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Resumen

El presente trabajo de investigacion estableci6 como objetivo general
conocer la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio de los
servidores de la Municipalidad distrital de Wéanchaq, 2022, en cuanto al
método de investigacién presento un enfoque cuantitativo de tipo aplicada,
no experimental, descriptiva correlacional, y de corte transversal. La
poblacién de estudio fueron 60 servidores, la muestra aplicada fue censal, la
técnica utilizada fue la encuestay el instrumento la encuesta, ambas con una

escala de Likert como respuesta para cada pregunta.

Los resultados descriptivos respecto a la variable satisfaccion laboral el 40%
indico que es mala, el 56.7%% regular y solo el 3.3% buena, para la variable
calidad de servicio el 13.3% afirmo que se encuentra en nivel malo, el 83.3%
regular y el 3.3.% bueno. El resultado obtenido a través de la prueba no
paramétrica de Rho de Spearman tuvo un promedio de 0.192 indica que
existe una correlaciéon positiva muy baja entre la satisfaccién laboral y calidad

de servicio.

Palabras clave: satisfaccion laboral, calidad de servicio, municipalidad
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Abstract

The present research work established as a general objective to know the
relationship between job satisfaction and the quality of service of the servers
of the District Municipality of Wanchaq, 2022, in terms of the research
method, | present a quantitative approach of an applied type, not
experimental, descriptive correlational, and cross-sectional. The study
population was 60 servers, the applied sample was census, the technique
used was the survey and the instrument was the survey, both with a Likert

scale as an answer for each question.

The descriptive results regarding the job satisfaction variable 40% indicated
that it is bad, 56.7% regular and only 3.3% good, for the quality-of-service
variable 13.3% affirmed that it is at a bad level, 83.3% regular and 3.3.%
good. The result obtained through the non-parametric Spearman's Rho test
had an average of 0.192, indicating that there is a very low positive correlation

between job satisfaction and service quality.

Keywords: job satisfaction, quality of service, municipality
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I. INTRODUCCION

La sociedad actual se caracteriza por la globalizacién, ampliamente tratada
por Coppelli (2018) expone la necesidad de las personas por obtener bienes y
servicios, donde los paises desarrollados buscan optimizar la calidad de servicio
reflejada en sus negocios, en el caso de las entidades publicas buscan brindar
una mejor atencion a los usuario, capacitando al personal, detectando
problemas, necesidades del personal y reforzamiento en los procesos de
atencion, apoyado en el uso de tecnologias, que seran reconocidas por sus
clientes. Estas acciones son contempladas como ejemplos a considerar en

aguellos paices del tercer mundo (Rodriguez, 2018).

A nivel internacional, por medio de la revista Gestion Rh. (2020) la
satisfaccion laboral esta construida bajo la actitud que presente el empleado
sobre las tareas establecidas, teniendo como pilares tres elementos escenciales:
el elemento cognitivo que se refiere a las creencias, ideas y percepciones de los
trabajadores en cuanto a su ocupacion, el segundo esta asociado a los
sentimientos que tiene el trabajador hacia sus labores, tercero vinculado al
comportamiento o la actitud que tiene frente a comportamientos del trabajador
conforme a sus ideas y conocimientos. En la actualidad poco menos de la mitad
de los individuos consideran que la institucion o jefe para el que trabajan hace
muy poco en cuanto a un clima laboral adecuado, por otro lado 6 de 10
empleados consideran que su institucion adecua medidas para incrementar el
bienestar de sus trabajadores, y finalmente un 35% de empleados indica que las
medidas de su institucio son insuficientes o carecen de adecuacion para el centro

laboral de los empleados, que a su vez, desaprueban dichas medidas.

En el contexto nacional, la investigacion realizada por Agiero (2021) a
1,400 trabajadores evidencio que el 46% del trabajador peruano no se siente
contento en su lugar de trabajo, sefialan que presentan dificultades debido a que
existen limitaciones para el desarrollo de sus actividades, no valoran sus ideas,
etc. Bajo la misma linea el sitio Web Capital humano (2018), brinda los siguientes
datos estadisticos sobre la satisfaccion laboral en el pais, indicando que el 76%
de peruanos no es feliz en su trabajo, el 20% indica que se carece de un nivel
adecuado de ambiente laboral, el 19% sefala que se carece de una imagen de

liderazgo proyectada por el jefe, el 12% expresa su inconformidad con su salario,
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el 10% menciona no siente que su esfuerzo sea reconocido, el 10% considera
su imposibilidad de constribuir con ideas innovadoras,el 7% considera que se

carece de motivacion como el ailorado ascenso.

A nivel local, dentro de la municipalidad distrital de Wanchaq, se ha
evidenciado un bajo nivel de satisfaccion laboral, ademas de constantes
reclamos e indices de insatisfaccion de usuarios por diferentes aspectos en la
calidad se servicio. Esta insatisfaccion se podria deber a temas de suma
importancia, como el desempefio y compromiso laboral por parte de los
colaboradores, ya que esta desencadenaria de manera directa en los usuarios
del distrito. De continuar con este problema, se podra evidenciar problemas
significativos en la satisfaccion laboral del personal del sector publico, que
trabajarian sin identidad institucional, conviccién o motivacién de superacion a
nivel personal y profesional, lo cual generaria una deficiente calidad de servicio
por parte del trabajador al usuario, quienes presentarian quejas por la mala

atencion, retraso en tramites, licencias, certificados de defensa civil.

Consecuentemente, habiendo analizado las variables, se procede a
formular el problema general a continuacion: ¢Existe relacion entre la
satisfaccion laboral y calidad de servicio de los servidores de la Municipalidad
distrital de Wanchaq, 20227, y problemas especificos, |) ¢ Existe relacion entre
la satisfaccion laboral y los elementos tangibles los servidores de la
Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022?; IlI) ¢Existe relacion entre la
satisfaccion laboral y la fiabilidad de los servidores de la Municipalidad distrital
de Wanchaq, 20227?; lll) ¢Existe relacidbn entre la satisfaccion laboral y la
capacidad de respuesta los servidores de la Municipalidad distrital de
Wanchaq,2022?; 1IV) ¢ Existe relacion entre la satisfaccion laboral y la seguridad
de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 20227

De igual manera el valor teérico de la indagacién, consta en el empleo
tedrico de la produccion cientifica de estudiosos, afines a la satisfaccion laboral
y Su respectiva contribucion para mejorar la calidad de servicio del trabajador
publico. En esta misma linea, el valor practico se refleja en los resultados, para
lo cual se realiz6 un analisis, el cual permitié6 entender la satisfaccion laboral y

las causas que afecta su desarrollo y su correlacion con la calidad de servicio
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del trabajador, de tal manera que todos los servidores de la Municipalidad distrital
de Wanchaq, 2022 puedan elaborar estrategias para afrontar esta coyuntura.
Para finalizar se presenta la justificacion metodologica donde se aplico
metodologia de estudio elaborada por estudiosos sociales, 10 que a su vez
viabilizo la elaboracion de herramientas en funcién a lograr los objetivos

trazados.

De la misma manera se llegdé a considerar el objetivo general enmarcado
en: Conocer la relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio de los
servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022 1) Determinar la
relacion entre la satisfaccién laboral y los elementos tangibles los servidores de
la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022 2) Analizar la relacion entre la
satisfaccion laboral y la fiabilidad de los servidores de la Municipalidad distrital
de Wanchaq, 2022 3) Describir la relacion entre la satisfaccién laboral y la
capacidad de respuesta los servidores de la Municipalidad distrital de
Wanchaq, 2022 4) Establecer la relacion entre la satisfaccion laboral y la

seguridad de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Finalmente se considerd la elaboracion de las hipétesis, siendo la hipotesis
general: La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022; del
mismo modo se formuld hipétesis especificas, 1) La satisfaccion laboral se
relaciona significativamente con los elementos tangibles los servidores de la
Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022; 2) La satisfaccién laboral se relaciona
significativamente con la fiabilidad de los servidores de la Municipalidad distrital
de Wanchagq, 2022; 3) La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con
la capacidad de respuesta los servidores de la Municipalidad distrital de
Wanchagq, 2022; 4) La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con la

seguridad de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.
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ll. MARCO TEORICO

El marco tedrico comprende la reunién de diversas investigaciones afines
al estudio planteado, es asi que se realizé la revision bibliografia detallada para
acceder a tales fuentes de forma organizada. En consecuencia, el marco teérico
contempla estudios de nivel internacional y del &mbito nacional, tales
producciones cientificas estan consideradas segun las variables presentadas,
cada una con sus respectivas dimensiones, es asi que se detalla el aporte de

distintos autores de la siguiente manera:

En el &mbito internacional Tapia (2019), dentro de su produccion cientifica
acerca de: Incidencia del ambiente laboral respecto a la satisfaccion en el trabajo
en los servidores de la Municipalidad de Socorro, donde la finalidad contemplo
conocer la conexion de clima organizacional y satisfaccion en el espacio de
trabajo. Se empled la metodologia cualitativa, descriptiva, correlaciona y el
disefio no contemplo la manipulacion deliberada de las variables, la poblacién
fueron 86 trabajadores, el instrumento de aplicacion fueron cuestionarios. Los
resultados establecen la relacion directa y fuerte entre la satisfaccién laboral
respecto al clima o ambiente laboral. En este sentido mientras el clima laboral
sea el adecuado, el grado de satisfaccion del trabajador en un centro educativo

publico de la municipalidad de Socorro.

Chiang (2018), en el articulo titulado: la interrelacion entre la satisfaccion
en el trabajo, el estrés en el trabajo y la productividad de los empleados que
laboran en la Beneficencia, la meta final fue evaluar la conexion del estrés en el
trabajo y la sensacion de satisfaccion con el trabajo dentro de un Centro
Educativo. La metodologia fue descriptiva, transversal y correlacional, el
universo de estudio fueron 184 trabajadores, se aplicO una encuesta con la
finalidad de obtener informacién. El resultado contempla que el nivel de estrés
en el trabajo es bajo, los equipos y funciones tienen poca tension, por ende,
también carecen de carga psicoldgica, se da un alto control en el trabajo y existe
reciprocidad y apoyo mutuo a nivel laboral. Por otro lado, la satisfaccion en 'y con
el trabajo este estudio evidencio 3.8 grados, es decir se estaria frente a un grado
medio de satisfaccion en el trabajo.
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Cordoba (2020), dentro de su produccion cientifica que lleva por titulo: Cultura
dentro de la organizacion relacionada a la satisfaccion de los empleados de
salud, la finalidad fue delimitar la conexion entre la cultura de la organizaciéon
respecto a la satisfaccion de los empleados del sector salud. EIl abordaje
metodoldgico fue cualitativo, exploratorio de tipo descriptivo, el universo de
estudio fueron 10 doctores, se aplicaron entrevistas guiadas. El resultado
evidencio que existe un nivel bajo de compromiso expresado en la baja tendencia
a crear transformaciones en el servicio planteado, del mismo modo se observo
que las ideas innovadoras no alcanzan a concretizarse, asi también se ve una
baja trascendencia de la participacion global de trabajadores y carencia de toma

de decisiones.

Castillo et al., (2020) dentro de su produccién cientifica que habla sobre: el nivel
de eficacia de servicio prestado por el municipio desde el enfoque de la
ciudadania, la meta final de dicho estudio fue analizar a nivel descriptivo la
eficacia del servicio del municipio. La metodologia acogio el disefio no
experimental, tipo basica, descriptiva, el universo de estudio fueron 157
habitantes, el instrumento de aplicacién fue el cuestionario. Empleando tales
herramientas se logro llegar a los resultados, los cuales evidenciaron que el
42,2% de la ciudadania cuenta con elementos materiales basicos, del mismo
modo se encontro la fiabilidad se traduce en un 53.1%, la capacidad de
respuesta fue de 45.5%, el sentimiento de resguardo y seguridad se establecio
con un 52.7%. Los habitantes del municipio consideran que existe una calidad
de servicio media, por lo que se debera implementar estrategias.

En esta misma linea Gancino (2020) dentro de su produccion cientifica intitulada:
eficiencia en el servicio prestado y la sensacion de satisfaccion del cliente de la
municipalidad descentralizada, autbnomo de Ambato, donde la meta final fue
conocer la conexion de la calidad de servicio prestado y el sentimiento de
satisfaccion de los usuarios de dicha municipalidad. La metodologia aplicada
considero el nivel descriptivo de enfoque netamente cualitativo y correlacional,
la poblacion fueron 25745 usuarios, se realizd0 una muestra compuesta de 379
usuarios, aplicandose encuestas. Los resultados evidencian que ambas
variables tienen una asociacién de la expectativa del usuario y la calidad de

servicio percibido contemplando un valor de 0.652, seguido de un p valor de
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0.000 respectivamente, donde se observa un grupo mayoritario de respuestas
negativas. En este entender se la existencia de una relacidon poco significativa

de calidad de servicio y sentimiento satisfactorio.

A nivel nacional Epquin y Lerzundi (2018) en su investigacion titulada:
estimulacién y eficiencia en el servicio de los trabajadores del sector publico del
municipio de la provincia de Chachapoyas 2018. La meta final fue determinar la
conexion existente de la estimulacién y la eficiencia en el servicio de los
trabajadores de la entidad mencionada. La metodologia del estudio se enmarco
en el enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, descriptiva y no experimental,
se tom6 como poblacién a 300 servidores, la muestra fue 40 trabajadores a
través del aleatorio simple por conveniencia, se usaron como instrumento el
cuestionario, ficha bibliografica. Los resultados exponen que existe una conexion
fuerte y directa entre las dimensiones planteadas, donde se evidencio una

correlacion de 0.4391.

Del mismo modo Bardales y Mufioz (2021), en su investigacion titulada:
Satisfaccion en el trabajo y calidad o eficacia en el servicio prestado en el
Municipio de Cajamarca en el 2019, se formulé como finalidad final conocer la
relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio. Del mismo modo la
metodologia fue de tipo aplicada, descriptiva-correlacional, transversal y la
poblacién consistié en 700 colaboradores, utilizando la muestra probabilistica se
trabajé con 248, donde se recolecto informacion con el instrumento del
cuestionario SERVQUAL. En cuanto a los resultados conseguidos por medio de
la prueba estadistica de Man Whitner. Se observa la existencia de una

correlacion fuerte de las variables mencionadas.

Argote (2018), dentro de su produccion cientifica que habla sobre: la
conectividad del sentimiento de satisfaccion y el rendimiento en el trabajo del
personal de la Municipalidad Distrital de Cayma en el afio 2017, planteo la meta
final de descubrir la existencia de la conectividad del sentimiento de satisfaccion
y el rendimiento en el trabajo del personal del Municipio de Cayma 2017. El
método de estudio utilizado fue -cuantitativa, descriptiva correlacional y
longitudinal, la poblacién de estudio fueron 140 empleados, el instrumento de

busqueda y acopio de informacion contemplo el cuestionario. En cuanto a los


http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db
http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db
http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db

resultados se observa que la satisfaccion con el desempefio laboral es de r=
.370; p=.037, por tanto, la relacion es directamente conforme, estos nos indica
que existe satisfaccion laboral respecto a la autoridad que esta asociada al
desempeiio laboral.

Anaya (2018), dentro de su produccion cientifica: Rendimiento Laboral
respecto a la eficiencia o calidad de servicios del Municipio de Lurin. Y la meta
fue delimitar el nivel de conexién entre desempefio laboral y eficiencia o calidad
de servicio dentro de la municipalidad. La metodologia empleada fue hipotética-
deductiva, tipo basica, correlacional y asociada, la poblacion de estudio fueron
155 trabajadores, se aplico el muestreo probabilistico simple siendo 110 el total,
el instrumento usado fue el cuestionario. En cuanto a los resultados se observa
la existencia de un grado de relacion medio teniendo como p valor = = 0,000576

(p<0,5), por lo cual se debe tomar medidas para fortalecer el desempefio laboral.

Alcantara (2018) en su investigacion titulada: Eficiencia en el servicio
prestado y el sentimiento de satisfaccion de los usuarios del Centro Comercial
Polvos Azules, la meta se enmarco en determinar el nivel de conectividad de la
eficiencia del servicio y el sentimiento de satisfacciobn de los usuarios. La
metodologia fue correlacional, no experimental, basica; la poblacion fueron 1110
clientes, se aplicd el muestreo aleatorio simple teniendo como resultado 227
encuestados, el instrumento para el acopio de la informacién fue representado
por el cuestionario y la ficha de investigacion. Se llegé al siguiente resultado, se
da la existencia de una relaciona lineal, de corte positivo y proporcional, es decir,
se logré hallar una conectividad considerable de la eficiencia o calidad de servicio

y sentimiento de satisfaccion por parte de los usuarios (rs = 0.907, p<0.05).

Para el desarrollo de las bases tedricas se dard inicio con la variable
satisfaccion laboral que permitira entender de mejor manera los aspectos
esenciales que tiene la teoria y plasmarlo en realidad, continuando con la calidad

de servicio las definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Pujol y Dabos (2018) cita a los tedricos Seashore y Taber quienes plantea
gue se debe prestar atencion a los siguientes puntos, los cuales son relevantes
a la hora de analizar el sentimiento de satisfaccion eny con el trabajo. En primera

estancia se tiene que la satisfaccidbn en el trabajo que equivaldria a la
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productividad en su forma basica y de corte psicologica, es decir hace referencia
a la suma de la experiencia total de los trabajadores, que a su vez significa un
producto de alta valia para la estructura social; en un segundo plano se tiene que
la satisfaccion laboral vendria a significar una alerta preventiva frente a las vias
decisorias de toda entidad, y finalmente este sentimiento de satisfaccion laboral

predice la conducta y el accionar a nivel organizacional

Por tanto, la gestion de recursos humanos requiere el conocimiento de los
factores que influyen en el grado de satisfaccion del personal, dichos aspectos
tienen importancia institucional, es asi que Chiavenato (2017), contribuye a esta
afirmacion mencionando que los individuos con un nivel moderado de
satisfaccion tienden a elevar su productividad, en comparacion con aquellos
individuos insatisfechos. Cuando el personal carece de satisfaccion laboral se
evidencia la negativa y la ineficacia dentro de una entidad, ya que se genera un
sentimiento de frustracion que se ve expuesta en la baja productividad,
agresividad, negligencia sabotaje, contraproducentes para toda la empresa.

Robbins (2017) consolida dicha idea mencionando que la satisfaccion en
y con el trabajo viene a ser una el comportamiento expresado por los individuos
en su centro laboral. Resumiendo, que una conducta es un comportamiento
evaluativo, de critica o perspectiva de lo que se percibe frente a las personas,
acciones y materiales. En este sentido el sentimiento de satisfaccién laboral
concierne un analisis, opinidon y pensamiento del individuo con respecto a la
autoevaluacion de su rendimiento laboral y del contexto de su ambiente laboral.
En otras palabras, el sentimiento de satisfaccion laboral es mesurado
generalmente por secciones en facetas diferenciadas del lugar laboral. En este
sentido la satisfaccion laboral equivale a una conducta que engloba un

comportamiento general.

La definicion conceptual de satisfacciéon laboral de acuerdo con Chiang et
al., (2018), contempla varios elementos comenzando por las experiencias
individuales de los trabajadores respecto a su propia organizacion, abarcando
desde el rendimiento laboral de cada trabajador hasta su estado de salud y la
misma longevidad. En consecuencia, se observa la importancia de la indagacion

del sentimiento de satisfaccion en el trabajo de los individuos en dos vertientes:
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primero considera las vivencias de los trabajadores y su contribucion en su
entidad. En este entender se resalta la vivencia y percepcion del empleado,

donde también se considera el pensamiento y opinion del personal en general.

La conexion o lazo que tiene la persona con la labor que realiza en su
trabajo se traduce en el nivel de satisfaccion laboral, dicha relacién suele ser
exteriorizada o interiorizada. En el primer caso, referido la satisfaccion
exteriorizada, esta se ve reflejada en la realidad del trabajo mismo, el sueldo y
las prestaciones, mientras que la satisfaccion interiorizada o intrinseca esta
referida a las particularidades que tiene el puesto laboral y a la percepcion
individual de los trabajadores respecto a su funcién en una entidad. Estos tipos
de satisfaccién engloban varias y diferenciadas facetas del ser humano y su
disponibilidad voluntaria. En este sentido Marin et al. (2017), afiade que la
satisfaccion concierne factores internos y externos de la persona, es decir, la
personalidad individual del trabajador con sus propias opiniones y percepciones,
y el ambiente donde se trabaja, los compaferos y la linea de orden.

Parra et al. (2018), han insistido sobre la satisfaccion, e indica que la
satisfaccion laboral viene a enlazarse de forma directa con el subconsciente del
trabajador, su experiencia dentro de la empresa en la que labora. Dichas
vivencias y experiencias se traducen en un punto de vista diferenciado, el cual a
Su vez guia y merece sentimientos internalizados en el individuo. Este proceso
se ve reflejado en la conducta y comportamiento final del trabajador. Del mismo
modo la direccion de la experiencia, la opinion y percepcion, finalizando con el

factor sentimental o emotivo merece un analisis mas profundo.

Respecto a las dimensiones de la primera variable que viene a ser la
satisfaccion laboral, se inicia con la satisfacciébn con el salario y conforme a
Pedraza (2018), el reconocimiento y las recompensas frecuentes sumadas al
salario y los beneficios, constituyen una gran motivacién en los trabajadores, que
a su vez se sienten con un nivel alto de satisfaccion. Dimension satisfaccion de
cooperacion de la institucion, para Ortiz (2021), consiste en la capacidad de
contribuir y cooperar con un grupo de personas por metas en comun, fomentando
las buenas relaciones. La dimension satisfaccion personal Caro (2017), indica

que la satisfaccion personal tiene un rol indispensable respecto a los
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trabajadores y la organizacion, ya que un empleado satisfecho y feliz, es mas
productivo. Ultima dimension satisfaccion con el ambiente fisico, esto se refiere
al ambiente fisico laboral, la presencia de los instrumentos adecuados e
instalaciones equipadas, permite que el trabajador tenga mayor satisfaccion
con las instalaciones de forma que ello también contribuye a la productividad y

beneficio de toda la organizacion.

A continuacion, se presentan los indicadores de la variable satisfaccion
laboral: Moral y Rodriguez (2022), sefialan que la remuneracion distribuida a
los trabajadores por su rendimiento en su puesto de trabajo 0 por sus servicios
profesionales puede darse mediante: la retribucién fija, del mismo modo la
remuneracion puede denominarse como estipendio o retribucién. En este
mismo sentido se tienen los incentivos, estos vienen a ser la recompensa en
su totalidad, llegando a abarcar elementos financieros u otros, este viene a ser
el resultado de la productividad en el trabajo o de la demostraciéon de buen
comportamiento (Williams, et al, 2022). En el caso de las Capacitaciones, esta
vendria a significar un proceso de ensefianza de corta duracion, aplicada a los
trabajadores de manera especializada, estructurada y ordenada. Estas
capacitaciones enfocan conocimientos de cada puesto de trabajo, de forma que
el personal tome las decisiones y acciones adecuadas a su puesto laboral,

fortaleciendo y desarrollando sus habilidades y destrezas. (Valdivia, 2018)

Logros personales, en pocas palabras, se inicia con una idea que le
interesa al individuo concerniente a un plan a futuro, consecuentemente se
aplicaran esfuerzos continuos y se buscara ser perseverante, los esfuerzos
seran fisicos y cognitivos, de forma que se logre la satisfaccion de la meta
trazada (Moran & Menezes , 2018). En el caso de las Oportunidades, estas
hacen referencia a situaciones o elementos beneficiosos para un individuo,
estas situaciones o0 elementos vienen a estar acompafados de un tiempo de
caducidad, es decir son situaciones no permanentes pertenecientes a un
tiempo y espacio especifico de obtencion provechoso o beneficio, segun un
objetivo preciso. Es asi que se entiende que las oportunidades, son espacios
de tiempo determinados que predisponen un provecho o beneficio para los
individuos, que deben tomar una decision o concretizar una accion. (Pérez y
Gardey, 2021).
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Concerniente a la otra variable: calidad de servicio, los tedricos Fontalvo et
al. (2020), sefialan que la calidad de servicio se refiere a la mejoria de un
determinado servicio, el cual se caracterice por su eficacia y funcionalidad,
elevando la calidad, de forma que dicha cualidad impacte positivamente en todos
los actores que concurren al servicio de una organizacion: iniciando de los
usuarios, trabajadores, jefes, accionistas. Dicha reaccién en cadena vendria a
buscar un beneficio mayor, de la propia institucién y del publico en general

usuario de los servicios que se prestan.

Dada esta diferenciacion, Vera y Trujillo (2018) se ocuparon de forma
pionera en formular una definicion en cuanto al contexto de calidad de servicio,
este a su vez enmarca el nivel y estructura del servicio ofrecido a los usuarios,
con sus respectivas expectativas. Esta formulacion esta basada en el paradigma

denominado “Des confirmacion”

Respecto al juicio del cliente de acuerdo a su percepcion y el como es esa
percepcion hacen posible la creacidn de una imagen, la cual posteriormente
surtira efecto en las percepciones o juicos posteriores. En este sentido la
competencia entre las entidades esta en funcion a la calidad y credibilidad que
perciba el cliente ya que estos dos factores son pilares fundamentales para dicho

efecto.

Otro tedrico como Cervantes et al., (2020) afirma que “calidad de servicio”
se refiere a como el usuario percibe la atencién y el servicio ofrecido, es decir,
se entiende como la percepcion originada del rendimiento en el servicio y lo que
espera el cliente, ello sumado a varios elementos fisicos y subjetivos, tales como
factores cuantitativos, numéricos y detalles cualitativos, de la prestacion de un

servicio o el ofrecimiento de un producto.

Ramos et al., (2020) seiala que la calidad de un servicio ofrecido se traduce
en una herramienta fundamental para permanecer en un mercado competitivo,
este a su vez debe prestar atencion a la transformacion y el cambio,
consolidando una cultura de innovacién dentro de su organizacion. En este
entender se busca el compromiso de la totalidad de los integrantes frente a un

proceso constante de tasacion y perfeccionamiento, de esta forma se lograria
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internalizar un sentimiento de lealtad en el usuario y sobresalir de entre la

competencia.

La definicion de calidad de servicio para Coronel et al., (2018) comprende
el conocimiento recondito del origen de la generacion de un servicio. En este
entender un servicio vienen a enmarcarse en la actividad o acciones de
proveniencia inmaterial originada de la dinamica social entre el usuario y el
trabajador, o la estructura fisica de la empresa que ofrece dicho servicio, con la

finalidad de satisfacer los requerimientos y expectativas del cliente.

Para Cadena et al., (2017) la calidad en los margenes de un servicio
prestado es de gran valia en la actualidad, viene a ser el principal requerimiento
a la hora de medirse frente a las deméas empresas que prestan el mismo servicio,
de esta forma se logra tener competitividad en relacion a entidades
industrializadas y reconocidas en el mundo comercial internacional, puesto que
se presta atencion a la productividad y produccion, sea este en corto, mediano o
largo plazo, esta caracteristica viene a ser beneficiosa dentro de un proceso
competitivo. Conforme a estos lineamientos la calidad de servicio viene a
traducirse en una estrategia esencial que aporta una ventaja comparativa y

permanente frente a las demas organizaciones.

Respecto a lo sefialado Benzaquen de las Casas (2019) considera que en
la Ultima década se ha prestado mayor atencién al tema de calidad de servicio
en relacién un cliente satisfecho. Este andlisis no es ajeno a la comprension de
la realidad, lograria enriquecer el conocimiento de la competitividad y
encaminamiento de dichas entidades, sumado a las vivencias beneficiosas y

positivas de los individuos activos en el marco del consumo.

En cuanto a las dimensiones de la variable calidad de servicio, la primera
dimensién considera a los elementos tangibles, son los factores materiales que
acompafan al servicio ofrecido inmaterial, que comprenderia, el estado de las
instalaciones materiales, presentacion de los trabajadores, el equipamiento y los
elementos comunicativos. En este sentido Castillo (2019) menciona que los
elementos tangibles vienen a ser elementos fisicos percibidos facilmente,
materiales, infraestructura, construcciones arquitectdonicas, entre otros

elementos que pueden ser percibidos con el tacto o la vista. Conforme a ello la

12


http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db
http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db
http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db

calidad del servicio comprendera la presencia de elementos tangibles adecuados

para el bienestar y satisfaccion del personal que labora y la clientela.

En este sentido se tiene la segunda Dimension fiabilidad; la cual vendria a
ser una destreza, de forma que contribuya a la concretizacion de la atencién
ofrecida conforme a los lineamientos institucionales. Dicho de otro modo, se
refiere a la capacidad de brindar un servicio eficientemente, y dando
cumplimiento a lo preestablecido. Acorde a ello Shuttleworth (2022) indica que
la fiabilidad es el nivel de confiabilidad y cumplimiento con los estandares
establecidos, demostrando consistencia en los resultados u servicios ofrecidos

en una entidad determinada.

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, esta viene a ser la
competencia de la entidad para resolver dificultades de forma inmediata, dando
apoyo inmediato a los usuarios. Del mismo modo Rivas indica que este tipo de
capacidad comprende la inmediatez y eficiencia de respuesta, es decir la
reaccion inmediata frente a una situacién determinada, en el sentido empresarial
se trataria de la eficacia en responder los requerimientos de los usuarios o
potenciales clientes. La rapidez e idoneidad en el servicio producira un
sentimiento de satisfaccion en los usuarios y también los trabajadores de una

entidad preestablecida.

Por dltimo, se tiene la dimensién seguridad Conocimientos y atencion
mostrados por empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza. Dicha dimension se ve enlazada a un trato y desempefio profesional,
sin dejar de lado la calidad humana, demostrando cortesia y amabilidad a la hora
de prestar un servicio, es decir cuan cualificados social y profesionalmente se
encuentran los trabajadores de una determinada entidad para tratar con los
clientes, comprende las habilidades sociales, las destrezas de persuasion y la
optimizacién de un servicio prestado. Ademas de la seriedad necesaria en los
procesos para generar un alto grado de confiabilidad en las personas. (Zarrago,
Molina, y Corona, 2018).

Respecto a los indicadores de calidad de servicio, en primera estancia se
tienen a la credibilidad, la cual comprende una caracteristica que mide la

veracidad y fiabilidad en la atencion prestada. Tal caracteristica puede carecer
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de conexion con la credibilidad de lo comunicado, sin embargo, mantiene
conexion directa con los elementos concretos o subjetivos decepcionados, lo
cual hace que los demas individuos tomen tal mensaje como confiable o lo
rechacen. (Palau & Gomez, 2017). La Profesionalidad y cortesia, se refiere a
cuan profesional es una persona, ademas de comprender la realizacion de un
trabajo bien hecho conforme a una carrera profesional, se trata también del
comportamiento y conducta en funcién a un trabajo determinado y su contexto.
(Bartol , 2017).
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lIl. METODOLOGIA

En el presente capitulo se desarrollara, se acudiran a tipos de investigacion,
identificacion de la poblacion, definicion de las variables, con la finalidad de
alcanzar nuevos conocimientos cientificos, todo ello servira como guia para la
aplicacion de los instrumentos, y los procedimientos que se usaran en la

investigacion (Rus, 2020).
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Desde la metodologia de Hernandez, et al. (2018) la investigacion es de
enfoque cuantitativo, ya que el procesamiento y analisis de la informacién
arrojara valores estadisticos, los cuales a su vez evidenciaran figuras, graficos y
tablas. De esta manera se observara las frecuencias y promedios. Al tener tales
datos se procedera a la seleccion de informacion importante, que permita
obtener respuesta a los objetivos planteados. Es asi que mediante pruebas
estadisticas se logra afianzar o negar las hipotesis planteadas en un inicio. Asi
mismo, fue de tipo aplicada, porque se elabord instrumentos para la aplicacion
en el campo, y la recoleccion de informacion, gracias a tales procedimientos se

logré obtener datos relevantes para la elaboracion de las conclusiones.

Respecto al disefio, serd no experimental, conforme a ello Dzul (2015),
indica que la investigacion no experimental, niega la parcial o total manipulacion
de variables para obtener datos relevantes. Es asi que la informacion fue
analizada bajo la realidad en la que se encontr6. De corte transversal,
Hernandez, et al. (2018), indica que el estudio de corte transversal se refiere a
la recopilacion de datos en un espacio y tiempo establecidos. Es un estudio
descriptivo, correlacional, Martinez (2018), define que es aquel que consiste en
reunir datos de una poblacién que comparte convivencia y costumbres en un
espacio y tiempo establecidos, resaltando particularidades importantes que

comparte tal poblacién.

V1

V2
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Dénde:

V1: Satisfaccion laboral

V2: Calidad de servicio

R: Relacion entre las variables estudiadas
M: Muestra de estudio

El método que se aplicara sera deductivo-hipotético, debido a que se
estudiaran las variables de manera general las cuales seran llevadas a un

contexto la Municipalidad distrital de Wanchagq, 2022.

3.2. Variables y operacionalizacion de variables

Se trabajara con las variables a continuacion:

Variable 1

e Satisfaccion laboral (variable independiente)
Variable 2

e Calidad de servicio (variable dependiente)

3.2.1. Variable 1: Satisfaccion laboral

Definicion conceptual

Robbins (2017) indic6 que la satisfaccion esta vinculada al individuo en
relacion a las actividades, tareas que desempefia en su puesto de trabajo, una
persona que tenga un elevado nivel de satisfaccion laboral, desarrollara todas

sus tareas con actitud positiva permitiéndole mejor su desempefio.
Definicion operacional

El trabajado que este satisfecho con su trabajo, podra crear un ambiente
de compafierismo dentro una organizacion, brindara ayudar a sus compafieros,
podran resolver inquietudes que surjan durante sus actividades, creando lazos
de amistad, asi mismo, recompensas por los directivos. Las dimensiones con las
que se trabajara son: satisfaccion con el salario, satisfaccion de cooperacion de
la institucion, satisfaccion personal y satisfaccion con el ambiente fisico; los

indicadores son sueldo, incentivos, trato brindado por el municipio,
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capacitaciones, logros personales, oportunidades, ambientes adecuados e

instalaciones limpias.

3.2.2. Variable: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Moyano (2011), define que la calidad de servicio esté ligado al buen servicio
o bien que se le brinda al usuario de un servicio, debera satisfacer sus
necesidades y esclarecer sus dudas, por tanto, el personal debera contar con

estrategias y acciones que le permita desenvolverse con claridad.
Definicion operacional

Se entiende que la calidad de servicio esta referida al cumplimiento de una
necesidad o expectativa que tiene el cliente, durante hace uso de algun tipo de
servicio. Las dimensiones son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad. Los indicadores apariencia de las instalaciones,
apariencia de las personas, apariencia de los equipos, materiales de
comunicacién, desempefio del servicio, disponibilidad, conocimiento del
producto, interés por el cliente, credibilidad, transmision de confianza,

profesionalidad y cortesia.

3.3. Poblacion, muestras, muestreo.

Poblacién

Para entender la idea de poblacién, Otzen y Manterola (2017), sefialan que
la poblacién se refiere a una totalidad, es decir, cuando los individuos de un
grupo presentan caracteristicas semejantes, lo que posibilita la recopilacion de
informacion. Para la indagacion se considerara 60 servidores de la Municipalidad
distrital de Wanchaq, 2022.

Criterios de inclusion
— Servidores que trabajen en el Municipio.
Criterios de exclusion

— Servidores que no trabajen en la Municipalidad.

— Servidores que tengan permiso, por motivo de salud o vacaciones.
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Muestra

Hernandez et al. (2018), se aplicara la muestra censal, porque se trabajara
con la totalidad de la unidad de andlisis. Se entiende por muestra censal, como

el universo, poblacién y muestra de estudio.

En este entender la muestra a emplear en la indagacion presentada
contemplé la muestra censal, puesto que se selecciond la totalidad de la
poblacion establecida, la muestra censal suele se paralela conforme a la

muestra, poblacion y universo de estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas

Segun el autor Casas et al., (208) respecto a la técnica de la encuesta,
considera que la guia de preguntas facilita la obtencion de los datos conforme a
las variables de indagacion. Para ello se identificé los indicadores que sea
cuantificables, luego se agregara la escala de Likert que permitira identificar la
satisfaccion laboral y calidad de servicio en los servidores de la Municipalidad

distrital de Wanchaq.

Encuesta: Por medio de la encuesta se podra establecer los parametros
que se deseen investigar, el cual seguira una estructura, con interrogantes que

permita obtener informacién relevante, para el estudio.
Instrumentos

Cuestionario 1: Se iniciara con la elaboracion del instrumento para la
variable independiente Satisfaccion laboral, se identificaron cuatro dimensiones:
satisfaccion con el salario, satisfaccion de cooperacion de la institucion,
satisfaccion personal y satisfaccion con el ambiente fisico, se procedera a la
elaboracion de cada pregunta, segun los indicadores establecidos teniendo un

total de 15 preguntas para dicha variable.

Cuestionario 2: Para el caso de la calidad de servicio, se consideraran
cuatro dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y

seguridad, las cuales permitiran comprender de mejor manera la situacion que
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se encuentran los servidores, se formulara 15 items, segun los indicadores

establecidos.

Tabla 1.
Escala de medicion de la variable satisfaccion laboral y calidad de servicio

Variable Instrumento Escala de Likert

1= Totalmente de acuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo,
Satisfaccion laboral Cuestionario desacuerdo

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo
Calidad de servicio 1= Totalmente de acuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo,

desacuerdo

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Cuestionario

ni

ni

Nota. Escala de medicion de las variables
Validez del instrumento

Villasis et al. (2018), menciona que el instrumento aplicado debe pasar el
juicio de estudiosos en el tema o linea investigativa. Tales expertos evaluaron el
cuestionario, bajo los lineamientos exigidos, evidenciando correlacionalidad e
idoneidad de las preguntas formuladas y las variables presentadas. Es asi que

se formularon items bajo la guia de los indicadores y dimensiones determinados.

En este entender los expertos, consideran los siguientes criterios para

validar la funcionalidad de un instrumento:

Validez de contenido, viene a ser el paso 1, consiste en determinar el primer
indicador para su posterior formulacion en una pregunta, finalizando con su

aseveracion bajo las teorias planteadas en el marco teorico.

Validez de constructo, este paso, refiere a la parte de evaluar el contenido del
constructo, es decir, se procede a evaluar cada item y su relacion con variables

y dimensiones, para su aplicabilidad en la poblacion seleccionada.

Validez de expertos, finalmente, al haber examinado cada uno de los items
construidos, su relacion con la poblacién de investigacion, considerando sus
caracteristicas, requerimientos y dificultades con la finalidad de propiciar la
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obtencion de datos importantes, se da paso a su viabilidad de aplicacion.
(Hernandez, 2018)

Tabla 2.
Expertos que validaran los cuestionarios satisfaccion laboral y calidad de servicio
Expertos Grado Resultado
Magister Aplicable
Magister Aplicable
Magister Aplicable

Nota. Certificados de validez del instrumento
Confiabilidad

Cadena (2017) , sefala respecto a la confiabilidad, que vendria a ser el
paso 1 para dar significancia a la aplicabilidad del instrumento final, de forma que
se reconozca la fiabilidad respectiva del instrumento, en este entender se acudira
al software estadistico SPSS, en funcion aplicar la prueba de Alfa de Cronbach,
esta prueba arroja valores promedio de 0 a 1, donde el cero se traduce en un
nivel nulo de confiabilidad, mientras que el 1 indica un nivel alto de confiabilidad.
En consecuencia, para la presente investigacion se construyeron fichas técnicas

para las variables, las cuales pueden ser visualizadas en la parte de los

instrumentos.
Tabla 3.
Confiabilidad de los instrumentos
Variable N° de elementos Alfa de
Cronbach
Variable 1 Satisfaccion laboral 20
Variable 2 Calidad de servicio 26

Nota. Resultados que se extrajeron del programa SPSS

3.5. Procedimientos

Dentro de los procedimientos, se tiene como primer paso la organizacion
de los procedimientos a seguir, de forma que se ordenen las operaciones a
realizar, para asi recolectar de manera correcta la informacion, para su posterior
analisis e interpretacion de la informacion recolectada. Posterior a la

determinacion de las variables, se procedio a establecer las dimensiones. Cada
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dimension con un numero determinado de indicadores estrechamente
relacionados a los objetivos planteados. Es asi que se lograron plantear items,
en funcion las variables, dimensiones y objetivos de forma ordenada y
considerando la comprension de la poblacion a aplicar. Finalmente, cada
interrogante presento una escala de respuesta conforme a la escala de tipo
Likert.

Al finalizar el acopio de informacién, el paso a seguir fue vaciar la
informacion obtenida, en este paso se acude a la contribucion del Software
estadistico SPSS, el cual organizo la informacion y arrojo tablas y graficos, los
cuales fueron analizados e interpretados, en base a las frecuencias que

exponen.

3.6. Método de analisis de datos

En cuanto al método para analizar la informacion obtenida, se aplico la
estadistica descriptiva e inferencial, ambos métodos permitieron la descripcion
consiente de las caracteristicas de la poblacion. Del mismo modo el método
inferencial permitio llegar a las conclusiones. Tales procesos se dieron gracias
al SPSS, como ya se mencion6 en un principio, tal programa arroja valoras, y
frecuencias empleadas para la construccion de cuadros estadisticos, que
posibilitan el analisis de una determinada realidad, en este caso nos describen
la situacion actual de la satisfaccion laboral y la calidad de servicio en los

servidores de la Municipalidad distrital de Wanchag.

Es asi que se llega a construir una interpretacion descriptiva. Sumado a
ello Gomes et al., (2009) sefiala la importancia de la descripcion de los datos.
Exponiendo data relevante frecuencias y analisis de indole inferencial, ya que se
procede a afirmar las hipotesis establecidas y la relacion de las variables

presentadas.

3.7. Aspectos éticos

El presente documento de investigacion siguié de forma detallada los
lineamientos legales establecidos en el cédigo de ética de investigacion de la
Universidad Cesar Vallejo, mediante la Resolucion del Consejo Universitario N.°
0262-2020/UCV; el cual comprende el respeto a la privacidad y estado anénimo
de los informantes, del mismo modo se respeta los niveles de originalidad del
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estudio, citando de forma correcta el trabajo cientifico de otros autores. En esta
misma linea se procedi6 a cefirse a lo sefialado en las normas Apa 7ma edicion,
para la forma de la investigacion, los resultados son inalterables exponiendo un
alto indice de veracidad y confiabilidad. La aplicacion del instrumento se ve
traducido en las respuestas, evitando juzgar tales respuestas como buenas o
malas, comprendiendo todo aporte del colaborador como importante para el

presente estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 4.
Variable satisfaccion laboral
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Malo (4-9) 24 40,0% 40,0 40,0
Regular (10-15) 34 56,7% 56,7 96,7
Bueno (16-21) 2 3,3% 3,3 100,0
Total 60 100,0% 100,0

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Figura 1.
Nivel de la variable satisfaccion laboral

56.70%

60.00%
50.00% 40.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% %

0.00%

Malo (4-9) Regular (10-15) Bueno (16-21)

m Malo (4-9) Regular (10-15) m=Bueno (16-21)

La tabla 4 y figura 1, conforme a la variable satisfaccion laboral, se
observa que del total de encuestados el 56.70% (34) de servidores de la
Municipalidad Distrital de Wanchaq tienen una satisfaccion laboral de nivel
regular, el 40% (24) de encuestados tienen una satisfaccion laboral en nivel
malo. Mientras que el 3.3% (2) de los servidores publicos considera tener un

nivel bueno de satisfaccion laboral.
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Tabla 5.
Dimensién satisfacciéon con el salario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Malo (4-9) 27 51,0% 51,0 51,0
Regular (10-15) 25 45,7% 457 96,7
Bueno (16-21) 8 4,3% 4,3 100,0
Total 60 100,0% 100,0
Nota. Resultados de las encuestas aplicadas
Figura 2.
Nivel de la dimensién satisfaccion con el salario
60.00% 51.00%
45.70%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
4.30%
10.00% ”
0.00%

Malo (4-9) Regular (10-15)

®m Malo (4-9) mRegular (10-15)

Bueno (16-21)

mBueno (16-21)

La tabla 5 y figura 2, conforme a la dimension Satisfaccion con el salario,

se observa que del total de encuestados el 51% (27) de servidores de la

Municipalidad Distrital de Wanchaq demuestran una satisfaccién con el salario

de nivel malo, el 45.7% (25) de encuestados tienen una satisfaccién con su

salario de nivel regular. Mientras que el 4.3% (8) de los servidores publicos

considera tener un nivel bueno de satisfaccion con el salario.
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Tabla 6.
Dimension satisfaccion de cooperacion de la institucion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo (6-14) 22 36,7% 36,7 36,7
Regular (15-23) 37 61,7% 61,7 98,3
Bueno (24-32) 1 1,7% 1,7 100,0
Total 60 100,0% 100,0

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Figura 3.
Nivel de la dimension satisfaccion de cooperacién de la institucion

70.00% 61.70%

60.00%

50.00% 36.70%
40.00% .

30.00%

20.00%

0
10.00% 1.70%

0.00%
Malo (6-14) Regular (15-23) Bueno (24-32)

Malo (6-14) Regular (15-23) ®Bueno (24-32)

La tabla 6 y figura 3, conforme a la dimension satisfaccién de cooperacion
de la institucién, se observa que del total de encuestados el 61.70 % (37) de
servidores de la Municipalidad Distrital de Wanchaqg demuestran un nivel regular
de satisfaccion con la cooperaciéon de la institucion, el 36.7% (22) de
encuestados presentan un nivel malo de satisfaccion con la cooperacion de la
institucion. Mientras que el 1.7% (1) de los servidores publicos considera tener

un nivel bueno de satisfaccion con la cooperacién de la institucion.
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Tabla 7.
Dimension satisfaccion personal

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo (4-9) 8 13,3% 13,3 13,3
Regular (10-15) 36 60,0% 60,0 73,3
Bueno (16-21) 16 26,7% 26,7 100,0
Total 60 100,0% 100,0
Nota. Resultados de las encuestas aplicadas
Figura 4.
Nivel de la dimension satisfaccion personal
60.00%
60.00%
50.00%
40.00%
26.70%
30.00%
0,
20.00% 20&
10.00% ‘
0.00%
Malo (4-9) Regular (10-15) Bueno (16-21)

Malo (4-9) mRegular (10-15)

m Bueno (16-21)

La tabla 7 y figura 6, conforme a la dimensién satisfaccién personal, se

observa que del total de encuestados el 60 % (36) de servidores de la

Municipalidad Distrital de Wanchaq demuestran un nivel regular de satisfaccion

personal, el 26.7% (16) de encuestados presentan un nivel bueno de satisfaccion

personal. Mientras que el 13.3% (8) perciben un nivel malo de satisfaccion

personal.
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Tabla 8.

Dimensién satisfaccion con el ambiente fisico

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo (6-14) 12 20,0% 20,0 20,0
Regular (15-23) 32 53,3% 53,3 73,3
Bueno (24-32) 16 26,7% 26,7 100,0
Total 60 100,0% 100,0

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Figura 5.

Nivel de la dimensioén satisfaccion con el ambiente fisico

53.30%

60.00%
50.00%
40.00%

30.00% 20.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Malo (6-14) Regular (15-23)

Malo (6-14) mRegular (15-23)

26.70%

Bueno (24-32)

m Bueno (24-32)

Latabla 8 y figura 5, conforme a la dimensién satisfaccion con el ambiente

fisico, se observa que, del total de encuestados, el 53.3 % (32) de servidores de

la Municipalidad Distrital de Wanchaq demuestran un nivel regular de

satisfaccion con el ambiente fisico dentro de dicha Municipalidad, el 26.7% (16)

de encuestados presentan un nivel bueno de satisfaccion con el ambiente fisico.

Mientras que el 20% (12) perciben un nivel malo de satisfaccion con el ambiente

fisico.
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Tabla 9.

Variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo (26-61) 8 13,3% 13,3 13,3
Regular (62-97) 50 83,3% 83,3 96,7
Bueno (98-133) 2 3,3% 3,3 100,0
Total 60 100,0% 100,0

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Figura 6.

Nivel de la variable calidad de servicio
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70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
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0.00%
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® Regular (62-97)

Bueno (98-133)

m Bueno (98-133)

Latabla 9 y figura 6, conforme a la variable calidad de servicio, se observa

que, del total de encuestados, el 83.3 % (50) de servidores de la Municipalidad

Distrital de Wanchaq consideran que la calidad de servicio al usuario es regular,

el 13.3% (8) de encuestados consideran que la calidad de servicio que brinda la

municipalidad a los usuarios es mala. Mientras que el 3.3% (2) de encuestados

consideran que la calidad de servicio brindada por la municipalidad es buena.
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Tabla 10.
Dimension elementos tangibles

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo (8-18) 23 38,3% 38,3 38,3
Regular (19-29) 33 55,0% 55,0 93,3
Bueno (30-40) 4 6,7% 6,7 100,0
Total 60 100,0% 100,0
Nota. Resultados de las encuestas aplicadas
Figura 7.
Nivel de la dimension elementos tangibles
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50.00% 38.30%
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Bueno (30-40)

m Bueno (30-40)

La tabla 10 y figura 7, conforme a la dimension elementos tangibles, se

observa que, del total de encuestados, el 55 % (30) de servidores de la

Municipalidad Distrital de Wanchaq consideran que la dimension elementos

tangibles es regular, el 38.3% (23) considera que la dimensién elementos

tangibles se encuentra en un nivel malo. Mientras que el 6.7% (4) de

encuestados consideran que la dimension elementos tangibles de la

Municipalidad Distrital de Wanchaq es buena.
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Tabla 11.
Dimensioén fiabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo (4-9) 31 51,7% 51,7 51,7
Regular (10-15) 24 40,0% 40,0 91,7
Bueno (16-21) 5 8,3% 8,3 100,0
Total 60 100,0% 100,0
Nota. Resultados de las encuestas aplicadas
Figura 8.
Nivel de la dimension fiabilidad
60.00% 51.70%
50.00% 40.00%
V-
40.00%
30.00%
0,
20.00% 8.30%
10.00%
0.00%
Malo (4-9) Regular (10-15) Bueno (16-21)
m Malo (4-9) Regular (10-15) ®Bueno (16-21)

La tabla 11 y figura, conforme a la dimension fiabilidad, se observa que

del total de encuestados, el 51.7 % (31) de servidores de la Municipalidad

Distrital de Wanchaq consideran que la fiabilidad es mala, el 40% (24) considera

que la dimension elementos tangibles se encuentra en un nivel regular. Mientras

que el 8.3% (5) de encuestados consideran que la fiabilidad de la Municipalidad

Distrital de Wanchaqg es buena.
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Tabla 12.
Dimension capacidad de respuesta

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Malo (4-9) 9 15,0% 15,0 15,0
Regular (10-15) 32 53,3% 53,3 68,3
Bueno (16-21) 19 31,7% 31,7 100,0
Total 60 100,0% 100,0
Nota. Resultados de las encuestas aplicadas
Figura 9.
Nivel de la dimension capacidad de respuesta
53.30%
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40.00% 31.70%
30.00%
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La tabla 12 y figura 9, conforme a la dimension capacidad de respuesta,

se observa que, del total de encuestados, el 53.3 % (32) de servidores de la

Municipalidad Distrital de Wanchaq consideran que la dimension capacidad de

respuesta es regular, el 31.7% (19) considera que la dimensién capacidad de

respuesta se encuentra en un nivel bueno. Mientras que el 15% (9) de

encuestados consideran que la dimension capacidad de respuesta de la

Municipalidad Distrital de Wanchaq es mala.
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Tabla 13.

Dimension seguridad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bueno (10-23) 3 5,0% 5,0 50
Regular (24-37) 51 85,0% 85,0 90,0
Bueno (38-51) 6 10,0% 10,0 100,0
Total 60 100,0% 100,0
Nota. Resultados de las encuestas aplicadas
Figura 10.
Nivel de la dimensién seguridad
85.00%
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40.00%
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La tabla 13 y figura 10, conforme a la dimension seguridad, se observa

qgue del total de encuestados, el 85 % (51) de servidores de la Municipalidad

Distrital de Wanchaq consideran que la dimension seguridad es regular, el 10%

(6) considera que la dimension seguridad se encuentra en un nivel bueno.

Mientras que el 5% (3) de encuestados consideran que la dimensién seguridad

de la Municipalidad Distrital de Wanchaq es mala.
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4.2. Resultados inferenciales

4.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 14.
Prueba de normalidad de las variables satisfaccion laboral y calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion laboral 473 60 ,000 ,489 60 ,000
Calidad de servicio ,466 60 ,000 ,539 60 ,000

La tabla 14 se presento los valores de la prueba de normalidad de
Kolmogorov - Smirnov la que se utilizoé porque la muestra estuvo conformada por
un numero de 60 participantes, en ese sentido se observd que la variable
satisfaccion laboral tiene un sig. de ,000 y calidad de servicio un sig. de ,000
siendo menor al p=valor de (p<0,05) por tal motivo se usé una prueba no

paramétrica, que seria la correlacion de Rho Spearman.
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Hipotesis general

Ho: La satisfaccion laboral no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Ha: La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Tabla 15.
Correlacion de las variables satisfaccion laboral y calidad de servicio

Satisfaccion Calidad
laboral deservicio
Satisfaccién laboral Coeficiente de 1,000 ,192
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,141
Spearman N 60 60
Calidad deservicio Coeficiente de ,192 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 141
N 60 60

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Los resultados presentados en la tabla 15, en la que se percibe la relacion de
satisfaccion laboral y calidad de servicio, se ha encontrado que el p-valor de
significancia es de 0,141>0,05, el cual indica que la relacién no es significativa.
Por otro lado, el resultado de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman ha
arrojado un resultado de 0,192, por lo que se entiende que la relacién entre la
satisfaccion laboral y calidad de servicio es positiva muy baja. Por lo expuesto
se puede afirmar que entre las variables no existe una relacion significativa por

lo tanto se acepta la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 1

Ho: La satisfaccion laboral no se relaciona significativamente con los elementos

tangibles los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Ha: La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con los elementos

tangibles los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Tabla 16.
Correlacion de la variable satisfaccién laboral (V1) y la dimension elementos
tangibles (VD)

Satisfaccion Elementos
laboral tangibles
Satisfaccion laboral Coeficiente de 1,000 ,058
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . 661
Spearman N 60 60
Elementos tangibles Coeficiente de ,058 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,661 .
N 60 60

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Los resultados presentados en la tabla 16, en la que se percibe la relacion de
satisfaccion laboral y elementos tangibles, se ha encontrado que el p-valor de
significancia es de 0,661>0,05, el cual indica que la relacién no es significativa.
Por otro lado, el resultado de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman ha
arrojado un resultado de 0,058, por lo que se entiende que la relacién entre la
satisfaccion laboral y elementos tangibles es positiva muy baja. Por lo expuesto
se puede afirmar que entre las variable y dimension de estudio no existe una

relacion significativa por lo tanto se acepta la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 2

Ho: La satisfaccion laboral no se relaciona significativamente con la fiabilidad de
los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Ha: La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con la fiabilidad de los

servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Tabla 17.
Correlacion de la variable satisfaccion laboral (V1) y la dimension fiabilidad (VD)
Satisfaccion Fiabilidad
laboral
Satisfaccion laboral Coeficiente de 1,000 ,015
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,908
Spearman N 60 60
Fiabilidad Coeficiente de ,015 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,908 .
N 60 60

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Los resultados presentados en la tabla 17, en la que se percibe la relacion de
satisfaccion laboral y fiabilidad, se ha encontrado que el p-valor de significancia
es de 0,908>0,05, el cual indica que la relacién no es significativa. Por otro lado,
el resultado de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman ha arrojado un
resultado de 0,015, por lo que se entiende que la relacién entre la satisfaccion
laboral y fiabilidad es positiva muy baja. Por lo expuesto se puede afirmar que
entre las variable y dimension de estudio no existe una relacién significativa por

lo tanto se acepta la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 3

Ho: La satisfaccidn laboral no se relaciona significativamente con la capacidad

de respuesta los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Ha: La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con la capacidad de
respuesta los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.
Tabla 18.

Correlacion de la variable satisfaccion laboral (V1) y la dimension capacidad de
respuesta (VD)

Satisfaccion Capacidad
laboral de
respuesta
Satisfaccioén laboral Coeficiente de 1,000 ,048
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,718
Spearman N 60 60
Capacidad de Coeficiente de ,048 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,718 .
N 60 60

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Los resultados presentados en la tabla 18, en la que se percibe la relacion de
satisfaccion laboral y capacidad de respuesta, se ha encontrado que el p-valor
de significancia es de 0,718>0,05, el cual indica que la relacion no es
significativa. Por otro lado, el resultado de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman ha arrojado un resultado de 0,048, por lo que se entiende que la
relacion entre la satisfaccion laboral y la capacidad de respuesta es positiva muy
baja. Por lo expuesto se puede afirmar que entre las variable y dimension de
estudio no existe una relacion significativa por lo tanto se acepta la hipotesis
nula.
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Hipotesis especifica 4

Ho: La satisfaccion laboral no se relaciona significativamente con la seguridad
de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Ha: La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con la seguridad de
los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.
Tabla 19.

Correlacion de la variable satisfaccion laboral (V1) y la dimension seguridad
(VD)

Satisfaccion Seguridad
laboral
Satisfaccion laboral Coeficiente de 1,000 ,027
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,836
Spearman N 60 60
Seguridad Coeficiente de ,027 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,836
N 60 60

Nota. Resultados de las encuestas aplicadas

Los resultados presentados en la tabla 19, en la que se percibe la relacion de
satisfaccion laboral y seguridad, se ha encontrado que el p-valor de significancia
es de 0,836>0,05, el cual indica que la relacién no es significativa. Por otro lado,
el resultado de coeficiente de correlacién de Rho de Spearman ha arrojado un
resultado de 0,027, por lo que se entiende que la relacion entre la satisfaccion
laboral y seguridad es positiva muy baja. Por lo expuesto se puede afirmar que
entre las variable y dimensiéon de estudio no existe una relacion significativa por

lo tanto se acepta la hipotesis nula.

38


http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db
http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db
http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db

V. DISCUSION

La satisfaccion laboral es un factor importante en toda entidad que aspire a
cumplir metas institucionales de forma exitosa. Para ello se debe prestar
atencién al nivel de motivacién que demuestre el personal que labora, puesto
gue la competencia y calidad de servicio dependera en gran medida del grado

de satisfaccion que los trabajadores experimenten.

En este entender se plante6 en un principio el objetivo general, acerca de
conocer la relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio de los
servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022. Este objetivo motivo
la elaboracion de la totalidad del estudio, y tras seguir el procedimiento requerido
se llegaron a resultados descriptivos conforme a cada variable identificada. En
primera estancia se tiene la variable satisfaccion laboral donde el 56.70% de
colaboradores afirman tener un nivel regular de satisfaccion, mientras el 3.3%
considera que tiene un nivel bueno de satisfaccion, ello comprende los
resultados de las dimensiones, donde el 51%, indica que esta insatisfecho con
el salario que percibe, un 61.70 % considera estar satisfecho en nivel regular con
la cooperaciéon de la institucion, el 60% considera estar en un nivel regular de
satisfaccion personal y finalmente el 53.30% de encuestados considera estar
regularmente satisfecho con el ambiente fisico de la institucién estudiada.

Por otro lado, conforme a la variable calidad de servicio, los resultados
descriptivos evidencian que 83.3 % de los colaboradores consideran que la
calidad de servicio ofrecida por la Municipalidad Distrital de Wanchaq es de nivel
regular, mientras el 3.3% considera que se da en un nivel bueno, asi también
esta variable comprende sus respectivas dimensiones donde el 55 % de los
colaboradores afirma que los elementos tangibles estan en un nivel regular, la
fiabilidad tiene con mayor porcentaje al 51.7 % en nivel malo, por su parte la
capacidad de respuesta en un 53,3% se encuentra en nivel regular, y finalmente
la dimensién seguridad demuestra que el 85% esta en un nivel regular de

seguridad dentro de la Municipalidad Distrital de Wanchag.

En cuanto a los resultados inferenciales, las variables fueron sometidas a
la prueba paramétrica de Rho Spearman, donde se evidencio que el nivel de

correlacion significativa fue de 0,141>0,05, el cual indica que la relacion no es
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significativa. Por otro lado, el resultado de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman ha arrojado un resultado de 0,192, por lo que se entiende que la
relacion entre la satisfaccion laboral y calidad de servicio es positiva muy baja.
Por lo expuesto se puede afirmar que entre las variables no existe una relacion
significativa por lo tanto se acepta la hipétesis nula. Tal resultado se asemeja a
lo investigado por Gancino (2020), que encontrd una relacion poco significativa
de calidad de servicio y sentimiento satisfactorio. Asi también este autor afirma
que las respuestas negativas en cuanto a la satisfaccion laboral conformaron un
grupo mayoritario. En este entender la relacion entre ambas variables es minima,
evidenciandose un nivel desfavorable de satisfaccion laboral y calidad de
servicio, donde ambas variables se manifestaron en nivel regular. De los mismos
modos estos resultados difieren a lo encontrado por Bardales y Mufioz (2021),
tales autores afirmaron la existencia de una correlacion fuerte de las variables

mencionadas al igual que Alcantara (2018).

En esta misma linea y conforme a la teoria adscrita por Seashore y Taber,
citada por Pujol y Dabos (2018), la satisfaccién en el trabajo equivaldria a la
productividad en su forma basica y de corte psicoldgica en los trabajadores, asi
también Chiavenato (2017) sefiala que los individuos con un nivel moderado de
satisfaccion tienden a elevar su productividad, en comparacion con aquellos
individuos insatisfechos, sin embargo rendimiento laboral y calidad de servicio
son dos variables diferentes, por tanto los teéricos Fontalvo et al. (2020), sefialan
que la calidad de servicio se refiere a la mejoria de un determinado servicio, el
cual se caracterice por su eficacia y funcionalidad, por su parte Vera y Trujillo
(2018) indican que la calidad de servicio se da respecto al juicio del cliente de
acuerdo a su percepcion, la cual posteriormente surtira efecto en las

percepciones o juicos posteriores.

En esta misma linea se presentan los resultados concernientes al primer objetivo
especifico que estableci6 como finalidad determinar la relaciébn entre la
satisfaccion laboral y los elementos tangibles los servidores de la Municipalidad
distrital de Wanchaq, 2022. Se ha encontrado que el p-valor de significancia es
de 0,661>0,05, el cual indica que la relacién no es significativa. Por otro lado, el
resultado de coeficiente de correlacibn de Rho de Spearman ha arrojado un

resultado de 0,058, por lo que se entiende que la relacion entre la satisfaccion
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laboral y elementos tangibles es positiva muy baja, en tal sentido se acepta la

hipotesis nula.

Estos resultados difieren a los hallazgos de Tapia (2019) que afirma la relacion
directa y fuerte entre la satisfaccion laboral respecto al clima o ambiente laboral,
donde esta Ultima variable vendria a abarcar los elementos tangibles de tal
entidad. A diferencia de Gancino (2020) que evidencio la existencia de una
relacion poco significativa de los elementos tangibles comprendidos en la
variable calidad de servicio y sentimiento satisfactorio. Este Ultimo autor
consolida los hallazgos de la presente investigacion. El aporte teérico es
agregado por Castillo (2019) menciona que los elementos tangibles vienen a ser
elementos fisicos percibidos facilimente, materiales, infraestructura,
construcciones arquitectonicas, entre otros elementos que pueden ser percibidos
con el tacto o la vista. Entonces la satisfaccion laboral no se da en funcion a los

elementos tangibles de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

Conforme al siguiente objetivo especifico que tomo como finalidad analizar la
relacion entre la satisfaccion laboral y la fiabilidad de los servidores de la
Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022. Se ha encontrado que el p-valor de
significancia es de 0,908>0,05, equivalente a una relacién no significativa. Asi
también el resultado de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman ha
arrojado un resultado de 0,015, traducida a una relacién positiva muy baja. Por
lo expuesto se puede afirmar que entre la satisfaccién laboral y la fiabilidad no
existe una relacion significativa por lo tanto se acepta la hipotesis nula.

Estos resultados difieren a lo hallado por Chiang (2018), el cual evidencio
que la satisfaccion estaria relacionada fuertemente con factores emocionales,
los cuales comprenden la fiabilidad del trabajado frente a su institucion. Asi
también Castillo et al., (2020) menciona que la fiabilidad se evidencio en un
53.1% positiva, entonces nos encontramos frente a un caso que diverge de los
resultados de la presente investigacion. En este entender la satisfaccion de los
trabajadores llegaria a comprender un sentimiento positivo que motiva el buen
rendimiento laboral, mas no se relacionaria con el nivel de confiabilidad y
cumplimiento con los estandares establecidos expuestos tedricamente por

Shuttleworth (2022), que indica que la fiabilidad es la proyeccion de confiabilidad
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de un determinado servicio, el cual no se relaciona significativamente con la

satisfaccion laboral conforme a los resultados de la presente investigacion.

Concerniente al objetivo especifico adscrito en describir la relacion entre la
satisfaccion laboral y la capacidad de respuesta los servidores de la
Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022. Se ha encontrado que el p-valor de
significancia es de 0,718>0,05, lo que se traduce en una relacién no significativa.
Por otro lado, el resultado de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman ha
arrojado un resultado de 0,048, traducida en una correlacion positiva muy baja.
Por lo tanto, se acepta la hipétesis nula. En este entender la satisfaccion laboral

se relacionaria de forma minima con la capacidad de respuesta.

Tal resultado se contrapone a los resultados hallados por Epquin y Lerzundi
(2018), que indican que existe una conexion fuerte y directa entre las
dimensiones planteadas, donde se evidencio una correlacion de 0.4391. Donde
las dimensiones eran estimulacion y eficiencia en el servicio de los trabajadores.
Analizando este punto, la primera dimension haria referencia a la satisfaccion
del personal laboral, mientras que la segunda se refiere a la calidad de servicio
comprendiendo la capacidad de respuesta. Sumado a Argote (2018) que
menciona que la satisfaccion con el desempefio laboral es de r= .370; p= .037,
por tanto, la relacién es directamente conforme, estos nos indica que existe
satisfaccion laboral respecto al desempefio laboral. Donde el desempefio en el
trabajo comprenderia la capacidad de respuesta institucional. Ambos autores
difieren a los resultados hallados, donde se entiende que la satisfaccion laboral
vendria a ser un sentimiento experimentado por los trabajadores (Robbins,
2017), sin embargo, tal sentimiento no tiene relacidén significativa con la
capacidad de respuesta, ya que las fechas suelen estar establecidas, este el
trabajador satisfecho o no.

Finalmente entra en discusion los resultados del cuarto objetivo especifico
enmarcado en establecer la relacion entre la satisfaccion laboral y la seguridad
de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022. Se ha
encontrado que el p-valor de significancia es de 0,836>0,05, lo que equivale a
una relacién no significativa. Por otro lado, el resultado de coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman ha arrojado un resultado de 0,027, por lo que
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se entiende que la relacion entre la satisfaccion laboral y seguridad es positiva
muy baja. Por lo tanto, se acepta la hipotesis nula. Evidenciando una correlacion
minima entre la satisfaccion laboral y seguridad en la Municipalidad distrital de
Wanchagq, 2022.

En cuanto a estos resultados refieren a la relacion de la satisfaccion laboral
con la seriedad necesaria en los procesos para generar un alto grado de
confiabilidad en las personas. (Zarrago, Molina, y Corona, 2018). Es asi que los
resultados presentados difieren a los hallazgos de Bardales y Muiioz (2021), que
evidenciaron la existencia de una correlacion fuerte de las variables
mencionadas, es decir entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio, donde
la calidad de servicio comprenderia la seguridad proyectada a los usuarios. En
este entender ambos resultados difieren. Conforme a los resultados del presente
estudio, la satisfaccion laboral no se relaciona con la dimension seguridad,
puesto que los sentimientos experimentados por los trabajadores, no influyen en
la seguridad y seriedad expresada en un determinado servicio, en este entender,
el trabajador municipal esta en la obligacion de realizar tramites y procedimientos
con la seriedad adecuada, muy aparte de su autosatisfaccion frente a la labor

que realiza.

Asi también se tiene el fundamento tedrico de Pujol y Dabos (2018) y
Chiavenato (2017) ambos sefialan que la satisfaccion se relaciona
intrinsecamente un nivel moderado productividad, en comparacion con aquellos
individuos insatisfechos, que tienen bajos niveles de productividad, sin embargo
la seguridad refiere a la proyeccion de seriedad establecida en un determinado

procedimiento, el cual vendria a diferir de la primera variable presentada.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERO: Referente al objetivo general, se dio a conocer la relacion que tiene

la satisfaccion del personal y calidad de servicio, el valor arrojado por
la prueba estadistica de Rho de Spearman fue de 0,192, lo que
evidencia un nivel de correlacion significativa  positiva.
Consecuentemente se logré el objetivo general, enmarcado en
conocer a la relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio
de los servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022.

SEGUNDO: Respecto al primer objetivo especifico, la prueba estadistica de Rho

de Spearman fue de 0,058, esto valor significa que la correlacion es
positiva moderada, y el sig. (bilateral) de 0.661, fue mayor al p valor,
en consecuencia, no existe una relacion entre la satisfaccion laboral y
los elementos tangibles, el personal del municipio no estd conforme

con las instalaciones, maquinaria.

TERCERO: Concerniente al segundo objetivo existe relacién entre la

CUARTO:

satisfaccion laboral y la fiabilidad tiene una correlacion positiva muy
baja, ya que el Rho de Spearman fue de 0,15, la aptitud que tiene los
trabajadores del Municipio de Wanchagq es la correcta, porque tienen

una correcta satisfaccion laboral.

Respecto al tercer objetivo, se evidencio que, si existe una correlacién
entre la satisfaccion laboral y la capacidad de respuesta de nivel
positiva moderada 0,048 rho de Spearman, por lo tanto, la satisfaccion
laboral mejorara la capacidad realizar sus tareas o actividad el
personal de la Municipalidad de Wéanchag.

QUINTO: Referente al cuarto objetivo especifico, el Rho de Spearman fue de

0,027 teniendo una correlacion positiva baja, entre la satisfaccion
laboral y la seguridad, en consecuencia si mejora la satisfaccion
laboral, el sentimiento de seguridad que tienen los trabajadores se
vera incrementando, mejorando su calidad de atencion al usuario que

acude a la municipalidad de Wéanchagq.
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VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERO: La municipalidad de Wanchaq debera realizar un conversatorio para
conocer las necesidades y expectativas de los trabajadores dandoles
la oportunidad de brindar sus opiniones en cuanto a la forma de
sentirse dentro del entorno laboral, logrando ofrecer mejorar y

considerar necesidades en pro de sus miembros.

para que los servidores puedan incrementar la satisfaccion laboral, con la
finalidad de mejorar la calidad de servicio, por medio de
capacitaciones, para que el trabajador cuente con las herramientas

necesarias para realizar sus funciones.

SEGUNDO: El municipio de Wanchaq debera generar espacios de socializacién
o salas de descanso, donde exista muebles, televisor, comedores,
aire acondicionado y todos los servicios requeridos, donde el servidor

pueda interactuar con sus compafieros.

TERCERO: Concientizar a cada trabajador sobre la importancia que tiene en
cuanto a su responsabilidad que tiene al realizar sus actividades,
generar una identidad, asi mismo, se debe considerar sus opiniones

e iniciativas.

CUARTO: En la Municipalidad distrital de Wanchagq, el trabajador debe de gozar
de todas las comodidades para realizar una adecuada atencién al

publico, ya que si presenta no realizara con eficacia su trabajo.

QUINTO: La gerencia debe generar estrategias que permite al personal sentirse
satisfechos plenamente con sus actividades, para ello, se debera
brindar bonos de productividad, incentivos, reconocimientos, cursos
de actualizacibn, generando un mayor compromiso en sus

trabajadores.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Problema Objetivo general Hipoétesis general Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
general
i Existe  relacion Conocer la La satisfaccion « Sueldo Enfoque:
entre la relacion entre laboral se relaciona Satisfaccion e Incentivos Cuantitativo
satisfaccion satisfaccion significativamente con el salano Tipo: Descriptiva
laboral y calidad laboral y calidad con la calidad de Disefio: No
de servicio de los de servicio de los servicio  de  los experimental
servidores de la servidores de la servidores de la Satisfaccion e Trato brindado Método: Deductivo
Municipalidad Municipalidad Municipalidad de por Iz Poblacion: XK
distrital de distrtal de distrital de cooperacion municipalidad ~ Servidores plblicos
Wanchag, 20227  Wanchag,2022 Wanchag,2022 Satisfaccion dela « Apoyo Muestra:
laboral institucion brindado servidores publicos
Problemas Objetivos Hipdtesis « Capacitaciones 1 €cnica: Encuesta.
especificos especificos especificas Técnicas e
instrumentos  de
iExiste relacion  Analizar la La satisfaccion _recolecm_fm de
entre la relacién entre la laboral se relaciona Satisfaccion  « Logros informacion:
satisfaccion satisfaccion significativamente personal personales La tecnica
laboral y los laboral y los con los elementos » Oportunidades encuesta
elementos elementos tangibles los
tangibles los tangibles los servidores de la
servidores de la servidores de la Municipalidad
Municipalidad Municipalidad distrital de
distrital de distrital de Wanchaq,2022 Satisfaccion = Ambientes
Wanchlag, 20227  Wanchaq,2022 con el adecuados
¢Existe  relacion  Describir la La satisfaccion ambiente e Instalaciones
entre la relacion entre la laboral se relaciona fisico limpias
satisfaccion satisfaccion significativamente
labaral y la laboral vy la con la fiabilidad de
fiabilidad de los fiabilidad de los los servidores de la

52


http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db
http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db
http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=14099&m=db

servidores de la
Municipalidad

distrital de
Wanchag, 20227

iExiste  relacion
entre la
satisfaccion
laboral y la
capacidad de
respuesta los
servidores de la
Municipalidad
distrital de

Wanchag, 20227

JExiste  relacion
entre la
satisfaccion

laboral Vi la
seguridad de los
servidores de la
Municipalidad

distrital de
Wanchagq, 20227

servidores de la

Municipalidad
distrital de
Wanchag, 2022
Identificar la
relacion enfre la
satisfaccion
laboral y la
capacidad de
respuesta los
zservidores de la
Municipalidad
distrital de
Wanchag, 2022
Establecer la
relacion enfre la
satisfaccion

laboral y la
seguridad de los
servidores de la
Municipalidad
distrital de
Wanchag, 2022

Municipalidad
distrital de
Wanchag, 2022

La satisfaccion

laboral se relaciona
significativamente
con la capacidad de

respuesta los
servidores de la
Municipalidad
distrital de
Wanchag, 2022

La satisfaccion

laboral se relaciona
significativamente
con la seguridad de
los servidores de la
Municipalidad
distrital de
Wanchag, 2022

Elementos
tangibles

Calidad de

SEMVICIO

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seqguridad

« Apariencia de
las
instalaciones

« Apariencia de
las personas

« Apariencia de
los equipos

» Matenales de
comunicacion

* Desempefiio
correcto del
Sernvicio

* Servicio
prometido

» Ofrecer un
Sernvicio preciso
y rapido

* Disposicion  a
responder
preguntas

« Conocimiento
del producto

s Interes por el
cliente

« Credibilidad

« Transmision de
confianza

» Profesionalidad
y cortesia
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definicion conceptual

Definicidn operacional

Dimensiones

Satisfaccion
laboral

Calidad de
servicio.

Los  empleados mas
satisfechos es probable
que permanezcan mas
tiempo, y COmo
consecuencia, los que
estan menos satisfechos
rotan, ya que tratan de
encontrar mejores
condiciones laborales en
otros puestos de trabajo.
(Chiavenato, 2017),

El concepto de calidad de
servicio hace referencia al
grado que un bien o
servicio  satisface las
expectativas de  los
clientes. (Moyano, 2011,
pag. 182)

La mayor satisfaccion en
el trabajo va relacionada
con una menor rotacion de
personal. Dicha rotacion
se define como la
proporcion de empleados
que se separan de la
organizacion.

La calidad de un bien o
servicio es lo que el
consumidor percibe.

Satisfaccion con el salario
Satisfaccion de cooperacion de la institucian

Satisfaccion personal

Satisfaccion con el ambiente fisico

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Indicadores
e Sueldo
e Incentivos
e Trato brindado por la

municipalidad
» Apoyo brindado
» Capacitaciones
» Logros personales
» Oportunidades
» Ambientes adecuados
s Instalaciones limpias

» Apariencia de las instalaciones

» Apariencia de las personas

 Apariencia de los equipos

» Materiales de comunicacion

» Desempefio correcto del
servicio

» Servicio prometido

» Ofrecer un servicio preciso y
rapido

» Disposicion a responder
preguntas

» Conocimiento del producto

e Interés por el cliente

» Credibilidad

» Transmision de confianza

» Profesionalidad y cortesia
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para satisfaccion laboral

Para responder piense en lo que realmente sucede en su centro laboral, no hay
respuestas correctas o incorrectas, refleje su criterio, las preguntas tienen 5

nivel

[{pnt)

es de respuesta, solo marque “+” o “x” la alternativa de su eleccion, no
marque dos opciones. Sus respuestas son confidenciales y andénimas, muchas
gracias por su valiosa colaboracion.

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Variable satisfaccion laboral Alternativas de
respuestas
items 1 2 3 | 4
Dimension: Satisfaccion con el salario
1 El sueldo que percibe mensualmente le permite satisfacer
sus necesidades.
2 El sueldo que percibe es acorde a las actividades que
realiza.
3 El municipio brinda incentivos por cumplir adecuadamente
su trabajo.
4 Los incentivos que promete la municipalidad son
cumplidos.
Dimension: Satisfaccidon de cooperaciéon de la institucién
5 Siente apoyo por parte de la municipalidad para superarse
profesionalmente.
6 El municipio siempre esta apoyando sus iniciativas, para
mejorar las tareas.
7 Cuenta con asistencia para realizar su trabajo.
8 Considera que la municipalidad brinda apoyo a todo el
personal.
9 El municipio realiza capacitaciones con frecuencia para
mejor el desempefio de tareas.
10 | Considera que las capacitaciones permiten la eficacia
entre el personal.
Dimensién: Satisfaccién personal
11 | Cada logro profesional que consigue es reconocido por la
municipalidad.
12 | Los logros personales, son reconocidos por el municipio.
13 | Considera que tiene oportunidades de ascender a otros
puestos laborales dentro de la municipalidad.
14 | El municipio regularmente asciende a sus trabajadores.
Dimension: Satisfaccion con el ambiente fisico
16 | La municipalidad cuenta con la infraestructura adecuada.
17 | La municipalidad tiene ambientes correctamente
distribuidos segun las areas de trabajo.
18 | El municipio cuenta con personal de limpieza para las
oficinas.
19 | Dispongo de los materiales y el equipamiento que
necesito para hacer correctamente mi trabajo.
20 | Enla municipalidad se dispone de un ambiente de trabajo
amplio y espacioso.
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Cuestionario para calidad de servicio

Para responder piense en lo que realmente sucede en su centro laboral, no hay
respuestas correctas o incorrectas, refleje su criterio, las preguntas tienen 5

[{pnt)

niveles de respuesta, solo marque “+” o “X” la alternativa de su eleccion, no
marque dos opciones. Sus respuestas son confidenciales y anénimas, muchas
gracias por su valiosa colaboracion.

confianza al usuario.

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Variable calidad de servicio Alternativas de
respuestas
items 1 2 3 |4 5
Dimension: Elementos tangibles
1 Las instalaciones fisicas de la municipalidad son
visualmente atractivas.
2 Las instalaciones de la municipalidad estas
adecuadamente distribuidas.
3 El personal que trabaja en la municipalidad demuestra
pulcritud.
4 Considera que la apariencia que se brinda al usuario es
importante
5 Los equipos de la municipalidad son de Gltima generacién.
6 Los equipos que se usan, tienen mantenimiento
constante.
7 La municipalidad cuenta con lineas internas para facilitar
la comunicacion.
8 El municipio tiene servicios de internet y telefonia.
Dimension: Fiabilidad
9 Considera que el servicio que ofrece es el correcto.
10 | Brinda servicios que satisfaga las necesidades del
usuario.
11 | El servicio que ofrece los trabajadores del municipio
cumple son sus estandares.
12 | El municipio cumple con todas promesas de venta o de
servicio que ofrecen.
Dimension: Capacidad de respuesta
13 | La municipalidad brinda servicios indispensables para el
usuario.
14 | El municipio ofrece un servicio eficaz al usuario.
15 | Siempre esta dispuesto a responder las preguntas del
usuario.
16 | Considera que tiene las respuestas para las preguntas
que realizan los usuarios.
Dimension: Seguridad
17 | Tiene conocimiento del servicio que ofrece.
18 | Considera que tener un conocimiento general de los
procedimientos del municipio facilita su trabajo.
19 | Siempre esta dispuestos a resolver las dudas del usuario.
20 | Satisfacer las necesidades del usuario es su objetivo
principal.
21 | Los servicios que ofrece la municipalidad brindan
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22 | Considera que la seguridad esta asociado al
reconocimiento social.

23 - . . .
El servicio que ofrece trasmite confianza al usuario.

24 | Considera que la comunicacion no verbal inspira
confianza,

25 | Cumple con responsabilidad y eficacia sus actividades.

26 | Es profesional al realizar su desempefio laboral.
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