertenecer a la organizacién y comprometida
con su mision.

e Sus colaboradores potenciales: porque es una institucion atractiva para trabajar,
que compite de igual a igual con las instituciones mas atractivas del Estado y
con las mas respetadas empresas por los mejores egresados de las mas
prestigiosas instituciones educativas; y es capaz de atraer gente con experiencia

que se destaque en el sector publico o el privado.



79

e Otras administraciones: porque la consultan y la toman como referente.

Misién

Servir al pais proporcionando los recursos necesarios para la sostenibilidad fiscal y
la estabilidad macroeconémica, contribuyendo con el bien comun, Ila
competitividad y la proteccion de la sociedad, mediante la administracion y el
fomento de una tributacion justa y un comercio exterior legitimo.

Principios

e Autonomia: La SUNAT debe ejercer sus funciones aplicando sus propios
criterios técnicos, preservando su independencia y estabilidad institucional.

o Honestidad: La actuacion de la SUNAT y de sus miembros tiene que ser justa,
recta, integra y de respeto a la verdad e implica la coherencia total entre el
pensamiento, el discurso y la accion. Es la base en que se sustenta la SUNAT.

o Compromiso: Dado el caracter singular de la SUNAT como entidad que provee

la mayor parte de los recursos al Estado y promueve la competitividad y la
proteccién a la sociedad, la institucion y sus miembros deben tener un fuerte
compromiso con el bien comun, basado en la justicia, respeto a los derechos
humanos, y orientado a la busqueda del progreso de nuestro pais, el bienestar
de todos los peruanos y a garantizar la igualdad de oportunidades.
Asimismo, el colaborador debe estar plenamente identificado con la institucion,
sus metas y tener predisposicion para hacer mas de lo esperado a efectos de
lograr los objetivos. Debe desear pertenecer a la institucién y estar orgulloso de
ello.

o Profesionalismo: El capital humano de la SUNAT debe caracterizarse por su
excelencia ética y técnica. Debe ser imparcial, objetivo y efectivo, en caso de
conflicto de intereses debe preferir el interés publico y abstenerse de participar
en aquellas situaciones que pudieran poner en duda la transparencia de su
proceder.

e Vocacion de Servicio: La institucion y sus miembros deben tener una
permanente orientacion a brindar un servicio de calidad que comprenda y
satisfaga las necesidades de los contribuyentes, usuarios y operadores de
comercio exterior, ciudadanos, asi como de los usuarios internos de la
institucién; utilizando eficientemente los recursos y optimizando la calidad de
nuestros servicios.

o Trabajo en Equipo: Debemos trabajar en un ambiente de colaboracion en el que
se comparte informacion y conocimiento, privilegiando los resultados
colectivos por sobre los individuales.

o Flexibilidad: Supone cuestionarse permanentemente como se pueden hacer
mejor las cosas, tener disposicion y capacidad para buscar nuevas alternativas;

y, ademas, tener mente abierta y habilidad para adaptarse a lo nuevo
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Para el presente estudio, nos referimos especificamente a analizar el
procedimiento de evaluacion de desempefio laboral por competencias de los
colaboradores de la SUNAT en especifico en las unidades organizacionales de la
Intendencia de Aduana Mollendo SUNAT para el afio 2017, que es un instrumento
de gestion que considera la normatividad laboral vigente.

El Procedimiento tiene como objetivo Establecer el conjunto de actuaciones y
consideraciones que regulan la evaluacion de desempefio de los colaboradores de
la SUNAT para el afio 2017, en el marco de una gestion del rendimiento laboral
que permita valorar su desempefio e identificar oportunidades de mejora y
desarrollo, acordes a la estrategia y objetivos institucionales. Considerando este
objetivo se relacionara este procedimiento y su relacién con la motivacion materia
del presente estudio.

Para la SUNAT la evaluacion de desempefio tiene 5 etapas: Planificacion,
Establecimiento de competencias, Seguimiento, Evaluacién y retroalimentacion

orientados en un ciclo de gestion, el cual se muestra en el grafico siguiente

Ciclo de Evaluacién de desempefio — SUNAT

1
Planificacién

P
Establecimientode
Competencias

Fuente: SUNAT, Elaboracion Propia

5
Retroalimentacion
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