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Resumen 

La siguiente investigación tiene como finalidad determinar el grado de correlación entre 

la calidad del servicio, así como la satisfacción laboral dentro de la Municipalidad de 

Castilla, Piura. Esta investigación es básica, diseño de corte no experimental 

correlacional. La población se consolidó en 81 trabajadores. Utilizando métodos de 

encuesta y empleando como instrumentos cuestionarios, construidos a partir de 40 

ítems, cuya autenticidad fue determinada a juicio de profesionales y la credibilidad por 

medio de Alfa de Cronbach. SPSS se utilizó para el análisis de los datos. Los resultados 

muestran cierta correlación directa entre estas dos variables, por lo que se puede 

concluir que cuando mejora la calidad de servicio, se obtienen los mismos cambios en 

la satisfacción laboral en la Municipalidad de Castilla, Piura. 

Palabras Clave: Calidad, Servicio, Satisfacción, Laboral. 
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Abstract 

The purpose of the following investigation is to determine the degree of connection 

between the quality of the service, as well as job satisfaction within the Municipality of 

Castilla, Piura. This research is basic, correlational non-experimental cutting design. 

The population was consolidated in 81 workers. Using survey methods and using 

questionnaires as instruments, built from 40 items, whose authenticity was determined 

in the opinion of professionals and credibility through Cronbach's Alpha. SPSS was 

extracted for data analysis. The results show direct certainty between these two 

variables, so it can be concluded that when the quality of service is improved, the same 

changes in job satisfaction are obtained in the Municipality of Castilla, Piura. 

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Labor. 
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I. INTRODUCCIÓN

Los niveles de satisfacción así como la apreciación de la calidad son 

mundialmente reconocidos como aspectos trascendentales para describir el 

comportamiento deseado del usuario (Zeitmal, 1993), en el cual los avances en la 

conceptualización de los atributos del servicio han llevado a encontrar cierta ligazón 

entre las particularidades y la satisfacción del usuario. (Cronin y Taylos, 1992; 

Gonzales y Brea, 2006; Falk, 2016), al tenerlo en cuenta y considerando las 

expectativas, inicia la necesidad de proporcionar atención a nuevas ideas generadas 

por los interesados al momento de opinar acerca del servicio que recogen (Morales y 

Hernández, 2014). 

En la actualidad, a nivel global existen varias instituciones privadas y/o 

públicas que tienen como finalidad lograr el éxito y el posicionamiento en el 

mercado, pero esto se ve interrumpido a causa de insatisfacciones de los 

consumidores, así como a la pésima clase de servicios que brindan. Por esta razón 

se debe diagnosticar esos aspectos negativos que influyen de manera 

significativa en el logro de objetivos y metas. 

Según Pérez (2018), el servicio de calidad y la satisfacción en el trabajo en 

las entidades ecuatorianas presenta serias limitaciones, debido a que se soslaya 

la valoración al esfuerzo que despliega cada trabajador al interior. Se les aprecia 

como seres invisibles. La insatisfacción del salario que percibe por el trabajo 

realizado, la escasa comunicación, la inexistencia de un trabajo cooperativo origina 

contextos nada alentadores para las instituciones. 

Sin embargo, en Guatemala existen servidores que experimentan cierta 

identificación con la organización en la que ofrecen sus servicios y es mutuo el 

reconocimiento a los esfuerzos que desarrollan, por tanto, la complacencia y 

desenvolvimiento de los involucrados se incrementa, permitiendo con ello que se 

cumplan con los objetivos previstos, ofreciendo servicios de calidad (Espaderos, 

2016). 

En Perú, así como en diferentes países del mundo, la calidad de entidades 

prevalecerá considerablemente. Representa una herramienta fundamental y una 

característica única para satisfacer las carencias de los usuarios (Castellanos y 
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Baca, 2014), con ello se postula como un nuevo factor que permite mantener la 

vigencia en el deleite del interesado. 

La calidad se ha transformado en un factor de suma importancia, asociado al 

comportamiento humano, desarrollado en acuerdo con las imperfecciones y 

contingencias humanas (Cerna, 2017), traduciendo las necesidades apremiantes 

del cliente en rasgos valiosos para asegurar la satisfacción del usuario (Alcaraz y 

Martínez, 2012), Generando factores estratégicos y así las empresas logren 

sostenibilidad y competitividad (Mariño, 2016). 

Perú, igual que en otros países, existen instituciones públicas y privadas que 

presentan ese tipo de problemáticas, aunado a ello, se debe a la existencia de un 

ambiente laboral negativo, lleno de conflictos y tensiones entre el mismo personal 

que labora dentro de la institución, además el déficit de liderazgo ejecutivo hacia 

sus trabajadores repercute en la compañía, Por lo que se recomienda tener un buen 

ambiente laboral para que aumente la productividad, mejor calidad de servicios y 

una buena satisfacción del trabajo realizado (Bonilla, 2018). 

Según Bautista y Uriarte (2019), en el Perú, las instituciones en aras de que 

sean consideradas exitosas necesitan generar escenarios de trabajo gratificantes, 

permitiendo a los servidores sentirse impulsados y reconocidos por su trabajo. Los 

autores Valdiviezo y Vera (2020) Las entidades deben tener en cuenta que, los 

sujetos deben considerar que la satisfacción laboral ayuda a la atracción y 

contención del talento, así como a la creación de un entorno laboral atrayente, la 

motivación del empleado, el compromiso con el trabajo y la lealtad a la institución, 

lo que a su vez promueve la Influencia, la toma de decisiones que ayuda a mejorar 

los servicios al público. 

En el distrito de Castilla se puede evidenciar que existen personas que no 

están de acuerdo con los servicios brindados por la municipalidad. Por lo tanto es 

necesario analizar la calidad de los servicios que ofrecen, con el fin de saber qué 

aspectos requieren un mayor compromiso por parte de los trabajadores 

municipales, uniendo esfuerzos a fin de adoptar estrategias para cumplir con lo 

solicitado. Se debe proporcionar incentivos para que el personal muestre un poco 

más de interés y así cumplir para tener ciertos beneficios o estímulos. (Aguilar et 

al., 2016). Esto debe reflejarse en la personalidad del empleado junto a su 

organización (Inca, 2018), cumpliendo con las expectativas laborales, y así mejorar 

los requisitos de trabajo, nivel de vida y las percepciones (Fuentes, 2018). 
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De lo anterior surgen estas preguntas de investigación: ¿Cuál es el nexo entre 

la calidad del servicio y la satisfacción laboral en la municipalidad de Castilla, Piura? 

La investigación tiene su justificación teórica, en razón a que se pudo 

identificar el vínculo entre estas dos variables las cuales son objeto de estudio y por 

consiguiente se realizó el diagnóstico respectivo del escenario actual de la calidad 

de servicio de la empresa y la satisfacción laboral en la municipalidad de Castilla, 

por consiguiente, se contribuirá con base teórica referente al tema. Así mismo los 

resultados obtenidos se justifica de manera práctica, ya que son utilizados por las 

personas encargadas de las áreas que se hacen mención en esta investigación. 

Los datos son fiables y certeros, pueden ser usados para los fines que creen que 

es conveniente. De manera metodológica, porque se usaron instrumentos efectivos 

y confiables, que podrían ser utilizados en diferentes investigaciones de un mismo 

tema. 

Después de discutir y justificar la investigación, se trazó el objetivo general. 

Identificar el nexo existente entre la calidad del servicio y la satisfacción laboral en 

la municipalidad de castilla. Para lograr este objetivo principal, se han fijado estos 

objetivos específicos: Determinación del nivel de calidad del servicio. Establecer la 

satisfacción laboral. Analizar el nexo existente entre la calidad del servicio y la 

satisfacción laboral. 

Asimismo, las hipótesis planteadas en este estudio se expresan como 

hipótesis generales: Hi: En la Municipalidad de Castilla encontramos una relación 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción laboral y Ho: no existe un 

vínculo significativo entre la calidad del servicio y la satisfacción laboral en la 

Municipalidad de Castilla 
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II. MARCOTEÓRICO 

 
Los estudios ya realizados sobre este tema se han publicado en el estudio. Es 

así que el autor García (2019), realizó un estudio para determinar la asociación entre 

la vida laboral y la satisfacción laboral en una empresa de servicios especifica en 

Bogotá. Para esto se emplearon dos instrumentos, El primer instrumento fue de 69 

declaraciones que evaluaron la situación laboral del servidor y el segundo de 26 

declaraciones sobre satisfacción laboral, con un total de 101 empleados equivalentes 

a un 33%. Usó la prueba estadística de Pearson. Concluyendo que el aumento de la 

satisfacción laboral de los trabajadores afecta la calidad de vida en el trabajo. Así 

mismo esta mejoraría significativamente si utilizan mecanismos para acrecentar la 

satisfacción de los trabajadores. 

 

Calderón (2016) desarrolló una investigación referida al nivel de satisfacción 

de los empleados de una municipalidad. Se determinó la satisfacción que tenían los 

trabajadores del municipio en el área que estaba a cargo la administración, se 

empleó un cuestionario a la muestra, concluyendo que más del 50% está satisfecho 

con el trabajo que desempeña. Cabe precisar que el Test utilizado en esta 

investigación, se usa como una herramienta para identificar cuan satisfechos están 

los empleados de una institución o compañía, luego de obtener los resultados, se 

analizan las debilidades existentes en las que se deba intervenir para prevenir 

futuros problemas y así adoptar medidas preventivas. 

 

Martillo (2018) desarrolló una investigación destinada a analizar el grado de 

satisfacción en el trabajo, así como a determinar la calidad del servicio que brinda 

esta empresa referente al mantenimiento de áreas verdes de la zona. Se concluyó 

que la satisfacción laboral tiene un nexo significativo con la clase de servicio, del 

mismo modo, se detalla que tiene buena aceptación por parte de los usuarios 

puesto que están satisfechos por el servicio brindado. 

 

Morillo y Morillo (2016) Con el objetivo de señalar la satisfacción del cliente 

y la calidad en la entrega en Mérida, Venezuela, llegaron a la conclusión que 

satisfacción del usuario proviene de cumplir con las expectativas de este, ya que 

para proporcionar servicios que satisfagan las necesidades de los usuarios, 

debemos comprender sus expectativas, ya que cuanto mayor sea la adaptación, 
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mejor será la calidad del servicio. Después de la compra y uso del servicio, los 

resultados se comparan con las expectativas y si hay acuerdo entre ellos, se 

produce la revalidación, ya que la satisfacción del cliente surge del proceso de 

confirmación o rechazo. 

 

A nivel nacional el trabajo de Canzio (2019) es el que más ha trascendido ya 

que respecto al servicio de calidad y la satisfacción de las partes interesadas señala 

que, Si desea brindar un servicio de calidad, debe ser eficiente, eficaz, receptivo, 

seguro, accesible y compatible en términos de tiempo y espacio, situaciones que 

necesitan ser protegidas por una entidad formal con un elemento humano calificado 

que esté contento con su trabajo, puesto que su único propósito es satisfacer las 

carencias de sus usuarios. 

 

Cercado y Gonzales (2018) generaron una investigación cuyo objetivo es 

estudiar el nexo existente entre la cultura organizacional y la satisfacción en el 

trabajo para la municipalidad de San Martin, Tarapoto. Se aplicó un cuestionario a 

trabajadores de las diferentes áreas que brindan servicios en el municipio. Tuvo 

como resultados que el grado de satisfacción era medio, no existía buen clima 

laboral, luego de ello se adoptaron medidas y se ejecutaron planes para tratar de 

mejorar el clima organizacional y cumplir con las metas trazadas. 

 

En su trabajo de Investigación el autor Rojas (2018) tuvo como principal 

objetivo estudiar el vinculo entre la cultura organizacional y la satisfacción en el 

trabajo para la Municipalidad de Lurigancho. Como resultados se obtuvieron que 

más del 50% de la muestra realizada manifiesta que, si existe buen clima laboral, 

pero existe un grado medio de insatisfacción laboral, existen áreas en la que se 

evidencia la falta de compromiso y falta de personal capacitado para poder cumplir 

con las funciones encomendadas y es por ello que dificulta la existencia de un grado 

de satisfacción aceptable. Luego de tener los resultados se creó un plan de 

contingencia para fortalecer esas debilidades, llevándose a cabo planes de 

mitigación y ayuda a los trabajadores del Municipio. 

 

Ruiz (2014) plantea identificar el nexo existente entre el desarrollo de los 

trabajdores, así como la satisfacción laboral en la municipalidad de Sánchez 

Carrión, los trabajadores nombrados fueron las personas encuestadas para dicho 



14  

análisis, y se tuvo como resultado que entre ambas variables existe una influencia 

significativa, también se hallaron deficiencias en varias áreas de la misma 

Institución Pública, y se adoptaron medidas de solución. 

 

Lalupú (2017) desarrolló un trabajo con el fin de determinar y estudiar la 

impresión que se tiene de la calidad de servicio, así como la satisfacción del 

contribuyente en la municipalidad de Catacaos, Piura. Finalmente se obtuvo como 

conclusión la existencia de un nexo significativo entre ambas variantes objeto de 

estudio, lo cual repercute en el servicio ofrecido, así como en la percepción de los 

consumidores que acuden a esta institución pública. 

 

Panta (2015), desarrolló un estudio, el cual buscó conocer el grado 

correlacional ente la cultura organizacional, así como la satisfacción en el trabajo 

para la municipalidad de Marcavelica, Piura, cuyo resultado fue la existencia de un 

nexo entre las variantes antes mencionadas y se comprobó que si el personal que 

labora no se siente conforme con el ambiente en el que trabaja entonces no se 

brindará un servicio de calidad. Por consiguiente, se debe fomentar el buen clima 

laboral y el trabajo colaborativo entre los empleados que trabajan en dichas 

instituciónes. 

 

Este estudio ha tenido un aporte significativo, pues contribuyó a la realización 

de la tributación de estos saberes, trazándose lineamientos específicos del 

nexo entre la calidad de servicio y la satisfacción laboral en la Municipalidad de 

Castilla- Piura.  

 

Es muy relevante, considerar los conceptos teóricos que sustentan este 

estudio. Es así que aquella teoría acerca de la clase del servicio percibida planteada 

por Gronroos (1984) y citada por Mejías (2018) pone énfasis sobre la trascendencia 

para entender que es lo que el interesado intenta encontrar en realidad, así como lo 

que aprecia, cuyo devenir solicita Dos aspectos que componen los servicios 

ofrecidos: por un lado, la calidad técnica o el método del servicio y la calidad práctica 

o proceso. 

 

En este contexto, uno de los resultados más importantes de la actividad 
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implementado en este contexto es la calidad, considerándose como un factor 

central relacionado con la ventaja competitiva (Krudthong, 2017), Su correcta 

implementación se dirige a la satisfacción del usuario contribuyendo a la 

supervivencia de la empresa en condiciones cambiantes (Latif, 2017) siendo 

fundamental para mantener interacciones adecuadas con el consumidor (Felix, 

2017). 

 

En este sentido, cabe señalar que la entidad relacionada con el usuario tiene 

una vertiente de servicio como el hecho estratégico en su crecimiento. 

Considerando un panorama competitivo, esta diferencia puede estar en interpretar 

correctamente la disconformidad del cliente, así como su eficacia para traducir los 

efectos en acciones de desarrollo (Delahoz, 2020). 

 

Por ello, la Municipalidad de Castilla en Piura debe brindar servicios de 

calidad. De otra forma, confrontarán ciertos inconvenientes que le impedirán llegar 

a los objetivos organizacionales. 

 

La teoría de la calidad de servicio de Parasuraman (1998) citada por 

Arcinegas y Mejías (2017) refuerza la investigación actual, que siempre depende de 

la calidad subjetiva percibida. De acuerdo con esta teoría, la calidad de un servicio 

representa la discrepancia entre la probabilidad de utilizar el servicio y la evaluación 

de lo que se brinda, cuanto mayor sea el contraste de evaluación esperada, mayor 

será la calidad. 

 

En este contexto, Parasuraman (1998) manejaban un máximo de 10 

dimensiones de la calidad del servicio a priori, las cuales se reducían a 5 

dimensiones, de las cuales destacan: Confiabilidad, la capacidad de entregar 

Servicios de manera decisiva y completa. Seguridad o garantía: Se encuentra 

asociado con el reconocimiento y manejo adecuado de los servidores para brindar 

confianza. La materialidad, conforma la fisiología de las características físicas, 

instalaciones, equipos y personal. La empatía: tener la capacidad de sentir y 

comprender las emociones de los demás. Capacidad de solución o sensibilidad: 

disposición para brindar un servicio oportuno y atención al cliente. (Vicardo, 2017). 
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En este sentido, solo las personas interesadas emiten juicios de valor con 

respecto a la calidad, y todas las demás perspectivas son efectivamente 

irrelevantes (Parasuraman, 1990), citando a (Arciniegas y Mejías, 2017), menciona 

que las empresas se vuelven más eficientes cuando brindan atención a la calidad 

del servicio (Guatozozon, 2020). No se trata de aprobar la especificación, se trata 

de seguir lo que dice el usuario. 

 

La Municipalidad de Castilla necesita mejorar cada día la calidad de los 

servicios que propone a sus usuarios. Esto se refleja en la calificación de ciertos 

elementos del servicio, tales como: fiabilidad tangibilidad, capacidad de solución, 

seguridad, empatía. 

 

La teoría de las expectativas de Vroom (1979), citada por Coromoto y Villón 

(2017), propone que existen hasta tres factores que requieren motivación, para 

alcanzar los objetivos personales que suponen voluntad y respeto por el sujeto entre 

el rendimiento y el logro de metas, cuyo valor se basa en la variabilidad del interés 

percibido y las fuerzas motivacionales de la subjetividad. 

 

Dicha teoría se desarrolló específicamente para prever los niveles de 

incentivo de las personas en los entornos laborales. Los humanos son parte de la 

determinación de actuar cuando creen que sus esfuerzos conducirán a un resultado 

ideal y tendrán resultados positivos (Marulanda, 2013). 

 

La satisfacción del usuario representa una calificación de logro frente a la 

definición de requisitos (Konopaske, 2018). Como tal, ISO 9001: 2015 especifica 

que las empresas deben desarrollar monitores de calificación de usuarios en un 

nivel donde se cumplan las carencias y expectativas (Organización Internacional de 

Normalización, 2015) deben reconocer el esfuerzo, la obligación y el avance de sus 

trabajadores para que puedan brindar un excelente servicio (Cuesta, 2020). 

Logrando así la satisfacción del usuario. 
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De igual forma, con respecto a la satisfacción laboral, los autores Marín y 

Plasencia (2017) encontraron que la teoría bifactorial de Herzberg entabla 

diferencias ente un factor de higiene relacionado con el ambiente que rodea a los 

usuarios, incluyendo condiciones de trabajo regidas por la unidad. Esto abarca 

factores motivacionales directamente relacionados con la autoridad, los 

compañeros, el estatus, la seguridad laboral y la satisfacción de las personas como 

la percepción y desarrollo profesional, estímulo a través del esfuerzo, oportunidades 

de progreso, la autorrealización personal, etc. (Herzberg, 2011 y Correa, 2014). 

 

En este sentido, cabe señalar que los factores de higiene son de forma 

preventivo y consisten en las especificidades del entorno de trabajo. Su presencia 

disminuye la satisfacción, pero por otro lado crea insatisfacción en la persona dadas 

las condiciones ambientales físicas en el trabajo (Calderón y Andrade, 2019). La 

estimulación, en cambio, se da al explorar la autosatisfacción ideal de algunas de 

las carencias, ocasionando un impulso en el comportamiento laboral innovador 

(Carrillo, 2000; citado por Calderón y Andrade, 2019). 

 

En línea con Alvarado y Arguello (2018), una unidad requiere de un grupo de 

personas calificados, involucrados y que se encuentren complacidos, ya que en el 

momento que esto ocurra serán mucho más funcional, Por lo tanto, los gobiernos 

locales deben implementar procesos apropiados para aumentar el bienestar social 

y económico y el incentivo laboral de los servidores. 

 

En este el ámbito, la calidad de servicio, como parte de las variantes de 

estudio, se puede entender como una de las bases para la consolidación de las 

entidades y siendo a su vez coparticipe del desarrollo de un futuro dirigido a las 

amplias capacidades para proporcionar servicios acordes con las duras realidades 

(Monroy y Urcadís, 2019). 

 

Desde esta perspectiva, la calidad debe ser comprendida como un factor vivo 

en continua evolución y construcción, cambiando tanto en el tiempo como en los 

escenarios de prestación del servicio (Araujo y Borrego, 2017). Con esto podemos 

decir que las cualidades de productos tangibles y servicios intangibles ofrecidos a 
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los usuarios (Vera y Trujillo, 2017). 

 

Con respecto a este tema, la seguridad como una dimensión de la variante 

de investigación incluyen ya sean las acciones o actividades aceptada por las 

personas naturales o jurídicas para así prever, rectificar o reducir la ocurrencia o 

aparición de hechos reales o potenciales que afecten la seguridad de los servicios 

prestados, a los clientes (Roque, 2019), dado que representa la animosidad de las 

personas cuando enfocan sus problemas en la fortaleza de la organización y confían 

en que se resolverán de una mejor forma. (Buenaño, 2019). 

 

La empatía implica un nexo fuerte entre dos seres humanos lo cual es 

importante para comprender el mensaje del otro e inferir los sentimientos y deseos 

de quienes los rodean (Salazar y Cabrera, 2016). Para ello, las empresas deben 

ofrecer a sus clientes una atención personalizada. Un servicio adaptado a las 

preferencias del usuario, preocuparse de sus intereses, comprende las deficiencias 

específicas del usuario, así mismo presenta horarios de servicio adecuados para 

todos los usuarios (Matsumoto, 2014). 

 

Para que esto sea posible, es importante fomentar la interacción humana 

entre la organización y sus clientes, entendiendo que el temperamento de los 

demás no es suficiente, Por lo tanto, necesitamos seguir una relación de 

colaboración y coordinación para crear escenarios de comprensión (Gutiérrez, 

2018), qué valoran las personas del entorno, poniéndose a su vez en el lugar de los 

demás de forma consistente (Ministerio de Educación, 2016) 

 

La técnica de respuesta se entiende como la tendencia aparente a minimizar 

las decisiones rígidas para brindar apoyo a las partes interesadas y cumplir con las 

responsabilidades esperadas de manera oportuna (Rogel, 2018), siendo el principal 

desafío para las entidades lograr desarrollar capacidades receptivas para responder 

al cambio y contextos desafiantes donde la dinámica a emplear puede guiar el 

compromiso hacia los resultados queridos (Demuner, 2018). 

De acuerdo con este estudio, la satisfacción laboral es otra variable de 

estudio. Se entiende como una situación emocional positivo resultado de una 
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evaluación subjetiva de las prácticas laborales de un ser humano, caracterizado por 

una percepción final entre el rol que cada empleado aspira desempeñar y el rol que 

este desempeña (Orgambídez, 2015). 

 

En este contexto, El contenido emocional es un aspecto de la satisfacción 

laboral en este estudio. Se refiere a una recompensa intangible que recibe un 

servidor a cambio de servicios. (Augusto, 2018). Consiguen adaptarse a una 

tendencia a ser más productivo. 

 

La recompensa financiera se describe como una dimensión adicional de una 

variante de estudio. Esto se refiere a las recompensas monetarias que obtienen los 

empleados por las tareas realizadas, aunque sean requeridas por ley, y la calidad 

del valor indica el grado de talento de las personas que una empresa puede llegar 

a conseguir. En este sentido, las recompensas representan subsidios que obtienen 

los servidores por la labor que realizan (Barriga y Rendón, 2016). Se refiere a los 

subsidios que otorgan las instituciones al personal por las actividades realizadas 

(Zuluaga, 2014). 

 

Las expectativas como una dimensión de las variables de investigación 

incluyen creencias sobre lo que se espera. Esto sirve como una escala de referencia 

para evaluar el crecimiento de la empresa (Ortiz, 2019). Es importante hasta qué 

punto los usuarios asumen la idea de lo que quieren conseguir con el servicio, y por 

tanto es importante atender mejor a los clientes para cumplir con sus expectativas. 

 

El ambiente de trabajo tiene otra dimensión en el contexto de este estudio. 

Se mide como la satisfacción que experimentan los empleados internos y se 

compone de una serie de factores emocionales y físicos que influyen en el 

comportamiento y crecimiento de los integrantes del grupo de trabajo (Pilligua y 

Arteaga, 2019). Es importante que los empleados se sientan cómodos en un 

ambiente de trabajo confortable. (Chunga, 2018). 
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III. METODOLOGÍA 

 
3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Esta investigación es básica en tanto se guía por el conocimiento sobre las 

conexiones que realizan las variables, o aspectos intrínsecos de los 

fenómenos observables (Consejo Nacional de Ciencia y Tecnología 

[CONCYTEC], 2018). Considerando el nexo entre la satisfacción laboral y la 

calidad del servicio en la municipalidad de Castilla, Región Piura. 

De manera similar, la actual investigación emplea un diseño no experimental 

correlación, basado en la percepción de las variantes, pero con menos 

manipulación y control, y solo evaluando eventos que ocurren en su contexto 

natural. Es correlacional, ya que se determinó el nivel de relación existente 

entre dos variantes en un entorno dado (Hernández y Mendoza, 2018) Se 

aclara la siguiente expresión: 

 

 

 

3.2. Variables y operacionalización 
 
 
En este entorno de las investigaciones actuales, la calidad de servicio representa 

la búsqueda por satisfacer las necesidades de las personas (Arciniegas y Mejías, 

2017). Las variables se manipularon en función de las siguientes dimensiones de 
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seguridad, comprensión, interacción humana y capacidad de solución evaluadas a 

partir de la implementación de las medidas correspondientes. 

 

La satisfacción laboral se enmarca entonces como una variable más de estudio. 

Incluye el estado emocional beneficioso de la evaluación subjetiva de las prácticas 

en el trabajo de una determinada persona (Orgambidez, 2015). 

 

En el mismo sentido, las variables de estudio se operacionalizaron a partir de las 

siguientes dimensiones: recompensas económicas, salario emocional, clima 

laboral, expectativas, dichas dimensiones han sido evaluados a partir de la 

aplicación de los medios pertinentes. 

 

También se consideraron índices que permiten una valoración general del detalle 

de las variables, en razón con las dimensiones relevantes. También se 

consideraron índices que permiten una valoración general del detalle de las 

variables, con dimensiones relevantes. Se utilizó una escala ordinal para ordenar 

la información en un orden relativo con base en la especificidad calificada 

(Hernández y Mendoza, 2018). Las manipulaciones de variantes se registran en 

sus respectivas matrices y se enumeradas en los anexos. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

La población estuvo constituida por personas con características parecidas 

(Hernández, 2014). Utilizando principios de inclusión que delimitan a las personas 

elegibles. Se encuentra formado por 85 empleados de la municipalidad de Castilla 

y se caracteriza tanto por hombres como mujeres. Las edades ondean entre los 24 

y los 60 años. Nivel educativo: Secundario o superior 

De igual forma, se considerarán criterios de exclusión relacionados con categorías 

no poseídas por la población ocasionando la exclusión del estudio (Hernández y 

Mendoza, 2018), en este ámbito correspondientes a personas de 60 años y 

menores de 24 años, así como las personas que cuenten con secundaria 

incompleta. Por tal motivo, la unidad de análisis está conformada por funcionarios 

de la Municipalidad de Castilla. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

El autor Sánchez (2018), menciona que esta técnica es un grupo de pasos y reglas 

diseñadas para identificar la relación objetivo o sujeto del estudio. La técnica 

empleada fue una encuesta, la cual permitió obtener datos confiables sobre la 

población con el objetivo de reconocer con mucha precisión la importancia del tema 

investigado. (Rojas, 2014). 

 

La información se recolectó mediante un cuestionario que consta de un conjunto 

de ítems asociados con las variantes de la investigación (Hernández y Mendoza, 

2018). Esto arrojó datos muy importantes y trascendentales. De igual forma, esta 

herramienta muestra la pertinencia y consistencia de los problemas e hipótesis. 

 

La adecuación del contenido se basó en el juicio de expertos. Estos identificaron 

la coherencia, trascendencia y singularidad de los ítems. contribuyeron hasta tres 

jueces con maestría y doctorado y validaron las evaluaciones que realizaron en 

cuanto a poder determinar lo que se debe juzgar (Hernández, 2014). 

 

La confianza es señalada por Cronbach, Alpha, una herramienta la cual tiene 

valores fijos de 0 y 1, entendiéndose como confianza nula cuando se obtiene un 

coeficiente 0, y máxima confianza cuando se obtiene coeficiente 1. (Santos, 2017). 

 

3.5. Procedimientos 

 

Hemos verificado el contenido del instrumento, realizando las respectivas pruebas 

piloto y así poder determinar su fiabilidad con el coeficiente alfa de Cronbach. Todo 

está orientado al correcto uso del instrumento en cada trabajo realizado en campo. 

En segundo plano, se requería la autorización de la municipalidad de Castilla, con 

el fin de realizar investigaciones en las que participaran miembros del grupo de 

investigación. Posteriormente se pretendía interactuar con los empleados y 

capacitarlos sobre el tema. Se solicitó el apoyo correspondiente dentro del plazo 

que implica la aplicación de la herramienta, Esto duró hasta 2 semanas. 

Debido al aislamiento social, se decidió implementar las herramientas vía online 

utilizando herramientas determinadas. La información y los conjuntos de datos se 

codificaron en SPSS para un adecuado análisis. 
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3.6. Método de análisis de datos 

 

Gracias a los resultados obtenidos se construyó una base de datos en la que se 

codificaron los niveles y rangos de acuerdo a la escala especificada después de la 

utilización del instrumento. Luego, los datos se analizaron para producir informes 

estadísticos utilizando Excel y SPSS. Se utilizaron tablas de frecuencia para 

presentar interpretaciones descriptivas de la información. El análisis de correlación 

y la prueba de hipótesis se realizaron mediante la prueba no paramétrica de 

Spearman (Rho). 

3.7. Aspectos éticos 

 

El enfoque de investigación requería un compromiso con una contribución tangible 

a la comunidad y proporcionar evaluación científica, eventos que imponen 

demandas morales sobre las ideas de estudio. 

 

Se observaron los principios del comportamiento humano y se realizaron 

investigaciones correctamente sin abusar de ellos. Perjudicando a un empleado, 

aceptar sus decisiones, evaluar el desempeño del empleado de manera justa, 

seguir factores trascendentales en el código ético de la universidad o institución 

que aprobó la investigación (Martín, 2013). Dicho trabajo es de autoría propia, por 

consecuente, se consideran los derechos de trabajos y de libros. Se usaron los 

criterios de las normas APA, Así mismo se obtuvo permiso de la institución donde 

se desarrolló el estudio. 
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IV. RESULTADOS 
 

Tabla 1: Nivel de calidad del servicio 

 

Como se puede observar en la Tabla 1, el nivel de calidad de servicio de la 

municipalidad de Castilla se califica en un nivel medio con un 72,94% para la mayoría 

de los servidores, Por otro lado, un 16,47% son bajos y el 10,59% son altos. 
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Imagen 1: Nivel de calidad del servicio, según dimensiones 

 

En la Imagen 1 se estima que el nivel de calidad del servicio en la municipalidad de 

Castilla es valorado por gran parte de los integrantes del grupo de estudio como de 

nivel medio el 69,41%, seguridad un 64,71%, empatía un 72,94%, para interacción 

humana, 68,23% para la capacidad de respuesta. 
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Tabla 2: Nivel de satisfacción laboral. 

 

Como se puede observar en la Tabla 2, la satisfacción laboral en la municipalidad de 

castilla es calificada como medio un 69,41% para gran parte de los integrantes del 

grupo de estudio. Por otro lado, el 8,83% se encuentra en niveles bajos y el 11,76% en 

niveles altos. 
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Imagen 2: Nivel de satisfacción laboral, según dimensiones. 

 

La imagen 2 muestra que gran parte de los miembros del grupo de estudio calificaron su 

satisfacción laboral en la municipalidad de castilla como medio un 72,94%, en cuanto al 

salario emocional un 67,05%, como compensación económica un 75,94%, por clima laboral 

y 71,76% por expectativas. 

 

Tabla 3: Prueba de normalidad 

 

 

 

La Tabla 3 evidencia que la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov da un nivel de 

significación menor a 0,05. 
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Tabla 4: Prueba de Hipótesis 

 

 

 

Como puede verse en la Tabla 4, el nivel de significación detectado p = 0,000 es inferior 

que α = 0,05. Por esto, se acepta la hipótesis formulada. Concluyendo que las variantes 

están directamente relacionadas como lo indica el coeficiente de correlación de Spearman 

rho = 0.685. 
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V. DISCUSIÓN

En base al conocimiento adquirido sobre el nivel de calidad del servicio, el grupo 

de investigación considera que se trata de un nivel medio un 76.54%, en empatía 

un 69,42%; un 76,47% en confiabilidad; en interacción humana un 82,24%, y en 

capacidad de respuesta un 65,89%. En este sentido, la Municipalidad de Castilla 

debe mejorar estos procesos, teniendo en cuenta que la calidad es parte de las 

acciones que cada día contribuyen al mejoramiento de las personas como 

copartícpe, integrantes de equipos laborales y como personas evitanto el escenario 

en el que se desarrollan, sean o no globales, nacionales o locales (Ñahuirima, 2015). 

Un área donde las empresas se interesan mucho por los servicios que brindan a sus 

usuarios, para hacerlos sentir cómodos y tratar de cumplir con todas las 

expectativas. 

Canzio (2019) realizó un estudio relacionado, que establece que, en cuanto a la 

calidad del servicio y la satisfacción de las personas, la calidad del servicio debe ser 

eficiente, eficaz, receptiva a la demanda, segura, accesible y eficiente, así como 

mostrar la correspondencia de tiempo y espacio, la cual debe ser tutelada por un 

ente responsable con elemento humano capacitado, y que esté conforme con su 

trabajo en cuanto que su único fin sea saciar las carencias del usuario. 

Álvarez y Rivera (2019) realizaron una investigación acerca de la calidad del 

servicio y su correlación con la satisfacción del usuario, del cual concluyeron que los 

mecanismos actuales suelen implementarse para mantener satisfechos a los 

interesados, Esto nos ayuda a distanciarnos de los competidores en medida en que 

la calidad es un aspecto de nuestras actividades que siempre se desarrolla y nos 

aseguramos de que se desempeñe mejor con el tiempo. Las empresas están 

tratando de conseguir la mayor cantidad de clientes posible. No solo atraerlos sino 

mantenerlos fieles cumpliendo con sus expectativas. 

Un estudio de Monroy y Urcádiz (2018) apoyó el análisis de los resultados. Estos 

profesionales se plantearon determinar la calidad de los servicios que ofrece la 

organización en La Paz, México, que representa la base para la mejora 

organizacional, y en cierta medida participar en la construcción de ejercicios de 

competencia orientados al futuro, al abordar un mercado más exigente y 

competitivo. 
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Por otro lado, la teoría de la calidad total de Deming (1989), citado por Ahuja 

(2020), confirmó este estudio. Presenta la calidad como el brillo de las exigencias 

subsecuentes del usuario con especificidad perceptible de una manera particular, 

pero no antes de que el producto o servicio sea prestado, y el fabricante debe 

acreditar que cumple con los requisitos específico, reconociendo la importancia de 

comprender y aceptar las carencias y los deseos de los clientes. 

La calidad tiene diferentes significados basándose en el punto de vista de cada 

usuario (Acevedo, 2017), Para hacer eso, necesita hacer una evaluación y 

compararla con un punto de referencia ideal. Cada persona parte de un concepto 

diferente de calidad, Lo que no debe pasarse por alto, sin embargo, es el consenso 

de que la calidad habla en la forma en que se cumplan o superen todas las 

expectativas de un determinado producto o servicio (Fonseca, 2019), Por tanto, la 

calidad no solo se produce, sino que se valora sobre todo (Marmolejo, Arango y 

Padilla, 2017). 

Según Robledillo y Velásquez (2013), una entidad guiada por un sistema de 

calidad total debe conocer con anticipación el estado actual del objeto y los 

resultados obtenidos, a su vez realizar una autoevaluación, con el fin de generar 

conocimiento y conciencia sobre los diferentes elementos de la empresa, 

comprometiendo a los empleados los diferentes procesos (López, 2014). 

En este entorno, para garantizar la calidad, conviene tener en cuenta 

herramientas basadas en el ciclo de Deming más conocido como Calidad Total, un 

método basado en lineamientos para la mejora constante de la gestión de calidad 

en las empresas (Granados, 2013), en la medida que se interpreta como un muestra 

de desarrollo organizacional continua (Buenaño y Tierra, 2017). 

Maturrrano (2019) ayudó a fortalecer este análisis con su investigación acerca 

de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el Gobierno Regional de 

Lima, sede Huacho, Concluimos que la calidad es la particularidad sobresaliente 

que debe ser considerada en todo servicio ofrecido a los usuarios, ya que esto logra 

la satisfacción del cliente y una serie de carencias, De esta manera, se garantiza la 

fidelidad a su producto o servicio, Para ello, tiene sentido que todos los miembros 

de la unidad sean responsables, ya que no es responsabilidad de unos pocos estar 

atentos a las técnicas de calidad, estos deben trabajar juntos para garantizar el 
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servicio y su calidad. 

Esto significa que siempre se debe practicar la prestación de un buen servicio 

en la municipalidad de castilla, Para lograrlo, y así conseguir la continuidad y una 

mayor competitividad, se debe prestar mucha atención a la calidad, ya que es un 

componente primordial de la satisfacción del usuario (García, 2015), En la medida 

en que puedan representar un importante valor añadido en beneficio de sus 

usuarios, suponen una importante ventaja competitiva para las empresas (Burgos, 

2014). 

La teoría de la calidad del servicio de Albrecht (2001) ayudó a respaldar este 

análisis, Indica que lo primordial para cada unidad es el consumidor y este no 

depende de nadie, Por el contrario, las unidades se encuentran a su completo 

servicio. La persona no debe ser visto como una dificultad y no se le dará un trato 

preferencial, a su vez no deben ser vistos como extraños. Es un individuo con 

sentimientos y que amerita un buen trato, por tanto, se necesita brindarle un servicio 

de calidad en todo momento. 

Los servidores que atienden a los usuarios deben hacerlo con amabilidad 

simpatía y cordialidad a su vez se interesa por todas las solicitudes del Usuario, 

asegurándose que la oferta se ajuste a sus necesidades y por ende al trato que 

recibe el posible cliente (Albrecht, 2001), Siendo la calidad un factor estratégico 

clave para que una empresa siga siendo competitiva a largo plazo, sus 

competencias deben ser previstas por la municipalidad de Castilla (Mariño, Rubio, 

Rodríguez, 2016). 

De esta forma, otro objetivo específico se refiere a identificar el nivel de 

satisfacción laboral en la municipalidad de castilla en el que se alcanza un 13,58% 

considerándose alto, un 60,49% en nivel medio y un 25,93% en nivel bajo. Como 

resultado, la comunidad de San José debe extender esta realidad para empoderar 

a los empleados sobre el significado de hacer un trabajo digno mediante la 

implementación de políticas y estrategias dirigidas a satisfacer las expectativas de 

los trabajadores y así transformarse en una entidad famosa. 

Para ello, los autores Bautista y Uriarte (2019) mencionan que, debe esmerarse 

para crear un espacio laboral retador en el que los trabjadores se sientan impulsados 
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y reconocidos por su trabajo y ayude a la empresa a conseguir los objetivos previsto, 

La satisfacción laboral no permea la conducta, en cambio está relacionada con la 

disposición pre funcional del sujeto en el ente. 

Esto es consistente con un estudio realizado por Bendezú (2020) sobre la 

gestión y satisfacción de la clase trabajadora en los colegios de la ciudad de Lima, 

A partir de ahí, podemos concluir que la gestión de los recursos humanos está muy 

relacionada con la satisfacción laboral. En este ámbito, el autor llegó a la conclusión 

de que las personas y sus capacidades deben considerarse como elementos 

fundamentales de las técnicas para el logro de los objetivos en las entidades, 

involucrando incluso a la municipalidad de Castilla. 

De igual forma, esto es consistente con un estudio de trabajo y satisfacción 

laboral realizado por García (2019), sus ideas sugieren que cumplir con las 

expectativas de los colaboradores afecta sus niveles de desempeño laboral. Por lo 

tanto, con esto en mente, es necesario establecer facilidades para lograr 

gradualmente la satisfacción laboral de los trabajadores y lograr ciertos estándares 

en el rendimiento de la empresa. 

Ante ello, las autoridades del Municipio castellano decidieron no solo demostrar 

sus conocimientos teóricos sobre la gestión de personas, sino también afrontar los 

retos del entorno moderno y desarrollar una serie de dispositivos para la gestión 

eficaz del talento dentro de la unidad. Según Inca (2018), Esto deberá reflejarse en 

la personalidad del empleado con la entidad, basada en el cumplimiento de las 

expectativas laborales, mejorando la situación del trabajo y la calidad de vida, así 

como el reconocimiento del trabajo. 

Este análisis se refuerza en el estudio de Jara (2018), acerca de la incurrencia 

de la administración de los recursos humanos para el reforzamiento de la gestión 

del MINSA, De allí se concluye que una correcta gestión de los recursos humanos 

tiene un gran impacto en el desarrollo satisfactorio de la administración nacional y 

de los trabajadores. 

Según los autores Valdiviezo y Vera (2020), esta satisfacción laboral aporta a la 

atracción y contención del talento de las personas, así como a la creación de un 

clima laboral confortable, el incentivo de los empleados, el cumplimiento de los 
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compromisos y la fidelización institucional. Ello afectará a la adopción de los 

pronunciamientos, conclusiones y cuerpo de saberes que considere la 

municipalidad de Castilla, En un contexto muy importante, la apreciación de las 

condiciones de trabajo de los trabajadores de San Josefina incide directamente en 

la marcha inmejorable de la empresa, la calidad del trabajo y la aceptación de la 

comunidad que observa las operaciones de las instituciones desde un punto de vista 

aceptable.  

Por otro lado, un estudio realizado por Risco (2019), acerca de la gestión del 

talento humano como un aporte a la fortificación del grado administrativo de las 

diversas entidades educacionales en la ciudad de Lambayeque, Concluye que es 

adecuado colaborar con el mejoramiento de la calidad de funcionamiento del 

establecimiento, proyectarlo en el entorno social, demostrar su desempeño, 

responder a las necesidades de los vecinos y habilitarlo para prestar buenos 

servicios a la comunidad. 

En consonancia con Herzberg y su teoría bifactorial citada por Marín y Plasencia 

(2017), en el entorno del trabajo, es necesario señalar las diferencias entre los 

factores de higiene asociados con el entorno humano, manejados por la entidad 

como relaciones con autoridades, compañeros, categorías, seguridad laboral y 

factores de motivación, relacionados directamente con la satisfacción humana, el 

reconocimiento y el desarrollo profesional, el estímulo laboral, las oportunidades de 

progreso y la autorrealización, se encontraron claramente relacionados con el 

personal y la satisfacción laboral en la gestión de recursos humanos en la 

municipalidad de San José. 

Del mismo modo, se puede inferir de la idea de Herzberg que los factores de 

higiene tienen un carácter preventivo, están conformados por las particularidades 

del ambiente de trabajo, y su presencia no incrementa la satisfacción, pero sí genera 

insatisfacción. Así mismo los autores Calderón y Andrade (2019) advierten que está 

dado por el estado físico que rodean a al usuario cuando trabaja, comprendiendo 

que la motivación se genera al buscar el agrado de algunas imperfecciones, lo que 

lleva a la satisfacción laboral y al comportamiento innovador en el trabajo. 

En este sentido, en línea con las lecciones aprendidas, la municipalidad de 

Castilla, Piura necesita un equipo de trabajadores competentes, así como 
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comprometidos y contentos, ya que así se volverán más efectivos, por lo que se 

deberá implementar métodos apropiados para aumentar el bienestar social y la 

motivación laboral de los empleados. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
 

1. Este resultado indica la existencia de un nexo directo significativo entre las 

variantes de estudio. Esto significa que, cuanto más mayor sea el índice de 

calidad del servicio, mayor será el índice de satisfacción laboral en la ciudad 

de Castilla. 

 

2. Actualmente la municipalidad de Castilla no cuenta con estrategias 

adecuadas para brindar interacción humana, seguridad, capacidad de 

respuesta y empatía, lo que da como resultado que la mayoría de los 

empleados, exactamente un 76,54 % reporten la calidad del servicio como 

nivel medio. 

 
3. Se descubrir que el 60,49% de los integrantes del grupo encuestado calificó 

su satisfacción laboral como media. Los empleados sienten que la empresa 

escatima esfuerzos para valorar su trabajo, por lo que no les interesa la 

mejora en la compensación económica, ni crear un entorno de trabajo digno, 

implicándose menos en la toma de decisiones. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
 

El alcalde de Castilla se propone poner en marcha un programa de políticas y 

estrategias para desarrollar las habilidades de los trabajadores para prestar 

servicios de calidad a los usuarios. 

Se alienta al gerente municipal a hacer ajustes para implementar una variedad 

de estrategias para satisfacer con las expectativas de los empleados, generar 

conciencia económica y salarial, así como trabajar en un ambiente cómodo y 

participar en la toma de decisiones. 

A los trabajadores de la municipalidad de castilla, se les anima a hacer todo lo 

posible para cumplir con sus obligaciones, ya que son un componente clave del éxito 

de la empresa y del servicio que brindan a la comunidad 
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Anexos 
Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

 

 
 



 

 



 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 
 

Cuestionario de calidad del servicio 
 

Se agradece de antemano a los trabajadores de la municipalidad de   Castilla por su colaboración. 

Marque con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada ítem: 

Siempre (3) A veces (2) Nunca (1) 

 

 

 

 



 

Cuestionario de satisfacción laboral 
 

Se agradece de antemano a los trabajadores de la municipalidad de   Castilla por su colaboración. 

Marque con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada ítem: 

Siempre (3) A veces (2) Nunca (1) 

 



 

Anexo 3. Validez y confiabilidad 

Constancias de validación del instrumento 

Yo, Justina Guillermina Lisboa Zumaràn, identificada con DNI Nº16431477, con 
grado académico de Doctora, Certifico que he comprobado los medios a efectos de 
verificación: Tras la realización del Cuestionario de Calidad de los Servicios y 
Satisfacción Laboral en la municipalidad de Castilla y después de hacer las 
observaciones al respecto, estoy en condiciones de realizar las siguientes 
observaciones. 

 

El instrumento podrá aplicarse tal como están preparadas y como marca de 

cumplimiento firmo este documento en mayo de 2020 



 

CONSTANCIA DE VALIDACIÓN 

Yo, Alvaro Rafael Romero Peralta identificado con DNI Nº 16498536, grado 
académico de maestro, Certifico que he comprobado los medios a efectos de 
verificación: Tras la realización del Cuestionario de Calidad de los Servicios y 
Satisfacción Laboral en la municipalidad de Castilla y después de hacer las 
observaciones al respecto, estoy en condiciones de realizar las siguientes 
observaciones. 

 

 
El El instrumento podrá aplicarse tal como están preparadas y como marca de 

cumplimiento firmo este documento en mayo de 2020 

 

e-mail alvaroromero10_08hotmail.com 
CONSTANCIA DE VALIDACIÓN 



 

Yo, Erly Gicela Chopitea Balarezo identificada con DNI Nº40055868, grado 
académico de maestro, Certifico que he comprobado los medios a efectos de 
verificación: Tras la realización del Cuestionario de Calidad de los Servicios y 
Satisfacción Laboral en la municipalidad de Castilla y después de hacer las 
observaciones al respecto, estoy en condiciones de realizar las siguientes 
observaciones. 

 

 
 

El instrumento podrá aplicarse tal como están preparadas y como marca de 

cumplimiento firmo este documento en mayo de 2020 
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