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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Bienestar psicolégico y calidad de
servicio de los colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco 2022. Tuvo
como objetivo determinar de qué manera el bienestar psicolégico se relaciona con
la calidad de servicio prestado por los colaboradores de una municipalidad distrital
en Cusco, 2022. La metodologia desarrollada fue de tipo basico de enfoque
cuantitativo mediante la cuantificacion de los resultados hallados apoyado en un
disefio no experimental. En esta investigaciéon se considera una muestra de 60
colaboradores administrativos de la entidad municipal, a quienes se aplicd el
instrumento de cuestionario, que estuvo respaldado con el resultado de
confiabilidad de 0,70. Los resultados hallados evidenciaron el valor de significancia
de p=0,035< 0,05, ademas del resultado del coeficiente de correlaciéon de
Spearman al 49.2%. Por ello se puedo concluir que, si existe una relacion
significativa, positiva alta entre el bienestar psicolégico y la calidad de servicio. Por
lo que se entiende que un nivel alto de bienestar psicologico de los colaboradores
de la entidad municipal, propicia un nivel alto de calidad de servicio en beneficio de

los usuarios.

Palabras clave: Bienestar psicolégico, calidad de servicio, entidad

municipal, trabajadores publicos, usuarios.

ABSTRACT

The present investigation entitled: Psychological well-being and quality of
service provided by workers of a district municipality in Cusco 2022. Its objective
was to determine how psychological well-being is related to the quality of service
provided by workers of a district municipality in Cusco, 2022. The methodology
developed was of a basic type of quantitative approach by quantifying the results
found supported by a non-experimental design. In this investigation, a sample of 60
administrative collaborators of the municipal entity is considered, to whom the
guestionnaire instrument was applied, which was supported by the reliability result
of 0.70. The results found evidenced the value of significance of p=0.035< 0.05, in

addition to the result of the Spearman correlation coefficient at 49.2%. Therefore, it
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can be concluded that there is a significant, high positive relationship between
psychological well-being and the quality of service. By what is understood that a
high level of psychological well-being of the workers of the municipal entity,
promotes a high level of quality of service for the benefit of users.

Keywords: Psychological well-being, quality of service, municipal entity,

public workers, users.

vii



l. INTRODUCCION

Hoy en dia el aspecto laboral es un elemento principal en el dia a dia de los
individuos que se ven influenciados por las condiciones de cada uno de ellos,
partiendo del aspecto emocional. Por otro lado, la calidad profesional implica
también el bienestar o satisfaccion de los trabajadores, ya que, si éste se encuentra
en un o6ptimo estado, desenvolveran actividades de optimo servicio. Al respecto la
OMS indica que el bienestar no solamente corresponde al bienestar fisico, sino
también social y psicolégico, este aspecto engloba las emociones que son la fuente
de productividad y desarrollo. Pues el 50% de la poblacién en Latinoamérica
desarrolla caracteres de vigor laboral en todos los sectores socio econémicos.
Empero, para lograr el mejor rendimiento y produccion, es necesario mantener
condiciones de trabajo seguras, sanas y agradables. También condiciones de
trabajo justas y objetivas. Es la Unica manera de trabajar y promover el incremento
y productividad de las personas. Por otra parte, las inadecuadas e inseguras
escenarios de trabajo pueden dar lugar a accidentes laborales, enfermedades y
muertes. Por lo tanto, el trabajo y el empleo se consideran importantes factores
sociales que se influyen en la salud. Entonces, para ser exitoso, no solo necesita
tener las destrezas para cumplir con estos requisitos, sino también tener la
seguridad de que conseguira resultados favorables de esta actividad. (Sanchez,
2020)

Ante lo expuesto, se puede afirmar que la salud mental, psicolégica implica
una adecuada organizacion de las personas. Considerando las medidas
psicoldgicas incorporando medidas de conceptos basicos. La salud psicoldgica
supone también los desafios en la vida diaria aprendiendo sobre el proceso en
desarrollo. En este proceso incide sobre la calidad, que debe ser percibido como
las actividades que deben ser cotidianas en el trabajo organizacional; Al igual que
la educacion, la adquisicion de conocimientos, habilidades y comportamientos para
desempeiiar con eficacia un determinado trabajo es algo que debe hacerse de
forma dinamica, considerando los cambios de actitudes. En este sentido, las
organizaciones deben enfocarse en las competencias centrales que las hacen
diferentes; como la integracion del capital intelectual de la organizacion con su
estrategia institucional, al mismo tiempo que crea condiciones para mejorar el

desempeiio del profesional.



En el Perl, se ha experimentado también cambios por el confinamiento
originado por la Covid-19, donde MINSA (2020) ha orientado acciones necesarias
para optimizar la calidad de atencion de los colaboradores, fundamentados en el
uso de tecnologias y nuevas reformas organizacionales que incluyan el dominio de
nuevos conocimientos, emociones que logren un mejor bienestar psicolégico en los
servidores institucionales.

En una municipalidad distrital en Cusco, se ha percibido que los trabajadores
presentan un desequilibrio en cuanto a su bienestar psicolégico debido a factores
de bienestar subjetivo que giran en torno a la satisfaccion afectiva en su entorno
familiar. Asi también el bienestar material incide en el bienestar psicolégico por las
posesiones materiales que las personas tienen, finalmente, las relaciones del
entorno familiar, que también incide en la persona. Todo este proceso incide sobre
la calidad de atencién sobre los trabajadores, ya que si no tienen el bienestar
psicolégico. Demostraran capacidades negativas de fiabilidad en el proceso,
ademas de la capacidad de respuesta, seguridad y empatia con los usuarios que
acuden por algun servicio a la entidad municipal.

Por ello, para dar mayor y mejor consistencia a la problematica mencionada,
se ha planteado las siguientes preguntas. Como problema general, ¢De qué
manera el bienestar psicoldgico se relaciona con la calidad de servicio de los
colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco, 2022? Como primera
pregunta especifica, ¢De qué manera el bienestar subjetivo se relaciona con la
calidad de servicio prestado por los colaboradores de una municipalidad distrital en
Cusco, 20227, segundo, ¢De qué manera el bienestar material se relaciona con la
calidad de servicio prestado por los colaboradores de una municipalidad distrital en
Cusco, 20227? Y finalmente, ¢ De qué manera el bienestar laboral se relaciona con
la calidad de servicio prestado por los colaboradores de una municipalidad distrital
en Cusco, 20227

La presente investigacién cumple con el desarrollo de la justificacion que se
encuentra fundamentada en la busqueda de informacion relevante con pertinencia
y aportes de manera especifica que lograran innovacion sobre el tema en
desarrollo. En ese entender el presente trabajo desarrolla la justificacion tedrica ya
gue se realizara una investigaciéon de informacién cientifica fundamentada en

conceptos y teorias relacionadas al bienestar psicolégico y calidad de servicio, todo



ello se desarrollara en todos los temas entorno a las variables y dimensiones. La
justificacion tedrica se encuentra enfocado a la informacion y demas categorias que
buscan oficiar como referencias para el presente trabajo. Asi también se considero
una justificacion practica, ya que esta relacionado al conocimiento acerca de la
importancia de ambas variables, el cual contribuira a aminorar el problema o brindar
estrategias creativas para resolver el inconveniente. Por ello, la justificacion practica
busca proporcionar a las partes involucradas a buscar nuevas alternativas de
solucién para el problema hallado en el presente trabajo. De igual forma la
justificacion metodol6gica se enmarca en la misma linea, el cual consiste en seguir
o continuar un procedimiento profundo, para obtener informacion precisa, clara,
adecuada y sobre todo confiable (Supo, 2020). Finalmente tiene una justificacion
social, puesto que esta investigacion ofrece conocimientos importantes para que
los agentes educativos tomen las acciones necesarias con respecto al bienestar
psicolégico y calidad de servicio ya que de esta depende la obtencién de resultados.

Del mismo modo se formulé objetivos y el objetivo general es: Determinar de
gué manera el bienestar psicolégico se relaciona con la calidad de servicio de los
colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco, 2022. Asimismo, se
desarrolla los objetivos especificos, primero, Identificar de qué manera el bienestar
subjetivo se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores de una
municipalidad distrital en Cusco, 2022, segundo, Determinar qué manera el
bienestar material se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores de
una municipalidad distrital en Cusco, 2022, tercero, Establecer de qué manera el
bienestar laboral se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores de
una municipalidad distrital en Cusco, 2022, cuarto, Determinar de qué manera el
bienestar con la pareja se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores
de una municipalidad distrital en Cusco, 2022.

Para finalizar se formuld las hipoétesis, donde la hipdtesis general es el
bienestar psicologico se relaciona significativamente con la calidad de servicio de
los colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco, 2022, y las especificas:
Primero, el bienestar subjetivo se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco, 2022,
segundo, el bienestar material se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de los colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco, 2022,



finalmente, el bienestar laboral se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de los colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco, 2022.



Il. MARCO TEORICO.

Se ha considerado antecedentes referentes al tema en investigacion,
desarrollados a continuacion.

En el entorno internacional, Ponce de Ledn (2018) en su trabajo sobre la
inteligencia emocional y la calidad de servicio que se brinda en una tienda
comercial, Tuvo por objetivo verificar la relacion entre la inteligencia emocional y la
actitud de los empleados de las tiendas que operan en Pucallpa hacia la calidad del
servicio. Metodologia descriptiva, basica y correlacional, no experimental.
Poblacién y muestra del tipo censal donde participaron todos los trabajadores
siendo un total de 124. El resultado fue que existe una correlacion significativa entre
las variables. Se encontré una relacion reveladora entre ambos fenbmenos de
investigacion con una baja correlacion positiva, siendo necesario la implementacion
de estrategias que mejoren el cociente emocional de los empleados.

Cabrera y Rivera (2020) analizé la relacion bienestar psicolégico y
satisfaccion laboral del servidor. Investigacion de disefio no experimental, corte
transversal correlacional, muestra aplicada a 147 empleados del departamento
administrativo. El Cuestionario de Salud Psicologica de Ryff fue adaptado para
implementar la Escala de Satisfaccion Laboral NTP39. Como resultado se encontrd
relacion directa entre las variables de 0.34, concluyendo que a mayor bienestar
psicolégico mayor satisfaccion laboral.

Zabala et al. (2021) Los autores del articulo consideraron una muestra
aplicada a servidores municipales y otra a usuarios internos y externos, usaron los
enfoques cualitativo y cuantitativo, de nivel descriptivo, se hizo uso de 5
cuestionarios con preguntas diferentes. Resultados: el 31.4% de contribuyentes se
encuentra insatisfecho con el tipo de trato que reciben y consideran como mala la
atencion, de dicha investigacién se concluyd que existen factores que mejorar en

dicha entidad para proporcionar un mejor servicio al cliente.



Por otro lado, en Ecuador segun el estudio realizado por Maggi (2018), tuvo
como obijetivo establecer la calidad con la que se viene brindando el servicio a los
usuarios con el fin de precisar su satisfaccion, se empleé una investigacion
aplicada, enfoque cuantitativo y disefio deductivo. El instrumento empleado fue un
cuestionario que se aplicé a la muestra compuesta por 357 encuestados, donde
los resultados que se obtuvieron refleja el inadecuado servicio que brinda el
personal en el Hospital General el Milagro generando de esa manera la
insatisfaccion de los usuarios; asimismo se precisa que las entidades al servicio del
publico deben hacer ajustes que requieran sobre cultura organizacional y orientarla
a forjar lazos de confianza entre usuario y personal que labora en dicha entidad,
con la finalidad de conseguir la satisfaccién de los usuarios.

Asi mismo, Nufiez (2018), realiz6 un estudio en Santiago de Pillaro en
Ecuador donde busca la influencia que existe del bienestar sicoldgico en el
asertividad de trabajadores. Considero una muestra de 74 colaboradores que
estuvo dispuesta a dar respuesta a los instrumentos de evaluacién. Se empled la
(BIEPS-A) y la Escala Asertividad Multidimensional (EMA). Los resultados revelaron
que los trabajadores presentan un buen nivel de bienestar psicologico y mediano
nivel de asertividad.

Olivo (2017) Ecuador, cuyo objetivo fue establecer la relacién de estrés
laboral y bienestar psicoldgico. Para ello emple6 una investigacion correlacional de
tipo cuantitativo, considera una poblacion de 35 colaboradores, donde usando la
escala de bienestar psicolégico RYFF como instrumento. Donde realizando los
andlisis de las variables, se concluye que cuando mayor es el estrés laboral, el
bienestar psicoldgico viene siendo menor.

Garcia (2018) cuyo objetivo fue describir la gestion de la calidad y la
satisfaccion de los usuarios de un servicio que brinda un municipio chileno. En
cuanto a la metodologia, el estudio corresponde a un estudio descriptivo usé disefio
no experimental, de enfoque cuantitativo, muestra conformada por 321
colaboradores municipales. Los resultados obtenidos arrojaron que el 48% de los
usuarios, no estan suficientemente satisfechos con los servicios, y el 36% considero
insuficiente la calidad del servicio ofrecido (heterogeneidad y materialidad).
deficiente gestién de la calidad de los servicios que brinda la institucion antes

mencionada.



Igualmente se realizo la recoleccion de antecedentes a nivel nacional donde
Gbomez y Ponce (2021) consideré como objetivo hallar de qué manera se relacionan
el bienestar psicolégico con el compromiso organizacional. Dicha muestra fue
realizada en 206 colaboradores municipales, una investigacion de disefio no
experimental, correlacional, enfoque cuantitativo. Utiliz6 como instrumentos (EBP)
y (UWES). Los resultados arrojaron la relacion directa bienestar psicoldgico -
compromiso organizacional existiendo asi una relacion notable entre las variables.
Como resultado se pudo evidenciar que cuanto mayor es el bienestar psicoldgico
de un empleado, se incrementard el compromiso con la institucién, es decir que el
estado psicolégico de una persona influye directamente en su desempefio laboral.

Por otro lado, Cruz (2019), cuyo objetivo fue establecer la relacion que
guarda bienestar psicologico y estrés laboral de los servidores de una entidad
publica. Consideré una muestra de 100 servidores de diferentes género y
modalidades de contrato, se trat6 de una investigacion disefio no experimental de
tipo transaccional, enfoque cuantitativo, los datos fueron recolectados mediante uso
de un cuestionario compuesto de 37 items. Obteniéndose como resultado la
existencia de una correlacion entre las variables y concluyendo que existen niveles
elevados y minimos de bienestar psicolégico en trabajadores mujeres y niveles
medios en el caso de varones. Por consiguiente, se confirma que existe una relacion
significativa entre las variables ya que, al incrementarse los niveles de estrés
laboral, ir4 disminuyendo los niveles de bienestar psicoldgico de la persona.

Verde et al. (2018), los autores de dicho articulo consideraron 373
contribuyentes como muestra, investigacion con enfoque cuantitativo, no
experimental de corte transversal, correlacional. Haciendo uso de un cuestionario
consistente en 22 items. Donde los resultados arrojan que un 25.7 % de los
contribuyentes observan un nivel de satisfacciéon alta, un 26.3 % de los mismos
perciben un nivel de satisfaccion bajo, mientras un 48.0% se muestran satisfechos
con el servicio. Conclusion: los usuarios prefieren el tipo de servicio que vienen
recibiendo. Existe relacion directa entre las variables, por consiguiente, una
adecuada planificacion de mejoras en el trato a los usuarios se reflejara en la
satisfaccion de los mismos.

Por otro lado, Chogque (2018) en su investigacion planteé como objetivo

identificar de qué manera se relaciona bienestar psicologico con desempefio



laboral. La muestra se realizo a 88 colaboradores de sexo masculino entre 16 y 60
afos. La investigacion de disefio no experimental, tipo descriptiva correlacional y
enfoque cuantitativo. Usé como instrumento la Escala de Bienestar Psicologico y
La Estimacion de Desempefio Laboral. Cuyo resultado arrojado fue que hay relacion
donde a mayor nivel de bienestar psicologico, mejora el desemperio laboral.

Asimismo, Montafiez (2018) sefiala que en la municipalidad de Chiclayo,
como en una gran parte de instituciones del estado, se tiene el problema con el
servicio brindado por los funcionarios, ya sea en la de demora y/o lentitud en cuanto
a la recepcién de documentacion vy falta de cultura en cuanto a prestacion de sus
servicios y trato que brinda al usuario, planté por objetivo exponer un tipo de
referencia piloto de un servicio de calidad, para de esa manera contar con usuarios
satisfechos. Se trata de una investigacion descriptiva tipica proactiva, se aplicd una
encuesta a los usuarios, donde se concluye que el largo tiempo de espera es reflejo
de las falencias en tanto a la atencion que brindan los servidores publicos.

Garcia (2018) en su trabajo cuyo objetivo fue identificar la analogia que
guarda el bienestar psicol6gico con el compromiso organizacional. Investigacion de
tipo basico, no experimental y corte transversal, considerd la muestra aplicada a
100 colaboradores; us6 como instrumento la Escala de Bienestar Psicologico para
adultos y el Cuestionario sobre Compromiso Organizacional de Meyer y Allen
(1991). Se obtuvo como conclusion la existencia de un vinculo revelador, asi como
positivo (r=.426 y p=.001) entre las variables.

Por otro lado, se realizé el estudio de las bases tedricas de las variables,
como también; de sus dimensiones, las cuales se exponen: La primera variable,
gue es el bienestar psicolégico se encuentra fundamentado por Ryff (2008) en su
teoria del bienestar psicolégico multidimensional, que menciona el desarrollo
personal y el compromiso con los retos de existencia en el lapso de la vida partiendo
desde la autoaceptacion

Por otro lado, Gomez (2019) menciona que el bienestar psicoldgico se
enmarca en el bienestar humano que incorpora elementos positivos como
emociones y fortalezas que orientan al desenvolvimiento psicologico adecuado de
las personas.

Asi también, el Bienestar Psicologico segun Barrera et al. (2019) nacié en

Estados Unidos, partiendo del desarrollo de una sociedad moderna y la



preocupacion por un bienestar social. En concreto, surgid de la necesidad
psicolégica de empezar a centrarse igualmente en los aspectos positivos de la vida
relacionados con la actividad humana, ya que una buena psicologia esta
directamente relacionado con el crecimiento y desarrollo personal.

Ryff y Keyes (1995) el bienestar psicoldgico, es el desenvolvimiento del
potencial de una persona, es el resultado de una buena vida. El concepto de salud
mental fue estudiado por muchos especialistas en en el tema quienes manifestaron
su interés por dotarlo de una aproximacion a lo que significa sentirse bien
psicolégicamente y sus principales caracteristicas le admiten continuar o
convertirse en estado.

Por otra parte, Seligman (2016) llama a la psicologia positiva una teoria de
la felicidad e identifica sus raices en la felicidad auténtica, la cual surge del
compromiso, el sentido de la vida y las emociones positivas, aunque, La psicologia
positiva para Arboleda (2015) considera el estudio del funcionamiento espiritual
optimo de organizaciones, grupos o individuos, en el que pueden intervenir las
dificultades halladas en la investigacion psicoldgica y sus variables psiquiatricas en
estudio. Arboleda, sostiene que se han corregido los desequilibrios que ha tenido la
psicologia en los ultimos 60 afios, en un momento en que se empieza a valorar mas
el estado psicolégico de las personas, reconociendo sus padecimientos y aspectos
negativos caracteristicos, reforzando el concepto actual de bienestar psicologico.

Para Diaz y Sanchez (2017) a la fecha existen los modelos teéricos basicos
de salud mental (télico, de la adaptacion, situacional, de las necesidades y de las
discrepancias) y consideran su contribucion como sigue a continuacion: Las teorias
universales o teorias de ficcion, enfatizan que el alcanzar tales metas como el
cumplimiento, se da cuando algunas necesidades primordiales son satisfechas y
aprendidas por los humanos, necesidades del ciclo de vida y factores emocionales,
estas necesidades son ajustadas por aprendizaje, ciclo de vida y caracteristicas
personales, Diaz y Sanchez (2018).

Las definiciones anteriores nos permiten comprender la importancia de la
salud psicolégica en la vida humana, pues como se pudo ver, la salud psicolégica
es el sentimiento que tiene una persona hacia su propia vida, hacia con la
satisfaccion que experimenta una persona en relacién con aquello que logré durante

su vida, durante su trabajo, para su pareja. También es importante sefialar que la



salud psicolégica dependerd de como encuentre la persona, es decir, la salud
mental dependera de cuando haya vivido la persona, este sentimiento cambiara.

Se definira el bienestar subjetivo como la auto evaluacion de la persona
(evalia su propia vida segun sus estandares) y emocionalmente (evaluando su
estado de animico).

El bienestar o alta felicidad se define cuando la persona evalla su vida
positivamente y se siente satisfecha. Y la felicidad sera baja si te sientes
insatisfecho y con frecuencia experimentas emociones negativas. Por lo tanto, un
alto bienestar subjetivo se asocia con un grado de placer con la vida, apego positivo
y bajo nivel de apego negativo.

El bienestar material consiste en que la persona cuente con suficiente
recurso econémico para poder adquirirlas cosas que necesita o desea tener, contar
con un hogar y un lugar de trabajo digno (Véliz, 2017)

Por otro lado, el bienestar laboral que definido como el estado ansiado del
conjunto de individuos que trabajan en un mismo centro laboral, el cual se obtiene
a través de programas, propositos y deseos, pero partiendo de una gestiéon que
involucre elementos dinamicos encaminados a optimar la vida diaria en el trabajo,
asi como las condiciones personales, familia y sociedad (Rosa & Quifiones, 2018)

Como segunda variable la calidad de servicio, que se encuentra
fundamentado en la teoria de la calidad de servicio expuesto por Parasumaran et
al. (1985) referida a la calidad que percibe el consumidor acerca de la excelencia
sobre un servicio. Dandole importancia al servicio con la organizacion.

Por otro lado, Paramo (2019) menciona que la calidad y servicio es el grado
de amplitud que coexiste desde las expectativas o perspectivas del entorno de una
organizacion, en la que se desarrolla aspecto de tangibilidad, confianza y capacidad
de los miembros de la organizacion.

Por otro lado, se puede afirmar también, que la calidad de servicio es una
asistencia que cumple con las perspectivas de los clientes, satisface sus
necesidades y requerimientos (Molina & Castillo, 2017)

La calidad del servicio es descrita por Zubieta (2018) como el efecto de la
interaccién entre servidor y usuario, para lo cual identifican tres dimensiones:
calidad fisica (apariencia fisica), calidad comercial (imagen de la empresa) y calidad

de comunicacion (interaccion entre la persona ante el servicio y el usuario). Los
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autores enfatizan que la calidad que se encuentra en un servicio surge durante su
desarrollo, entrega o implementacion a través de la interaccion entre el usuario y
prestador del servicio.

La calidad del servicio se crea en el pensamiento del beneficiario y se basa
en conocer sus necesidades y mas que las expectativas que estos tienen por un
servicio. La calidad del servicio guarda una relacion directa con la satisfaccion del
usuario (Gaffar, 2016).

Con esta logica, los usuarios que encuentren un servicio de calidad estaran
mas satisfechos, inculcando en ellos la autosatisfaccion y haciéndolos repetir
transacciones con la organizacion, asi como implementar vinculos con el proveedor
del servicio. Es importante que las instituciones publicas en el Perd tengan usuarios
satisfechos y garanticen servicios de calidad bajo la Ley de Modernizacion del
Estado.

Cuando se trata de la teoria tras la variable calidad de servicio, uno de los
influenciadores mas importantes que permite describir y comprender la variable
corresponde a las teorias del modelo de calidad de servicio de Servqual. Este
modelo representa un procedimiento especial utilizado para la investigacion
empresarial que ayuda a evaluar el tipo de servicio brindado por la organizacion.
Mediante la aplicacion del modelo se puede realizar un analisis de la calidad del
servicio que percibe el usuario tanto a nivel cualitativo como cuantitativo, en cuyo
caso es posible conocer tanto los factores influyentes como los predecibles. y los
gue escapan al control organizacional (Zerda, Obando y Tello, 2019).

Segun Mayo et al, (2015) La definicion de calidad debe dar un significado
comun aproximado que proporcione una pauta para asegurar la calidad de un
determinado producto o servicio en comparacion con un punto de referencia en
diferentes niveles.

Para Esmerald (2019) La calidad es una tactica competitiva cuando sus
productos se convierten en inversiones del cliente, en este contexto el cliente no
abandona el producto porque tiene valor para él, manteniéndolo e incluso
promocionandolo a otros. Por otra parte, Gomez (2018) sefiala que la calidad se
define como una terminologia que se adapta facilmente a aquella situacion en que
se halle la persona, y también se distingue de la prestacion de servicios motivada

por el esfuerzo. Esto quiere decir que toda actividad econdémica determina el
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producto que conduce al desarrollo de un servicio o bien para la satisfaccion de
necesidades.

A partir de los aportes tedricos del modelo Servqual, se identifican las
siguientes dimensiones: La Fiabilidad Se refiere a la capacidad de operar con
precision, confiabilidad y moderacion, es decir, la organizacién debe apegarse a la
calidad, tiempos de entrega, suministros, contingencias y costos establecidos. La
Sensibilidad, manifiesta disposicion para prestar un servicio oportuno y adecuado
al usuario, refiriendose a la atencion, rapidez y eficacia en relacibn con sus
solicitudes; también se evalla en las respuestas a sugerencias, consultas y quejas;
orientado a la solucion de problemas. Conocido también como capacidad de
respuesta. La Seguridad, describe la informacion y la atencion brindada por los
empleados para aumentar la credibilidad y la confianza con el cliente. La empatia
se refiere al nivel de atencidn personal que las organizaciones brindan al usuario,
donde el cliente debe comprender el significado de su solicitud y los servicios o
productos que ofrece. Finalmente, Elementos Tangibles, describe el lado fisico,
como infraestructura, equipos, materias, colaboradores, entre otros (Matsumoto,
2014).

lIl. METODOLOGIA.
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion

Se utilizé un tipo de investigacion basica que ayudd a generar conocimiento
practico, enfocandose en la teoria para ampliar este conocimiento (Carrasco, 2016).
El grado de correlacion que se visualizan las relaciones preexistentes entre una
variable y otra, asi como el grado de correlacién, dependen de la poblacién objeto
de estudio. (Bernal, 2016).

Enfoque cuantitativo puesto que considera pasos, sucesiones que miden el
orden de magnitud haciendo uso de datos estadisticos, se analizan los datos y se
interpretan los resultados de acuerdo al estudio en curso. (Hernandez & Mendoza,
2018).
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Disefo de investigacion

El trabajo en curso es de disefio no experimental puesto que las variables no
son manipuladas intencionalmente (Hernandez & Mendoza, 2018). De alcance
transversal, puesto que la informacion y datos fueron obtenidos en un tiempo o
momento determinado (Herndndez & Mendoza, 2018).

Ademas, la presente tiene caracteristicas de corte transversal, ya que el
instrumento de aplicacion se dio en un determinado periodo. Por ello se analiz6 las
variables intervenidas en los instrumentos, desarrollada en la muestra segmentada
(Baena, 2017).

Segun su nivel, la investigacion es descriptivo, correlacional debido a que se
desarrollo la descripcidn y andlisis de cada una de las variables en intervencion,
asimismo, se buscO la correlacion de las mismas bajo los procedimientos
estadisticos pertinentes.

Las investigaciones correlacionales buscan describir y aclarar la relacion que
existe entre las variables mediante el uso de coeficientes de correlacion estadistica
(Baena, 2017)

3.2. Variable y Operacionalizacion
Definicién conceptual de la variable 1: Bienestar psicoldgico

Es el estudio del funcionamiento espiritual 6ptimo de una organizacion, un
conjunto o individuo, donde pueden intervenir las dificultades halladas en la

investigacion psicoldgica y las variables psiquiatricas estudiadas (Arboleda, 2015).

Definicion operacional de la variable 1: Bienestar psicoldgico

El bienestar psicologico es el desarrollo de las capacidades personales para
la superacion mediante indicadores de mecanismos positivos (Arboleda, 2015).

La variable de bienestar psicolégico sera medida bajo la aplicacién del
instrumento de cuestionario conformado por 16 items desarrolladas en 3
dimensiones: Bienestar subjetivo, material y laboral valoradas en la escala
valorativa de Likert, desde Nunca (5) Casi nunca (4), Algunas veces (3), Casi
siempre (2), Siempre (1). Presentado en 16 items.

Definicion conceptual de la variable 2: Calidad de servicio

Es la agrupacion de estrategias y acciones cuyo objetivo es ofrecer un

servicio que logre cubrir las exigencias de los usuario o clientes de una entidad

asegurando su relacion permanente y continua con ellos (Camison et al, 2013).
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Definicion operacional de la variable 2: Calidad de servicio

Es el proceso de ofrecer servicios o0 bienes con exigencias del publico con el
propésito de cumplir expectativas de los mismos, utilizando habilidades técnicas,
personales y organizacionales (Camisén et al, 2013).

La variable, sera medida bajo la aplicacion del instrumento de cuestionario
conformado por 23 items desarrolladas en 4 dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad, Empatia; valoradas en la escala valorativa de Likert, desde
Nunca (5) Casi nunca (4), Algunas veces (3), Casi siempre (2), Siempre (1).

3.3. Poblacién, Muestray muestreo
Poblacion

Para la presente investigacion la poblacion esta definida como el conjunto de
casos con especificaciones que se cuentan para una investigacion (Hernandez &
Mendoza, 2018) estara conformado por 324 colaboradores del area administrativo
de una municipalidad distrital en Cusco.

Muestra

60 el numero de colaboradores administrativos a encuestar.
Muestreo

Se empled el muestreo no probabilistico, intensional considerando algunos
criterios de seleccion.

El muestreo es no probabilistico en vista de que se ha seleccionado a una
representacion de la poblacién total, descartando a un porcentaje de ellos, por razén
de la distancia de aplicabilidad a los trabajadores de la entidad municipal, en la que
no todos los implicados fueron sujetos para intervencion. Intencional, porque se ha
seleccionado de manera deliberada a los sujetos para intervencién bajo los
siguientes criterios (Otzen & Monterola, 2017).

Criterios de inclusién: Todos los colaboradores que se encuentran laborando
en areas de atencion directa con los usuarios que se encuentran en la entidad
municipal.

Criterios de exclusion: Colaboradores que trabajan en areas internas, sin
contacto directo con los usuarios, ademas de los colaboradores de trabajo de

campo que no se encontraron en las instalaciones de la entidad municipal
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3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos
Técnica

La técnica investigativa viene a ser el procedimiento que organiza de manera
sistematiza la orientacién de la investigacion para alcanzar el conocimiento y el
planteamiento investigativo bajo criterios de observacion y participacion directa o
indirecta (Corbetta, 2022). Por ello, la técnica que se uso, fue la encuesta, que es
la guia de evaluacion que contiene una serie de items los cuales deben ser
respondidas por la muestra investigativa, pues tiene como finalidad la obtencion de
resultados

En el proceso investigativo se recurrira a la encuesta, que consta de un
conjunto de afirmaciones las cuales seran aplicadas a los estudiantes en mencién.
El instrumento empleara la escala de Likert que permitira calcular resultados de
manera estadistica.
Instrumento

El cuestionario: Para la presente se recurrid a este instrumento recopilado de
la investigacion, la cual estuvo conforma por items sobre cada dimension de ambas
variables.

Los cuestionarios, se usaron para medir las respuestas de los implicados de
acuerdo a los items y dimensiones, distribuidas de la siguiente manera:

Bienestar psicologico: 16 items organizados en 3 dimensiones.

Calidad de servicio: 23 items organizados en 5 dimensiones.
Estos cuestionarios fueron resueltos por empleados que laboran en la

municipalidad distrital, para ello se estructurd con interrogaciones con alternativas
establecidas, se emplearon las alternativas del 1 al 5, considerando 1-nunca y
5siempre.

Validez de los instrumentos. La validez de un instrumento de recopilacion
de datos indica hasta qué punto el instrumento calcula lo que pretende calcular,
esta cualidad es una condicion necesaria para la investigacion cientifica. Se puede
entender también como el proceso de constructo y consistencia de la elaboracion
de estrategias evaluativas en una investigacion, que, ayudaran a alcanzar
resultados veraces y transparentes (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2018).

En este trabajo se adaptan los instrumentos a un grupo de investigacion para

lo cual se determind la eficacia de contenido, donde los instrumentos pasan el
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criterio jueces experimentados en la materia los cuales fueron tres, donde se evalu6
mediante los indicadores de adecuacion, pertinencia y claridad de las preguntas.
Los resultados de estos procedimientos se utilizaron para determinar su validez y
aplicabilidad, gracias al apoyo emitido por los siguientes especialistas: Mgt. en
gestion publica Carlos Chavez Portugal (aplicable), Mgt. en gestion publica Jimmy
Rozas Duefias (aplicable), Mgt. en gestion publica Deivy Daniel Tuero Cruz
(aplicable)

Confiabilidad de los instrumentos. La confiabilidad es la medicion
estadistica que se realiza del instrumento para determinar el grado de confiabilidad
que este presenta, recurriendo a una muestra piloto (Baena, 2017)

La confiabilidad es otro requisito importante que debe tener un instrumento
de investigacion cientifica. En ese sentido, este estudio aplica una prueba piloto a
20 colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco; Con los datos
recolectados, se analiza la confiabilidad de la herramienta se analiza mediante un
indice de consistencia interna mediante el estadistico Alfa de Cronbach y se acepta
si su valor es superior a 0,70.

3.5. Procedimientos

Con el propésito de realizar la intervencion de instrumentos en la muestra
representativa, se ha presentado una solicitud de aplicacién de instrumentos a la
entidad municipal, seguidamente se ha obtenido el documento de autorizacion
dirigida a los trabajadores de la entidad. Seguidamente, se ha recurrido a la
explicacion a los colaboradores para responder los cuestionarios en su totalidad.

Finalmente se aplico el cuestionario, herramienta a través de la cual se pudo
recolectar informacion, para presentar y demostrar los resultados que este estudio
pretende lograr con los datos obtenidos de la fuente directa. (Merino, 2019).

Los resultados de los cuestionarios nos ayudaron a conocer el grado del
porcentaje de las variables (tablas de frecuencia), de qué manera se relacionan
dichas variables, Esto también dio la informacion sobre las relaciones que existen
entre las dimensiones de la primera con la segunda variable, y al mismo tiempo nos

permitié confirmar nuestra hipotesis.
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3.6. Método de analisis de datos

Una vez culminado la recopilacion de datos, se canalizaron los datos
obtenidos, para lo cual se trasladaron las respuestas al Statical Package for the
Social Sciences, SPSS v- 26 (Fiel, 2018) para posteriormente, realizar el proceso
de baremacion que consto en agrupar los datos de escalas valorativas en 3 (bajo,
medio, alto) con el objetivo de explicar de manera concreta los resultados finales en
tablas cruzadas y figuras, considerando los objetivos que fueron trazados,
seguidamente estos resultados fueron distribuidos en las siguientes etapas:

Resultados descriptivos: En este se describio a través de las tablas cruzadas
las respuestas que dieron los diferentes trabajadores participes de la encuesta con
respecto al tema de investigacion, del mismo modo se describid la tendencia
central, de la variabilidad y la distribuciébn de las variables dependientes e
independientes acompafiados de sus dimensiones.

Resultados inferenciales: En este se desarroll6 la prueba de hipdtesis
utilizando las pruebas estadisticas que lograron buscar el grado de relacidon que
guardan las variables en estudio. La presente investigacién consider6 a muestra
comformada por 60 colaboradores, porque se ha empelado la prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov, el mismo, arrojé el resultado de 0,000 para las variables
Bienestar psicologico y calidad de servicio. Por consiguiente, se admite que estos
resultados no representan una distribucion normal. Por esta razén se utilizan
pruebas no paramétricas que conciernen a la prueba Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Segun Pedrazas (2016) . Menciona que el aspecto ético no altera el estudio
ni se causara algun dafio a ningun sujeto o medio entorno, por el contrario, tiene
como finalidad identificar los problemas que influye en el Bienestar psicolégico y
calidad de servicio. La investigacién en curso se llevéd a cabo bajo los principios de
ética de investigacion de escuela de post grado de la Universidad Cesar vallejo,
del programa académico de maestria en gestion publica, asumiendo los principios
que conciernen (Universidad Cesar Vallejo, 2020).

El principio de autonomia, que segun Worrall (2008) refiere que cada
individuo tiene derecho a tomar sus propias decisiones, para ello se entrega el
documento de consentimiento informado, donde la persona participante acepta de

manera voluntaria su participacion en la investigacion. Seguidamente, la justicia es
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parte del principio ético de la presente investigacion, en la que incluye la inclusion
de todas las partes involucradas, segun los establecido en el codigo de ética de la
Universidad Cesar vallejo (2020). Asi también, el principio de libertad, que se
desarroll6 siempre respetando la libertad de expresion de los participantes, sin
imposiciones o limitaciones de participacion. Considerando que el principio de
libertad es la facultad que toda persona posee para expresar su libre opinion sin
ninguna opresion legal (Montiel, 2018). Por otro lado, el presente trabajo se realizo
netamente con intenciones académicas, por lo que los instrumentos a aplicar se
realizan de forma an6nima, respetando el derecho a la intimidad y confidencialidad,
por lo que la informacién obtenida ha sido cuidadosamente protegida y utilizada
Gnicamente con fines de investigacion, en los que rige el principio de evitar la
malicia.

Tomando en cuenta el principio de la beneficencia, el estudio tuvo como fin
identificar la correlacion existente entre las variables en curso, recalcando que el
principio de beneficencia es el accionar del profesional investigador por
proporcionar el incremento del bienestar de la muestra intervenida (Montiel, 2018).
Finalmente, en este trabajo de investigacion fue necesario resaltar el principio de
propiedad intelectual, que es el proceso de regulacion que protege los derechos de
creacion de la autora, este proceso tiene por objetivo la proteccion y defensa frente
a la intervencion de terceros (Bernabé, 2014). Este principio fue desarrollado
respetando el nivel de plagio permitido por la Universidad Cesar vallejo en aras de
la responsabilidad de la investigadora, ademas de la transparencia difundiendo los
resultados de forma veridica sin manipularlos, de tal manera que refleja la

perspectiva de ellos.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

De los resultados obtenidos sobre el bienestar psicolégico, se percibe que el 76.7%
de los colaboradores de la entidad municipal un nivel medio de su bienestar
psicolégico. Por otro lado, el 50% de los colaboradores de la entidad municipal
evidenciaron un nivel medio de bienestar subjetivo. Asi también, se percibe que el
45% de estos colaboradores evidenciaron un nivel medio de su bienestar material.
Finalmente, se evidencié que el 55% de los colaboradores de la entidad municipal
evidenciaron un nivel medio de bienestar laboral en su @mbito de trabajo.

Tabla 1
Variable Bienestar psicolégico

Bienestar psicolégico  Bienestar subjetivo  Bienestar material  Bienestar laboral

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
Bajo 3 5.0 5 8.3 10 16.7 8 13.3
Medio 46 76.7 30 50.0 27 45.0 33 55.0
Alto 11 18.3 25 417 23 38.3 19 317
Total 60 100.0 60 100.0 60 100.0 60 100.0

Variable calidad de servicio

De los resultados que se obtuvieron, se evidencié que el 66.7% de los
colaboradores de la entidad municipal evidenciaron un nivel medio de calidad de
servicio en su ambito de trabajo. Por otro lado, sobre la fiabilidad, se evidencié que
el 61.7% de los colaboradores de la entidad municipal evidenciaron un nivel medio
de fiabilidad en su ambito de trabajo. Asimismo, que el 60% de los colaboradores

de la entidad municipal evidenciaron un nivel medio de capacidad de respuesta en
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su ambito de trabajo. Seguidamente, el 48.3% de los colaboradores de la entidad
municipal evidenciaron un nivel alto de seguridad en su @&mbito de trabajo. Ademas,
el 61.7% de los colaboradores de la entidad municipal evidenciaron un nivel medio
de empatia en su ambito de trabajo. Finalmente, sobre los elementos tangibles, se
evidencio que el 56.7% de los colaboradores de la entidad municipal evidenciaron
un nivel medio de manejo de los elementos tangibles para optimizar su calidad de

servicio.

Tabla 2 Variable Calidad de servicio

Calidgd_ de Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elemgntos
servicio respuesta tangibles
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
Bajo 1 17 2 3.3 1 H7 4 3 50 0.0 0.0 1 17
Medio 40 66.7 37 617 36 60.0 28 467 37 617 34 56.7
Alto 19 31.7 21 350 23 38.3 29 483 23 383 25 417
Total 60 100.0 60 100.0 60 100.0 60 1000 60 100.0 60 100.0

4.2. Resultados inferenciales

Con el objetivo de comprobar las hipétesis de la investigacion en curso, se ha
recurrido a la prueba estadistica de Kolmogorov — Smirnova (Hernandez &
Mendoza, 2018), para hallar el valor de significancia bilateral para explicar la
distribucion normal. En este proceso el resultado obtenido fue de 0,000 < 0.05, por
lo que se obtuvo resultados de distribucién normal. Por consiguiente, se ha tomado
a la prueba estadistica Rho de Spearman, la misma que presenta una escala de
valoracion de acuerdo a los resultados obtenidos, que parten desde el resultado
negativo de (-1), que evidencia una correlacién negativa perfecta hasta el resultado
positivo de (1) que indica la correlacion positiva perfecta. Estableciendo de esta
manera el grado de relacion entre las variables investigadas (Hernandez & Mendoza,
2018)
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Prueba de hipoétesis general

Habiendo recurrido a la prueba estadistica Rho de Spearman, se ha obtenido
el valor de significancia de p=0,023 < 0,05, por lo que se afirma que existe
correlacion entre las variables. Asi mismo, el resultado del coeficiente de correlacion
de Spearman arrojo un resultado de 0,492, que indica que el bienestar psicolégico
y la calidad de servicio del personal de una comuna distrital es positiva moderada.
Por lo que se puede afirmar que si existe una relacion positiva moderada entre el
bienestar psicoldgico y la calidad de servicio del personal de una comuna distrital
en el aio 2022. Por lo mencionado, se entiende que el bienestar psicoldgico, implica
predisposicion al adecuado ejercicio profesional por parte del personal en la entidad
municipal, que se puede percibir como calidad en el servicio hacia los usuarios.

Tabla 3 Prueba de hipétesis general

Correlaciones

Bienestar Calidad de
psicologico servicio
Rho de Bienestar Coeficiente de correlacion 1,000 492"
Spearma psicolégico Sig. (bilateral) ¢ ,023
n N 60 60
Calidad de Coeficiente de correlacion 4927 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,023
N 60 60

*_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Prueba de hipotesis especifica 1

Mediante la recopilacion de datos, se ha recurrido a la prueba estadistica
Rho de Spearman, se ha obtenido un valor de significancia de p=0,005 < 0,05, por
lo que se afirma la existencia de correlacion entre el bienestar subjetivo y la calidad
de servicio. Asi también, el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman
arrojé un resultado de 0,655, que indica que el bienestar subjetivo y la calidad de
servicio de los colaboradores de una comuna distrital es positiva moderada. Por lo
gue se puede afirmar la existencia una relacion positiva moderada entre el bienestar
subjetivo y la calidad de servicio del personal de una comuna distrital en el afio

2022. Por lo mencionado, se entiende que el bienestar subjetivo implica aspectos
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de auto conformidad por parte de los trabajadores de la entidad municipal, con la
gue pueden evidenciar estabilidad emocional para desenvolver sus actividades

laborales, de tal menar que puedan brindar calidad de servicio a los usuarios.

Tabla 4 Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones

Bienestar Calidad de

subjetivo servicio
Rho de Bienestar Coeficiente de correlacion 1,000 ,655"
Spearman subjetivo Sig. (bilateral) : ,005
N 60 60
Calidad de Coeficiente de correlacion 655" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ;005

N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Prueba de hipétesis especifica 2

Habiendo recurrido a la prueba estadistica Rho de Spearman, se ha obtenido
un valor de significancia de p=0,000 < 0,05, por lo que se afirma la existencia de
correlacion entre el bienestar material y la calidad de servicio. Por otro lado, el
resultado del coeficiente de correlacion de Spearman arrojé un resultado de 0,701,
que indica que el bienestar material y la calidad de servicio de los colaboradores de
una municipalidad distrital es positiva alta. Por lo que se puede afirmar que si existe
una relacion positiva alta entre el bienestar material y la calidad de servicio de los
colaboradores de una municipalidad distrital en el afio 2022. Por los resultados
expuestos, se entiende que el bienestar material implica satisfacciones sobre las
necesidades de los trabajadores de la entidad municipal como trabajo estable,
ingresos econdmicos, etc., aspectos que orientan a brindar calidad de servicio

mediante un adecuado desenvolvimiento laboral.
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Tabla 5 Prueba de hipotesis especifica 2

Correlaciones

Bienestar Calidad de

material servicio
Rho de Bienestar material Coeficiente de correlacion 1,000 AOTF
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
Calidad de Coeficiente de correlacion , 7017 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Prueba de hipétesis especifica 3

Mediante la prueba estadistica Rho de Spearman, se ha obtenido un valor
de significancia de p=0,001 < 0,05, por lo que se afirma la existencia de correlacién
entre el bienestar laboral y la calidad de servicio. Asi también, el resultado del
coeficiente de correlacion de Spearman arrojé un resultado de 0,420, que indica

gue el bienestar laboral y la calidad de servicio del personal de una comuna distrital

es positiva moderada. Por lo que se puede afirmar la existencia de una relacion

positiva moderada entre el bienestar laboral y la calidad de servicio del personal de
una comuna distrital en el afio 2022. Por los resultados expuestos, se entiende que
el bienestar laboral incurre en la productividad y crecimiento laboral por parte de los

trabajadores de la entidad municipal considerando el trabajo individual y en equipo

que evidenciara resultados en el servicio prestado que debe ser siempre de calidad,

percibido por los usuarios.
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Tabla 6 Prueba de hipétesis especifica 3

Correlaciones

Bienestar Calidad de
laboral servicio
Rho de Bienestar Coeficiente de correlacion 1,000 4207
Spearman laboral Sig. (bilateral) : ,001
N 60 60
Calidad de Coeficiente de correlacion ,420™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) 001
N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

V. DISCUSION

Los instrumentos fueron aplicados a la muestra antes sefialada 60
trabajadores administrativos, para el recojo de la informacién se empled mas tiempo
del planeado por la demora en las autorizaciones por parte de la entidad, posterior
a ello se tuvo la negativa de los mismos ya que se encontraban en constantes
reuniones de trabajo, los trabajadores administrativos; sin embargo, se pudo
concretar con el llenado de las encuestas y el correspondiente firmado del
consentimiento informado de la totalidad de la muestra de estudio lo que dio la
confiabilidad y veracidad a los resultados que se obtuvieron.

Una vez culminado el proceso de presentacion de resultados, se realiza el

desarrollo de la discusion, explicada a continuacion.
El objetivo general propuesto, establecer la relacionentre el bienestar psicolégico y
la calidad de servicio del personal de una comuna distrital de Cusco, 2022.
Evidencid que el bienestar psicolégico y la calidad de servicio del personal de una
comuna distrital es positiva moderada.

El resultado obtenido, puede ser contrastado con el trabajo de Cruz (2019)
gue menciond que existen niveles elevados y minimos de bienestar psicolégico en
trabajadores mujeres y niveles medios en el caso de varones. Por lo que se confirma
que las variables se relacionan significativamente puesto que, al incrementarse los
niveles de estrés laboral, ird disminuyendo los niveles de bienestar psicologico de
la persona.

Frente al primer objetivo especifico de identificar de qué manera el bienestar

subjetivo guarda relacién con la calidad de servicio del personal de una comuna
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distrital de Cusco, 2022. Se ha recurrido a la prueba estadistica Rho de Spearman,
donde se obtuvo que el bienestar subjetivo y la calidad de servicio del personal de
una comuna distrital guardan una relacion positiva moderada.

Este resultado se encuentra relacionado con la investigacion de Chogque
(2018) cuyo aporte se fundamentd en analizar la relacién que guardan bienestar
psicoldgico y desempefio laboral, evidenciando la relaciéon donde a mayor nivel de
bienestar psicologico, mejora el desempefio laboral. Al respecto, el bienestar laboral
es un aspecto determinante para encaminar la atencién de calidad a los usuarios
por parte de los colaboradores de la entidad municipal estudiado.

Frente al segundo obijetivo, determinar qué manera el bienestar material se
relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores de una municipalidad
distrital de Cusco, 2022. Donde se pudo afirmar que existe una correlacion positiva
alta entre las variables.

Este resultado puede ser contrastado con el trabajo de Montafiez (2018),
quien sefal6 que el largo tiempo de espera en una entidad es reflejo de las falencias
en tanto a la atencion que brindan los servidores publicos. Des esta manera, se
pudo comprobar que el bienestar material determinado por los ingresos econémicos
y las posiciones materiales, incidiran en el bienestar psicolégico de los
colaboradores de la entidad municipal, con lo que podran prestar atencién de
calidad a los usuarios.

Frente al tercer objetivo, establecer de qué manera el bienestar laboral se
relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores de una municipalidad
distrital de Cusco, 2022. Se recurri6 al uso de la prueba estadistica Rho de
Spearman, donde se obtuvo correlacion significativa positiva moderada entre el las
variables.

El resultado se encuentra relacionado con la investigacion de Garcia (2018)
en su trabajo sobre la relacion del bienestar psicolégico y con el compromiso
organizacional. Cuyo aporte fue que existe un vinculo revelador, asi como positivo
entre las variables. De tal manera que se puede afirmar que trabajar en un ambiente
laboral adecuado con armonia, determinara el bienestar laboral, que incidira en la
calidad de servicio que brinda la entidad.

Por todo lo mencionado anteriormente, se debe mencionar que la estabilidad

emocional de las personas es un aspecto fundamental que orienta un adecuado
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desenvolvimiento de los trabajadores, que debe ser importancia de las entidades

emperadoras, por ello, se requiere de apoyo especializado para brindar un soporte

psicoldgico en beneficio de los trabajadores cuidando su aspecto personal familiar

y hasta social, incorporando nuevos aprendizajes mediante la experiencia, apoyado

en la coherencia en la calidad de servicio, aclarando también, que este proceso

debe ser constante buscando su desarrollo en beneficio de la sociedad a nivel

general.

VI. CONCLUSIONES

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

Frente al objetivo general planteado, se afirma la existencia de una
relacion positiva moderada entre el bienestar psicolégico y la calidad de
servicio de los colaboradores de una municipalidad distrital en el afio
2022. Pues la prueba estadistica Rho de Spearman, se ha obtenido un
valor de significancia de p=0,023 < 0,05, por lo que se afirma la
existencia de correlacion entre el bienestar psicolégico y la calidad de
servicio. Por otro lado, el resultado del coeficiente de correlacion de
Spearman arrojé un resultado de 0,492. Por lo que el bienestar
psicolégico determina el desenvolvimiento adecuado de servicio de
calidad.

Frente al primer objetivo especifico, se logré encontrar una relacion
positiva moderada entre el bienestar subjetivo y la calidad de servicio
de los colaboradores de una municipalidad distrital en el aflo 2022.
Pues se obtuvo un valor de significancia de p=0,005 < 0,05, ademas
del resultado del coeficiente de correlacion de Spearman arrojé un
resultado de 0,655. Por ello se puede afirmar que el bienestar subjetivo
incide de manera causal en el desenvolvimiento adecuado de la calidad
de servicio.

Frente al segundo objetivo especifico, se pudo identificar una relacion
positiva alta entre el bienestar material y la calidad de servicio del
personal de una comuna distrital en el afio 2022. Pues, se ha obtenido
un valor de significancia de p=0,000 < 0,05, ademas del coeficiente de
correlacion de Spearman arrojo un resultado de 0,701. Resultado que
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afirma que el bienestar material determina el resultado de la calidad de
servicio que puedan prestar el personal en la entidad.

CUARTA: Frente al tercer objetivo especifico, se ha podido identificar una relacion
positiva moderada entre el bienestar laboral y la calidad de servicio de
los colaboradores de una municipalidad distrital en el afio 2022, ya que
se ha obtenido un valor de significancia de p=0,001 < 0,05, por lo que
se afirma la existencia de correlacion entre el bienestar laboral y la
calidad de servicio. Asi también, el resultado del coeficiente de

correlacién de Spearman arrojo un resultado de 0,420.

VIl. RECOMENDACIONES
PRIMERA: A la enditad municipal, organizar actividades orientadas al cuidado del
bienestar psicoldgico de los colaboradores, con la intencion de lograr

una mejor la calidad en el servicio a los usuarios.

SEGUNDA: A los directivos de la entidad municipal pedir apoyo psicolégico para
los colaboradores de cada area para buscar de manera constante el

bienestar subjetivo, orientado a un mejor servicio y de calidad.

TERCERA: A los colaboradores de la comuna municipal, mantener de forma
equilibrada su bienestar material, desde un adecuado proceso de
administracion, para evitar preocupaciones que impidan brindar calidad

de atencién en su ambito laboral.

CUARTA: A los encargados del proceso de contrataciones de la entidad
municipal, considerar de manera prioritaria el bienestar laboral de sus
colaboradores con el propdosito de desarrollar un servicio de calidad a

sus usuarios en todas las areas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Bienestar psicolégico y calidad de servicio de los colaboradores de una municipalidad distrital del Cusco 2022.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable 1: Biene

star psicoldgico

¢De qué manera el bienestar | Determinar de qué manera el | El bienestar psicolégico se Dimensiones Indicadores items Escala de valores Niveles o
psicolégico se relaciona con | bienestar psicolégico se | relaciona  significativamente rangos
la calidad de servicio de los | relaciona con la calidad de | con la calidad de servicio | Bienestar Felicidad
colaboradores  de  una | servicio servicio de los | servicio de los colaboradores | subjetivo -
municipalidad distrital de | colaboradores de una | de una municipalidad distrital Bienestar
Cusco, 2022? municipalidad distrital de Cusco, | de Cusco, 2022 Satisfaccion vital
2022
Satisfaccion afectiva
Problemas Especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Bienestar material | Ingresos econémicos
Posesiones materiales

¢De qué manera el bienestar | Identificar de qué manera el El bienestar subjetivo se Bienestar laboral | Satisfaccion laboral
subjetivo se relaciona con la | bienestar subjetivo se relaciona | relaciona significativamente - —

i ici ici con la calidad de servicio servicio i ici Satisfaccion general
calidad de servicio servicio con la calidad de servicio
de los colaboradores de una | de IQS'CO:%b%r?jqotr'etsldde una servicio de los colaboradores | Relaciones con la | Relacién conyugal
municipalidad distrital de g““'c'p%;z‘ Istrital ae de una municipalidad distrital | pareja _
Cusco, 2022? usco, de Cusco, 2022 Ajuste conyugal

Variable 2: Calidad de servicio
Escala de valores Niveles o
. . . . ran
Dimensiones Indicadores ltems angos

¢De qué manera el bienestar | Determinar qué manera el | EI bienestar material se

material se relaciona con la
calidad de servicio servicio
de los colaboradores de una
municipalidad distrital de
Cusco, 20227

bienestar material se relaciona
con la calidad de servicio servicio
de los colaboradores de una
municipalidad distrital de Cusco,
2022

relaciona  significativamente
con la calidad de servicio
servicio de los colaboradores
de una municipalidad distrital
de Cusco, 2022

Fiabilidad

Cumplimiento del servicio

Servicio de calidad

Solucién de problemas

Servicio esperado

Horario de atenciéon

¢De qué manera el bienestar
laboral se relaciona con la
calidad de servicio servicio

Establecer de qué manera el
bienestar laboral se relaciona
con la calidad de servicio servicio

El  bienestar laboral se
relaciona  significativamente
con la calidad de servicio

Capacidad de
respuesta

Buen servicio

Atencion rapida




de los colaboradores de una | de los colaboradores de una | servicio de los colaboradores Personal orientador
municipalidad distrital de | municipalidad distrital de Cusco, | de una municipalidad distrital T a
Cusco, 20227 2022 de Cusco, 2022 Iempo de espera
Informacion
¢De qué manera el bienestar | Determinar de qué manera el | El bienestar con la pareja se | Seguridad Personal que transmita
con la pareja se relaciona | bienestar con la pareja se | relaciona  significativamente confianza
con la calidad de servicio | relaciona con la calidad de | con la calidad de servicio Preocupacion e intereses
servicio de los colaboradores | servicio  servicio  de los | servicio de los colaboradores al usuario
de una municipalidad distrital | colaboradores de una | de una municipalidad distrital Atencion cortés y
de Cusco, 2022? municipalidad distrital de Cusco, | de Cusco, 2022 profesional
2022 Empatia Rapidez de los tramites
Amabilidad y buen trato
Atencion al publico
Horario conveniente
Elementos Distribucion adecuada de
tangibles oficinas
Instalaciones comodas
Herramientas tecnoldgicas
modernas y adecuadas
Facilidad de comunicacién
Personal identificado
Disefio de investigacion: Poblacién y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de andlisis de datos:
Enfoque: Cuantitativo Poblacion: 324 colaboradores | Técnicas: Encuesta Descriptiva:
Tipo: Basico Muestra: 60 colaboradores Instrumentos: Cuestionario Inferencial: Rho de Spearman
Método: Correlacional
Disefio: No experimental

Anexo 2 Tabla de operacionalizacion de

variables
Variables de S Definicion . - . Escalade
. Definicion conceptual ) Dimension Indicadores L
estudio operacional medicién




Variable 1:
Bienestar psicolégico

Se encamina por encima
de la fidelidad y alcanza
a la cooperacion
dindmica en el éxito de
los objetivos de la
entidad, el compromiso
es un comportamiento en
direccion a la labor (Pefia
et al., 2016).

Es un constructo que
expresa el sentir
positivo y el pensar
constructivo del ser
humano acerca de si
mismo, que se define
por su naturaleza
subjetiva vivencial y
gue se relaciona
estrechamente con
aspectos particulares
del funcionamiento
fisico, psiquico y
social.

Bienestar subjetivo

Felicidad

Bienestar
Satisfaccion vital
Satisfaccion afectiva

Bienestar material

Ingresos economicos
Posesiones materiales

Bienestar laboral

Satisfaccion laboral
Satisfaccion general

Variable 2: Calidad
de servicio

Es la reaccion positiva
gue tiene toda persona
basada en su
experiencia, ante un
buen servicio brindado,
satisfaciendo de esta
forma sus expectativas
(Camison et al, 2013).

Para complementar
este trabajo, se hara
uso de las
dimensiones del
modelo Servqual:
Fiabilidad, capacidad
de respuesta,
seguridad, empatia y
elementos tangibles

Fiabilidad

Cumplimiento del servicio
Servicio de calidad
Solucién de problemas
Servicio esperado
Horario de atencion

Capacidad de
respuesta

Buen servicio
Atencion rapida
Personal orientador
Tiempo de espera
Informacién

Seguridad

Personal que transmita
confianza

Preocupacion e intereses
al usuario
Atencion cortés y
profesional

Empatia

Rapidez de los tramites

Amabilidad y buen trato
Atencion al publico
Horario conveniente




Elementos
tangibles

Distribucién adecuada de
oficinas

Instalaciones cémodas
Herramientas
tecnologicas modernas y
adecuadas

Facilidad de
comunicacion

Personal identificado




Anexo 3 Instrumento de aplicacion

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL BIENESTAR PSICOLOGICO EN TRABAJADORES DE UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DEL CUSCO 2022

Edadivesmonsimissesmsnsss Sexo: Varon () Mujer ()

EstadoCivil: ........ ... ...

Gerenciaalaque Pertenece: ...

Instrucciones:

Marque usted una (x) en la casilla que mejor se ajuste a su caso después de leer cada una
de las frases que aparecen a continuacion.

1 2 3 4 5
Casi | Algunas| Casi
nunca| veces |siempre

Nunca Siempre

N° | Dimension 1: Bienestar subjetivo 11 2| 3| 4

Me gusta lo que hago.

Me siento bien conmigo mismo.

Me siento orgulloso de pertenecer a esta institucion.

Me siento capaz de realizar mi trabajo.

Manifiesto orgullo de pertenecer a esta institucion.

DN |WIN =

Me enfrento a mi trabajo y a mis tareas con buen animo.

N° | Dimension 2: Bienestar material 11213 |4

\J

Tengo lo necesario para vivir.

co

Las condiciones en las que vivo son comodas.

9 | Mi situacion econémica relativamente prospera.

10 | He recibido algin tipo de apoyo especial de parte de la institucion.

11 | Estoy tranquilo/a sobre mi futuro econémico.

N° | Dimension 3: Bienestar laboral 112 (3 (4

12 | Mi trabajo es monotono, rutinario, aburrido

13 He analizados ventajas y desventajas de mi permanencia en la
institucion

14 Siento apego emocional y me he integrado plenamente con la
institucion.

15 | En mi trabajo he encontrado apoyo y afecto.

16 | Mi trabajo me ha proporcionado independencia.




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DEL
CUSCO 2022

Bdad: =sesisannsicesys Sexo: Varon () Mujer ()

ES AN v o iin i s adsi

Gerenciaalaque Pertenece: .............ooiiiiiiiiiii...

Instrucciones:

Marque usted una (x) en la casilla que mejor se ajuste a su caso después de leer cada una
de las frases que aparecen a continuacion.

1 2 3 & 5
Casi | Algunas| Casi
nunca| veces |siempre

Nunca Siempre

N° | Dimension 1: FIABILIDAD 1] 2| 3| 4

Ud. dispone de la informacion suficiente para orientar y explicar de forma
sencilla y oporfuna en cuanto al tramite que necesita el usuario

La atencion en las oficinas cumple su horario establecido

La atencion se realiza respetando el orden de llegada.

Las citas se logran con facilidad y se programan de manera rapida.

2
3
4 | Se cuenta con los registros actualizados
5
6

Se cumplen los plazos establecidos para la atencion de sus tramites

N° | Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1| 2| 3] 4

7 | La atencion en caja es rapida

Los empleados resuelven problemas que se presentan en la atencion al
publico

En campanas de pagos se habilitan ventanillas para la mejor atencion al
publico

10 | La Municipalidad esta en condiciones de atender emergencias

N° | Dimension 3: SEGURIDAD 1| 2| 3| 4

11 | Durante la atencion se respeta la privacidad del usuario

Durante la atencion Ud. concede un tiempo adecuado para resolver

12 preguntas en cuanto a los tramites.

13 | Durante la atencion, considera que inspira confianza al usuario.

N° | Dimensgion 4: EMPATIA 1| 2| 3| 4

14 | Trata con amabilidad, respeto y paciencia

15 | Ud. se esfuerza por lograr la comprension del usuario sobre sus framites

16 | Se interesa por que se culminen los tramites del usuario

17 | Ud. habla quechua

18 | Se brinda trato preferencial a personas con discapacidad

19 | Se brinda trato preferencial a los Adultes mayores

20 | Se brinda trato preferencial a gestantes

N° | Dimension 5: ELEMENTOS TANGIBLES 11213 |4

Considera que la institucion cuenta con instalaciones comodas para el
21__| desempefio de labores

22 | Considera adecuadas la distribucion de las oficinas dentro de la institucion.

La institucion le brinda las herramientas necesarias para el desempeno de
23 |labores
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): MG. CARLOS CHAVEZ PORTUGAL
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE, promocion 2022, aula 1, requiere validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: BIENESTAR PSICOLOGICO Y CALIDAD
DE SERVICIO BRINDADO POR TRABAJADORES DE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL EN
CUSCO 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencién que dispense a la presente.

s
Atentamente

Firma :
Nombre completo : SHIERMELIEN HUILLCA YANQUIRIMACHI
DNI - 45041085
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: BIENESTAR PSICOLOGICO

Se encamina por encima de la fidelidad y alcanza a la cooperacion dinamica en el éxito de los
objetivos de la entidad, el compromiso es un comportamiento en direccion a la labor (Pefia et al.,
2016).

Dimensiones de las variables:
Dimension 1

Bienestar subjetivo:
Felicidad

Bienestar
Satisfaccion vital
Salisfaccion afecliva

Dimension 2

Bienestar material:
= Ingresos econdmicos
= Posesiones materiales

Dimension 3

Bienestar laboral:

= Satisfaccion laboral
« Salisfaccion general

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Es la reaccion positiva que tiene toda persona basada en su experiencia, ante un buen servicio brindado,
satisfaciendo de esta forma sus expectativas (Camisén et al, 2013).

Dimensiones de las variables:

Dimension 1

Fiabilidad:

Cumplimiento del servicio
Servicio de calidad
Solucion de problemas
Servicio esperado
Horario de atencion
Dimension 2

Capacidad de respuesta:
= Buen servicio
= Alencion rapida
= Personal orientador
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= Tiempo de espera
* Informacion

Dimension 3
Seguridad:

Personal que fransmita confianza
= Preocupacion e intereses al usuario
*  Atencién cortés y profesional

Dimension 4

Empatia:

Rapidez de los tramites
Amabilidad y buen trato
Atencion al plblico
Horario conveniente

Dimension 5

Elementos tangibles:

Distribucion adecuada de oficinas

Instalaciones comodas

Herramientas tecnologicas modernas y adecuadas
Facilidad de comunicacion

Personal identificado
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: BIENESTAR PSICOLOGICO

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
» Felicidad 1-6 Nunca=1
BIENESTAR SUBJETIVO * Bienestar Casi nunca=2
= Satisfaccion vital Algunas veces=3
= Satisfaccion afectiva Casi siempre= 4
Siempre=5
* Ingresos economicos 7-11 Nunca=1
BIENESTAR MATERIAL = Posesiones Casi nunca=2
materiales Algunas veces=3
Casi siempre= 4
Siempre=5
= Satisfaccion laboral 12-16 Nunca=1
BIENESTAR LABORAL = Satisfaccion general Casi nunca=2
Algunas veces=3
Casi siempre= 4
Siempre=5
Fuente: Elaboracion propia.
Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
= Cumplimiento del 1-6 Nunca=1
servicio Casi nunca=2
FIABILIDAD = Servicio de calidad Algunas veces=3
= Solucion de Casi siempre= 4
problemas Siempre=5
= Servicio esperado
* Horario de atencion
= Buen servicio 7-10 Nunca=1
CAPACIDAD DE RESPUESTA =  Atencion rapida Casi nunca=2
* Personal orientador Algunas veces=3
= Tiempo de espera Casi siempre= 4
* |nformacion Siempre=5
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comunicacion
Personal identificado

SEGURIDAD Personal que 11-13 Nunca=1
transmita confianza Casi nunca=2
Preocupacion e Algunas veces=3
intereses al usuario Casi siempre= 4
Atencion cortés y Siempre=5
profesional

EMPATIA Rapidez de los 14-20 Nunca=1
tramites Casi nunca=2
Amabilidad y buen Algunas veces=3
trato Casi siempre= 4
Atencion al pablico Siempre=5
Horario conveniente
Distribucion 21-23 Nunca=1
adecuada de oficinas Casi nunca=2

ELEMENTOS TANGIBLES Instalaciones Algunas veces=3
comodas Casi siempre= 4
Herramientas Siempre=5
tecnologicas
modernas y
adecuadas
Facilidad de

Fuente: Elaboracion propia.
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Y

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1
VARIABLE 1: BIENESTAR PSICOLOGICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Bienestar subjetivo Si No Si | No | Si No

1 Me gusta lo que hago. X X X

2 Me siento bien conmigo mismo. X X X

3 Me siento orgulloso de pertenacer a esta institucidn. X X X

4 Me siento capaz de realizar mi trabaio. X X X

5 Manifissts orgulls de partanscar a aala inatiueion. X X X

n Me enfrento a mi trabajo y a mis tareas con buen dnimo. X X X
DIMENSION 2: Bienestar material Si No Si | No | Si No

7 Tenqo lo necesario para vivir. X X X

8 Las condiciones en las que vivo son comodas. X X X

9 Mi situacidn econdmica relativamente prospera. X X X

10 | He recibido algin tipo de apoyo especial de parte de la institucion. X X X

11 | Estoy tranquio/a sobre mi futuro econtmico. X X X
DIMENSION 3: Bienestar laboral Si No Si No Si No

12 | M trabajo es mondtono, ruinario, aburrido X X X

13 | He analizados ventaias y dasventajas de mi permanencia en la institucidn X X X

14 | Siento apego emocional y me he integrado plenamente con la insitucion. X X X

15 | En mi trabajo he encontrado apoyo y afecto. X X X

16 | M trabajo me ha proporcionado independencia. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/f Mg: CARLOS CHAVEZ PORTUGAL DNI: 31043144

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

1Pertinencia:El item comresponde af concaplo tedrco formulado. 19 de Octubre del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al compaonente o s

dimension especifica del constructo p 2 €

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es 8

conciso,exactoydeco L e .
........... (o 1) lfﬂl{J(Jl

Nota: Suficiencia, sa dice suficencia cuando los items planteados Mggé&::t:o DENTISTA

son suficientes para medir la dimensitn e e O P = ALY e e

Fiima del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2
VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si | No | Si No

1 Ud. dispone de la informacidn suficiente para onentar v explicar de forma sencéa v X X X
oportuna en cuanio al tramite que necesita el usuaro

2 La atencidn en las oficinas cumple su horano establecido X X X

3 La atencion s realiza respatando el orden de llegada. X X X

4 Se cuenta con los registros actualizados X X X

5 Las citas se logran con fachdad y se programan con de manera rapda. X X X

n Se cumplen los plazos establecidos para [a atencion de sus ramites X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

7 La atencidn en caga es rapida X X X

8 Los empleados resuelven problemas que se prasantan en |a atencédn al piblico X X X

9 En camparias de pagos se habitan ventanillas para la mejor atancidn al pablico X X X

10 | La Municipalidad esta en condiciones de atender emergencias X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si | No | Si No

11 | Durante |a atencidn se respeta fa privacidad del usuario X X X

12 | Durante |a atencidn Ud. concede un tiempo adecuado para resolver preguntas en X X X
cuanto a los trdmites.

13 | Durante la atencién. considera que inspira confianza al usuario. X X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si | No | Si No

14 | Trata con amabibdad, respaio y paciencia X X X

15 | Ud. se esfuarza por lograr la comprension del usuano sobre sus irimites X X X

16 | Seinteresa por que se culminan los trdmies del usuario X X X

17 | Ud_ habla quechua X X X

18 | Se brinda trato preferencial a personas con dscapacidad X X X

19 | Se brinda trato preferencial a los Adultos mayores X X X

20 | Se brinda trato preferencial a gestantes X X X
DIMENSION 4: Elementos tangibles Si No Si | No | si No

21 | Considera que la insitucidn cuenta con nstalaciones cdmodas para el desempedio X X X
de labores

22 | Considera adecuadas la distribucidn de las oficinas dentro de la nstitucion. X X X

23 | Lainstitucion le brinda las herramientas necesarias para el desempeno de labores X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CARLOS CHAVEZ PORTUGAL DNI: 31043144

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica
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Eviprnnmar COMe s Lt w

Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los iterns planteados
son suficientes para medir la dimensién

19 de Octubre del 2022

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1

VARIABLE 1: BIENESTAR PSICOLOGICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Bienestar subjetivo Si No Si_ | No | si No
1 Me gusta lo que hago. X X X
2 Me siento bien conmigo mismo. X X X
3 Me siento orgulloso de perienecer a esta institucion. X X X
4 Me siento capaz de realizar mi frabajo. X X X
5 Manifiesto orgullo de pertenecer a esta institucion. X X X
n Me enfrento a mi frabajo y a mis tareas con buen animo. X X X
DIMENSION 2: Bienestar material Si No Si No Si No
T Tengo lo necesario para vivir. X X X
8 Las condiciones en las que vivo son comodas. X X X
9 Mi situacion econdmica relativamente prospera. X X X
10 | He recibido algun fipo de apoyo especial de parte de la institucion. X X X
11 | Estoy franquio/a sobre mi futuro econémico. X X X
DIMENSION 3: Bienestar laboral Si No Si No Si No
12 | Mitrabajo es mondtono, rutinario, aburrido X X X
13 | He analizados ventajas y desventajas de mi permanencia en a insfitucion X X X
14 | Siento apego emocional y me he integrado plenamente con la institucién. X X X
15 | Enmi trabajo he encontrado apoyo y afecio. X X X
16 | Mitrabajo me ha proporcionado independencia. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: JIMMY ROZAS DUENAS

Especialidad del validador: Magister en Gestiéon Publica

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tednico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 46544862

No aplicable [ ]

19 de Octubre del 2022
/

¥
AN e

’/ -

Mgt Jimmy Rozas Duenas
DNI: 46544862

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2
VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevanciaz Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 Ud. dispene de la informacidn suficiente para onentar y explicar de forma sencilta y X X X

oportuna en cuanto al framite que necesita el usuario

La atencidn en las oficinas cumple su horario establecido

La atencion se realiza respetando el orden de Begada.

Se cuenta con los registros actualizados

Las citas se logran con facilidad y se programan con de manera rapida.

S oalwNe

Se cumplen los plazos establecidos para la atencion de sus tramites

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta No No No

La atencidn en caja es rapida

Los empleados resuelven problemas que se presentan en Ia atencion al pablico

wleo|~

En campanas de pagos se habilitan ventanilias para la mejor atencion al piblico

-
o

La Municipalidad esta en condiciones de atender emergencias

No No

-

DIMENSION 3: Sequridad No

B <l B B B B < B B e e

1 Durante la atencion se respeta la privacidad del usuario

B B <] B B e e <) B B e ]
B B <] B B e e < B B e e

-

12 Durante |a atencidn Ud. concede un tiempo adecuado para resolver preguntas en
cuanto a los tramites.

e
o

13 | Durante la atencidn, considera que inspira confianza al usuario. X

.-
-

DIMENSION 4: Empatia Si No No Si No

14 | Trata con amabilidad, respeto y paciencia

-~
<=

15 | Ud. se esfuerza por lograr la comprension del usuanio sobre sus tramites

16 | Seinteresa por que se culminen los tramites del usuario

18 | Se brinda frato preferencial a personas con discapacidad

19 | Se brinda trato preferencial a los Adultos mayores

X

X

X )
17 | Ud. habia quechua X X X

X . -

X

X

20 | Se brinda frafo preferencial a gestantes

DIMENSION 4: Elementos tangibles Si No Si_ | No [ si No
A Considera que la institucion cuenta con instalaciones comodas para el desempefic X X X

de labores
22 | Considera adecuadas la distribucion de las oficinas dentro de la institucion. X X X
23 | Lamnstitucidn le brinda las herramientas necesanas para el desempefio de labores X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: JIMMY ROZAS DUENAS DNI: 46544862

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica
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1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 19 de Octubre del 2022
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Mgt Jimmy Rozas Duenas
DNI: 46544862

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1

VARIABLE 1: BIENESTAR PSICOLOGICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Bienestar subjetivo Si No Si | No [ si No
1 Me gusta lo que hago. X X X
2 Me siento bien conmigo mismo. X X X
3 Me siento orgulloso de pertenecer a esta institucion. X X X
4 Me siento capaz de realizar mi trabajo. X X X
5 Manifiesto orgullo de pertenecer a esta institucion. X X R
n Me enfrento a mi trabajo y a mis tareas con buen animo. X X X
DIMENSION 2: Bienestar material Si No Si | No | Si No
7 Tengo ko necesario para vivir. X X X
8 Las condiciones en las que vivo son comodas. X X X
9 Mi situacién econdmica relativamente prospera. X X X
10 | He recibido algun tipo de apoyo especial de parte de la institucion. X X X
11 | Estoy tranquilo/a sobre mi futuro econdmico. X X X
DIMENSION 3: Bienestar laboral Si No Si_ | No [ Si No
12 | Mitrabajo es monétono, rutinario, aburrido X X X
13 | He analizados ventajas y desventajas de mi permanencia en la institucion X X X
14 | Siento apego emocional y me he integrado plenamente con la institucion. X X X
15 | En mi trabajo he encontrado apoyo y afecto. X X X
16 | Mitrabajo me ha proporcionado independencia. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: DEIVY DANIEL TUERO CRUZ DNI: 41608518
Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 19 de Octubre del 2022
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado def item, es =
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados . m%ﬁ
son suficientes para medir la dimension (30T

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2
VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si | No | Si No

1 Ud. dispone de la informacion suficiente para orientar y explicar de forma sencilla y X X X
oportuna en cuanto al tramite que necesita el usuario

2 La atencidn en las oficinas cumple su horano establecido X X X

3 La atencidn se realiza respetando el orden de llegada. X X X

4 Sa cuenta con los registros actualizados X X X

5 Las citas se logran con facilidad y se programan con de manera rapida. X X X

n Sa cumplen los plazos establecidos para |a atencién de sus tramites X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

7 La atencién en caja es ripida X X X

8 Los empleados resuelven problemas que se prasentan en ka atencidn al pdblico X X X

9 En campafias de pagos se habilitan ventanillas para ia mejor atencién al p(blico X X X

10 | La Municipalidad esta en condiciones de atender emergencias X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si_ | No | Si No

11 | Durante |a alencidn se raspeta |a privacidad del usuario ) X X

12 | Durante |a atencidn Ud. concede un empo adecuado para resolver preguntas en ) X X
cuanto a los ramites.

13 | Durante la atencidn, considera que ingpira confianza al usuano. X X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No | Si No

14 | Trata con amabilidad, respeto y paciencia X X X

15 | Ud. se esfuerza por lograr fa comprension del usuano sobre sus tramites X X X

16 | Seinteresa por que se culminen los tramites del usuario X X X

17 | Ud. habla quechua X X X

18 | Se brinda trato preferencial a personas con discapacidad X X X

19 | Se brinda trato preferencial a los Adullos mayores X X X

20 | Sebdinda trato prefarencial a gestantes X X X
DIMENSION 4: Elementos tangibles Si No Si | No | Si No

21 | Considera que |a institucidn cuenta con instalaciones comodas para el desempefio X X X
de labores

22 | Considera adecuadas la distribucién de las oficinas dentro de la institucién. X X X

23 | Lainstitucion le brinda las heramientas necesarias para el desempefio de labores X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: DEIVY DANIEL TUERO CRUZ DNI: 41608518

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica
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Pertinencia:El iteam comesponde al concapto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dmensidn

19 de Octubre del 2022

e

Firma del Experto Informante.




Anexo 5 Vaciado de datos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Mi . .
Me Me siento | M€ Manifiest | Me Las Mi Estoy trabajo | He analizados | S1€"t0 aPego bl

Me |siento |orgulloso siento | oorgullo |enfrentoa |Teng condicio | situacién He recibido tranquilo | €s ventajas y emocional y En mi trabajo
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anexo 6 Prueba de normalidad

Prueba de Kolmog¢

-Smirnov para una

Bienestar .
servicio
N 60 60
Pardmetros normalesaP Media 2,13 2,30
Desv. Desviacion ,468 497
Méaximas diferencias extremas Absoluto 429 ,410
Positivo ,429 ,410
Negativo -,338 -,257
Estadistico de prueba 429 410
Sig. asintética(bilateral) ,000¢ ,000¢




MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JERONIMO
UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS po%ﬂo/

“Afo de! Fortalecimiento de la Scberanla Nacional

San Jerbnimo, 09 de noviembre del 2022

SENORA:
SHIERMELIEN HUILLCA YANQUIRIMACH!
Presente. -

ASUNTO : AUTORIZA DE ACUERDO A LO SOLICITADO.
REFERENCIA : ATD22-N* 15008 yATD22 - N* 15182,
De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en relacion al documento de la referencia del afio
en curso, donde requiere aprobacion y autorizacion para la ejecucion de recoleccion de datos (encuesta
andnima) que consta de dos formularios denominados:

1. Cuestionario para medir el bienestar psicoldgico en trabajadores de una municipalidad distrital
del cusco 2022 (16 preguntas).

2. Cuestionario para medir la calidad de servicio de una municipalidad distrital del cusco 2022 (23
preguntas)

Por todo lo manifestado, se le comunica que, de acuerdo a lo solicitado por su persona, como Jefe (e)
de la Unidad de Recursos Humanos perteneciente a la Gerencia de Administracion de la Municipalidad
Distrital de San Jerénimo, viendo que la encuesta referida es de manera andnima, y la solicitud
presentada es para oplar el grado académico de Magister en Gestion Publica; se le AUTORIZA la
realizacion de encuestas a los trabajadores administrativos que laboran en todas las Oficinas ylo
Gerencias que se encuentran dentro de la Municipalidad Distrital de San Jernimo, a partir del dia 09 de
noviembre del 2022.

Por ende, le exigimos de |la manera mas atenta, presentar el presente documento para
ingresar a las areas que vea conveniente, exhortando a las oficinas ylo gerencias encuestadas brindar
las facilidades comrespondientes.

Sin mas que decir, se le informa detalladamente y autoriza para los fines que vea por
conveniente,

Atentamente,




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CASTANEDA NUNEZ ELIANA SOLEDAD, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis Completa titulada: "Bienestar psicoldgico y calidad de servicio
de los colaboradores de una municipalidad distrital en Cusco 2022.", cuyo autor es
HUILLCA YANQUIRIMACHI SHIERMELIEN, constato que la investigacion tiene un indice
de similitud de 21.00%, 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 Completa 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 omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 26 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CASTANEDA NUNEZ ELIANA SOLEDAD Firmado electrénicamente
DNI: 08104562 por: ESOLEDADCN el 07-
ORCID: 0000-0003-3516-1982 01-2023 11:13:01

Caddigo documento Trilce: TRI - 0502285
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