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ABSTRACT

In the public sector, today work motivation for its collaborators is a great challenge; taking into account
to achieve the development of the objectives it is extremely important that as a public entity they have
the appropriate good work environment, so that the human capital feels motivated. Committed because
they are the pillars of the institution. The current governments are under pressure to continue with the
austerity policy, that is, to continue with a policy of reducing public spending, and this results in the freezing
of salaries, workers with more than one year of service as service providers, increase in workload, lack
of training, and also the demotivation of collaborators. The objective of the research work is to resolve
the impact of the work motivation of the service advisors of a public institution in Lima Norte, 2023. The
research methodology had a qualitative approach, with a non-experimental design; the research method was
a study of case. We worked with six collaborators from public institutions, using the interview technique and
the instrument of nine open questions. As general consequences, which we obtained from the responses,
the lack and importance of work motivation in the public sector is evident, the lack of monetary and non-
monetary recognition, lack of leadership, lack of training, lack of tools to meet goals or objectives, etc.
Likewise, the degree of importance of work motivation for employees of public institutions was concluded,
because they are responsible for the quality of care and satisfaction for citizens who carry out procedures in
different offices nationwide, for which their workforce must be reinforced. (Training, recognition, benefits,
etc.), previously understanding the values and reason for being of public institutions and strengthening
appropriate and achievable decisions.

Keywords: Work Motivation; Recognition; Quality of Care; Work Performance; Organizational Climate.
RESUMEN

En el sector publico, hoy en dia es un gran reto la motivacion laboral para sus colaboradores teniendo en
cuenta para llegar al desarrollo de los objetivos es sumamente importante que como entidad publica tengan
el buen clima laboral apropiado, para que el capital humano se sienta motivado, comprometido porque
son ellos los pilares de la institucion. Los actuales gobiernos reciben presiones para que contintien con la
politica de austeridad, es decir, continuar con una politica de reduccion de gasto publico, y esto trae como
consecuencia el congelamiento de salarios, trabajadores con antigiiedad de mas de un ano como locadores
de servicio, incremento de cargo de trabajo, falta de capacitaciones, y también la desmotivacion de los
colaboradores. El objetivo del trabajo de investigacion es resolver el impacto de la motivacion laboral de
los asesores de servicio de una institucion publica en Lima Norte, 2023. La metodologia de investigacion
dispuso un enfoque cualitativo, con un disefio no experimental, el método de investigacion fue estudio de
caso. Se trabajo con 6 colaboradores de las instituciones publicas, mediante la técnica de la entrevista y el
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instrumento de 9 preguntas abiertas. Como consecuencias generales, que obtuvimos de las respuestas, se
evidencia la falta e importancia de la motivacion laboral en el sector publico, la falta de reconocimiento
monetarios y no monetarios, falta de liderazgo, falta de capacitaciones, falta de herramientas para el
cumplimiento de metas u objetivos, etc. Asimismo se concluyd el grado de importancia de la motivacion
laboral para los colaboradores de instituciones publicas, porque son ellas responsables de la calidad de
atencion y satisfaccion para los ciudadanos que realizan tramites en distintas oficinas a nivel nacional, para
lo cual debe reforzar su fuerza laboral (capacitaciones, reconocimientos, beneficios, etc.), entendiendo
previamente los valores y la razon de ser de las instituciones publicas, y fortalecer las decisiones apropiadas
y realizables.

Palabras clave: Motivacional Laboral; Reconocimientos; Calidad de Atencion; Desempeio Laboral; Clima
Organizacional.

INTRODUCCION

En el sector publico, hoy en dia la motivacion laboral es un gran reto al que se enfrentan los directivos,
supervisores y/o jefes publicos. Los gobiernos actuales reciben presiones para continuar con las politicas de
austeridad, es decir, la disminucion del gasto publico y eso ha enfriado los sueldos, aumentado las cargas
laborales y provocado la desmotivacion de los colaboradores. La motivacion es el motor que nos empuja en
cualquier trabajo, pero no debemos enfrentarnos solos. Existen herramientas idoneas para mejorar la motivacion
en las organizaciones para reducir la sensacion de estrés, los conflictos entre compaferos, discusiones, falta de
comunicacion, etc.® Los divisores de la motivacion como, por ejemplo: logros, reconocimiento, responsabilidad,
incentivos, es lo que ayuda inicialmente la satisfaccion del trabajador, mientras que otros factores de higiene
(salario, entorno fisico, relaciones personales, status, etc.) fracasan o son adecuados, y por tanto causan
insatisfaccion en el colaborador.® Una empresa u institucion se ve alterada debido a situaciones o decisiones
mal usadas por los jefes, directivos lo que implica a que no se desarrollen los procedimientos de manera
adecuada y optima, para acertar los problemas del clima laboral de una organizacién, para promover un cambio
que sea positivo para el ambiente laboral, generando buenas actitudes por parte de los colaboradores y al mismo
tiempo se debe fomentar el progreso personal, profesional y emocional con capacitaciones constantemente y
alcanzar los resultados con un buen desempeiio.® En el sector publico en Espaia, la revista EnRed@2.0 de la
Junta Andalucia realizado por el autor Marquez® en el articulo “la motivacion del personal al servicio de la
administracion en la futura ley de funcion publica” se percibe que la motivacion del personal publico no es el
objetivo principal de los politicos, directivos y/o jefes. En ese articulo también se basan en el Anteproyecto de
Ley en Funcion Pablica de Andalucia.® En el ambito regional, en el pais de Argentina mediante un estudio, en
donde realizan el tema de la motivacion laboral como agente critico del empleo publico, en donde entrevistan
por largas horas a directores, jefes de distintas areas de la AFIP que lideran grandes equipos de trabajo.” En
donde se puede mencionar que muchos de ellos, mencionan que en el sector pUblico no hay premios y castigos
dando a entender que eso para ellos desde su analisis es una gran limitacion para el desarrollo del desempefio
laboral.® En este articulo plasman la vision anacroénica de la motivacion lograda mediante castigos y también
una concepcion negativa de los servidores publicos y una manera de eludir de ello, en este articulo se recolecta
ejemplos de abundantes y surtidas situaciones del mal clima laboral, conflictos interpersonales y abusos a los
colaboradores en la AFIP.® Por otro lado, en el Perd en un articulo realizado por la revista Gestion en el Tercer
Milenio® menciona que la entidad SERVIR y el estado evaden su responsabilidad con respecto a la motivacion
laboral en el colaborador, porque son ellos quienes deben de realizar planteamientos coherentes para un mejor
servicio pUblico.™ El gran vacio legal con respecto a la motivacion laboral y el otorgamiento de incentivos
monetarios como parte de los programas orientados a progresar la eficacia y eficiencia en el sector publico. La
regulacion de la nueva carrera administrativa desconoce los principios de la moderna administracion publica,
en la cual se mantiene el antiguo molde de mandar al colaborador a cambio de compensaciones que no cubren
las necesidades basicas, y se justifican las limitaciones presupuestales. En la Ley del Servicio Civil se dan
incentivos, pero son como dadivas para los que se esfuerzan mas, pero no tienen ninguna implementacion
que sea respaldado por una politica. En la normativa publica también se destaca otro hecho del derroche de
los ejercicios, obligaciones y responsabilidades con el que carga el servidor pUblico como si ellos fueran los
culpables de los males que tiene la administracion pablica. Para el autor Solano'? en su articulo “La motivacion
por el Servicio Pblico: entendiendo las claves para tener un buen funcionario piblico” explica una revision de la
literatura internacional analizando los antecedentes y también los componentes que han permitido comprender
las necesidades y valores de los colaboradores privados y publicos puede llegar a ser diferentes. Para Arrupe et
al.™ menciona la atencion al ciudadano como el principal punto de interaccion entre la comunidad y el Estado,
mediante los diferentes canales de atencion (presencial, virtual, llamadas, pagina web, etc.) a través de los
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cuales se desarrolla el contacto que presta la entidad. El objetivo es brindar informacion, absolver consultas,
dar y prestar servicios, recoger pedidos, quejas, reclamos, sugerencias, recomendaciones etc. Es por ello que
al ser la parte principal de la entidad son quienes, de una u otra forma directa o indirecta, brindan los servicios
de calidad al usuario. Es por esta razon que es valioso que los trabajadores se sientan a gusto con la indole de su
trabajo y también con su entorno laboral. Son diferentes los elementos que repercuten en el rendimiento de un
trabajador para que ofrezca su mejor marca en sus funciones que realiza a diario en la empresa: clima laboral
beneficioso, linea de carrera para el crecimiento profesional, programas formativos, comunicacion horizontal,
y lo mas importante un buen liderazgo que desarrolle la motivacion laboral. Sin embargo, la apariencia de
diversos regimenes laborales, las faenas laborales extensas, condiciones no optimas de trabajo, sueldos y
contratacion informal escondido en la modalidad de locadores de servicio, entre otras carencias desatendidas
por los gobiernos actuales, lo alejan de lo que se quiere cambiar o buscar y reducen la motivacion del talento
humano.

METODOS

El siguiente trabajo de investigacion es de tipo basico porque se caracteriza en un marco teorico y el
objetivo de ello es aumentar los conocimientos cientificos, asi como lo menciona el autor Sampieri‘¥ nos indica
que la investigacion basica también nombrado investigacion pura, en ello no se desarrolla ninglin problema
al contrario sirve como informacion teérica para los futuros tipos de investigacion. En base a lo mencionado
nos vamos a enfocar en analizar la motivacion laboral en los asesores de servicios de una institucion publica.
La investigacion tiene un enfoque cualitativo porque involucra recopilar y poder analizar los datos obtenidos
para poder comprender las opiniones y/o experiencias, emociones o comportamientos de las personas que se
expresan en palabras. Como nos menciona el autor Blasco™ este tipo de investigacion se basa en los juicios
de los investigadores, por lo que es importante el analisis que se realizara, es una técnica muy util para la
exploracion de un tema que se va a estudiar para analizar los hechos lo cual luego se interpretara y eso va a
contribuir a describir las acciones que se van a realizar. Del mismo modo, el autor Sanchez!'¥ menciona que la
investigacion bajo el enfoque cualitativo se caracteriza por las evidencias para describir el fenomeno con el
fin de interpretarlo. En este tipo de investigacion se utilizan herramientas como entrevistas, grupos focales,
observacion, analisis de documentos e historia. El alcance del trabajo de investigacion es descriptivo porque
nos permite detallar como son y como se manifiesta algunas situaciones o contextos, asi como lo menciona el
autor Sampieri" este tipo de estudios se busca indagar las caracteristicas, perfiles de las personas, grupos, etc.
gue se someta a un analisis, de igual modo se refiere a un nivel que involucra cuantificar con una buena base de
conocimiento acerca del tema y el fenémeno de estudio que se va a investigar. El disefio de esta investigacion
sera no experimental porque no se va a manipular la variable, sino que se basa en la interpretacion o las
observaciones para lograr llegar a una conclusion, asi como lo indica el autor Hernandez+% recalca que los
estudios de este disefio es que no se manipula la variable y que solo se percibe los eventos en su ambiente
natural para que luego sean analizados. El método de esta investigacion es de estudio de caso, implica un
desarrollo profundo y el estudio de personas o grupos que lleva a una hipotesis y agranda el alcance de la
investigacion de un fenémeno. Asi como lo menciona el autor Stake'® nos hace mencion que los estudios de
caso tienen como peculiaridad basica aproximar de forma intensiva a una persona, familia, un grupo, una
organizacion o una institucion sea de manera simple o compleja.

Las categorias que asumimos son seglin de nuestra variable de la motivacion laboral, es el principal elemento
para el desempeno laboral, asimismo la variable se agrupara con categorias a su mismo nivel de la motivacion
laboral por medio de un orden particular que serian ordinales. La primera categoria, es la motivacion para el
logro, en el cual se fomentara con su subcategoria de habilidades blandas y metas. En segundo lugar, esta la
motivacion por afiliacion con sus subcategorias de lider de tarea y lider socio emocional. El tercer lugar es la
motivacion por poder con sus subcategorias de poder personal y poder socializado.

La investigacion se centrara en los asesores de servicios de una institucion publica, se ha seleccionado
a algunos funcionarios publicos que brinda servicio de atencion a ciudadanos en el sector de Lima Norte,
permitiendo la recoleccion de datos precisos sobre la influencia de la motivacion laboral y como esto afecta en
su desempeiio laboral. Luego de coordinar con el participante y acordar la fecha, hora y lugar de la reunion,
las entrevistas se realizaron fuera de las oficinas principales de su institucion.

Se va a determinar en una institucion publica, donde los participantes seran 5 asesores de servicios ubicada
en la Lima Norte.

El siguiente trabajo de investigacion aplicara como técnica la entrevista, menciona que el investigador tiene
como proposito obtener informacion de una forma oral y personalizada de manera exhaustiva para lograr que
los entrevistados hablen con sinceridad sobre si mismo o lo que cree desde su punto de vista con la finalidad de
descubrir datos relevantes del entrevistado. Es una recoleccion de datos primarios con la finalidad de obtener
varias respuestas u opiniones del tema que se esta investigando. El instrumento que utiliza la investigacion
son entrevistas con preguntas abiertas también conocidas como preguntas libres donde se permite obtener
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detalles a mas profundidad en las respuestas que nos brindaran los entrevistados en base a su conocimiento,

sentimientos, etc. El autor Martinez et al.?” sefnala que el cuestionario se basa en preguntas abiertas que
permite obtener respuestas libres para luego interpretarlas.

Tabla 1. Participantes de la entrevista

Codlgq del Norr!bre del Puesto o cargo Caractgrlstlcas (Grado académico/
participante participante Tiempo en la empresa)

PO1 Asesor 1 Asesor de servicios Estudios superiores completo / 1 ano
P02 Asesor 2 Asesor de servicios Estudios superiores completo / 5 ano
P03 Asesor 3 Asesor de servicios Estudios superiores completo / 4 ano
P04 Asesor 4 Asesor de servicios Estudios superiores completo / 3 ano
P05 Asesor 5 Asesor de servicios Estudios superiores completo / 1 ano
P06 Asesor 6 Asesor de servicios Estudios superiores completo / 1 ano

Las entrevistas semiestructuradas seran el instrumento utilizado en el proceso de entrevista, que se utilizara
para recopilar datos para el estudio. Ademas, los participantes fueron seleccionados en base a su experiencia
en las instituciones pUblicas sobre la motivacion laboral, una de la funcion principal es la atencion a los
ciudadanos, ubicada en Lima Norte. También, es importante sefalar que las preguntas utilizadas son nuevas y
estan disefadas para facilitar la comprension y ayudarnos a capturar tanta informacion proporcionada por los
participantes para nuestra investigacion.

La investigacion cuenta con el respaldo de articulos cientificos nacionales e internacionales que fueron
recopilados de bases de datos como Scopus, Scielo, Redalyc, Researchgate, Books, revistas cientificas y otras
revistas para mostrar su rigor cientifico. Segin Rodriguez” el rigor incluye todas las fases del proceso de
investigacion, incluida la seleccion de un método contrastivo, la formulacion de hipotesis, la identificacion
de temas y el desarrollo de preguntas de investigacion. Por otro lado, Arias et al.? Sostienen que el rigor es
esencial para la calidad ofrecida porque no es solo una caracteristica definitoria del naturalismo sino también
un conjunto de estandares y moralidades que deben mantenerse para avanzar en la investigacion.

La informacion sera registrada con el consentimiento del entrevistado, después de conocer la informacion,
se realizara la matriz de categorizacion, desgravacion de la entrevista, método de triangulacion, codificacion
y la matriz de entrevista realizada y por Gltimo nos permitira desarrollar las conclusiones de la investigacion.
Ademas, cabe sefalar que todos estos datos se utilizaran Unicamente para la realizacion de este trabajo que es
de indole académico y que su utilidad quedara restringida a usos distintos a la investigacion.

Citamos la Declaracion de Autenticidad y No Plagio enviada a profesores y estudiantes, que especifica que no
se aceptara ningln plagio de texto, para garantizar que el trabajo sea elaborado de acuerdo con los principios
éticos de la universidad. De manera similar, los estandares APA se utilizan como pautas de redaccion para
reconocer a los diferentes autores que contribuyeron a la creacion del estudio y para confirmar la validez de los
datos de respaldo. Se utiliz6 la herramienta Turnitin para generar resultados, que el estudio presentado tenia
una similitud inferior al 20 %. Eso demuestra que en todo articulo existen reglas de interpretacion y citacion.

RESULTADOS

Tiene muchas habilidades entre ellas: es proactivo, responsable, y puntual. Se mantiene informado leyendo
los TUPA de cada institucion en caso alguna haya modificado algiin procedimiento. La institucion no les brinda
las herramientas, él lo consigue de manera personal. Considera que la empatia y el trabajo en equipo son las
habilidades que lograran cumplir sus metas profesionales.

Reconoce sus habilidades y fortalezas como: el respeto, la empatia. La inversion que el realiza es de manera
personal no por la institucion, porque no le brindan ninglin apoyo. Es importante la proactividad para que se
logren los objetivos. La institucion solo al inicio le indica las metas, pero luego no existe algiin seguimiento.

Sus habilidades y fortalezas son: perseverancia, paciencia, adaptabilidad a cambios. Se mantiene informado
leyendo en el portal de su institucion. La perseverancia como habilidad para llegar a sus metas profesionales,
considera que a veces las metas se las informan a los jefes y/o supervisoras, pero a ellos como asesores no.

Los entrevistados reconocen sus habilidades y fortalezas y la importancia de ellas para llegar a cumplir sus
metas, pero a veces esas metas son mas personales porque la institucion no les brinda las herramientas para
que ellos se desarrollen y lo logren. La inversion es por parte de ellos, como profesionales quieren mejorar.

Fortalezas y habilidades: comunicacion y empatia. Se mantiene actualizado leyendo para la documentacion
que tenga que hacer, considera que su trabajo debe de ser entendible para los demas. La institucion no le
brinda las herramientas para alcanzar las metas y cuando él las realiza le indican que no puede ser realizado
de esa manera, entonces le quitan la confianza.
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Fortalezas y habilidades: puntualidad, responsabilidad, trabajo en equipo. Utilizo herramientas de fuentes
propias, indagando algunas palabras técnicas que no comprendo. La institucion brinda cursos y/o diplomados a
colaboradores de alto rango, pero a nosotros casi nada. La comunicacion asertiva con los usuarios y companeros
de trabajo.

Fortalezas y habilidades: puntualidad, solidaridad, proactividad, asertividad. Se mantiene actualizado
leyendo informacion de las instituciones con respecto a los tramites, también se inscribe en cursos gratuitos.
La institucion ha brindado algunos cursos, pero en horario laboral, lo cual me perjudica porque no puedo
conectarme. Las habilidades de resolucion de conflicto, escucha activa para lograr sus propias metas, mas no
las de la institucion porque no se lo mencionan.

Los entrevistados también reconocen sus habilidades y fortalezas, también se mantiene actualizados
inscribiéndose en cursos gratuitos de otras instituciones, también leyendo. Su institucion brinda algunos cursos,
pero en horario laboral, lo cual se les dificulta conectarse y eso es algo que los desmotiva.

La satisfaccion de los usuarios por la calidad de atencion brindada. La institucion no me brinda ningun
reconocimiento, podrian implementar talleres o reuniones por nuestro desempefo laboral. Mi crecimiento
como persona y profesional, el carino de los usuarios

La motivacion es mas personal, sentirme comprometido porque los usuarios confian en mis conocimientos.
Soy locador de servicios y no tengo beneficios, no tengo vacaciones, los pagos son impuntuales, presentar
informes hasta que lo aprueben, a veces nos cambian de area. Se deberia de implementar una politica de
incentivos, recibimos reconocimientos por parte de los usuarios, pero no son plasmados laboralmente.

Por mi vocacién de servicio, la gratitud de los usuarios. En algin momento mi institucion ha realizado
actividades recreacionales, pero de manera virtual, y no he sentido que sea suficiente como para reconocer mi
desempeiio laboral. Mi institucion no cuenta con libro de felicitaciones a diferencias de otras que si. Me motiva
a seguir el impacto que tengo hacia los ciudadanos, el concepto que yo dejo en ellos.

Los 3 primeros entrevistados identifican que la motivacion es mas personal que por la institucion, el
compromiso que tienen con los usuarios. En el caso de los locadores de servicio, no tienen beneficios los pagos
son impuntuales a veces los cambian de areas. Algunas instituciones no tienen el libro de felicitaciones, al
contrario, la institucion resalta los errores que ellos puedan tener durante el dia. Se deberia de implementar
politicas de incentivos, talleres de recreacion, reconocimientos no monetarios, pero si emocionales, feedback
para que ellos puedan saber que estan haciendo las cosas bien.

La motivacion viene por los logros que obtengo de manera personal, y mi compromiso por crecer de manera
profesional. Me gustaria que la institucion me motive y confie en mi capacidad, no he tenido reconocimiento y
eso a veces hace que dude de mi mismo. La satisfaccion de ir mejorando, mediante mi trabajo.

Me gusta mi trabajo, me motiva aprender cosas nuevas que me van a ayudar a crecer de manera profesional.
En el sector publico es bien dificil los reconocimientos, pero deberian de implementar diplomas o certificados
por la buena atencion brindada hacia el usuario. Me motiva seguir lo que deja mi trabajo en los usuarios.

La vocacion de servicio, que se ve reflejada en la satisfaccion de los usuarios que visitan nuestras oficinas.
El compromiso de cambiar y romper los paradigmas de que en las instituciones pUblicas se brinda una mala
atencion al usuario. Se debe de mejorar el clima y la motivacion laboral, a veces nos llegan en los correos
institucionales algunas recreaciones que hacen en la oficina principal, pero a las sucursales no llega nada, parte
de nuestro desempefo laboral es la motivacion y eso en la entidad parece no tener importancia.

Identifican que la motivacion viene por sus propios logros que obtienen en el crecimiento como profesionales.
Consideran que deben preocuparse mas por la motivacion laboral porque es un reflejo también en la calidad
de atencion, que es uno de los tantos valore de la institucion. Muchas veces algunos talleres se brindan en las
oficinas principales, pero no es las sucursales, generando en ellos decepcion porque sienten que la institucion
no reconoce ni premia sus logros.

Me gustaria asumir nuevos proyectos, por ejemplo, algunas veces he reemplazo a mi supervisora como tema
de vacaciones, pero la institucion no me ha brindado ningin certificado o documento. Y eso me ha ayudado
a darme cuenta de que tengo base de lider y que puedo mejorar, en la institucion son pocos los lideres al
contrario tenemos jefes autoritarios que no nos dejan brindan nuestras ideas. Mi capacidad para trabajar en
equipo es al 70 % porque yo misma me he matriculado en cursos para seguir mejorando.

Que salgan mas convocatorias donde se nos permita participar para ganar experiencia, algunas veces las
convocatorias no son transparentes, ya tienen un ganador. Anteriormente he asumido el liderazgo de un equipo
de una de las oficinas. La capacidad para trabajar en equipo a pesar de todas las desventajas que tengo por
parte de la institucion que no tengo ningln reconocimiento

Que los proyectos que ellos nos brinden sean por meritocracia y no por amistad o recomendacion. Como
locador de servicios a veces no confian en mi capacidad de trabajo y por ende no nos dan responsabilidad
de dejarnos como encargados de la oficina. Si tengo una capacidad bien desarrollada para poder trabajar en
equipo, hemos logrado atender a mas de 100 usuarios al dia.

Se refleja el tema de las convocatorias que no son transparentes, sino por amistad o conocidos y eso los
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desmotiva en dar lo mejor de ellos por la institucion. La gran mayoria ha tenido experiencia en asumir equipos
de trabajo en donde han sido los lideres y han logrado conocer las grandes habilidades que tienen y la capacidad
para sobrellevar esos equipos, pero a veces eso no es suficiente sino tiene el respaldo de la entidad.

La libertad de poder seguir haciendo su trabajo, ampliando mas el horizonte. He tenido la oportunidad de
manejar equipos y creo que lo he hecho bien porque he recibido la gratitud de algunos de ellos. Te podria decir
50 y 50 lo he aprendido en el campo, por eso me gustaria capacitarme.

A veces no se nos brinda mas oportunidades, es restringido el poder hacer mas porque nos limitan. Si he
tenido la oportunidad de manejar equipo de trabajo, liderar no es solo mirar lo que hacen sino coordinar con
ellos mediante la comunicacion asertiva.

Me gustaria que tengan mas confianza hacia nosotros, prefiero colocar en algunos puestos a sus conocidos y
eso es muy desgastante. Me han encargado liderar el equipo de trabajo, he capacitado a los nuevos colaboradores
que llegan a nuestras oficinas. En el dia a dia uno va mejorando, encontrando mas habilidades que a veces
ignoramos que tenemos.

Consideran que deben de tener libertad al momento de desarrollarse porque lo hacen con el fin que busca
la institucion que es seguir brindando calidad de atencion y ser lideres en ello. Algunos han capacitado a los
nuevos colaboradores y lo hacen porque tienen esas habilidades que se necesita para trabajar en equipo.

DISCUSION

De acuerdo a la investigacion realizada, en base a las respuestas de los de las entidades publicas y
respondiendo al objetivo general de la investigacion, en cual se basa el estudio determinar el impacto de la
motivacion laboral en los asesores de servicio de una institucion publica en Lima Norte, 2023, se establecio
que la motivacion laboral es uno de los elementos mas impactantes dentro de una organizacion, porque influye
de manera directa en el desempeno laboral, la productividad, la satisfaccion, el compromiso y la fidelizacion
de los colaboradores. Teniendo en cuenta, Tello®" en su estudio se obtuvo como finalidad resolver la relacion
que existe entre la Motivacion y Desempeiio laboral de los colaboradores administrativos de una Universidad
en el Perd, de tal manera que en los resultados se identifica que son 4 colaboradores de la muestra y simboliza
el 1,8 % que tienen baja motivacion laboral, luego 100 colaboradores y figura el 46,1 % tienen una motivacion
laboral moderada, y 113 colaboradores que es representan el 52,1 % tienen una motivacion laboral alta, por
otro lado en la variable desempeno laboral se identifica que de la muestra solo 8 trabajadores y figura el 3,7 %
tienen imperfecto desempenio laboral, luego 67 trabajadores que simboliza el 30,9 % tienen regular desempeno
laboral, y 142 trabajadores que representan el 65,4 % tienen buen desempefo laboral.?2324252) También,
Ruiz® menciona que debe de existir un modelo de direccion que sea diferente para lograr alcanzar el nivel
maximo de la motivacion laboral en los funcionarios publicos, ya que ellos tratan de sentirse motivados por los
objetivos que indica la entidad, pero no obtienen ningln reconocimiento por mérito.

Por otro lado, con respecto al objetivo 1, se determind que los entrevistados consideran importante la
motivacion para el logro, porque ellos reconocen sus habilidades y fortalezas de manera personal e interpersonal
gue asimismo consideran importante para poder llegar a cumplir sus metas u objetivos que les indica la institucion.
2% La motivacion de logro es la inclinacion del trabajador a buscar el éxito en circunstancias desafiantes que
acarrean un reto, es decir, que impliquen demostrar la capacidad que ellos tienen. Este estudio es respaldado
por Zambrano®? sefalo la importancia del Desempefio laboral en la organizacion ALITECNO S.A, el desempeio
forma uno de los elementos mas determinantes para alcanzar el logro de las metas y los objetivos trazados,
es por ello, es de suma importancia que los trabajadores conserven una relacion entre las competencias que
poseen y el cargo que ejercen.®” De la misma manera Ortega®" examina el clima laboral bajo tres factores:
la comunicacion interpersonal, la autonomia y la motivacion laboral. Por otro lado, el desempefio laboral se
estudia bajo los elementos de productividad laboral, eficacia y eficiencia laboral.®?

En cuanto al objetivo 2, se establece que los entrevistados consideran que la motivacion por afiliacion en su
institucion es importante porque evidencia el deseo de integrar a grupos sociales, de comunicarse socialmente
con los demas companeros de trabajo, tienen un gran interés en establecer relaciones sociales y en sentirse
valorados y aceptados por su grupo social. Esta clase de personas se apreciarian con mas bienestar en puestos
en los que puedan integrarse como un equipo, la comunicacion horizontal y asertiva, la capacidad de liderazgo,
etc. El resultado es respaldado por Armas®® hace referencia que las instituciones publicas no cuentan con
programas de motivacion y se les evalla de acuerdos a juicios tradicionales como: la asistencia, la puntualidad,
los reportes de tareas asignada. De la misma manera Saavedra® establece que la importancia de las tareas y
el reconocimiento personal como también social se vinculan de manera positiva con el desempeno laboral en
los colaboradores.

Para finalizar el objetivo 3, se determina que los entrevistados consideran que la motivacion por poder es
importante en sus instituciones porque en ello se refleja la capacidad que tienen para el liderazgo de equipos
de trabajo, la buena influencia y la capacidad desarrollada que tienen al momento de trabajar en equipo como
también los desafios que han enfrentado y que les gustaria asumir para seguir creciendo de manera profesional
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y personal. Este resultado es respaldado por Gonzalez®® hace referencia a la importancia de saber liderar y
trabajar en equipo en el dia a dia, funcionarios publicos que tienen afnos en su institucion y no han desarrollado
la capacidad de liderazgo y que no sienten que su institucion los respalde y tampoco el compromiso de ellos.
Por otro lado, Macias®” menciona que en los organismos puUblicos no solo se relacionan mediante vinculos
laborales sino también de tipo social, como también afectivo y la importancia un entorno propicio para que se
trabaje en equipo, en donde se fomente el companerismo y competitividad sana entre colaboradores hacen que
el clima organizacional crezca para todo el equipo.

CONCLUSIONES

En el presente estudio se evidencio el impacto que genera la motivacion laboral en los asesores de servicios
de las instituciones puUblicas, a través de ellos se puede evidenciar la satisfaccion o insatisfaccion de los
usuarios, al momento de ser atendidos.

La importancia e impacto de la motivacion para el logro, porque ellos reconocen sus habilidades y fortalezas
de manera personal e interpersonal que asimismo consideran importante para poder llegar a cumplir sus metas
u objetivos que les indica la institucion.

La importancia de la motivacion por afiliacion en su institucion es importante porque reflecta el deseo de
comunicarse a grupos sociales, de interactuar socialmente con los demas companeros de trabajo, tienen un
gran interés en integrar relaciones sociales y en apreciarse valorados y aprobados por su grupo social.

Los entrevistados consideran que la motivacion por poder es importante en sus instituciones porque en ello
se refleja la capacidad que tienen para el liderazgo de equipos de trabajo, como también los desafios que han
enfrentado y que les gustaria asumir para seguir creciendo de manera profesional y personal.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las instituciones que tengan en cuenta los resultados que se han obtenido del estudio
realizado, para el mejoramiento de los colaboradores, basado en su crecimiento con la aplicacion de normativa
gue existe y que a su vez permita la motivacion laboral en la obtencién de crecimiento profesional, comunicacion
asertiva y asimismo reducir aquellas diferencias que se presentan.

Las capacitaciones constantes que brinde la institucion deben de realizarse en horarios dentro de la jornada
laboral, pero debe de respetarse que el asesor este desconectado de la atencion al usuario, para que pueda
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enfocarse en la capacitacion que se esta brindando y esto se refuerce en el desarrollo del crecimiento profesional
y personal. También se deben de brindar charlas informativas y en ellas se aborden temas relacionados a
la valoracion del trabajo de los colaboradores. Talleres de habilidades blandas, resolucion de conflictos
personalizados, que se formen grupos de 10 a 15 asesores para que todos puedan participar, que sea de manera
creativa exponiéndose casos del dia a dia con la finalidad de que los asesores mejoren su relacion con el resto
del equipo y también con los usuarios. Permitir que los colaboradores participen en la Planificacion estratégica
de la institucion, para que tenga mayor compromiso en los objetivos y metas que se quiere alcanzar, y a su
vez ellos se sientan parte del proceso y aporten ideas. Retroalimentacion acerca de los documentos que los
asesores realizan, para que tengan confianza en lo que estan haciendo, y se sientan comprometidos.

La creacion de un sistema de incentivos no monetarios, por ejemplo: la compensacion de horas a favor de
los asesores cuando estos tengan alguna emergencia, facilidades para elegir las vacaciones, elegir el dia libre
por onomastico, reconocimientos explicitos (correo electronico, redes sociales, etc.), rutinas de feedback,
pausas activas. Realizar talleres de integracion para las distintas areas de trabajo que existen en las entidades
publicas, promoviendo el desarrollo de competencias de cada colaborador y asimismo se puedan conocer. La
difusion de los libros de felicitaciones en las instituciones, para que la entidad impulse las buenas practicas y
se identifique a los colaboradores que se debe de conservar y fortalecer su crecimiento.

Brindar certificados para los asesores que por algin motivo tengan que cubrir el puesto del supervisor o jefe
encargo, esto con la finalidad de que exista alguna constancia de veracidad al momento en que ellos postulen
a alguna otra entidad. Talleres de liderazgo brindados por la entidad, para que ellos sigan fortaleciendo su
crecimiento. Convocatorias internas para aquellos servidores que tienen muchos afos trabajando con el mismo
sueldo, pero que sean transparentes.
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