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Resumen

La tesis planted el objetivo general de determinar la relacion que existe entre la
actitud laboral del personal administrativo y la satisfaccion del usuario de una
municipalidad de Lima, 2022. Para ello, se procedi6 a indagar y analizar distintas
fuentes de investigacion cientifica, ademas de distintas bases teéricas nacionales
e internacionales. El nivel de investigacién fue descriptivo correlacional y el disefio
fue no experimental de corte transversal. La poblacibn y muestra fueron 50
colaboradores un municipio limefio, teniendo como instrumento de medicion dos
cuestionarios, uno por variable, compuestos por 21 preguntas cada uno,
estructurados en una escala Likert. La base de datos obtenida se analiz6 bajo el
software estadistico SPSS 26. Se concluy6 que la relacion entre la actitud laboral
del personal administrativo y la satisfaccion del usuario de una municipalidad de

Lima es positiva, moderada y significativa.

Palabras clave: actitud laboral, satisfacciéon del usuario, personal administrativo.
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Abstract

The general objective of this thesis was to determine the relationship between the
work attitude of administrative personnel and user satisfaction in a municipality of
Lima, 2022. For this purpose, we proceeded to investigate and analyze different
sources of scientific research, as well as different national and international
theoretical bases. The level of research was descriptive-correlational and the design
was non-experimental cross-sectional. The population and sample were 50
collaborators in a municipality of Lima, with two questionnaires as measurement
instruments, one for each variable, composed of 21 questions each, structured on
a Likert scale. The database obtained was analyzed using SPSS 26 statistical
software. It was concluded that the relationship between the work attitude of
administrative personnel and user satisfaction in a Lima municipality is positive,

moderate and significant.

Keywords: work attitude, user satisfaction, administrative personnel.
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l. INTRODUCCION

Las instituciones publicas de atencion al ciudadano son un lugar donde se recogen,
reciben, cotejan y responden las solicitudes de informacién de los usuarios, esta
interaccion requiere que se desarrollen y aplican métodos, procesos, técnicas con
enfoques eficaces para ayudar a satisfacer las expectativas del usuario,
contemplando tiempo, valorando los aspectos afectivos y conductuales, con el fin
de construir relaciones efectivas con el publico. La satisfaccion es una variable
psicologica que ha sido estudiada en la ciencia organizacional contemporanea
debido a su relacién con una serie de variables como el desempenio, la rotacion, el
compromiso organizacional y la resiliencia (Hora et al., 2018).

Con el mismo fin, monitorear la calidad del servicio facilita a las entidades
publicas detectar de cerca el rendimiento e identificar rapidamente los problemas,
corrigiendo tanto su desempefio como las conductas, buscando obtener una
satisfaccion positiva de los usuarios. Asimismo, las actitudes que generan los
empleados en su centro de trabajo son significativas para la empresa u
organizacion, porgue de esto va a depender de su desarrollo y logro de obijetivos.
Por otra parte, la satisfaccion y las experiencias que perciben los usuarios son una
parte importante de la identificacién de los servicios de calidad que brindan las

empresas (Braga et al., 2021).

En la region, en Ecuador, las entidades publicas se encontraron atravesando
una transformacién por las constantes incorporaciones de tecnologia y exigencias
de los usuarios, pero la escasa competencia, la falta de atencién, entre otros
factores no permiten que se efectlie un correcto progreso para que los ciudadanos
se sientan satisfechos con sus gestiones (Villa et al., 2017). Tener personal con la
actitud correcta hacia el trabajo es vital, ya que influye en el comportamiento con
un efecto en los resultados del mercado laboral. Hasta la actualidad, las entidades
publicas de la region se han permitido avanzar un poco en la mejora de atencién a
través de la calidad y poder satisfacer a los usuarios, pero a pesar de ello un
porcentaje de los ciudadanos manifesté que adn faltan procesos por mejorar, como
es la actitud por parte del personal y agilidad de los tramites, para que de esta

manera los usuarios se sientan satisfechos con sus servicios (Villa et al., 2017).



En Perd, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI,
2018). hay 1643 municipalidades que se encuentran enfocadas en las gestiones
para aportar recursos que permitan implementar nuevas politicas y servicios, para
una mayor cercania con la poblacion. Sin embargo, existen deficiencias al momento
de ofrecer atencién a los usuarios, por lo que el personal tiene poca experiencia
para brindar los servicios, generando insatisfaccién a los pobladores. Por ende, los
empleados son bases primordiales para que las empresas tengan éxito, es por ello
gue se deben mantener motivados en sus areas de trabajo. Mientras mayor es la
motivacion percibida, mejor sera la actitud que ellos tendrédn al momento de ofrecer
un servicio y mayor sera la satisfaccion que obtendran los usuarios, que a la vez es

para beneficio de la empresa (Castillo et al., 2020).

Asimismo, la actitud laboral, hace posible vincular los elementos laborales
con las experiencias personales y las metas de la empresa, asi como con todos los
aspectos de la satisfaccion de los empleados (Chavez et al., 2017). Tal es el caso
de la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo de Puno, gque prioriza a
sus empleados para que ellos tengan buena conducta y, por ende, los usuarios que

visitan adquieran satisfaccion.

Por otro lado, en una institucion puablica de Lima, los empleados de atencién
al cliente muestran conductas poco agradables, lo que ha causado incomodidad a
la poblaciéon y han catalogado el servicio lento, ineficiente, corrupto e insuficiente
(Sarmiento y Paredes, 2019). Asimismo, en un gobierno local de Lima, es el
personal quien ofrece servicio a los usuarios y depende de ellos que los ciudadanos
sientan satisfaccion por la atencién percibida. Por lo tanto, la organizacion debe
priorizar a sus trabajadores para que ellos se sientan a gusto. En tal sentido, no es
un secreto que los gobiernos desatienden a sus empleados, exponiéndolos a
regimenes laborales, excesivas horas de trabajo, remuneracibn muy baja,
contrataciones informales, entre otros, lo que hace que haya desmotivacion y por

ende sus actitudes sean negativas (Calle, 2021).

A nivel local, en una Municipalidad Distrital de Lima, se ha detectado que la
actitud que muestra el personal administrativo al momento de brindar una atencién

no es la adecuada, lo que ha generado que se tome la iniciativa de indagar las



causas que derivan en incomodidad e insatisfaccion en los usuarios. al visitar e
interactuar en las instalaciones de la municipalidad en post de un servicio. por ende,
afecta la imagen institucional de la misma, se genera una friccién, un desgaste y se
evidencia en un marketing negativo. Es pertinente considerar que para que el
personal se sienta motivado, con deseos de trabajar y sobre todo con actitud
positiva, se debe contar con un ambiente laboral agradable y adecuado. Un clima
organizacional muy equilibrado, un ecosistema organizacional en constante

mantenimiento.

Una politica de adentro hacia afuera es importante que los mejores valores
individuales afloren, que el compafierismo prevalezca, que la comunicacién sea
excepcional entre empleador y trabajador, donde se reconozcan los esfuerzos y la
buena predisposicion de todos vy, lo mas importante, hacer sentir al empleado que
es tomado en cuenta. Y que su funciébn complementa el trabajo de todos. En este
sentido, las debilidades de estos aspectos podrian ser las causas que generan en
el personal una actitud negativa, trayendo como consecuencias que los usuarios se
guejen por el mal trato, por el exceso de tiempo en espera, mala informacion,
comunicacion inadecuada y sobre todo por las conductas inapropiadas del

personal, produciendo insatisfaccion en ellos.

Con respecto al problema general: ¢Cual es la relacion que existe entre la
actitud laboral del personal administrativo y la satisfaccién del usuario de una
municipalidad de Lima, 20227 y los problemas especificos: a) ¢ Cudl es la relacién
gue existe entre el componente cognitivo del personal administrativo y la
satisfaccion del usuario?; b) ¢Cudl es la relacion que existe entre el componente
afectivo del personal administrativo y la satisfaccion del usuario?; c) ¢Cual es la
relacion que existe entre el componente conductual del personal administrativo y la

satisfaccion del usuario?

La justificacion teorica del estudio brind6 el conocimiento y buscé determinar
si existe 0 no relacion entre la actitud laboral del personal administrativo y la
satisfaccion del usuario, para evidenciar si las conductas hacen que las personas
sientan insatisfaccibn o por el contrario se sientan complacidas. Para ello se

analizaron teorias que respaldaron la investigacion y sirvieron de aporte para



mejorar eficientemente las debilidades de la entidad y las organizaciones

semejantes.

En cuanto a la justificacibn metodolégica, el estudio fue de enfoque
cuantitativo y nivel correlacional, aproximaciones que ayudaron a concretar la
investigacion y se determind la correlacién entre las variables, Considerando la
justificacién practica, tuvo como proposito emplear estrategias que ayudaron a dar
soluciones a cualquier inconveniente que se presente, en este caso, mostrarles a
las empresas cuan importante son los empleados para su desarrollo, de tal manera
gue haya mas preocupacion y participacion con ellos. Gestionar y apoyar de forma
activa a los trabajadores que y delinear formas de facilitar que los gerentes brinden
el apoyo necesario. Es esencial promover una cultura de apoyo en el lugar de
trabajo, una cultura que haga que los trabajadores se sientan valorados y dignos,
ya que lo primero mejoraria las actitudes laborales al atender a los usuarios y estos

podran sentirse satisfechos.

El objetivo general del estudio fue determinar la relacion que existe entre la
actitud laboral del personal administrativo y satisfaccion del usuario de una
municipalidad de Lima, 2022, mientras que los objetivos especificos son: a)
Determinar la relacion que existe entre el componente cognitivo del personal
administrativo y satisfaccién del usuario; b) Determinar la relacién que existe entre
el componente afectivo del personal administrativo y satisfaccion del usuario; y ¢)
Determinar es la relacién que existe entre el componente conductual del personal

administrativo y satisfaccion del usuario.

La hipétesis general de la investigacion postulé: la actitud laboral del
personal administrativo se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario de una municipalidad de Lima 2022, y las hipétesis especificas son: a) el
componente cognitivo del personal administrativo se relaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario ; b) el componente afectivo del personal
administrativo se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario; y c)
el componente conductual del personal administrativo se relaciona

significativamente con la satisfaccion del usuario



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se expresardn antecedentes internacionales y nacionales de
acuerdo a las variables del estudio. A nivel internacional, Hsiang et al. (2020), en
su investigacion de enfoque cuantitativo y nivel correlacional, sefialaron que la
actitud en el trabajo obtuvo una fiabilidad segun el alfa de Cronbach de 0,822,
mostrando que la comunicacion y capacitacion mejoran las actitudes laborales
positivas de los empleados. Se concluyé que para que los empleados mantengan
una actitud positiva dentro de sus areas de trabajo deben recibir constantes
capacitaciones, ademas de estar en constante comunicacién con sus superiores.

Salazar (2018), en su estudio correlacional y enfoque cuantitativo, pudo
determinar que la satisfaccién laboral se asocia con el desempefio laboral
mostrando que mientras mas satisfaccibon mantengan los empleados mejor seran
sus desempefios en las funciones que le devengan. Por lo que concluyé que la
satisfaccion encontrada en los trabajadores es de nivel bajo, ello porque los
directivos y subordinados no se preocupan ni realizan actividades que puedan
comprometer mejor al personal.

Considerando a Sathyanarayan y Latha (2018), en su estudio de enfoque
cuantitativo y nivel correlacional, abordaron en sus resultados que la actitud laboral
tuvo una confiabilidad de 0.99 segun la fiabilidad del alfa de Cronbach, mostrando
gue, cuanto mas comprometidos se consideren los empleados, mas exitosos se
vuelven en el trabajo. Concluyeron que, si los colaboradores abandonan la
organizacion, la calidad del servicio que esta brinda se vera afectada. Alhelalat et
al. (2017), en su estudio cuantitativo, con nivel explicativo, mostraron que tanto los
aspectos funcionales como los personales del comportamiento de los trabajadores
explican la satisfaccién del cliente, con una mayor contribucion de los aspectos
personales sobre los funcionales. Concluyeron que las actitudes de los empleados
se asocian con la satisfaccion de los usuarios, mostrando que, mientras el
trabajador tenga buena actitud, la satisfaccion sera positiva. Por el contrario, si su
comportamiento es negativo, los clientes obtendran insatisfaccion de los servicios

que espera.



Por ultimo, se conoci6 el estudio de Steffanell et al. (2017), en su estudio
cuantitativo y de nivel descriptivo-correlacional, determinaron la satisfaccion del
usuario y sus dimensiones, haciendo notar que las personas se sienten satisfechas
por los servicios y productos que superan sus expectativas. Mientras mejores sean
los servicios y las atenciones prestadas, la satisfaccién sera mas elevada, factor
gue es indispensable para la productividad de la empresa. Se concluyé que la
satisfaccion del usuario obtuvo niveles bajos por la atencién brindada por los
empleados de la empresa, por lo que es conveniente que los trabajadores tengan
mejores actitudes al momento de atender a los usuarios. Mientras mayor sea la

actitud, mayor sera la satisfaccion que sentiran los clientes.

Con respecto a los antecedentes nacionales, Cordero et al. (2020), en su
tesis cuantitativa, con nivel correlacional, manifestaron que los empleados
mantienen una actitud se asocia a los caracteres afectivos, y va relacionada a las
emociones que siente una persona, y cognitivos, que se caracteriza por las
cantidades y calidad de informacién que muestran al momento de brindar una
atencion. Concluyeron que se deben gestionar factores que prioricen a los
trabajadores y, por ende, muestren una actitud positiva frente a los clientes. Por
otra parte, Cotrado (2021), en su estudio de paradigma cuantitativo y nivel
correlacional, detallé en sus resultados que la relacion entre la actitud laboral del
personal administrativo y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial

de la Convencion, en Quillabamba, Cusco, es positiva.

Barrera (2020), en su estudio cuantitativo y nivel correlacional, mostr6 que
la satisfacciébn que mostraron los usuarios estuvo en un nivel bajo, ello porque no
existe el trabajo en equipo haciendo que el ambiente no sea el apropiado brindar
las mejores atenciones. Concluyé que la satisfaccion del usuario se correlaciona
con el desempefo laboral, mientras el personal brinde mejores atenciones las
personas sentirdn mas satisfaccion y mas comodidad al momento de visitar

nuevamente a institucion.

Por su parte, Murayari (2018), en su estudio cuantitativo y de nivel
correlacional, sefialé en sus resultados que el porcentaje menor de los trabajadores

muestra una actitud positiva en el area de trabajo, mientras que el porcentaje mayor



sefalé no tener buena actitud, por la falta de motivacion, estrés y convivencia de la
institucion. De esta manera, se sostiene que los componentes cognitivo, conductual
y afectivo se vinculan con las actitudes de los empleados, el personal al mostrar
una mala conducta perjudica directamente a la empresa por el hecho de no realizar
adecuadamente las actividades o atender de forma inapropiada a un usuario. Se
concluyé que la actitud laboral debe estar en un nivel 6ptimo para beneficio y

satisfaccion de la misma empresa.

Finalmente, Lapo (2018), en su investigacion cuantitativa y correlacional,
mostrd como resultados que el entorno laboral permite que los trabajadores
adquieran buenas actitudes, sintiéndose satisfechos y sobre todo comprometidos
con la organizacién. Se conocidé que las actitudes o los comportamientos de los
empleados va a depender mucho de como se maneje el ambiente y sobre todo el
contacto que tenga los superiores con ellos. Se concluyé que la actitud laboral tiene
correlacion directa con el compromiso organizacional, mostrando que la empresa
es quien se encarga de educar y supervisar al personal para que maneje actitudes

efectivas y transmitirlas al momento de atender a los clientes.

En cuanto a las bases tedricas, se considera la variable actitud laboral y su
teoria aprendizaje social creada por Bandura (1977), quien expone que la mayoria
de los comportamientos humanos se aprenden observando a los modelos que los
realizan y es uno de los medios con mas poder para traspasar valores, actitudes,
patrones de pensamientos y comportamientos. Manifiesta que es un caso de
determinacion mutua, puesto que el entorno influye directamente en la conducta,
por lo que se sostuvo que solo los humanos aprenden de su comportamiento, pero
el entorno donde se interactlla no se queda atrds, ya que desempefia un papel
importante. Si una persona con un comportamiento hostil interactdia con el entorno,
recibira el mismo trato que muestra, dependiendo de la conducta presentada, es
decir, rechazo, hostilidad o miradas. La reaccién seria diferente si la persona es

amable con los demés porque recibe amor de ellos (Jara et al., 2018).

Basandose en la perspectiva de aprendizaje social de principios, que
propone que las personas aprendan los principios que gobiernan las conductas

observadas, se afirma que los empleados, especialmente aquellos con una



orientacion de alta distancia del poder, abstraen y aprenden un principio moral de
actitudes de desconexion mediante la observacién (Huiwen et al., 2020). Teniendo
en cuenta a Chavez et al. (2017), expresaron que es un concepto pluridimensional
gue engloba una serie de situaciones que se vinculan al trabajo, las satisfacciones,
las motivaciones y el rendimiento. Es asi que las actitudes son un procedimiento
dispuesto y contintio centrado en el bienestar de los empleados, con énfasis en la

toma de decisiones, la propiedad y la seguridad en el trabajo.

Por otra parte, las actitudes laborales se definen como la predisposicion de
los comportamientos que fomenta el cumplimiento con la empresa, ademas, que
promueve actitud positiva no solo en su trabajo sino en todos los &mbitos. Por tanto,
la actitud en el trabajo se convierte en un factor intermediario en cuanto a las
estrategias usadas para llevar una excelente gestion y el clima laboral (Lapo y
Bustamante, 2018). La actitud laboral es el sentimiento que tiene un empleado
hacia los diferentes aspectos del ambiente de trabajo. Se refiere a la evaluacion o
intereses personales de los objetivos relacionados con el ambiente laboral. Es la
tendencia de un sujeto en respuesta a un objeto tanto positivo como negativo en

las areas laborales.

En este caso, se explica que una persona tiende a realizar un determinado
servicio o adquirir un producto si el empleado tiene una actitud positiva trabajo
(Sathyanarayan y Latha, 2018; Abun et al., 2021). De la misma manera, la actitud
de los empleados es definida como el resultado de valor, actitud, percepcion,
habilidades y conductas particulares y colectivos que establecen los compromisos,
los estilos y el control del sistema de gestion de una organizacion (Arguello et al.,
2017). Sefalaron que la actitud que tenga el personal dependera para que la
empresa tenga éxito en un futuro, sefialando que los miembros tenderan a

comportarse de manera que sirva al equipo como un todo (Cherian et al., 2021).

Tener personal con la actitud correcta hacia el trabajo es vital, ya que influye
en el comportamiento con un efecto en los resultados del mercado laboral. Para
esto es indispensable considerar tanto los factores internos como los externos, ya
gue influyen en la actitud de los trabajadores en el lugar de trabajo y en el éxito, la

supervivencia y el crecimiento de los mismos (Diegong et al., 2019). En cuanto a la



importancia de la actitud laboral, se trata de vincular los elementos laborales con
las experiencias personales y las metas de la empresa, asi como con todos los
aspectos de la satisfaccion de los empleados, la salud, el bienestar y el area de
trabajo (Chavez et al., 2017). En tal sentido, los empleados cuando mantienen una
actitud positiva contribuyen con los objetivos de la organizacién. Esta depende del
comportamiento, compromiso y participaciéon de los trabajadores para con la

empresa (Ashfaq et al., 2020).

Para mantener una actitud laboral positiva, el trato y la comunicacion que se
tiene con los superiores es eminente, ademas de las relaciones con los compafieros
se vuelven mas imprescindibles cuando las personas trabajan en un entorno laboral
complejo que requiere trabajo en equipo. Una buena relacién entre comparfieros
produce confianza, motivacion y mas ganas de laborar, por lo que es de ayuda para
mantener una excelente actitud (Gopinath, 2020). Las actitudes son el estudio de
la conducta humana en el area laboral, las interacciones entre los individuos y la
organizacién misma. Asimismo, es una disciplina que estudia el impacto de los
individuos, los grupos y las estructuras en el comportamiento de las empresas y
trata de utilizar este conocimiento para mejorar el rendimiento de las mismas (Pefa
et al., 2016).

Existen diversos factores que influyen en la actitud hacia el trabajo, como la
personalidad, la adaptacién al ambiente de trabajo, las caracteristicas del trabajo,
los contratos psicologicos, la justicia organizacional, las relaciones laborales y el
estrés. Una actitud laboral es el sentimiento que tiene el empleado hacia diferentes
aspectos del ambiente laboral (Anindita y Hardjo, 2021). En la actualidad, los
empleados desempefian un papel fundamental en las empresas y, por lo tanto, es
necesario modernizar las politicas de recursos humanos para cumplir y apoyar las
metas propuestas por la organizacion, se debe reforzar la dimension humana para
gue haya mejor rendimiento y poder alcanzar sus objetivos, preparar a cada
persona para que acepte el cambio organizativo y satisfacer sus necesidades para
entender su trabajo y comprometerse emocional, social e intelectualmente con su
labor (Chavez et al., 2017).



Definiendo las dimensiones de la actitud laboral, se tomé el componente
cognitivo: es la manera de como se percibe el objeto de una actitud. En efecto, son
conjuntos de creencias y opiniones que la persona tiene acerca de las actitudes y
lo que conoce sobre el mismo, en aras del componente cognitivo implica el recurso
del conocimiento humano y las creencias resultantes sobre el objeto de la actitud.
Asimismo, se tiene el componente afectivo: sentimientos de agrado o desagrado
hacia el objeto de la actitud. Este componente forma las conductas y disminuir las
cogniciones y reacciones. Componente conductual: hace referencia a las
tendencias, disposiciones o intenciones conductuales ante el objeto de actitud.
Hace referencia a la tendencia de una persona a realizar una accion que es

coherente con los componentes cognitivos y afectivos (Dobrowolska et al., 2020).

En cuanto a la variable satisfaccién del usuario, Oliver (1980) (como se citd
en Morillo y Morillo, 2017) la teoria de desconfirmacion de la expectativa la
satisfaccion se consigue mediante un proceso de verificacion o desaprobacion de
las expectativas del cliente antes de realizar la compra. En otras palabras, después
de utilizar el servicio, los resultados se comparan con las expectativas vy, Si
coinciden, se confirman. Si hay una discrepancia entre los resultados y las
expectativas, se produce una no confirmacién, que es negativa (si los resultados
son inferiores a las expectativas) o positiva (si los resultados son superiores a las
expectativas). Considerando las definiciones, la satisfaccion del cliente es una
consecuencia de la percepcién de la calidad, las expectativas y el valor, lo que es
el resultado de cdmo el cliente evalta la calidad y el valor del servicio (Reyes y
Veliz, 2021).

No obstante, mencionan que la satisfaccion del usuario es una medida
importante de la calidad de un producto o servicio y es fundamental para la
sostenibilidad de una organizacion porgque interviene en la decision de los usuarios
de reincidir su experiencia con el servicio y en el efecto multiplicativo a través de
las interacciones verbales (Morillo y Morillo, 2017). Asimismo, se considera que la
satisfaccion del usuario es el resultado de un proceso cognitivo de la informacion,
gue media entre las expectativas de los clientes y lo brindado por las empresas
(percepciones). Se refleja cuando sus expectativas fueron alcanzadas o superadas

por lo brindado por las organizaciones (Febres y Mercado, 2020). Dicho de otra
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forma, es un factor clave en la ventaja competitiva. Generalmente, cuando los
usuarios evaltan el desempefio del producto, se enfocan en el valor proporcionado

por cada funcién en lugar del desempefio general (Yang y Deng, 2022).

La satisfacciéon del cliente es el sentimiento que tienen las personas hacia
una organizacion al momento que cumplen o superan sus expectativas con el uso
de un producto o servicio. El logro de las satisfacciones del usuario conduce a la
lealtad de la empresa y la recompra del producto (Intan et al., 2014). Se establece
que es una situacion dada que se define como la suma de los sentimientos y las
actitudes de uno hacia varios factores que afectan la situacion como la satisfaccion
del usuario, que denota la evaluacién general de un producto especifico durante un
transcurso de tiempo. Es una encarnacién esencial del valor del producto, afectado
por el sentimiento, la reaccion interna y la percepcion. Para conservar una alta
ventaja competitiva en el mercado global, la tarea principal de las empresas es
cumplir con las necesidades o requisitos de los clientes y lograr la satisfaccion del
cliente (Siqgi et al., 2022).

De acuerdo a la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), la
satisfaccion del usuario es una vivencia racional o cognitiva resultante de la
comparacion entre las expectaciones y el rendimiento de un producto o servicio.
Depende de una serie de componentes, como las experiencias anteriores, las
perspectivas y reacciones de otros clientes y la propia empresa. Por consiguiente,
la satisfaccidén varia de una persona a otra (Hernandez et al., 2021). Por otro lado,
la satisfaccion depende de las perspectivas, las necesidades personales y los
productos. Por lo tanto, los niveles de satisfaccién que mantiene cada persona son
diversos asi sean atendidos en la misma empresa (Montalvo et al., 2020). La
satisfaccion del usuario se ha convertido en una de las principales prioridades para
las organizaciones que requiera mantener vinculos a largo plazo con su clientela y

actualmente se considera fundamental para las empresas (Kiseleva et al., 2016).

Ademas, es la satisfaccion o insatisfaccibn que surge al comparar el
resultado obtenido de un producto o servicio con el valor que se espera del mismo.
Son muchos los estudios que se han realizado sobre la satisfaccién del usuario y

en ellos han establecido modelos que se dividen en macro y micromodelos con el
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fin de evaluar profundamente la satisfaccion (Tinggui et al., 2020). En efecto, el
grado de satisfaccion del usuario se mide mediante la diferencia existente entre la
expectativa y su percepcion, por tanto, las actitudes que muestran los empleados
administrativos del sector publico dependeran de la satisfaccion o insatisfaccién de
los usuarios, quien se reflejara a través de quejas, reclamos y denuncias (La Torre
et al., 2018).

En cuanto a la importancia de la satisfaccién, se tiene que un cliente
satisfecho repite su compra y atrae a mas clientes, lo que se convierte en beneficio
para la empresa. Asimismo, la satisfaccién del cliente y la confianza tienen un
mayor impacto en el servicio al cliente que la confianza. A mayor satisfaccién, mas
recomendaciones positivas y confianza (Guadarrama y Rosales, 2015). Los
usuarios son cada vez mas importantes para las organizaciones, siendo sus
principales objetivos mantener satisfecho y emotivo a las personas, asi se mantiene
con ellos a largo plazo (Mejias et al., 2018). Se dice que la satisfaccion del usuario
es uno de los criterios importantes para justificar el éxito de una empresa (Subiyakto
et al., 2016). Por otro lado, la insatisfacciéon se relaciona con las omisiones en el
proceso de consulta, con el maltrato por parte del personal administrativo y con la

percepcion de mala calidad de atencién (La Torre et al., 2018).

Las empresas que se centran en mantener a los clientes desarrollan
mejores estrategias que seran beneficiosas en un futuro al ver que las personas se
mantienen adquiriendo sus servicios o0 productos. Asi, mantendran satisfechos a
los usuarios (Guadarrama y Rosales, 2015). Seguidamente, se expondran las
dimensiones de la variable satisfaccidn del usuario, las cuales son: rendimiento
percibido: se define como la eficacia en términos de proporcionar el valor que el
cliente cree haber recibido después de comprar el producto o servicio. En efecto,
son las percepciones que tiene el cliente del producto o servicio obtenido.
Expectativas: este término se utliza de forma indistinta con dos significados
distintos: lo que el cliente cree que estéa recibiendo y lo que el cliente quiere adquirir
(Reyes y Veliz, 2021).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion fue de tipo basico, ya que su fin fue extender y
ahondar conocimientos que ya existen sobre la actitud laboral y la satisfaccién que
sienten los usuarios al recibir un servicio. Para ello, se debe indagar teorias que
sirvan como base al momento de analizar y mejorar los conocimientos (Carrasco,
2015).

Asimismo, fue de enfoque cuantitativo, puesto que tuvo como finalidad
examinar informacion estadistica sobre las variables actitud laboral y satisfaccion
del usuario. De esta manera, se pudo comprobar las hipotesis de la investigacion,
por medio de una muestra que ayudara para que los resultados sean veraces y
cuantificables (Herndndez y Mendoza, 2018). También fue descriptivo-
correlacional, ya que buscé determinar caracteristicas de las variables y evaluar la
relacion entre ellas (Herndndez Sampieri et al., 2018). En cuanto al disefio de
investigacion, fue no experimental. En este caso, no fue necesario controlar o
maniobrar las variables, siempre y cuando los hechos hayan acontecido antes de
realizar el estudio (Valderrama, 2015). También, fue de corte transversal, que se
utilizé para realizar estudios de hechos y fenémenos de la realidad, en un momento

determinado del tiempo (Carrasco, 2015).

Con respecto al nivel de investigacion, fue correlacional. Hernandez et al.
(2014). citados en Gbémez (2020). mencionan que tiene como fin comprobar,
evidenciar o demostrar si existe 0 no asociacion entre variables y para ello se debe
efectuar los resultados, ya que a través de ellos se conoci6 si existe diversificacion

0 no.
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Figura 1

Esquema del disefio de investigacion

R1

En donde:

Mu= Muestra de estudio

R1 = Actitud Laboral

R2 = Satisfaccion del usuario

r = Coeficiente de correlacién

El modelo a utilizar fue el hipotético-deductivo, ya que luego de la formulacion
del problema se plantearon hipétesis a ser contrastadas luego de la revision y
analisis de los datos recabados durante el proceso investigativo (Valderrama,
2015).

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable R1: Actitud laboral

Conceptualmente las actitudes laborales son un procedimiento dispuesto y
continto centrado en el bienestar de los empleados y todo su entorno, con énfasis
en la toma de decisiones, la propiedad y la seguridad en el trabajo. Por otra parte,
las actitudes laborales se definen como la predisposicién de los comportamientos
gue fomenta el cumplimiento con la empresa, ademas, que promueve actitud

positiva no solo en su trabajo sino en todos los &mbitos (Lapo y Bustamante, 2018).
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En cuanto, a la definicion operacional a la evaluacion por medio de 3
dimensiones, componente cognitivo, que manejé los indicadores niveles de
confianza en su labor y grado de valoracion de su capacidad; componente afectivo,
que trabaj6é con los indicadores grado de satisfaccion con su labor y grado de
satisfaccion con los compafieros de trabajo; y componente conductual, de acuerdo
a los indicadores participa en los grupos de trabajo y atiende bien a los comparfieros,
cuyo instrumento de medicién fue un cuestionario ordinal en escala Likert, con las
siguientes codificaciones: 1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3)

Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo.

Variable R2: Satisfaccion del usuario

Conceptualmente la satisfaccion es una consecuencia de la percepcién de la
calidad, las expectativas y el valor, es el resultado de como el cliente evalta la

calidad y el valor del servicio (Reyes y Veliz, 2021).

Conociendo la operacionalidad a través de las dimensiones rendimiento percibido,
cuyos indicadores son percepcion del cliente y resultado del servicio, Yy
expectativas, segun los indicadores ofertas de la empresa y experiencias de los
usuarios. Esta variable también se evalué por medio de un cuestionario en forma
ordinal en escala Likert, codificado asi: 1= Muy insatisfecho, 2=Insatisfecho,

3=Regular, 4=Satisfecho, 5=Muy satisfecho.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacién

La poblaciéon son conjuntos de personas limitadas y accesibles que podran
formar parte al momento de seleccionar la muestra. Esta debe cumplir con diversos
criterios de preseleccion (Arias et al., 2016). Para la investigacion se conté con la
participacién de 200 trabajadores de una Municipalidad Distrital de Lima, durante el
afio 2022.

Criterios de inclusion

Se incluyo solo al personal del &rea administrativa de una municipalidad.

Y personal administrativo que quiera participar voluntariamente.
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Criterios de exclusion

Se excluyé al personal que no pertenezca al area de administracion.

Y a los empleados que no quieran participar voluntariamente.
3.3.2. Muestra

La muestra son subconjuntos caracteristicos de la poblacion. Es
caracteristica porque muestra firmemente las particularidades de la poblacién
cuando se emplean las técnicas apropiadas del muestreo (Valderrama, 2015). La

muestra estuvo conformada por 50 trabajadores administrativos de la municipalidad

antes sefalada.
3.3.3. Muestreo

Para la eleccién de la muestra de estudio, se trabajé con un muestreo no
probabilistico intencional. Es un subgrupo de la poblacién que el investigador
escoge segun sus criterios, ya que lo considera representativo (Hernandez et al.,
2014).

3.3.4. Unidad de analisis

Personal administrativo de una Municipalidad Distrital de Lima.
3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnicas

El presente estudio emple6 como técnica para el recojo de informacion la
encuesta. Consiste en un proceso que se usa para dar a conocer lo que las

personas opinan sobre una situacién o contextos (Herndndez y Mendoza, 2018).

Instrumento

Se aplicé el cuestionario, que es un documento que se formula con una serie

de interrogantes que se redactan de manera resumida y puntual, con la finalidad de
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gue se relacionen con la hipétesis de investigacién para asi afirmar o negar
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Para la variable actitud laboral se expuso la escala de autoevaluacion de las
actitudes creada por Luis Meza en el afio 2012, la cual pretendié evaluar las
actitudes que mantiene el personal administrativo dentro de sus puestos de trabajo.
Este instrumento consta de 3 dimensiones: componente cognitivo, componente
afectivo y componente conductual, cada una conformada por 7 items, haciendo un
total de 21 preguntas en escala Likert. Se dio un tiempo prolongado de 15 minutos

para que los empleados respondan segun su perspectiva.

En cuanto a la variable satisfaccién del usuario, se aplicé un cuestionario
para medir qué tan convencido esta el empleado de haber realizado su labor y la
satisfaccion que le produjo al usuario. Este se elabor6 en escala Likert, con los
siguientes significados: 1= Muy insatisfecho, 2=Insatisfecho, 3=Regular,
4=Satisfecho, 5=Muy satisfecho. Estuvo conformado por un total de 21 preguntas
segun las dimensiones rendimiento percibido y expectativas, dando un periodo para
que respondieran de 10 minutos. Este instrumento pasoé por el juicio de expertos

para su validacion y la confiabilidad se evalu6 cona través del alfa de Cronbach.
Validez y confiabilidad
Validez

Hace referencia a la precision con la que los resultados de una evaluacion
reflejan la propiedad, la caracteristica o los rasgos de medida. Existen diferentes
grados de validez y hay que determinar el tipo de validez de una prueba. Para que
los instrumentos sean validados, deben ser evaluados por jurados expertos

académicos (Valderrama, 2015).
Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se determina mediante una prueba alfa de
Cronbach para demostrar el grado de uniformidad de las preguntas del instrumento
(Valderrama, 2015).
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3.5. Procedimientos

Para la aplicaciéon de los instrumentos, se pidieron los permisos pertinentes
en una Municipalidad Distrital de Lima, durante el afio 2022. Una vez concedida la
autorizacion, se dialogd con el personal administrativo que participé en el estudio
para explicarle de que trato la investigacién. Aclarando las dudas de lo que fue el
estudio, los empleados pudieron negarse o acceder a participar. Luego de ello, se
aplicaron los instrumentos y los datos recolectados se colocaron en tablas de Excel
para proceder a pasarlos al programa estadistico SPSS version 26, donde se

analizaron e interpretaron en tablas y gréficos.
3.6. Métodos de analisis de datos

En el presente trabajo de investigacién se us6 el método descriptivo, que
permitié describir datos sobre las variables que se estudiaron y sus dimensiones.
Ademas, el método inferencial permiti6 comprobar las hipétesis expuestas, es decir,
medir si existe 0 no correlacién entre variables. La informacion descrita en los
cuestionarios fue organizada en una hoja electrénica y se utilizd6 en el software
estadistico SPSS v.26 a fin de realizar los diferentes analisis estadisticos. El

tamafno de la muestra de estudio fue de 50 participantes.
3.7. Aspectos éticos

La investigacion se elabord respetando los derechos de autor y toda cita
expuesta contuvo con sus respectivas referencias. Ademas, se baso en la ética de
la beneficencia, es decir, no se expuso a ningun participante, sino todo lo contrario,
se protegio y defendié sus derechos y opiniones respecto al tema investigado. En
cuanto a la ética y no maleficencia, no se caus6 ningun dafio fisico ni psicolégico a
personas y a entidades. Se debid actuar con rectitud, honradez y honestidad. Asi
mismo, prevalecié el Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César
Vallejo, publicado a través de la Resoluciéon de Consejo Universitario N° 0262-

2020/UCV, en todos sus capitulos, articulos y considerandos.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos
Variable 1: Actitud laboral

Tabla 1

Frecuencia y porcentaje de la variable 1 actitud laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Deficiente 6 12,0 12,0 12,0
Regular 31 62,0 62,0 74,0
Bueno 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,00 100,00

Como se muestra en la tabla 1, la variable actitud laboral se encontré dentro
de un nivel medio de acuerdo con el 62% del total de personas que respondieron.
A su vez, el 26% indic6 que se encontraba dentro del nivel alto, mientras que un
12% respondié que se encontraba en un nivel bajo. Por tanto, en cuanto a sus
dimensiones prevalece un desarrollo parcial del componente cognitivo, en torno a
niveles de confianza en su labor y grado de valoracién de su capacidad. Asimismo,
en cuanto al desenvolvimiento del componente afectivo, incorporan el grado de
satisfaccion con su labor y grado de satisfaccion con los comparfieros de trabajo.
Por ultimo, en cuanto al desarrollo del componente conductual, parcialmente se

aplican la participacion en los grupos de trabajo y buena atencién a los compaferos.
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Variable 2: satisfaccion del usuario

Tabla 2

Frecuencia y porcentaje de la variable 2 satisfaccion del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Deficiente 4 8,0 8,0 8,0
Regular 30 60,0 60,0 68,0
Bueno 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,00 100,00

Como se muestra en la tabla 2, la variable satisfaccion del usuario se
encontré dentro de un nivel medio de acuerdo con el 60% del total de personas que
respondieron. Asimismo, el 32% sefiald que se encontraba dentro del nivel alto,
mientras que un 8% respondié que se encontraba en un nivel bajo. De tal modo,
entre sus dimensiones resalta que en el rendimiento percibido de la satisfaccién del
usuario prevalece mayormente la percepcion del cliente y el resultado del servicio.
Por otro lado, en cuanto a las expectativas de la satisfaccion del usuario,
mayormente, no se acoplan a las ofertas de la empresa y las experiencias de los

usuarios.
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Resultados inferenciales

En las pruebas estadisticas inferenciales, se realiz6 la contrastacion de hipétesis
para determinar qué tan confiable es la correlacion de las variables y dimensiones,
evaluando las hipoétesis. Por tanto, la aplicacién del coeficiente Rho de Spearman
contribuye a correlacionar bajo un grado de medicién ordinal los sujetos de estudio

de la muestra en torno a sus rangos (Hernandez et al., 2018).

Tabla 3 Grado de correlaciéon y nivel de significancia entre la variable 1 actitud

laboral y variable 2 satisfaccion del usuario

. Variable 2:
Variable 1: . .
. Satisfaccion del
Actitud laboral .
usuario
1,000 511"
Variable 1: Actitud
laboral Coeficiente de ,000
correlaciéon
Rho de 50 50
Spearman Sig. (bilateral) 511" 1.000
Variable 2: ' '
Satisfaccion del N ,000
usuario
50 50

De acuerdo a los resultados, cuando el grado de significancia sea menor a
0.05, se tomara como valida la hipétesis alterna, pero cuando sea lo contrario se
tomara la hipétesis nula. En tal sentido, la tabla 4 representa un importe (p=0.000)
inferior a 0.05, se acepta la hipétesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula
(HO), emanando de esta manera un vinculo directo, positivo y significativo de la
actitud laboral del personal administrativo y la satisfacciéon del usuario de una
municipalidad de Lima, 2022. Por su parte, el estadistico de correlacion fue

Rho=0,511, destacando una relacion positiva moderada entre ambas variables.
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Prueba de hipétesis especifica 1

Tabla 4 Grado de correlacion y nivel de significancia entre la dimension 1

componente cognitivo y variable 2 satisfaccién del usuario

Dimension 1: Variable 2:
Componente  Satisfaccion del
cognitivo usuario
Dimension 1: 1 000 520"
Componente
cognitivo Coeficiente de ,000
i da correlacion 50 50
S Sig. (bilateral
AN Gospey: o9 OlERD o 1,000
Satisfaccion del N
A ,000
usuario
50 50

La tabla 5 presenta el nivel de correlacion de la dimensidon componente

cognitivo de la variable actitud laboral y la satisfaccion del usuario, que alcanz6 un

Rho=0,520, conllevando a un vinculo positivo moderado. Con un importe (p=0.000)

menor a 0.05, se acepta la hipétesis alterna (H1), afirmandose que prevalece una

conexion del componente cognitivo del personal administrativo basado en los

niveles de confianza en su labor y el grado de valoracién de su capacidad en torno

a la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Lima durante el afio

2022.
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Prueba de hipétesis especifica 2

Tabla 5 Grado de correlacion y nivel de significancia entre la dimensién 2

componente afectivo y variable 2 satisfaccion del usuario

Dimension 2: Variable 2:
Componente Satisfaccion del
afectivo usuario
Dimensién 2: 1,000 364"
Componente
afectivo Coeficiente de ,009
Rho de correlacion 50 50
Spearman ) Sig. (bilateral) -
Variable 2: ,364 1,000
Satisfaccion del N
usuario 009
50 50

La tabla 6 refleja que el nivel de correlacion de la dimensién componente

afectivo de la variable actitud laboral y la satisfaccién del usuario alcanzé un

Rho=0,364, conllevando a un vinculo positivo bajo. Ademas, con un importe

(p=0.009) menor a 0.05, se acepta la hipétesis alterna (H1), afirmandose que

prevalece una conexion del componente afectivo del personal administrativo

sustentado en el grado de satisfaccion con su labor y el grado de satisfaccién con

los compafieros de trabajo en torno a la satisfaccion del usuario de una

municipalidad distrital de Lima durante el afio 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Tabla 6 Grado de correlacion y nivel de significancia entre la dimensién 3

componente conductual y variable 2 satisfaccién del usuario

Dimensién 3: Variable 2:
Componente Satisfaccion del
conductual usuario
Dimension 3: 1,000 454
Componente
conductual Coeficiente de ,001
Rho de correlaciéon 50 50
Spearman ) Sig. (bilateral) -
Variable 2: ,454 1,000
Satisfaccion del N
usuario ,001
50 50

Interpretacion:

La tabla 7 destaca que el nivel de correlacion de la dimensién componente

conductual de la variable actitud laboral y la satisfaccién del usuario alcanzd un

Rho=0,454, conllevando a un vinculo positivo moderado. Ademas, con un importe

(p=0.001) menor a 0.05, se acepta la hipotesis alterna (H1), afirmandose que

prevalece una conexion del componente conductual del personal administrativo

sustentado en la participacién en los grupos de trabajo y la atencién buena a los

compafieros en torno a la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de

Lima durante el afio 2022.
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V. DISCUSION

El objetivo general de la investigacion fue, determinar la relaciébn que existe entre
la actitud laboral del personal administrativo y la satisfaccion del usuario de una
municipalidad de Lima, 2022, la hipétesis general fue la asociacion entre la actitud
laboral del personal administrativo y la satisfaccion del usuario de una

municipalidad de Lima, 2022, es significativa.

En ese sentido, hay concordancia con los resultados de Gopinath (2020)
quien menciona que las actitudes laborales se hallan de acuerdo a los compromisos
y nivel de participaciones de los colaboradores al asignarles tareas particulares,
derivando en una calificacién negativa o positiva en el desempefio de la entidad.
Asimismo, encontr6 relacién significativa entre la satisfaccion laboral, la
participacién en el trabajo y el compromiso organizacional, por tanto, destaca la
presencia de cinco factores como el trabajo, la supervisién, el salario, la promocion
y el compafiero de labores, los cuales representan las caracteristicas mas
importantes de la actitud laboral sobre las cuales los empleados tienen opiniones

emocionales para optimar el compromiso organizacional en la entidad.

De forma similar, Hsiang et al. (2020) sefialaron que la comunicaciéon y
capacitacion mejoran las actitudes laborales positivas de los colaboradores. Por
tanto, en relacion a los trabajadores, para mantener una actitud laboral positiva en
su entorno de trabajo, deben proporcionar suficientes capacitaciones, fomentando
la comunicacién constante con sus jefes inmediatos y su entorno operacional.
Asimismo, encontr6 que las actitudes generales de los supervisores hacia la
educacién y capacitacion policial tienen un efecto moderador significativamente
positivo en la asociacion entre la efectividad de la educacion, la capacitacion y las

actitudes laborales de la policia.

Desde otro angulo, de acuerdo a lo expuesto por Cordero et al. (2020) los
empleados mantienen una actitud laboral asociada a los caracteres afectivos, como
las emociones que siente una persona. Ademas, por el lado cognitivo, se
particulariza por las cantidades y calidad de informacién que reflejan al instante de

ofrecer una atencion. En consecuencia, sus hallazgos concuerdan y derivan que la
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presencia de factores de cultura organizacional como el involucramiento, la
consistencia, la adaptabilidad y la mision fueron elevados y estan enfocados hacia
la orientacion y direccion del equipo de trabajo, como también a las estrategias para

mostrar una actitud positiva frente a los clientes.

De igual forma, Steffanell et al. (2017) determinaron en sus hallazgos que la
satisfaccion del usuario y sus dimensiones estimulacion Laboral, trabajo en grupo,
condicion de bienestar y contenido de la tarea hacen reflejar en los individuos
estudiados un incremento en sus expectativas por los servicios ofrecidos cuando
son optimos. No obstante, concuerdan que en el caso de los empleados la actitud
laboral debe ser corregida a fin de incrementar la satisfaccion del clientes,
especificamente en el sector hotelero, el cual demanda de una atencion oportuna

gue deriva de colaboradores comprometidos con la actitud laboral positiva.

Igualmente, la propuesta tedrica de Bandura (1977) citado por Jara et al.,
2018) destaca que la gran parte de los comportamientos de los individuos se
aprecia visualizando los modelos que aplican los demas en su cotidianidad,
traspasando sus actitudes y valores. En el caso de la actitud laboral, influye la
conducta y el entorno donde se desempefia laboralmente, resaltando una
concordancia, puesto que una actitud positiva dara como resultado un trato
favorable hacia el cliente, pero, por el contrario, si la actitud es negativa, conlleva a

rechazos y hostilidades que genera un efecto grave en la reputaciéon de la entidad.

Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion del usuario, de acuerdo a la teoria
de Morillo y Morillo (2017) luego de prestarse una actividad de servicio, se debe
analizar las expectativas de los clientes con el propdsito de conocer si es positiva o
por el contrario negativa, lo cual conlleva en esta Ultima a aplicar los correctivos
necesarios para reforzar la calidad y atencion de los servicios. Aunado la teoria de
Reyes y Veliz (2021) describen que la satisfaccién del usuario estd compuesta por
las percepciones sobre calidad y la valoracion que le dan los clientes a los servicios

brindados en un determinado momento.
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El objetivo especifico uno fue determinar la relacion que existe entre el
componente cognitivo del personal administrativo y satisfaccién del usuario, y la
hipotesis especifica 1 fue la relacion entre el componente cognitivo del personal
administrativo y satisfaccion del usuario es significativa. En concordancia con estos
resultados, Vilchez (2018) expuso que las empresas realizan escasas actividades
con el componente cognitivo con el fin de mejorar el trato con sus empleados, sin
embargo, la convivencia entre los compaferos ha derivado a que se sientan
motivados, pero la actitud laboral ha sido baja, por tanto, sefiala que se debe
reforzar el estudio de las emociones y pulsiones no conscientes, las conductas
observables, la analitica de los procedimientos y el contexto sociocultural de la
entidad.

De igual forma, Murayari (2018) describié que los conflictos del componente
cognitivo en la actitud laboral han sido bajos puesto que involucran capacitaciones
y mejoras de innovacion de tipo educativo, direccionadas a las reformas
curriculares como también a la optimizacidon de la cultura organizacional en la
institucion educativa abordada. Ademas, prevalece aspectos como las reacciones
de la comunidad educativa, espacio, tiempo, empleo de medios materiales y
humanos y la aplicaciéon de valores, lo cual esta elevando el grado de actitud laboral

en los sujetos de indagacion.

Asimismo, Chavez et al. (2017) afirmaron en sus hallazgos que el
componente cognitivo en la actitud laboral debe actualizar las politicas del talento
humano con el propésito de poder lograr los objetivos de la entidad. Ademas, al
momento de reforzar esta dimension para un mejor rendimiento se debe capacitar
a cada uno de los colaboradores para que se acoplen al compromiso organizacional
y puedan cumplir con las actividades asignadas de forma productiva, afiadiendo el
arraigo emocional, social e intelectual en sus labores, lo cual se traducirda en
mejores resultados para elevar la satisfaccion de las necesidades de los usuarios

en un momento dado.

En cuanto a la propuesta tedrica de Dobrowolska et al. (2020) la dimensidn
cognitiva de la actitud laboral representa las percepciones objetivas de los

trabajadores. El componente cognitivo implica el recurso del conocimiento humano
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y las creencias resultantes sobre el objeto de la actitud. Por tanto, contribuye a
desarrollar sentimiento de amenaza, percibido como un mecanismo, ademas de
experimentar preocupaciones sobre los efectos de amenazas existentes o
potenciales. También, implica tanto un aspecto emocional al experimentar
emociones negativas, las atribuciones y la retrospeccion, favoreciendo a optimar la

satisfaccion de los usuarios ante los servicios que demande de una entidad.

El objetivo especifico dos fue determinar la relacion que existe entre el
componente afectivo del personal administrativo y satisfaccion del usuario y la
hipétesis especifica 2 la relacion entre el componente afectivo del personal
administrativo y satisfaccion del usuario es significativa. En tal sentido, existe
concordancia con los resultados de Sathyanarayan y Latha (2018) quienes
afirmaron en sus resultados que, mientras mayor sea el compromiso de los
trabajadores como componente afectivo, mejores seran los beneficios que tendra
el entorno laboral. No obstante, involucra la motivacién hacia la actitud del trabajo
para predecir la satisfaccion laboral, el desempefio de los empleados y la intencion
de rotacién. Como se desprende de este estudio, la satisfaccion laboral genera un
fuerte impacto negativo sobre la intencion de rotacion. En otros términos, significa
que tiene una relacion negativa. Ademas, no guarda relacion con la satisfaccién del

usuario por los servicios ofrecidos.

Por otro lado, los hallazgos de Alhelalat et al. (2017) reflejan que tanto los
aspectos funcionales como los personales del comportamiento de los trabajadores
fomentan la satisfaccion del usuario, con una mayor contribucién de los aspectos
personales sobre los funcionales. Por tanto, el componente afectivo de acuerdo a
lo abordado sera positivo para la entidad cuando el trabajador tenga una actitud
laboral abierta a la resolucion de las solicitudes de los clientes, pero si pasa lo
contrario sus efectos afectaran drasticamente la satisfaccion de los usuarios a los
cuales se les ofrece algun servicio en particular. Por tanto, recomiendan a los
gerentes de las empresas de servicio que adopten programas de refuerzo que
mejoren los aspectos funcionales, personales y afectivos de sus empleados, lo cual

le permitira en un futuro el éxito empresarial.
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Desde otra perspectiva, en cuanto a la propuesta teérica de Dobrowolska et
al. (2020) la dimensién afectiva de la actitud laboral representa los sentimientos de
agrado o desagrado hacia el objeto de la actitud. Este componente forma las
conductas y disminuye las cogniciones y reacciones, por tanto, se manifiesta en
una actitud emocional hacia el cumplimiento de las normas de seguridad y contiene
sentimientos positivos 0 negativos hacia el objeto de la actitud. Ademas, incluye los
principios sobre los cuales el empleador notifica a los trabajadores sobre los riesgos
relacionados con el trabajo, sobre la participacion de los servicios y superiores
competentes en los procesos de minimizacion de riesgos, y sobre las formas de
protecciéon frente a sus consecuencias. Por tanto, su enfoque a la satisfaccion del

usuario es relativamente bajo.

Por dltimo, el objetivo especifico tres fue determinar la relacion que existe
entre el componente conductual del personal administrativo y satisfaccion del
usuario y la hipotesis especifica 3 la relacion entre el componente conductual del
personal administrativo y satisfaccion del usuario es significativa. En contraste,
Lapo (2018) difiere con el componente conductual de la actitud laboral, puesto que
la relaciona con el compromiso organizacional, mostrando que la empresa es quien
se encarga de educar y supervisar al personal para que maneje actitudes efectivas
y transmitirlas al momento de atender a los clientes. Asimismo, las actitudes de los
trabajadores de modo positivo, su satisfaccién y compromiso afectivo en la entidad
afectan de manera significativa el comportamiento con los usuarios. De tal modo,
sus hallazgos recomiendan optimar el clima organizacional, a fin de que sea ideal

y se generen actitudes laborales positivas en los trabajadores.

Los hallazgos de Gopinath (2020) concuerdan con la investigacion al
destacar que el aporte de los empleados es una contribucién positiva a su
respectiva organizacion, conduce y aumenta la eficacia, al lograr que el
componente conductual genere satisfaccion en los usuarios a los que se les brinda
una servuccion. De tal manera, se considera un componente decisivo para la
existencia de las organizaciones y tiene varios resultados, como la productividad y

el rendimiento general.
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Por otro parte, en cuanto a la propuesta teérica de Dobrowolska et al. (2020)
la dimensién conductual de la actitud laboral involucra actividades de control y
abstencién de acciones de riesgo durante el trabajo y procesos cognitivos como la
observacion y el analisis intensificados de la situacion de trabajo. Tal es el caso de
la necesidad de atencién continua y creciente frente a las amenazas fisicas
presentes en el entorno de trabajo, atenciébn a los usuarios creciente cuando
realizan trabajos en los que las omisiones y los errores dan lugar a la creacién de
una situacién de amenaza para uno mismo o para los demas, representando de
cierta forma un aspecto que afecta de manera positiva o negativa la satisfaccion de

los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: en torno al objetivo general de determinar la relaciébn que existe entre la
actitud laboral del personal administrativo y la satisfaccién del usuario de una
municipalidad de Lima, 2022, destacando una relacion positiva moderada
entre ambas variables. Por tanto, el vinculo entre la actitud laboral del
personal administrativo y la satisfaccion del usuario es directo, positivo y

significativo; Fue comprobado mediante el estadistico RHO — Sperman.

Segunda: en relacion al objetivo especifico uno de determinar la relacion que existe
entre el componente cognitivo del personal administrativo y la satisfaccion
del usuario de una municipalidad de Lima, 2022, se alcanz6 una relacion
positiva moderada. De tal modo, el vinculo entre el componente cognitivo de
la variable actitud laboral del personal administrativo y la variable satisfaccién

del usuario es directo, positivo y significativo.

Tercera: en torno al objetivo especifico dos de determinar la relacién que existe
entre el componente afectivo del personal administrativo y la satisfaccion del
usuario de una municipalidad de Lima, 2022, relacién positiva baja. De tal
forma, el vinculo entre el componente afectivo de la variable actitud laboral
del personal administrativo y la variable satisfaccion del usuario es directo,

positivo y significativo.

Cuarta: con base al objetivo especifico tres de determinar la relacidbn que existe
entre el componente conductual del personal administrativo y la satisfaccion
del usuario de una municipalidad de Lima, 2022, relacion positiva moderada.
Por tanto, el vinculo entre el componente conductual de la variable actitud
laboral del personal administrativo y la variable satisfaccién del usuario es

directo, positivo y significativo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: A los directivos Gerencia Talento Humano de la municipalidad, fomentar
las capacitaciones para optimizar la actitud laboral en los colaboradores que
forman parte de esta, puesto que, mientras mas positiva sea, mejores

resultados brindaran a la institucion.

Segunda: A directivos Gerencia Implementar un formulario de sugerencias con un
enfoque de retroalimentacién interna y mejora del servicio al ciudadano, en
cada sub Gerencia y/o Jefatura. Competente, Esto repercute de manera
positiva a la satisfaccion del usuario, dado que se pueden aplicar y adaptar

de manera practica a nivel operacional soluciones amigables.

Tercera: Al personal directivo sub Gerencia y/o Jefatura, fomentar sobre los
colaboradores la iniciativa individual de manejar una actitud flexible y abierta
con relacién a la satisfaccion de los usuarios de la institucion, asi mismo
Llevar a cabo diferentes dindmicas de integracion con el propésito de mejorar
el equipo de trabajo, fomentar la confianza en las labores y que exista una

mayor satisfaccion en el trabajo.

Cuarta: A la direccién Gerencia Municipal, Definir objetivos organizacionales para
mejorar la satisfaccion de los usuarios sobre problematicas en comin a
través de mesas de trabajo. Esto conllevard a generar una actitud positiva
en los colaboradores de la municipalidad. También fomentar la investigacion
social en la institucion sobre la satisfaccion de los usuarios, tomando como
fundamento la percepcion de estos, los resultados y las experiencias de los

servicios ofrecidos.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

TITULO: Actitud laboral del personal administrativo y satisfacciéon del usuario de una municipalidad de Lima, 2022

AUTOR: Juan Dennis Machado Paredes

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES / CATEGORIAS Y
SUBCATEGORIAS

Problema principal:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable 1: actitud Laboral (X)

¢,Cual es la relacion que existe
entre la actitud laboral del
personal administrativo y
satisfaccion del usuario de una
municipalidad de Lima, 20227

Determinar la relacién que
existe entre la actitud laboral
del personal administrativo y
satisfaccion del usuario de una
municipalidad de Lima, 2022.

La relacion entre la actitud
laboral del personal
administrativo y satisfaccion del
usuario de una municipalidad de
Lima, 2022, es significativa

Variable 2: Satisfaccion del usuario(Y)

Problemas secundarios:

Objetivos especificos:

Hipotesis especificas:

¢ Cual es la relacién que existe
entre el componente cognitivo
del personal administrativo y
satisfaccion del usuario?

¢ Cual es la relacién que existe
entre el componente afectivo
del personal administrativo y
satisfaccion del usuario?

¢,Cual es la relacion que existe
entre el componente
conductual del personal
administrativo y satisfaccion
del usuario?

Determinar la relacién que
existe entre el componente
cognitivo del personal
administrativo y satisfaccion
del usuario.

Determinar la relacién que
existe entre el componente
afectivo del personal
administrativo y satisfaccion
del usuario.

Determinar es la relacion que
existe entre el componente
conductual del personal
administrativo y satisfaccion
del usuario.

La relacion entre el componente
cognitivo del personal
administrativo y satisfaccion del
usuario es significativa

La relacion entre el componente
afectivo del personal
administrativo y satisfaccion del
usuario es significativa

La relacion entre el componente
conductual del personal
administrativo y satisfaccion del
usuario es significativa

Dimensiones

X1: Componente cognitivo

X2: Componente afectivo:

X3: Componente conductual

Y1: Rendimiento percibido

Y2: Expectativas

Indicadores

Niveles de confianza en su
labor

Grado de valoracion de su
capacidad

Grado de satisfaccion con su
labor

Grado de satisfaccién con los
compafieros de trabajo

Participa en los grupos de
trabajo

Atiende bien a los compafieros

Percepcion del cliente

Resultado del servicio

Ofertas de la empresa

Experiencias de los usuarios




TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO:

Descriptivo correlacional
DISENO:

No experimental de corte
transversal

METODO:

Hipotético - Deductivo

POBLACION:
200
MUESTREO

No probabilistico por
conveniencia

TAMANO DE MUESTRA:

50

Variable 1: Actitud Laboral

Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Luis Meza

Afo: 2012

Monitoreo:

Ambito de aplicacidn: Empleados
Forma de Administracion: Presencial

Variable 2: Satisfaccion del Usuario
Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Propio

Afo: 2022

Monitoreo:

Ambito de aplicacion:
Forma de Administracion:

Empleados
Presencial

Descriptiva:

Frecuencias y porcentajes

Inferencial:

Inferencial




Anexo 2 Matriz Operacional

Variables eindicadores

Variabl Definicion Definicion
ariables conceptual operacional _ _ ] ] Escalade
Dimensiones Indicadores Iltems medicién Rangos
Las actitudes X1- Niveles de confianza en
: su labor
Iaboralgs .es un Componente — 1-7
procedimiento iti Grado de(yaépramon de
. . . o cogniuvo Su capacida
dispuesto y contintio La operacionalizacion (1) Totalmente
centrado en el se Grado de satisfaccion en desacuerdo
bienestar de los realizard atravésde  X2: con su labor ) En Al 85-105
Actitud empleados ytodosu  sus Componente Grado de satisfaccion 8-14 cuerdo etgio '0_ 4
Laboral  entorno, con énfasis 03 dimensiones afectivo con los compatieros de IR e A%
en latoma de evaluadas en la trabajo (4) De acuerdo
decisiones, la escala de Participa en los grupos (5) Totalmente
propiedad y la Likert en 21 items X3: de trabajo de acuerdo
seguridad en el trabajo Componente ) . 15-21
Lapo y Bustamante conductual Atiende bien a los
(Lapoy , compafieros
2018).
La sa’gsfacmon del La operacionalizacion Vi Percepcién del cliente 1-5
usuario es una se o
. . , , Rendimiento —
consecuencia de la reu%llzara atraves de percibido Resultado del servicio 6-10 (1) Totalmente
percepcién de la en desacuerdo
_ - calidad, I_as 02 dimensiones Ofertas de la empresa 1116 (2) En Alto 85-105
Satisfaccion expectativasy el valor, evaluadas en la desacuerdo Medio 50-84
del usuario es decir, es el escala de . :
. ; . 3) Indiferente  Bajo 21-49
resultado de como el  Likert en 21 items Y2: 1) De acuerdo
i ’ Expectativas ienci
cliente evalta la P Experiencias de los 1721 (5) Totalmente
calidad y el valor del usuarios
de acuerdo

servicio (Reyes y
Veliz, 2021).




Anexo 3

— CUESTIONARIO
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario_actitud laboral

Lea con atencién y de respuesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro,
teniendo en cuenta la siguiente escala de calificaciones, respecto a actitud laboral:

1= Totalmente 2=En desacuerdo 3=Indifere 4=De acuerdo 5= Totalmente de
en desacuerdo B u nte B u acuerdo
items
N° 1 2 3 4

DIMENSION COMPONENTE COGNITIVO

1 | ¢Pienso que mi trabajo es muy importante?

¢La direccién planifica y organiza eficazmente las actividades

2 laborales?
3 ¢La direccién establece controles adecuados a las actividades
laborales?

¢La direccion esta abierta a nuevos métodos e ideas?

¢Los empleados de la organizacion realizan trabajo en equipo?

4
5 | ¢ Pienso que el trabajo se distribuye equitativamente?
6
7

¢ El ambiente de trabajo esta en buenas condiciones?

DIMENSION COMPONENTE AFECTIVO

g | ¢Me siento muy presionado por mi trabajo?

g | ¢Las personas con la que trabajo son agradables?

10 | ¢La comunicacion es cordial y franca en el trabajo?

11 | ¢Me agrada laborar en mi centro de trabajo ?

12 | ¢Me gusta como se resuelven los problemas?

13 | ¢Siento entusiasmo al realizar mi trabajo?

14 | ¢El trabajo motiva mi desarrollo personal?

DIMENSION COMPONENTE CONDUCTUAL

15 | ¢Recibo orientacion y capacitacion adecuada para mi trabajo?

¢Podemos expresar lo que se piensa acerca del trabajo?
16

17 | ¢ Estoy dispuesto a aprender y asumir responsabilidades?

18 | ¢Llego temprano a mi centro laboral?

19 | ¢Mi trato con las personas es calido y amable?

20| ¢Elogio a los demas por sus participaciones?

21 | ¢ Escucho con atencién e interés a los demas?




Cuestionario _satisfaccién del usuario

Lea con atencion y de respuesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro,
teniendo en cuenta la siguiente escala de calificaciones, respecto a cémo percibe la satisfaccion
de los usuarios:

1= Muy insatisfecho | 2=Insatisfecho | 3=Regular | 4=Satisfecho | 5=Muy satisfecho

items
A DIMENSION RENDIMIENTO PERCIBDO 1 2 2 & 2

¢,Cémo considera Ud. que los usuarios se sienten respecto a la

L | atencién brindada?

’ ¢Como considera Ud. que evalta el usuario, el desempefio del
personal administrativo?

3 ¢,Cémo considera Ud. que el usuario se siente en las instalaciones de
la municipalidad?

4 ¢Como considera Ud. que evallia el usuario, el desempefio el
personal de la municipalidad?

5 ¢,Cdémo considera Ud. que sienten los usuarios, la atencién respecto a
otros municipios?

6 ¢.como considera Ud. que se sienten los usuarios al cumplimiento de
manera oportuna de los tramites gestionados en la municipalidad?

7 ¢,c6mo considera Ud. que se sienten los usuarios a la interaccion con

el personal administrativo?

¢,cémo considera Ud. que se sienten los usuarios Cuando se posibilita

8 | evitar errores, se anticipa a sus necesidades y reafirma fortalezas en
pos del usuario?

¢ Como considera Ud. que siente el usuario al regresar por una

9 informacion brindada con antelacion?
10 ¢ Cémo co_n_s_idera ud. que evall]_q el usuario la claridad y
comprensibilidad de la informacioén ?
DIMENSION EXPECTATIVAS
11 ¢Coémo _C_onsidera ud. que sientgn Ic_)s usuarios, a las expectativas de
los servicios gue ofrece la municipalidad?
12 ¢,Cdémo considera Ud. que evalla el usuario, al realizar un tramite

complejo, con niveles de resolucién escalonada?

¢,Cdémo condiera Ud. que siente el usuario, a la cortesia, empatia,
13 | paciencia que brinda el personal administrativo cuando visitan la
municipalidad?

¢ Cbémo considera Ud. Que siente el usuario, a Las facilidades que
14 | brinda la municipalidad para que tengan una buena experiencia en el
servicio

¢Como considera Ud. que siente el usuario a la accién de la
15 | municipalidad, de hacerse cargo de los inconvenientes que sucedan
en los tramites que se efectian?

¢ Como considera Ud. que siente el usuario al entorno digital de apoyo

16 en los centros de servicio?

¢,Cdémo considera Ud. que siente el usuario al tiempo de esperay

17 atencion de su tramite?

¢,como considera Ud. que siente el usuario, a la orientacion visual de

18 la municilidad en sus tramites y servicios?

¢,cémo considera Ud que siente el usuario, sobre la comunicacién de
19 | la municipalidad en sus centros de servicios, disposicion de impresos,
y plataformas tecnolégicas y redes sociales?

¢Como considera Ud. que siente el usuario ante la consulta y atencion

20 telefonica?

¢,Cdémo percibe el usuario al trato personalizado por la naturaleza del

21 caso?
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ANEXO 4

VALIDEZ WHENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
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