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Resumen

La siguiente investigacion tiene como finalidad determinar el grado de correlacion entre
la calidad del servicio, asi como la satisfaccion laboral dentro de la Municipalidad de
Castilla, Piura. Esta investigacion es basica, disefio de corte no experimental
correlacional. La poblacion se consolidé en 81 trabajadores. Utilizando métodos de
encuesta y empleando como instrumentos cuestionarios, construidos a partir de 40
items, cuya autenticidad fue determinada a juicio de profesionales y la credibilidad por
medio de Alfa de Cronbach. SPSS se utilizé para el andlisis de los datos. Los resultados
muestran cierta correlacion 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 satisfaccion laboral en la Municipalidad de Castilla, Piura.

Palabras Clave: Calidad, Servicio, Satisfaccion, 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
guestionnaires 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. INTRODUCCION

Los niveles de satisfaccion asi como la apreciacion 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
conceptualizacion de los atributos del servicio han llevado a encontrar cierta ligazén
entre las particularidades y la satisfaccion 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 atencién a nuevas ideas generadas
por los interesados al momento de opinar acerca del servicio que recogen (Morales y
Hernandez, 2014).

En la actualidad, a nivel global existen varias instituciones privadas y/o
publicas 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, asi como a la pésima clase de servicios que brindan. Por esta razén
se debe diagnosticar esos aspectos negativos que influyen de manera
significativa enel logro de objetivos y metas.

Segun Pérez (2018), el servicio de calidad y la satisfaccidon en el trabajo en
las entidades ecuatorianas presenta serias limitaciones, debido a que se soslaya
la valoracion al esfuerzo que despliega cada trabajador al interior. Se les aprecia
como seres invisibles. La insatisfaccion del salario que percibe por el trabajo
realizado, la escasa comunicacion, la inexistencia de un trabajo cooperativo origina
contextos nada alentadores para las instituciones.

Sin embargo, en Guatemala existen servidores que experimentan cierta
identificacion con la organizacion 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 Peru, asi como en diferentes paises del mundo, la calidad de entidades
prevalecera considerablemente. Representa una herramienta fundamental y una

caracteristica unica para satisfacer las carencias de los usuarios (Castellanos y



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 satisfaccion del usuario (Alcaraz y
Martinez, 2012), Generando factores estratégicos y asi las empresas logren

sostenibilidad y competitividad (Marifio, 2016).

Peru, igual que en otros paises, existen instituciones publicas y privadas que
presentan ese tipo de problematicas, 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 institucion, ademas el déficit de liderazgo ejecutivo hacia
sus trabajadores repercute en la compainiia, Por lo que se recomienda tener un buen
ambiente laboral para que aumente la productividad, mejor calidad de servicios y

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

Segun Bautista y Uriarte (2019), en el Peru, 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 satisfaccién laboral ayuda a la atraccion y
contencion del talento, asi como a la creacidn de un entorno laboral atrayente, la
motivacion del empleado, el compromiso con el trabajo y la lealtad a la institucion,
lo que a su vez promueve la Influencia, la toma de decisiones que ayuda a mejorar

los servicios al publico.

En el distrito de Castilla se puede evidenciar que existen personas que no
estan 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
mas de interés y asi cumplir para tener ciertos beneficios o estimulos. (Aguilar et
al.,, 2016). Esto debe reflejarse en la personalidad del empleado junto a su
organizacion (Inca, 2018), cumpliendo con las expectativas laborales, y asi mejorar

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

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

La investigacion tiene su justificacion teorica, en razébn a que se pudo
identificar el vinculo entre estas dos variables las cuales son objeto de estudio y por
consiguiente se realizo el diagnostico respectivo del escenario actual de la calidad
de servicio de la empresa y la satisfaccion laboral en la municipalidad de Castilla,
por consiguiente, se contribuird con base teorica referente al tema. Asi mismo los
resultados obtenidos se justifica de manera practica, ya que son utilizados por las
personas encargadas de las areas que se hacen mencion en esta investigacion.
Los datos son fiables y certeros, pueden ser usados para los fines que creen que
es conveniente. De manera metodologica, porque se usaron instrumentos efectivos
y confiables, que podrian ser utilizados en diferentes investigaciones de un mismo

tema.

Después de discutir y justificar la investigacion, se trazo el objetivo general.
Identificar el nexo existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion laboral en
la municipalidad de castilla. Para lograr este objetivo principal, se han fijado estos
objetivos especificos: Determinacion del nivel de calidad del servicio. Establecer la
satisfaccion laboral. Analizar el nexo existente entre la calidad del servicio y la

satisfaccion laboral.

Asimismo, las hipotesis planteadas en este estudio se expresan como
hipo6tesis generales: Hi: En la Municipalidad de Castilla encontramos una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion laboral y Ho: no existe un
vinculo significativo entre la calidad del servicio y la satisfaccién laboral en la

Municipalidad de Castilla
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Il. MARCOTEORICO

Los estudios ya realizados sobre este tema se han publicado en el estudio. Es
asi que el autor Garcia (2019), realizé un estudio para determinar la asociacion entre
la vida laboral y la satisfaccion laboral en una empresa de servicios especifica en
Bogota. Para esto se emplearon dos instrumentos, El primer instrumento fue de 69
declaraciones que evaluaron la situacion laboral del servidor y el segundo de 26
declaraciones sobre satisfaccién laboral, con un total de 101 empleados equivalentes
a un 33%. UsO la prueba estadistica de Pearson. Concluyendo que el aumento de la
satisfaccion laboral de los trabajadores afecta la calidad de vida en el trabajo. Asi
mismo esta mejoraria significativamente si utilizan mecanismos para acrecentar la

satisfaccion de los trabajadores.

Calderdn (2016) desarrolld una investigacion referida al nivel de satisfaccion
de los empleados de una municipalidad. Se determino la satisfaccién que tenian los
trabajadores del municipio en el area que estaba a cargo la administracion, se
empled un cuestionario a la muestra, concluyendo que mas del 50% esta satisfecho
con el trabajo que desempefia. Cabe precisar que el Test utilizado en esta
investigacion, se usa como una herramienta para identificar cuan satisfechos estan
los empleados de una institucidn o compaiia, luego de obtener los resultados, se
analizan las debilidades existentes en las que se deba intervenir para prevenir

futuros problemas y asi adoptar medidas preventivas.

Martillo (2018) desarrollé una investigacion destinada a analizar el grado de
satisfaccion en el trabajo, asi como a determinar la calidad del servicio que brinda
esta empresa referente al mantenimiento de areas verdes de la zona. Se concluy6
que la satisfaccion laboral tiene un nexo significativo con la clase de servicio, del
mismo modo, se detalla que tiene buena aceptacion por parte de los usuarios

puesto que estan satisfechos por el servicio brindado.

Morillo y Morillo (2016) Con el objetivo de sefalar la satisfaccion del cliente
y la calidad en la entrega en Mérida, Venezuela, llegaron a la conclusion que
satisfaccion 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 adaptacion,
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mejor sera 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 revalidacidn, ya que la satisfaccion del cliente surge del proceso de

confirmacion o rechazo.

A nivel nacional el trabajo de Canzio (2019) es el que mas ha trascendido ya
que respecto al servicio de calidad y la satisfaccion de las partes interesadas senala
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 unico propésito es satisfacer las

carencias de sus usuarios.

Cercado y Gonzales (2018) generaron una investigacion cuyo objetivo es
estudiar el nexo existente entre la cultura organizacional y la satisfaccion en el
trabajo para la municipalidad de San Martin, Tarapoto. Se aplicé un cuestionario a
trabajadores de las diferentes areas que brindan servicios en el municipio. Tuvo
como resultados que el grado de satisfaccion era medio, no existia 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 Investigacion el autor Rojas (2018) tuvo como principal
objetivo estudiar el vinculo entre la cultura organizacional y la satisfaccion en el
trabajo para la Municipalidad de Lurigancho. Como resultados se obtuvieron que
mas del 50% de la muestra realizada manifiesta que, si existe buen clima laboral,
pero existe un grado medio de insatisfaccion laboral, existen areas 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 satisfaccion aceptable. Luego de tener los resultados se cre6 un plan de
contingencia para fortalecer esas debilidades, llevandose a cabo planes de

mitigacion y ayuda a los trabajadores del Municipio.

Ruiz (2014) plantea identificar el nexo existente entre el desarrollo de los
trabajdores, asi como la satisfaccion laboral en la municipalidad de Sanchez

Carrion, los trabajadores nombrados fueron las personas encuestadas para dicho
13



analisis, y se tuvo como resultado que entre ambas variables existe una influencia
significativa, también se hallaron deficiencias en varias areas de la misma

Institucién Publica, y se adoptaron medidas de solucion.

Lalupu (2017) desarroll6 un trabajo con el fin de determinar y estudiar la
impresion que se tiene de la calidad de servicio, asi como la satisfaccion del
contribuyente en la municipalidad de Catacaos, Piura. Finalmente se obtuvo como
conclusién la existencia de un nexo significativo entre ambas variantes objeto de
estudio, lo cual repercute en el servicio ofrecido, asi como en la percepcion de los

consumidores que acuden a esta institucion publica.

Panta (2015), desarrolld un estudio, el cual buscé conocer el grado
correlacional ente la cultura organizacional, asi como la satisfaccion en el trabajo
para la municipalidad de Marcavelica, Piura, cuyo resultado fue la existencia de un
nexo entre las variantes antes mencionadas y se comprobo que si el personal que
labora no se siente conforme con el ambiente en el que trabaja entonces no se
brindara un servicio de calidad. Por consiguiente, se debe fomentar el buen clima
laboral y el trabajo colaborativo entre los empleados que trabajan en dichas

instituciones.

Este estudio ha tenido un aporte significativo, pues contribuyé a la realizacion
de la tributacion de estos saberes, trazandose lineamientos especificos del
nexo entre la calidad de servicio y la satisfaccion laboral en la Municipalidad de

Castilla- Piura.

Es muy relevante, considerar los conceptos tedricos que sustentan este
estudio. Es asi que aquella teoria acerca de la clase del servicio percibida planteada
por Gronroos (1984) y citada por Mejias (2018) pone énfasis sobre la trascendencia
para entender que es lo que el interesado intenta encontrar en realidad, asi 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 practica

O proceso.

En este contexto, uno de los resultados mas importantes de la actividad
14



implementado en este contexto es la calidad, considerandose como un factor
central relacionado con la ventaja competitiva (Krudthong, 2017), Su correcta
implementacion se dirige a la satisfaccion 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 senalar 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, asi 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, confrontaran ciertos inconvenientes que le impediran llegar

a los objetivos organizacionales.

La teoria de la calidad de servicio de Parasuraman (1998) citada por
Arcinegas y Mejias (2017) refuerza la investigacion actual, que siempre depende de
la calidad subjetiva percibida. De acuerdo con esta teoria, la calidad de un servicio
representa la discrepancia entre la probabilidad de utilizar el servicio y la evaluacion
de lo que se brinda, cuanto mayor sea el contraste de evaluacion esperada, mayor
serd la calidad.

En este contexto, Parasuraman (1998) manejaban un maximo de 10
dimensiones de la calidad del servicio a priori, las cuales se reducian a 5
dimensiones, de las cuales destacan: Confiabilidad, la capacidad de entregar
Servicios de manera decisiva y completa. Seguridad o garantia: Se encuentra
asociado con el reconocimiento y manejo adecuado de los servidores para brindar
confianza. La materialidad, conforma la fisiologia de las caracteristicas fisicas,
instalaciones, equipos y personal. La empatia: tener la capacidad de sentir y
comprender las emociones de los demas. Capacidad de solucion o sensibilidad:

disposicion para brindar un servicio oportuno y atencién al cliente. (Vicardo, 2017).
15



En este sentido, solo las personas interesadas emiten juicios de valor con
respecto a la calidad, y todas las demas perspectivas son efectivamente
irrelevantes (Parasuraman, 1990), citando a (Arciniegas y Mejias, 2017), menciona
gue las empresas se vuelven mas eficientes cuando brindan atencién a la calidad
del servicio (Guatozozon, 2020). No se trata de aprobar la especificacion, se trata

de seguir lo que dice el usuario.

La Municipalidad de Castilla necesita mejorar cada dia la calidad de los
servicios que propone a sus usuarios. Esto se refleja en la calificacion de ciertos
elementos del servicio, tales como: fiabilidad tangibilidad, capacidad de solucion,

seguridad, empatia.

La teoria de las expectativas de Vroom (1979), citada por Coromoto y Villén
(2017), propone que existen hasta tres factores que requieren motivacion, 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 teoria se desarroll6 especificamente para prever los niveles de
incentivo de las personas en los entornos laborales. Los humanos son parte de la
determinacion de actuar cuando creen que sus esfuerzos conduciran a un resultado

ideal y tendran resultados positivos (Marulanda, 2013).

La satisfaccion del usuario representa una calificacion de logro frente a la
definicion de requisitos (Konopaske, 2018). Como tal, ISO 9001: 2015 especifica
qgue las empresas deben desarrollar monitores de calificacidn de usuarios en un
nivel donde se cumplan las carencias y expectativas (Organizacion Internacional de
Normalizacion, 2015) deben reconocer el esfuerzo, la obligacion y el avance de sus
trabajadores para que puedan brindar un excelente servicio (Cuesta, 2020).
Logrando asi la satisfaccion del usuario.

16



De igual forma, con respecto a la satisfaccidon laboral, los autores Marin y
Plasencia (2017) encontraron que la teoria 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
compainieros, el estatus, la seguridad laboral y la satisfaccidén de las personas como
la percepcion y desarrollo profesional, estimulo a través del esfuerzo, oportunidades

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

En este sentido, cabe sefalar que los factores de higiene son de forma
preventivo y consisten en las especificidades del entorno de trabajo. Su presencia
disminuye la satisfaccién, pero por otro lado crea insatisfaccion en la persona dadas
las condiciones ambientales fisicas en el trabajo (Calderon y Andrade, 2019). La
estimulacion, en cambio, se da al explorar la autosatisfaccion ideal de algunas de
las carencias, ocasionando un impulso en el comportamiento laboral innovador
(Carrillo, 2000; citado por Calderén y Andrade, 2019).

En linea 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 seran mucho mas funcional, Por lo tanto, los gobiernos
locales deben implementar procesos apropiados para aumentar el bienestar social

y economico y el incentivo laboral de los servidores.

En este el ambito, la calidad de servicio, como parte de las variantes de
estudio, se puede entender como una de las bases para la consolidacion 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 Urcadis, 2019).

Desde esta perspectiva, la calidad debe ser comprendida como un factor vivo
en continua evolucién y construccion, cambiando tanto en el tiempo como en los
escenarios de prestacion del servicio (Araujo y Borrego, 2017). Con esto podemos

decir que las cualidades de productos tangibles y servicios intangibles ofrecidos a
17



los usuarios (Vera 'y Truijillo, 2017).

Con respecto a este tema, la seguridad como una dimension de la variante
de investigacion incluyen ya sean las acciones o actividades aceptada por las
personas naturales o juridicas para asi prever, rectificar o reducir la ocurrencia o
aparicion 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 organizacion y confian

en que se resolveran de una mejor forma. (Buenarno, 2019).

La empatia 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 atencion personalizada. Un servicio adaptado a las
preferencias del usuario, preocuparse de sus intereses, comprende las deficiencias
especificas del usuario, asi mismo presenta horarios de servicio adecuados para

todos los usuarios (Matsumoto, 2014).

Para que esto sea posible, es importante fomentar la interaccién humana
entre la organizacion y sus clientes, entendiendo que el temperamento de los
demas no es suficiente, Por lo tanto, necesitamos seguir una relacion de
colaboracion y coordinacion para crear escenarios de comprension (Gutiérrez,
2018), qué valoran las personas del entorno, poniéndose a su vez en el lugar de los
demas de forma consistente (Ministerio de Educacién, 2016)

La técnica de respuesta se entiende como la tendencia aparente a minimizar
las decisiones rigidas para brindar apoyo a las partes interesadas y cumplir con las
responsabilidades esperadas de manera oportuna (Rogel, 2018), siendo el principal
desafio para las entidades lograr desarrollar capacidades receptivas para responder
al cambio y contextos desafiantes donde la dinamica a emplear puede guiar el

compromiso hacia los resultados queridos (Demuner, 2018).

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

estudio. Se entiende como una situacion emocional positivo resultado de una
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evaluacion subjetiva de las practicas laborales de un ser humano, caracterizado por
una percepcion final entre el rol que cada empleado aspira desempenar y el rol que

este desempefa (Orgambidez, 2015).

En este contexto, El contenido emocional es un aspecto de la satisfaccidon
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 mas productivo.

La recompensa financiera se describe como una dimension 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 Rendon, 2016). Se refiere a los
subsidios que otorgan las instituciones al personal por las actividades realizadas
(Zuluaga, 2014).

Las expectativas como una dimension de las variables de investigacion
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 dimension en el contexto de este estudio.
Se mide como la satisfaccion que experimentan los empleados internos y se
compone de una serie de factores emocionales y fisicos 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 comodos en un
ambiente de trabajo confortable. (Chunga, 2018).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion es basica en tanto se guia por el conocimiento sobre las
conexiones que realizan las variables, o aspectos intrinsecos de los
fendbmenos observables (Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
[CONCYTEC], 2018). Considerando el nexo entre la satisfaccion laboral y la

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

De manera similar, la actual investigacion emplea un disefio no experimental
correlacién, basado en la percepcion de las variantes, pero con menos
manipulacion y control, y solo evaluando eventos que ocurren en su contexto
natural. Es correlacional, ya que se determind el nivel de relacidn existente
entre dos variantes en un entorno dado (Hernandez y Mendoza, 2018) Se

aclara la siguiente expresion:

m/ r
\

o) ¢
Donde:
M: Muestra
Ox: Observacion de la variable 1
Qy: Observacion de la variable 2

r: Relacion entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacion

En este entorno de las investigaciones actuales, la calidad de servicio representa
la busqueda por satisfacer las necesidades de las personas (Arciniegas y Mejias,

2017). Las variables se manipularon en funcidén de las siguientes dimensiones de
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seguridad, comprension, interaccidn humana y capacidad de solucién evaluadas a

partir de la implementacion de las medidas correspondientes.

La satisfacciéon laboral se enmarca entonces como una variable mas de estudio.
Incluye el estado emocional beneficioso de la evaluacidn subjetiva de las practicas

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 economicas, salario emocional, clima
laboral, expectativas, dichas dimensiones han sido evaluados a partir de la

aplicacion de los medios pertinentes.

También se consideraron indices que permiten una valoracién general del detalle
de las variables, en razén con las dimensiones relevantes. También se
consideraron indices que permiten una valoracion general del detalle de las
variables, con dimensiones relevantes. Se utilizé6 una escala ordinal para ordenar
la informacién en un orden relativo con base en la especificidad calificada
(Hernandez y Mendoza, 2018). Las manipulaciones de variantes se registran en

sus respectivas matrices y se enumeradas en los anexos.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblaciéon estuvo constituida por personas con caracteristicas parecidas
(Hernandez, 2014). Utilizando principios de inclusion 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 anos. Nivel educativo: Secundario o superior

De igual forma, se consideraran criterios de exclusion relacionados con categorias
no poseidas por la poblacién ocasionando la exclusién del estudio (Hernandez y
Mendoza, 2018), en este ambito correspondientes a personas de 60 afos y
menores de 24 anos, asi como las personas que cuenten con secundaria
incompleta. Por tal motivo, la unidad de analisis esta conformada por funcionarios

de la Municipalidad de Castilla.
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3.4.

3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El autor Sanchez (2018), menciona que esta técnica es un grupo de pasos y reglas
disefiadas para identificar la relacion objetivo o sujeto del estudio. La técnica
empleada fue una encuesta, la cual permitid6 obtener datos confiables sobre la
poblacién con el objetivo de reconocer con mucha precision la importancia del tema

investigado. (Rojas, 2014).

La informacién se recolectdé mediante un cuestionario que consta de un conjunto
de items asociados con las variantes de la investigacion (Hernandez y Mendoza,
2018). Esto arrojé datos muy importantes y trascendentales. De igual forma, esta

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

La adecuacion del contenido se baso en el juicio de expertos. Estos identificaron
la coherencia, trascendencia y singularidad de los items. contribuyeron hasta tres
jueces con maestria y doctorado y validaron las evaluaciones que realizaron en

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

La confianza es sefalada 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 maxima confianza cuando se obtiene coeficiente 1. (Santos, 2017).

Procedimientos

Hemos verificado el contenido del instrumento, realizando las respectivas pruebas
piloto y asi poder determinar su fiabilidad con el coeficiente alfa de Cronbach. Todo

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

En segundo plano, se requeria la autorizacion de la municipalidad de Castilla, con
el fin de realizar investigaciones en las que participaran miembros del grupo de
investigacion. Posteriormente se pretendia interactuar con los empleados y
capacitarlos sobre el tema. Se solicité el apoyo correspondiente dentro del plazo
que implica la aplicacion de la herramienta, Esto dur6 hasta 2 semanas.

Debido al aislamiento social, se decidi6é implementar las herramientas via online
utilizando herramientas determinadas. La informacion y los conjuntos de datos se
codificaron en SPSS para un adecuado analisis.

22



3.6. Método de analisis de datos

Gracias a los resultados obtenidos se construy6 una base de datos en la que se
codificaron los niveles y rangos de acuerdo a la escala especificada después de la
utilizacion del instrumento. Luego, los datos se analizaron para producir informes
estadisticos utilizando Excel y SPSS. Se utilizaron tablas de frecuencia para
presentar interpretaciones descriptivas de la informacioén. El analisis de correlacion
y la prueba de hipotesis se realizaron mediante la prueba no paramétrica de

Spearman (Rho).

3.7. Aspectos éticos

El enfoque de investigacion requeria un compromiso con una contribucion tangible
a la comunidad y proporcionar evaluacion cientifica, 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 desempefo del empleado de manera justa,
seguir factores trascendentales en el codigo ético de la universidad o institucion
que aprobo la investigacion (Martin, 2013). Dicho trabajo es de autoria propia, por
consecuente, se consideran los derechos de trabajos y de libros. Se usaron los
criterios de las normas APA, Asi mismo se obtuvo permiso de la institucion donde

se desarrollo el estudio.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1: Nivel de calidad del servicio

Niveles f %
Alto g 10,59
Medio 62 72,94
Bajo 14 16,47
Total 85 100

Fuente: elaboracion propia

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 mayoria

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, segun dimensiones
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Fuente: elaboracion propia

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%, empatia un 72,94%, para interaccion

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

Niveles f %
Alto 10 11,76
Medio 59 69,41
Bajo 16 8,83
Total 85 100

Fuente: elaboracién propia

Como se puede observar en la Tabla 2, la satisfaccion 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 satisfaccion laboral, segun dimensiones.
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Fuente: elaboracion propia

La imagen 2 muestra que gran parte de los miembros del grupo de estudio calificaron su
satisfaccion laboral en la municipalidad de castilla como medio un 72,94%, en cuanto al
salario emocional un 67,05%, como compensacion economica un 75,94%, por clima laboral

y 71,76% por expectativas.

Tabla 3: Prueba de normalidad

Prueba de Kolmogoérov-Smirnov para una muestra

Variables Estadistico f Sig.
Calidad del servicio 202 85 .000
Satisfaccion laboral 158 85 .000

Fuente: Data de resultados

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

significacion menor a 0,05.
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Tabla 4: Prueba de Hipotesis

Coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)

V1. Calidad del \V2: Satisfaccion

- SEervicio laboral
@ V1: Calidad del servicio Coeficiente de 1.000 .685
E correlacion
§ Siq. (bilateral) .000
/] N 85 85
. V2: Satisfaccion laboral Coeficiente de 685 1.000
= correlacion
B8 Sig. (bilateral) .000

N 85 85

La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como puede verse en la Tabla 4, el nivel de significacion detectado p = 0,000 es inferior
que a = 0,05. Por esto, se acepta la hipotesis formulada. Concluyendo que las variantes
estan directamente relacionadas como lo indica el coeficiente de correlacion de Spearman
rho = 0.685.
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V. DISCUSION

En base al conocimiento adquirido sobre el nivel de calidad del servicio, el grupo
de investigacion considera que se trata de un nivel medio un 76.54%, en empatia
un 69,42%; un 76,47% en confiabilidad; en interaccion 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 dia contribuyen al mejoramiento de las personas como
coparticpe, integrantes de equipos laborales y como personas evitanto el escenario
en el que se desarrollan, sean o no globales, nacionales o locales (Nahuirima, 2015).
Un area donde las empresas se interesan mucho por los servicios que brindan a sus
usuarios, para hacerlos sentir comodos y tratar de cumplir con todas las

expectativas.

Canzio (2019) realiz6 un estudio relacionado, que establece que, en cuanto a la
calidad del servicio y la satisfaccion de las personas, la calidad del servicio debe ser
eficiente, eficaz, receptiva a la demanda, segura, accesible y eficiente, asi 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 unico fin sea saciar las carencias del usuario.

Alvarez y Rivera (2019) realizaron una investigacion acerca de la calidad del
servicio y su correlacion con la satisfaccion 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 desempefie mejor con el tiempo. Las empresas estan
tratando de conseguir la mayor cantidad de clientes posible. No solo atraerlos sino

mantenerlos fieles cumpliendo con sus expectativas.

Un estudio de Monroy y Urcadiz (2018) apoy® el analisis de los resultados. Estos
profesionales se plantearon determinar la calidad de los servicios que ofrece la
organizacion en La Paz, Meéxico, que representa la base para la mejora
organizacional, y en cierta medida participar en la construccion de ejercicios de
competencia orientados al futuro, al abordar un mercado mas exigente y

competitivo.
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Por otro lado, la teoria de la calidad total de Deming (1989), citado por Ahuja
(2020), confirmé 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 especifico, reconociendo la importancia de
comprender y aceptar las carencias y los deseos de los clientes.

La calidad tiene diferentes significados basandose en el punto de vista de cada
usuario (Acevedo, 2017), Para hacer eso, necesita hacer una evaluacion 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).

Segun Robledillo y Velasquez (2013), una entidad guiada por un sistema de
calidad total debe conocer con anticipacion el estado actual del objeto y los
resultados obtenidos, a su vez realizar una autoevaluacion, con el fin de generar
conocimiento y conciencia sobre los diferentes elementos de la empresa,

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

En este entorno, para garantizar la calidad, conviene tener en cuenta
herramientas basadas en el ciclo de Deming mas conocido como Calidad Total, un
meétodo basado en lineamientos para la mejora constante de la gestion de calidad
en las empresas (Granados, 2013), en la medida que se interpreta como un muestra

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

Maturrrano (2019) ayudo a fortalecer este andlisis con su investigacién acerca
de la calidad del servicio y la satisfaccién 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 satisfaccion 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 prestacion de un buen servicio
en la municipalidad de castilla, Para lograrlo, y asi conseguir la continuidad y una
mayor competitividad, se debe prestar mucha atencion a la calidad, ya que es un
componente primordial de la satisfaccion del usuario (Garcia, 2015), En la medida
en que puedan representar un importante valor afiadido en beneficio de sus
usuarios, suponen una importante ventaja competitiva para las empresas (Burgos,
2014).

La teoria de la calidad del servicio de Albrecht (2001) ayudd a respaldar este
andlisis, 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 dara un trato
preferencial, a su vez no deben ser vistos como extrafios. 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
simpatia y cordialidad a su vez se interesa por todas las solicitudes del Usuario,
asegurandose 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 (Marifio, Rubio,
Rodriguez, 2016).

De esta forma, otro objetivo especifico se refiere a identificar el nivel de
satisfaccion laboral en la municipalidad de castilla en el que se alcanza un 13,58%
considerandose 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
implementacion de politicas y estrategias dirigidas a satisfacer las expectativas de
los trabajadores y asi 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 satisfaccion laboral no permea la conducta, en cambio esta relacionada con la

disposicion pre funcional del sujeto en el ente.

Esto es consistente con un estudio realizado por Bendezu (2020) sobre la
gestion y satisfaccion de la clase trabajadora en los colegios de la ciudad de Lima,
A partir de ahi, podemos concluir que la gestion de los recursos humanos esta muy
relacionada con la satisfaccion laboral. En este &mbito, el autor lleg6 a la conclusion
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 satisfaccion
laboral realizado por Garcia (2019), sus ideas sugieren que cumplir con las
expectativas de los colaboradores afecta sus niveles de desempefio laboral. Por lo
tanto, con esto en mente, es necesario establecer facilidades para lograr
gradualmente la satisfaccion laboral de los trabajadores y lograr ciertos estandares

en el rendimiento de la empresa.

Ante ello, las autoridades del Municipio castellano decidieron no solo demostrar
sus conocimientos tedéricos sobre la gestidn de personas, sino también afrontar los
retos del entorno moderno y desarrollar una serie de dispositivos para la gestion
eficaz del talento dentro de la unidad. Segun Inca (2018), Esto debera reflejarse en
la personalidad del empleado con la entidad, basada en el cumplimiento de las
expectativas laborales, mejorando la situacion del trabajo y la calidad de vida, asi

como el reconocimiento del trabajo.

Este analisis se refuerza en el estudio de Jara (2018), acerca de la incurrencia
de la administracién de los recursos humanos para el reforzamiento de la gestién
del MINSA, De alli se concluye que una correcta gestion de los recursos humanos
tiene un gran impacto en el desarrollo satisfactorio de la administracion nacional y

de los trabajadores.

Segun los autores Valdiviezo y Vera (2020), esta satisfaccion laboral aporta a la
atraccion y contencion del talento de las personas, asi como a la creacion de un

clima laboral confortable, el incentivo de los empleados, el cumplimiento de los
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compromisos y la fidelizacién institucional. Ello afectara a la adopcion de los
pronunciamientos, conclusiones y cuerpo de saberes que considere la
municipalidad de Castilla, En un contexto muy importante, la apreciacion 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 aceptacion 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 gestion del
talento humano como un aporte a la fortificacion 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 desempefio,
responder a las necesidades de los vecinos y habilitarlo para prestar buenos

servicios a la comunidad.

En consonancia con Herzberg y su teoria bifactorial citada por Marin y Plasencia
(2017), en el entorno del trabajo, es necesario sefalar las diferencias entre los
factores de higiene asociados con el entorno humano, manejados por la entidad
como relaciones con autoridades, compafieros, categorias, seguridad laboral y
factores de motivacion, relacionados directamente con la satisfaccion humana, el
reconocimiento y el desarrollo profesional, el estimulo laboral, las oportunidades de
progreso y la autorrealizacién, se encontraron claramente relacionados con el
personal y la satisfaccion laboral en la gestion 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 caracter preventivo, estan conformados por las particularidades
del ambiente de trabajo, y su presencia no incrementa la satisfaccion, pero si genera
insatisfaccion. Asi mismo los autores Calderén y Andrade (2019) advierten que esta
dado por el estado fisico que rodean a al usuario cuando trabaja, comprendiendo
gue la motivacion se genera al buscar el agrado de algunas imperfecciones, lo que

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

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

Castilla, Piura necesita un equipo de trabajadores competentes, asi como
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comprometidos y contentos, ya que asi se volveran mas efectivos, por lo que se
debera implementar métodos apropiados para aumentar el bienestar social y la

motivacion 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 mas mayor sea el indice de
calidad del servicio, mayor sera el indice de satisfaccion laboral en la ciudad

de Castilla.

2. Actualmente la municipalidad de Castilla no cuenta con estrategias
adecuadas para brindar interaccion humana, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia, lo que da como resultado que la mayoria 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 califico
su satisfaccion 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 compensacion econémica, ni crear un entorno de trabajo digno,

implicAndose menos en la toma de decisiones.
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VIl. RECOMENDACIONES

El alcalde de Castilla se propone poner en marcha un programa de politicas 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 econémica y salarial, asi como trabajar en un ambiente cémodo 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 operacionalizacion de variables

Cumplimiento de compromisos

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
conceptual operacional
Credibilidad del servicio
Certeza del servicio
Seguridad Condiciones apropiadas
L a variable fue Confidencialidad
operacionalizada en - -
raz6n de fas Compromiso con el usuario
dimensiones: Seguridad, Atencion amable
empatia, fiabilidad, . -
Busqueda de Ja | Mersccion humane, Empatia Trato al usuario
tisfaccion de | C2Pacidad de respuesta, Interés y voluntad para resolver problemas
o aeeion las cuales han sido — Ordinal Cuestionario
las . valoradas a partir de la Promesa de servicio
) innumerables icacit
Calidad del € aplicacion del : - —
o necesidades de | instrumento o Realizar bien el servicio
05 usuarios correspondiente Fiabilidad Servicio oportuno
(Arciniegas y —
Mejias, 2017), Servicio confiable
Interaccion reciproca
Interacecitn Relaciones positivas
humana Saber escuchar
Control de emociones
Servicio rapido
Capacidad de Voluntad colaborativa
respuesta Actitud de ayuda




Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
conceptual operacional
Planes de formacion
Oportunidades de crecimiento
Salario emocional | Dias libres
Horario de trabajo
Reconocimiento
Haberes equitativos
Incentivacidn
La variable de Retribucién Gratificaciones
. estudio sera econdmica
Estado emocional . : i
operacionalizada Pago por competencias

favorable que en razon de las

procede de la : ) Desembolso puntual

apreciacion dimensiones:

preci salario emocional, Relaciones interpersonales
Satisfaccid subjetiva del retribucién Ordinal Cuestionario
atistaccion ejercicio laboral . . Estilo de gestidn
laboral econdmica, clima

de una persona .

(Orgambidez, et Iabqra_l y Clima laboral Respeto entre pares

al 2015) » ¥t | participacion en z o

: toma de mpatia

decisiones, las
cuales seran
valoradas a partir
de la aplicacién
del instrumento
correspondiente

Trabajo en equipo

Participacién en
toma de
decisiones

Consideracion de puntos de vista

Intervencidn en la resolucidn de casos

Soluciones alternativas

Oportunidad

Etica




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de calidad del servicio

Se agradece de antemano a los trabajadores de la municipalidad de Castilla por su colaboracion.
Marque con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada item:

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

N.? items

CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION: SEGURIDAD

Para la entidad primero son los usuarios

2 | Se tiene el convencimiento que el servicio gque ofrece la
entidad es de calidad

3 | El servicio se |le provee en condiciones apropiadas

4 | El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva

DIMENSION: EMPATIA

Se le ofrece un servicio honesto

El personal trata con amabilidad a los usuarios

Se atiende al usuario como la persona mas importante

oo =J| S| N

Se percibe interés y voluntad en la resolucion de las
dificultades de los usuarios

DIMENSION: INTERACCION HUMANA

13 | La entidad interactia reciprocamente con los usuarios

14 | Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios

15 | Los trabajadores saben escuchar a los usuarios

16 | Se gestiona el control de las emociones

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

17 | Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna

18 | Existe voluntad colaborativa en la entidad

19 | Se observa predisposicion para ayudar a los usuarios

20 | La atencion genera retraso y molestia




Cuestionario de satisfaccion laboral

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

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

Siempre (3) A veces (2) Nunca (1)
Escala de valoracion
M.° items HIH;:I-:.a s.iEI:r::ire Sie-{r;l:lpre
(1)

SATISFACCION LABORAL

DIMENSION 1: SALARIO EMOCIONAL

21 La entidad evidencia planes de formacidn

22 Los trabajadores tienen oportunidades de ascenso ¥y promocion en
laentidad

23 La institucion respeta los dias libres del personal

24 El horano flexible es politica de la entidad

25 | Se reconoce el trabajo bien realizado

DIMENSION 2: RETRIBUCION ECONOMICA

26 Los haberes se operativizan en forma equitativa

27 | Seincentiva en forma monetaria el rendimiento del trabajador

28 La entidad gratifica el esfuerzo extraordinano de los senadores

29 Los servidores suslen ser recompensados en forma econdmica por el
trabajo de calidad que realizan

30 La entidad cancela puntualmente los haberes al personal

DIMENSION 3: CLIMA LABORAL

Y Se fomenta las relaciones interpersonales favorables

32 El estilo de gestion genera confianza reciproca

33 | Se observa un respeto mutuo entre pares

34 La autoridad se pone en el lugar de los trabgjadores

35 La entidad propicia espacios de trabajo en equipos

DIMENSION: EXPECTATIVAS

J6 La institucion toma en cuenta los puntos de vista de los trebajadores

I7 | Se promueve la intervencion de los servidores en la resolucidn de casos

38 Son consideradas las soluciones alternativas de los servidores

39 | Setoman las decisicnes en forma oportuna

40 La toma de decisiones se cifie a los cntenos de la ética




Anexo 3. Validez y confiabilidad
Constancias de validacion del instrumento

Yo, Justina Guillermina Lisboa Zumaran, identificada con DNI N216431477, con
gradoacadémico de Doctora, Certifico que he comprobado los medios a efectos de
verificacion: Tras la realizacién del Cuestionario de Calidad de los Servicios y
Satisfaccion Laboral en la municipalidad de Castilla y después de hacer las
observaciones al respecto, estoy en condiciones de realizar las siguientes
observaciones.

CATEGORIAS
M.2 INDICADORES ME B R D
1 La redaccion empleada e= clara v precisa X
2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica x
3 Es=td formulado con lenguaje apropiado x
4 E=td expresado en conductas observables X
b Tiene ngor cientifico x
G Existe una orgamzacion logica x
7 E=ta formulado en relacion a los objetivos de |a investigacion x
g Expresa con clandad la intencionalidad de la investigacion X
9 Ob=serva coherencia con el titulo de la investigacion x
10 | Guarda relacidn con el problema e hipotesis de la investigacidn x
11 E= apropiado para la recoleccion de informacidn X
12 | Esta caractenzado segln cnternios pertinentes x
13 | Esta adecuado para valorar aspectos relevantes x
14 | Muestra relacidn con las variables, dimensiones e indicadores X
15 | Guarda relacién con la hipdtesis de |la investigacion X
16 | Elinstrumento estd onentado al proposito de la investigacion x
Los métodos v técnicas empleados en el tratamiento de |a informacian x
17 | son propios de la investigacion cientifica
18 | Proporciona solidas bases tedricas y epistemolagicas X
19 | E= apropiado a la muestra representativa X
20 | Sefundameniz en referencias actualizadas ®
WVALORACION FINAL ®

Fuente: Cuadro elaborado por el investigador

El instrumento podra aplicarse tal como estan preparadas y como marca de

cumplimiento firmo este documento en mayo de 2020
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Alvaro Rafael Romero Peralta identificado con DNI N2 16498536, grado
académico de maestro, Certifico que he comprobado los medios a efectos de
verificacion: Tras la realizacidn del Cuestionario de Calidad de los Servicios y
Satisfaccion Laboral en la municipalidad de Castilla y después de hacer las
observaciones al respecto, estoy en condiciones de realizar las siguientes

observaciones.
CATEGORIAS

M2 INDICADORES ME B =
1 La redaccion empleada es clara v precisa x
2 Los términos utilizados son propios de la investigacidn cientifica x
3 Esta formulado con lenguaje apropiado x
4 E=ta expresado en conductas cbservables x
L Tiene ngor cientifico x
G Existe una organizacidn logica X
7 E=ta formulade en relacion a los objetivos de la investigacion x
a Expresa con clandad |z intencionalidad de la investigacion x
a Cb=serva coherencia con el titulo de la investigacion x
10 | Guarda relacien con el problema e hipotesis de la investigacion x
11 E= apropiado para la recoleccion de informacidn x
12 | E=ta caracterizado segun criterics pertinentes x
13 | E=ta adecuado para valorar aspectos relevantes x
14 | Muestra relacion con las vanables, dimensiones e indicadores x
15 | Guarda relacién con la hipdtesis de la investigacion x
16 | Elinstrumento estd onentado al proposito de la investigacion x
Loz métodos v técnicas empleados en el tratamiento de la informacion x

7 son propios de |a investigacion cientifica

18 | Proporciona solidas bases teoncas y epistemologicas x
19 | E= apropiado a la muestra representativa x
20 | Sefundameanta en referencias actualizadas X
WVALORACION FINAL x

Fuente: Cuadro elaborado por el investigador

El El instrumento podra aplicarse tal como estan preparadas y como marca de

cumplimiento firmo este documento en mayo de 2020
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Yo, Erly Gicela Chopitea Balarezo identificada con DNI N240055868, grado
académico de maestro, Certifico que he comprobado los medios a efectos de
verificacion: Tras la realizacidn del Cuestionario de Calidad de los Servicios y
Satisfaccion Laboral en la municipalidad de Castilla y después de hacer las
observaciones al respecto, estoy en condiciones de realizar las siguientes
observaciones.

CATEGORIAS

M.2 INDICADORES ME B R D
1 La redaccion empleada e clara v precisa x
2 Los términos utilizados son propios de la investigacian cientifica x
3 E=ta formulado con lenguaje apropiado x
4 E=ta expresado en conductas observables x
A Tiene rigor cientifico x
G Exaste una orgamzacion logica x
7 E=ta formulado en relacion a los objetivos de la investigacian X
g Expresa con clandad la intencionalidad de la investigacion x
2 Ob=serva coherencia con el titulo de la investigacion x
10 | Guarda relacién con el problema e hipatesis de la investigacion x
11 E= apropiado para la recoleccion de informacian x
12 | E=ta caracterizado segln cnterios pertinentes x
13 | E=sta adecuado para valorar aspectos relevantes x
14 | Muestra relzcion con las variables, dimensziones e indicadores X
15 | Guarda relacign con la hipatesis de |a investigacion x
16 | El instrumento estd onentado al propasito de la investigacian x
Los meétodos y técnicas empleados en el tratamiento de la informaciaon X

17 son propios de la investgacion cientifica

18 | Proporciona sdlidas bases tedricas v epistemolagicas x
15 | Es apropiado a la muestra representativa x
20 | Sefundamentz en referencias actualizadas X
VALORACION FINAL X

Fuente: Cuadro efaborado por el investigador

El instrumento podra aplicarse tal como estan preparadas y como marca de

cumplimiento firmo este documento en mayo de 2020
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Matriz de confiabilidad

10625 o 3 et o o o el e o . s )t ) e o o 3
R R R D R R R R R R EEE K
RO EEE R NN EEEEE R EE ERE
B R E R E R E R E R K R EE R R ER EIEIEIEIVIEE
R R R KRR R EEEE KRR E
SRR EEEEEEE B EEEEEEEEEEE BN EEEEE
IR R R EE KRR EE R EEEEE
IR R K N R EEEEEEE
IR R R EEEEEEEEEE RN R EE K
R R R E R R N R E E R EE E R
R R EEEEEEE R EE R EEEE R EEEERF EEERE
{0 \Vista e datos Vs G vaias i

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

846 40




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de autenticidad del asesor

Yo, Orlando Alarcon Diaz, docente del Programa Académico de Maestria
en Gestion Pablica de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo,
sede Piura, asesor de la tesis titulada Calidad del servicio y satisfaccion laboral en
la municipalidad de Castilla, Piura de la autora Posadas Gonzales Diana Carolina,
constato que la investigacidn tiene un indice de similitud de 14% verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de la informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas
vigentes de la Universidad César Vallejo.

Piura, diciembre 23 de 2020
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