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Presentacioén

Visto los requerimientos formales solicitados en la Universidad Cesar Vallejo,
presento a consideracion de la ESCUELA DE POSGRADO la investigacion
titulada:

El Servicio de Atencion y la Satisfaccion Laboral en la Municipalidad Distrital
de Los Olivos, 2017.

La misma que conlleva a obtener el Grado Académico de Magister en
Gestion Publica. Este trabajo de investigacion descriptivo correlacional permite
culminar todo el trabajo de estudio de maestria. Se podria determinar que los
resultados hallados permitiran de ser el caso tomar aquellas medidas en favor del
servicio de atencion. La presente investigacion inicia en una primera parte con la
introduccion, donde se describen los antecedente internacionales y nacionales, la
fundamentacion cientifica, justificacion, problemas, hipoétesis, y objetivos, en una
segunda parte se detallan las variables su operacionalizacién y la metodologia
empleada, en una tercera parte se detallan los resultados, en la cuarta parte se
exponen las discusiones, la quinta parte se exponen las conclusiones, en la sexta
parte las recomendaciones finales y por ultimo en la séptima parte las referencias

bibliograficas y apéndices.

El objetivo central de la presente tesis es determinar el grado de relacién
que existe entre el servicio de atencion y la satisfaccién laboral de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, 2017.

Sefiores del jurado dejo a consideracidon que el presente trabajo de

investigacion sea tomado en cuenta para su evaluacion y aprobacion.

La autora
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Resumen

A continuacion, se presenta un resumen del trabajo de investigacion cuyo titulo es:
El Servicio de Atencion y la Satisfaccion Laboral en la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, 2017.

El objetivo del presente trabajo de investigacion estuvo enfocado en
determinar la relacion existente entre el servicio de atencion y la satisfaccion
laboral. La investigacion es de tipo basico, de disefio no experimental, transversal,
nivel relacional; la poblacion es censal y estuvo conformada por 74 colaboradores
del area administrativa de la Subgerencia de atencién al ciudadano, y Desarrollo
Urbano, de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Para la recolecciéon de datos se emplearon los instrumentos de la variable
servicio de atencidn y satisfaccion laboral. Para el procesamiento de los datos se

utilizo el software SPSS version 22 en espafol.

Finalmente, realizado el analisis descriptivo en cuanto al grado de
correlacién entre las variables determinada por el Rho de Spearman donde indica
que el coeficiente de relacion es de 0,381 donde significa que existe una relacion
positiva pero bajo entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica)
p=0,001<0,05 donde se acepta la hipotesis alterna o del investigador y se rechaza
la hipotesis nula, por lo que se alude que el servicio de atencion tiene relacion
significativa con la satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017.

Palabras claves: servicio de atencion, nivel de respuesta, fiabilidad, empatia,
seguridad, tangibles; satisfaccibn laboral, comportamiento organizacional,

motivacion, promocion laboral.
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Abstract

The following is a summary of the research entitled: The Service of Care and Job

Satisfaction in the Municipality of Los Olivos, 2017.

The objective of this research was focused on determining the relationship between
the service and job satisfaction. The research is of basic type, of non-experimental
design, transversal, relational level; The population is census and was made up of
74 employees of the administrative area of the Deputy Manager of Citizen Care, and
Urban Development of the Municipality of Los Olivos, 2017.

For the collection of data, the instruments of the variable service of care and job

satisfaction were used. SPSS version 22 in Spanish was used for data processing.

Finally, the descriptive analysis was performed regarding the degree of correlation
between the variables determined by the Rho de Spearman, where it indicates that
the ratio coefficient is 0.381 where it means that there is a positive but low relation
between the variables, compared to (degree of significance Statistic) p = 0.001
<0.05 where the alternative hypothesis is accepted or the investigator is rejected
and the null hypothesis is rejected, so it is mentioned that the health service has a
significant relationship with the labor satisfaction of the Municipality of Los Olivos,
2017.

Key words: attention service, level of response, reliability, empathy, security,

tangibles; Job satisfaction, organizational behavior, motivation, job promotion.
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1.1 Antecedentes

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se tomaron en cuenta
antecedentes, de tesis nacionales e internacionales de bibliotecas y medios
informaticos, los mismos que tienen alguna relacion con el tema de estudio y los

cuales se mencionan a continuacion:
Antecedentes Internacionales

Segun el trabajo de investigacién, y en un contexto internacional se tomo en cuenta
tres trabajos que tienen alguna relacién al tema de investigacion, que sirvieron como
antecedentes, los mismos que son necesarios para elaborar investigaciones y para

construir el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Rojas (2015) en su estudio titulado: “Un Modelo de Satisfaccion de Usuarios
como Herramienta de Apoyo a la Gestion de una Municipalidad: Analisis de los
Servicios entregados en Edificio Consistorial y Departamento de Desarrollo Social
de La Municipalidad de Lo Prado”, 2015, de la Universidad de Chile. Su objeto de
estudio plantea una metodologia con énfasis en la medicion y una mayor
preferencia en la toma de decisiones, identificando aquellos factores de la
organizacién que influyen en la percepcion de satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad de Lo Prado. Asi también, se entendera la percepcion de los
ciudadanos que acuden al municipio en especial particularidad con la calidad en el
proceso del servicio de atencién brindados por la Municipalidad. Ello permitira
identificar primacia en aquellos factores que brindan maxima satisfaccion en
referencia al proceso de atencién de los servicios que se van a ser evaluados;
también se lograra asistir en las decisiones focalizadas en aquellos recursos; en
conclusion, propone un modelo de gestion eficiente en referencia al procedimiento
de atencion, siendo la fuente de informacion basada en la opinion de los
ciudadanos. La metodologia consisti6 en crear hip6tesis sobre las cuales las
variables observables reflejen los conceptos que se pretendian medir (factores de
la organizacion). Se aplico 340 encuestas. El modelo estadistico aplicado fué valido
y confiable para la muestra en consideracion. La muestra no fue probabilistica, los
resultados muestran una inclinacion en referencia a lo que opinan los usuarios de

la Municipalidad de Lo Prado, lo que permitira brindar apoyo a la gestion municipal
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a fin de viabilizar de una forma eficiente los recursos para brindar una mejor
atencion. El trabajo de investigacion anteriormente descrito guarda relacion con
nuestro trabajo de investigacion ya que pretende medir el grado de percepcion de
los ciudadanos en referencia a la calidad de servicio de atencion brindada dentro

de los municipios.

Vasquez (2014) en su estudio titulado: “Calidad de Servicio en una Empresa
Distribuidora de Ferreteria, de la Universidad de Carabobo, Venezuela. La finalidad
de la investigacion estd enfocada en estudiar la calidad de servicio del usuario
interno en el area de ventas de la empresa Distribuidora de Ferreteria Disfeval C.A.
La metodologia utilizada en el presente estudio es la modalidad cuantitativa, de
nivel descriptivo y el tipo de disefio no experimental de tipo transversal; se aplico un
cuestionario validado por Juicio de expertos, a doce colaboradores del area de
ventas que laboran en la empresa Distribuidora de Ferreteria Disfeval C.A. La
finalidad es trazar aquellos elementos de la organizacion que definen la calidad de
servicio interno en el area de ventas de la empresa Distribuidora de Ferreteria,
evaluar la percepcion de la calidad de servicio interna de los colaboradores del area
de ventas de la empresa Distribuidora de Ferreteria, asi también el estudio permitira
determinar a partir del analisis FODA, las debilidades y fortalezas de la calidad de
servicio interna que se brinda en la empresa y a través de la cual se planteen las
recomendaciones para fortalecer la percepcion de la calidad de servicio interna en
el area de ventas de la empresa. Los resultados concluyeron que la empresa
demostré como oportunidades en aquellos aspectos que tenian que mejorar, falta
de capacitacion en la calidad de servicio, no se exponen y dan a conocer los
factores claves como: la mision, vision, objetivos organizacionales, existe una infima
colaboracion entre los trabajadores, falta de informacion en el momento oportuno,
no se toma en cuenta las opiniones y sugerencias de los colaboradores, existe
también una falta de comunicacién por parte de los supervisores lo cual se ve
reflejada en las respuestas a destiempo frente a las solicitudes y/o requerimientos
de los vendedores. Se visualiza como fortalezas, buen ambiente de trabajo,
predisposiciéon para lograr una buena comunicacién, compaferismo en situaciones
dificiles que se puedan dar entre los colaboradores, contar con medios de

comunicacion actualizados y ofrecer productos a buen precio. Para lo cual
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finalmente, se recomienda realizar control y monitoreo para detectar aquellas
necesidades de capacitacion que el cargo lo requiera, nombrar a un capacitador
profesional para que realice funciones de induccion general y formacion continua
apoyadas en atencion al cliente y por consecuencia en la calidad de servicio que se

brinda.

Morales (2009) en su estudio titulado: “Nivel de satisfaccidén de los pacientes
que asisten al servicio de urgencias, frente a la atencion de enfermeria en una
institucion de primer nivel de atencion en salud en Mistrato, Risaralda”, de la

Pontifica Universidad Javeriana, Colombia, Santa Fe de Bogota.

El objetivo de estudio permiti6 determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden al servicio de emergencias frente a la atencion de enfermeria
en una institucion de mucha calidad en cuanto a brindar una buena atencion en
salud en Mistrato, Risaralda, en Bogota, Colombia. La metodologia empleada fue
el estudio descriptivo transversal. La muestra estuvo conformada por 20 pacientes
gue se atienden en el servicio de emergencias. El instrumento utilizado fue la escala
careQ, constituida por 46 preguntas, el presente instrumento fue aprobado por
estudiantes de la universidad del Bosque, con una confiabilidad del 0.88 a 0.97%.
En los resultados de la poblacion encuestada el 60% de los sujetos manifesté un
nivel de satisfaccion medio con relacion a la atencion de enfermeria, lo sigue un
25% quienes presentan un nivel de satisfaccion alto, y el 15% de encuestados
manifiesta que es bajo.

En conclusion, los pacientes encuestados manifestaron un nivel de
satisfaccion medio con relaciéon a la atencién de enfermeria, también estan
satisfechos con el servicio de atencion que brinda el personal, logrando percibir un
servicio de salud eficaz y eficiente. El trabajo de investigacion guarda relacion con
nuestro trabajo de investigacion, ya que también ha permitido encontrar un punto
medio entre el grado de satisfaccion y el servicio de atencién que recibe del
personal asistencial en el servicio de emergencias, y que se ve reflejado en ambos

estudios de investigacion.



18

Antecedentes nacionales

De acuerdo a la presente investigacion, y tomando en cuenta los antecedentes
nacionales se empleo tres trabajos de investigacién que tienen alguna relacion al
tema de investigacion, que sirvi6 como antecedentes, los mismos que son
necesarios para elaborar investigaciones y para enmarcar el desarrollo del presente

trabajo de investigacion.

Redhead (2013) en su estudio titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo, 2013, de la
Universidad Mayor de San Marcos. El objetivo de estudio, establece la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud
“Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013. Se utilizé el disefio de investigacion no
experimental, transversal y descriptivo correlacional. Para reunir toda la informacién
Se puso en practica el cuestionario de calidad de servicio (servqual) y el cuestionario
de satisfaccion del cliente externo. La muestra fue de 317 de usuarios externos del
Centro de Salud “Miguel Grau”. Con esta tesis se demostré verificar si existe una
relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del

usuario, de los usuarios del Centro de Salud, en estudio.

Segun las conclusiones estudiadas en el Centro de salud San Miguel; se llegé a lo

siguiente:

La calidad de servicio es regular y la satisfaccion del usuario externo es regular
segun los encuestados que asisten al Centro de Salud.

Existe una correlacion directa y significativa entre las variables calidad del servicio

y satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud.
Existe una correlacion directa y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion.

Existe una correlacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion de los usuarios.

Existe una correlacion directa y significativa entre la seguridad y satisfaccion de los

usuarios.
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Existe una correlacion directa y significativa entre los elementos tangibles y

satisfaccion de los usuarios.

Existe una correlacion directa y significativa entre la empatia y satisfaccion de los

usuarios.

Segun los trabajos de investigacion guarda relacion con nuestro trabajo, porque en

ambos existe relacion positiva y significativa en ambas variables.

Onton (2010) en su trabajo titulado “Estudio de Calidad de Servicio en el
Aeropuerto de Lima: Expectativas y Percepcion del Pasajero Turista”, Pontificia
Universidad Catolica del Peru. El principal objetivo del estudio es el de distinguir e
identificar aquellas cualidades que los pasajeros quieren obtener de un servicio
excelente en el aeropuerto, la forma en que valoran cada cualidad, y como perciben
la experiencia al llegar al aeropuerto de Lima, con la finalidad de encontrar aquellas
dificultades que se puedan dar en la calidad de servicio y analizarlas para asi
aportar en mejorar el viaje que los pasajeros experimentan en su viaje por lo tanto
coadyuvara a promover el turismo en nuestro pais. El estudio realizado tiene un
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, sustentado en métodos estadisticos,

permitira efectuar la descripcion y explicacién objeto de esta investigacion.

Se ha utilizado el cuestionario SERVQUAL el cual ha sido adaptado con
preguntas tipo Likert con una escala que va desde 1 hasta 7. Se ha implementado
el método Likert, cada pregunta esta identificado con las expectativas del pasajero,

siendo las alternativas de “poco importante” hasta lo “muy importante”.

La poblacion objetivo del estudio estuvo conformada por los aquellos
pasajeros turistas que ingresan y salen diariamente, segun su destino en el
aeropuerto de Lima, por medio de las aerolineas comerciales disponibles. El

tamarfio de muestra fué de 380.
Segun las conclusiones, se consideran las mas resaltantes las siguientes:

Los pasajeros, fueron interrogados tomando como referencia a las cualidades que
esperan de un aeropuerto excelente, indicaron que la capacidad de respuesta,

seguridad, fiabilidad son los mas importantes, tal es asi que la fiabilidad y la
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seguridad en el servicio dentro del aeropuerto obtuvieron un mayor valor en
referencia a las respuestas. En referencia a la satisfaccion indican que las
dimensiones con mayor efecto son la de elementos tangibles y de seguridad. Los
mismos que determinaron que la infraestructura, imagen, apariencia y seguridad de
las instalaciones del aeropuerto, y el elemento de confianza en la atencién del
personal son factores que definen en su mayor dimension la buena percepcion que

se logra evidenciar en el servicio brindado en el aeropuerto.

Los pasajeros perciben del aeropuerto, como uno de los aspectos positivos,
una atencion efectiva; a su vez, como aspectos negativos sobresalen la falta de
empatia y la perdida de equipajes, siendo estos elementos una oportunidad para
mejorar, por lo cual es calificado como un aspecto predominante en su calificacion.
Otros elementos para ser tomados en cuenta son: la poca predisposicion de ayuda
disponible que puedan recibir los pasajeros, otros elementos tangibles también son

la falta de restaurantes dentro del aeropuerto.

Esto ha demostrado que los pasajeros estan satisfechos con el servicio que
se brinda en el aeropuerto y califican la experiencia del servicio con maximo puntaje.
En cuanto a la dimension de empatia de los empleados es una de las variables mas
débil y en la que se tiene que mejorar, porque los pasajeros consideran como de
mayor valor este elemento dentro del servicio; por lo que en su experiencia de viaje
perciben la falta de este aspecto. De tal manera que esta dimensién merece ser
colocada como primordial para ser mejorada dentro de los servicios que se ofrece
en el aeropuerto. Por ultimo, se llegd a la conclusion que las dimensiones en las
gue se debe dar mayor énfasis y asi tener un mayor impacto en la satisfacciéon del
servicio en general son los elementos de fiabilidad y seguridad. Todos estos
aspectos estan unidos, o interrelacionados entre si para brindar un servicio que
denote confiabilidad y coherencia para lograr que los turistas o pasajeros perciban
seguridad y observen que los procesos seran eficientes y efectivos de tal manera

gue se les entregue lo que prometido.

El trabajo de investigacion guarda relacion con nuestro trabajo de
investigacion ya que en ambos se tratan aspectos que es sobre la satisfaccion del

usuario con relacién al servicio que se le brinda siendo estos de vital importancia y
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de mayor impacto la fiabilidad y seguridad.

Padilla (2016) en su estudio titulado “Calidad de servicio y satisfaccion laboral
del personal administrativo de emergencia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martina” Jesus Maria, 2015, Universidad Cesar Vallejo, el autor define como un
objetivo principal determinar el grado de relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion laboral. La investigacion es de tipo basico, nivel descriptivo
correlacional y el disefio es no experimental de corte transversal; la muestra fue
intencional y estuvo conformada por 80 colaboradores del area de servicio de
emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati, el autor también detalla que existen
dificultades para brindar una atencion Optima a los usuarios externos a pesar de
que lo colaboradores ponen el mayor esfuerzo por lograr brindar una atencién de
calidad, tal es asi que el objetivo de su estudio estuvo orientado a lograr encontrar
un punto 6ptimo de servicio de calidad que sirva de apoyo para consolidar los
servicios de atencion que se brindan en el Hospital. En las conclusiones el autor
detalla que, de acuerdo a las evidencias estadisticas, la calidad de servicio se
relaciona significativamente con la satisfaccion laboral segun el personal que labora
en el hospital. Por lo tanto, se puede decir que esta investigacion lograra que se
cumplan los objetivos que se encuentran detallados dentro del plan estratégico de
la instituciébn donde se indica que la atencion es de vital importancia y que los
colaboradores que laboran alli contribuyan a la obtencién de los objetivos definidos.
Esta investigaciébn guarda relacion con nuestro estudio ya que se visualiza que
existe una predisposicion de un servicio de atencion de nivel regular frente a la
satisfaccion laboral de nivel moderado, cabe precisar que se tiene que mejorar los

niveles de servicio de atencion.

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica y humanistica de la variable servicio

de atencién
Definicién de la variable servicio de atencién

Bitner y Hubbert (1994) el servicio de atencion, esta relacionado con la calidad del
servicio percibido a través de un proceso evaluativo, el cual propone constatar en
una discusion, y que guarde relacion entre ambas opiniones, esto quiere decir, que

sera necesario constatar si la calidad de servicio es un precedente 0 un
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subsecuente de la satisfaccion. Asi mismo, las investigaciones materiales también
son embrollados porque los consumidores presentan dificultad para distinguir entre
servicio y calidad y también para diferenciar y/o distinguir entre calidad vy

satisfaccion.

La teoria basica de esta posicion nos ha demostrado que a partir de las
experiencias de satisfaccion y que estan ligados al servicio, se va desarrollando y/o
modificando una actitud amplia en toda su dimensién global a largo plazo, es decir,
mediante las evaluaciones especificas de los consumidores (satisfacciébn con

negociacion) concluye en una evaluacion global (calidad percibida).

El servicio de atencion, segun el tipo de servicio, podemos mencionar que
ésta se define a través de la eficiencia de su gestion, profesionalismo, dedicacién y
relaciones interpersonales de su personal, ademas debe prevalecer la elegancia y
confort de sus instalaciones con percepciones de un nuevo enfoque en la asistencia
enfocada a la integracién por procesos justificados a través de protocolos de
atencion y no enfocado en una atencién delineada por la especializacién
individualizada de tal forma que ambos elementos jueguen un papel predominante
integrando los distintos niveles del sistema, con la exigencia y responsabilidad de
cada parte en el proceso y dirigido a trabajar en aquellos factores determinantes

para brindar un servicio de calidad eficiente.

En todas nuestras actividades, las personas practicas aspiran a lograr la
excelencia en su trabajo, para lo cual en el servicio de atencion se debe aspirar a
lo mismo, lograr la excelencia. Para lograr la excelencia en el trabajo y la excelencia
en el servicio de atencion se debe entender que el trabajador emplea ciertos
factores inherentes a su predisposicion tal es asi que la competencia y el
desempeiio forma parte de su motivacion, su deseo, humanismo y vocacion de
servicio que hace que la persona en cualquier puesto donde desarrolle sus
funciones lo harad con entrega y buena voluntad, logrando brindar un servicio

eficiente.

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988; Bolton y Drew, 1991b) calidad del
servicio es la calidad percibida del servicio es un juicio global de la superioridad o

excelencia de una empresa, y se relaciona con la diferencia entre expectativas y
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percepciones. Vista esta definicion y a partir de este constructo se hace mencion a
gue los consumidores juzgan la calidad de los servicios en base a sus percepciones
del resultado técnico que se le otorgd, el proceso realizado por el que se entregé
este resultado y la calidad de los espacios fisicos donde se entrega el servicio
(Brady & Cronin, 2001), es decir: Calidad del resultado, calidad de la interaccion y
calidad del ambiente fisico. También podemos sefialar que hay otras definiciones
que colocan a la calidad percibida del servicio en dos dimensiones: Calidad técnica
y calidad funcional (Gronroos, 1984) la primera dimensién se refiere a las
condiciones de lo que es recibido por el consumidor, y la segunda dimension se
refiere a las condiciones de “cdmo” es entregado el servicio. Esta segunda
dimension podemos decir que es la mas importante, porque hace referencia a la
interaccion psicoldgica que sucede entre dos partes en un intercambio de bienes
y/o servicios. A partir de esta premisay luego de realizarse la interaccion con quien

entrega el servicio, el otro aspecto a considerar es el entorno del servicio.

Estas teorias (y muchas mas que se encuentran en la literatura) nos
demuestra que una calidad de servicio puede contener caracteristicas en diferentes
dimensiones. Basadas en estas definiciones, se dieron otros trabajos que dieron
origen a futuras definiciones que proponian diez dimensiones y determinaban la
calidad de servicio: capacidad de respuesta, fiabilidad, la competencia, cortesia, la
comunicacion, la credibilidad, la seguridad, la comprension / conocimiento de los
clientes, y tangibles (Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985b). Segun lo indicado
anteriormente, en estas teorias se expone que la percepcion general de calidad
instituia diferencias entre el desempefio percibido y el desempefio esperado segun
estas diez dimensiones. Esta medida de calidad de servicio estaba basada en el
Disconfirmation Model (Oliver, 1980). Mientras Oliver proponia que la satisfaccion
es una funcibn de la des confirmaciébn de desempefio con expectativas,
Parasuraman propuso que la calidad de servicio era una funcion de las diferencias

entre las expectativas y el desempefio en las 10 dimensiones de calidad.

Luego, se introduce el modelo SERVQUAL que cambio las diez dimensiones
propuestas antes por un modelo 5 dimensiones: Confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibles (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

Estas dimensiones nos han demostrado que los consumidores finales organizan la
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informacion de un servicio a través de la percepcidn en su mente para de esta
manera establecer juicios acerca de la calidad recibida. La expectativa creada a
través de este instrumento tiene que ver con formas ideales para entregar un
servicio de calidad excelente. Pero el modelo SERVQUAL ha sido muy criticado
porque no puede ser considerado como medida genérica aplicable a cualquier
servicio (Carman, 1990) y que las dimensiones que emanan de la calidad del
servicio dependera del tipo de servicio que se esta estudiando (Babakus y Boller,
1992). Pero, a pesar de estas criticas, el instrumento ha sido adoptado ampliamente
(Dabholkar, Thorpe, y Rentz, 1996).

El constructo de Calidad del Servicio comparte ciertas caracteristicas con el
constructo de Satisfaccion (Bloemer, Ruyter, y Peeters, 1998), por lo que en
algunas ocasiones han sido considerados como sin6nimos. Pero mencionamos
anteriormente en el presente trabajo que no es asi. De tal forma que estos
constructos no deben ser estudiados como equivalentes porgque tienen elementos
diferenciadores (De Ruyter, Bloemer, y Peeters, 1997; Vazquez, Diaz, y Rodriguez
Del Bosque, 1997). Entre las diferencias que se han encontrado, es que los
consumidores como primer punto tienen la necesidad de experimentar un servicio
para posteriormente puedan procesar en su mente el grado de satisfaccion
alcanzado, por otro lado, la calidad puede ser percibida sin experimentar el
consumo de un servicio, Oliver (1993). Siendo asi, la satisfaccién sera el resultado
de la valoracién individual de una transaccion de bienes y servicios, por otro lado,
la calidad de servicio puede asimilarse a una actitud que se genera hacia la
empresa proveedora (Bitner, 1990; Bitner, Booms, y Tetreault, 1990; Laboucci,
Grayson, y Ostrom, 1994). Las expectativas en la calidad del servicio son aquellos
ideales que un consumidor podria esperar de una organizacion en lo que ofrezca o
produzca, a diferencia de las expectativas en la satisfaccién hacen referencia a lo
que el consumidor “cree que va a pasar” (Bitner, 1990; Parasuraman, Zeithaml, y
Berry, 1988; Boulding, Kalra, Staelin, y Zeithaml, 1993). Finalmente, las
dimensiones subyacentes a los juicios de calidad son bastante definidas y
especificas, los juicios de satisfaccion pueden resultar de cualquier dimensién
relacionada o no con la calidad (Oliver, 1993). En conclusién, Calidad del servicio

y satisfaccion son dos constructos distintos, pero estrechamente relacionados
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(Hurley y Estelami, 1998). Segun algunos autores la calidad es una causa de la
satisfaccion (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985b; Oliver, 1993; De Ruyter,
Bloemer, y Peeters, 1997), mientras que para otros es una consecuencia de la
misma (Bitner, 1990; Bolton y Drew, 1991b). Pero habiendo descrito estas dos
versiones distintas, existe consenso y los tedricos concuerdan en la que la idea de
la calidad es percibida como antecedente de la satisfaccion (Bloemer, Ruyter y
Peeters, 1998), asi se llego a evidenciar a través de estudios anteriores y quedando
demostrado que la calidad del servicio lleva a la satisfaccion (Lee y Yoo, 2000), y a
definiciones que hablan de la satisfaccibn como resultado de la valoracion que el
cliente hace sobre la calidad percibida del servicio entregado por la empresa (Alet,
1994).

Teorias del Servicio de atencion

Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry. Los modelos y blusqueda de la medicién
de la calidad percibida se desarrollan principalmente a partir de las investigaciones
llevadas a cabo por Parasuraman, Zeithmal y Berry. Estos trabajos de investigacion
ofrecieron como resultado final desarrollar un modelo de evaluacion de la calidad

en las empresas de servicios: “El modelo de los Cinco Gaps”.

Los modelos desarrollados por estos tedricos para expresar sus
conocimientos se basaban en identificar aquellos problemas que existen dentro de
una organizacion y a la prestacion de un servicio sin calidad, con la finalidad de una
vez hallado los motivos del problema, se debian encontrar las posibles soluciones
y establecer los procedimientos para su desarrollo. Implementar el “Modelo de los
cinco Gaps” se basé como prioridad en un estudio exploratorio cualitativo entre
directivos y consumidores de empresas de servicios que conllevo a analizar los
principales motivos de discordancia (gap) por consiguiente era notorio las fallas en
las politicas de calidad implementadas en las empresas antes citadas. Durante el
resultado del presente estudio exploratorio, cualitativo se pudo considerar como un
modelo que presentaba cinco gaps o desajustes los cuales fueron identificados por
los autores y que dieron como origen la baja calidad del servicio pudiendo resumirse
asi: “Una serie de discrepancias o deficiencias existen respecto a las percepciones
de la calidad del servicio de los ejecutivos y las tareas que se asocian con el servicio



26

que se presta a los consumidores. Estas deficiencias son aquellos factores que
imposibilitaran ofrecer un servicio que sea percibido por los clientes como de alta

calidad” (Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1985, p. 44).

Modelo ampliado de calidad de servicio de Zeithmal, Berry y Parasuraman.
Los autores en un posterior trabajo (Zeithmal, Berry y Parasuraman, 1988)
presentaron un modelo mas amplio y desarrollado de la calidad de servicio y en el
cual se podia identificar distintos factores de la organizacion y sus relaciones con
aguellas deficiencias en la calidad del servicio. En el estudio de este nuevo modelo,
al igual que en el modelo basico de las deficiencias, se puede observar que la
diferencia entre las expectativas de los consumidores y las percepciones de la
calidad del servicio (Deficiencia 5) es el resultado de las cuatro deficiencias que
existen en la organizacion, los clientes tienen expectativas y percepciones y por lo
tanto esto conllevara a medir el grado de satisfaccion que reciban de la Deficiencia
5 en las cinco dimensiones. (Accesibilidad, Comunicacién, Capacidad del personal,
Cortesia y Credibilidad).

Existen tres principales enfoques en que las empresas estan orientando a
gue sus actividades reciban estandares de calidad y por lo tanto se aproximan al
desarrollo de los sistemas de Gestion de la Calidad Total: de consultores, de la
normalizacion y el de premios. Las aportaciones tedricas de Deming (1989), Juran
(1992), Crosby (1990), Feigenbaum (1994), Taguchi (1986) e Ishikawa (1990;
1994). Todas estas teorias en conjunto, han aportado instrumentos técnicos y de
direccién para la aplicacion de sistemas de calidad que son aplicados por multiples
empresas, para de esta forma lograr la excelencia en la calidad de los servicios que
conllevaran a la satisfaccion de los consumidores finales. En la siguiente tabla se
describen las principales aportaciones, segun Padron (1996), de los llamados

tedricos o consultores de la calidad.
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Caractesistca Sstema profundo  Trilogla extendicda  Sstema complieto  Gestion do Geston calician Sistema de &
sdentificativn CONOCImiento catiesaet 1Gtal megrada
Autor E Deming 3. Juran P Crosby A Fesgembawm K. shikawa G. Taguchs
Propasto AOp‘ufﬂzacm del ta planBcacon, & logro de cero | Alcanzar wentaa 'Rensaon y mejora  El dsefio de
sisterna control y mejora del defectos competitiva continua de las productos robustios
sistemna normas de calidad
Definicion de la Caldad y Adecuacan al uso Curmmplimeento de  Satisfacadn de las | Calidad retrograda  Productos
cahdad productaddad son los requasitos del necesdades de los | {fallos) y calidad ODUSIOS, atraciveos
una msma cosa chkente chentes al coste progresista y Ccompetitnvos
Mas econamco {atrbutos)
Conterido Teoria de |a Planfficacidn y Cuadros y redes de | Tecnologia de 1 Ardlss de los Funcion de pérdicda
varacion mejora de a evaluacion antes de | ingerseria de 1a procesos y equipos de fa calidad,
cabdad de forma | comenzar un calidad, del control imterfunconaies cahdad ofidiine y
conjunta y proceso contmuo | del proceso y del caledad on- line
estructurada oe mejora equipo de

informacon

Enfasis DistnOon entre un La gestion El papel de s alta | Integrar los La formacdn e los Reducir la
sstema estable ¢ estratéoca de la direcion esfuerzos de las trabajadores variabdidac
inestable cabdad distintas funcaones alrededor de un

valor objetvo

Contriducion Estilo de gestion de La tnlogia de los & cambio en la Estructura £ proceso Elminar las causas
cooperacion Procesos de gestion. auitura corporativa operativa Mmtegrada siguiente s su en lugar de los
positiva de & caldad {ssterma de calidach | chente efectos

Figura 1. Opciones estratégicas parar la calidad

Enfoque de los consultores Enfoque de normalizacion Enfoque de los modelos

® Deming 150 9001 @ Premio Deming

® Juran 0150 9004 ® Modelo Maicom Baldrige

® Crosby ¢ 150 14000 (*) ® Modelo Europeo de Excelencia
@ Feigembaum ® UNE-81900 EX (*) @ Premio Principe Felipe

® hikawa

® Taguchi

Figura 2. Enfoque de los consultores

En el enfoque referente a la normalizacion, las empresas han aplicado normas
internacionales (normas 1SO) con la finalidad de obtener una acreditacion
institucional de la mas alta gestion en calidad. Son normas que regulan la gestion,
la calidad y procesos de los productos que son, ademas, empleadas como formatos
de referencia para obtener la consecucion hacia la calidad. Todas las normas se
caracterizan por que son aprobadas por consenso y luego aprobado por una
institucién reconocida en temas de normalizacion; que sirve ademas para su uso y
gue puede ser repetido, con la finalidad de conseguir una aprobacién en la calidad,
la pueden utilizar todas las empresas de produccion como de servicios basadas en

Su experiencia.

El enfoque de los premios reconoce a todas las empresas que aplican la
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Gestion de la Calidad Total, en sus procesos, dando mayor énfasis a los requisitos
de cumplimiento y calidad de parte de la empresa. Por lo tanto, los premios van
dirigidos y orientados a asociar la calidad hacia los resultados econémicos de la
empresa. Destacan entre ello: a) obtener un punto de vista compleja de los
conceptos de gestion de la calidad; b) destacan difundir la calidad hacia todas las
areas de la empresa, y ¢) mayor prioridad y énfasis en los resultados de las

actividades de negocio.
Dimensiones de la variable servicio de atencién

Muchas veces podemos decir que los usuarios utilizan o no todas las dimensiones
propuestas para evaluar un servicio. Ademas, cada pais varia las dimensiones en
orden de importancia teniendo en cuenta sus diferencias culturales (Zeithaml,
Bitner, y Gremler, 2009). a continuacién, se definirh cada una de estas 5

dimensiones basandose en el libro de Zeithaml et al (2009):

Confiabilidad: Se define como la capacidad entregar el servicio prometido de
forma segura y precisa. Todas las empresas deben cumplir sus fines hacia cual
dirigen sus objetivos es decir la consecucion de la mision para lo cual fue creada,
por ejemplo, que servicio estan brindando, solucion de quejas y reclamos,
competencia, precios. Los usuarios siempre se orientaran y preferirdn aquellas
empresas que cumplen sus fines y objetivos, especialmente en aquellos resultados
obtenidos como buenos servicios, atributos con la que cuentan para realizar los
servicios. Por lo tanto, una empresa que no esta orientada a brindar un servicio
confiable y seguro crearan en sus clientes o usuarios una falta de confianza de una

forma notoria y directa.

Capacidad de Respuesta: Se define como la disposicion a entregar un servicio
expedito y a ayudar a los clientes. En esta dimension se destaca la atencion rapida
gue se da a los usuarios para responder aquellas solicitudes, quejas, reclamos,
problemas y pregunta de los clientes. La capacidad de respuesta estara en funcion
del tiempo que tiene que esperar un usuario para ser atendido, y en qué medida el
funcionario estara en la condicién de resolver aquellas solicitudes o reclamos de
los usuarios para la atencién de los mismos. Es de vital importancia que las

empresas tengan la capacidad de realizar un esquema de sus procedimientos de
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atencion basados en la atencion rapida, oportuna, eficaz y eficiente teniendo en
claro que la razon de ser de toda empresa son los clientes como parte integrante

externa de la organizacion.

Certeza: Se define como el conocimiento y cortesia de los trabajadores, y la
capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente credibilidad y
confianza. Esta dimension esta enfocada a producir en lo usuarios la forma en cémo
perciben los servicios al momento de ser atendidos lo cual ira desde un alto riesgo

en el servicio o en las cuales se sientan inseguros para poder evaluar los resultados

La empresa, institucion u organizacion debe brindar confianza y credibilidad
pueden hacerlo a través de una persona acreditada y capacitada para interactuar

con el cliente y viceversa o dentro de la organizacion.

Empatia: Se define como la atencién individualizada cuidadosa que la empresa
proporciona a sus clientes. Lo primordial es tener presente que esta dimension se
brinde un servicio personalizado y encauzado a las preferencias y gustos del
usuario o cliente, que se sienta especial y Unico, que la empresa oriente sus fines
hacia brindar servicios de calidad con vocacion de servicio, tratando a los clientes
de una forma en que los colaboradores quisieran también gue los atiendan y que a
Su vez sientan gue la organizacion comprenda sus necesidades. Para los usuarios
o clientes es muy importante sentirse importante y se comprenda que quieren
satisfacer una necesidad de servicio que les brinda la empresa, por el contrario, si
el cliente se siente insatisfecho en la atencion no regresara jamas y sera vocero
hacia las demas personas de nuestro prestigio e imagen institucional. También a
diferencia de las instituciones pequefias estas estaran con mayor ventaja con las
grandes empresas porque conocen mucho mejor a sus clientes y estos a su vez
son fieles a ellas, por lo tanto, sus relaciones la demostraran a través de sus gustos

y preferencias.

Tangibles: Se define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de comunicacion. Estos elementos suministran areas e
infraestructuras fisicas o figuras del servicio y del cual en particular los clientes
nuevos usaran para evaluar la calidad a través de esta dimensién. Los tangibles es

aguella infraestructura implementada por las empresas para presentar el servicio
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que brinda, estas empresas son en particular aquellas que brindan servicios y son
visitadas por los clientes quienes visitaran y utilizaran las areas del establecimiento,

entre ellas estan los restaurantes, hospitales, hoteles, etc.).

Riveros, (2007, p. 1-13) define: “Las dimensiones de la Calidad Total son
factores claves para el éxito de cualquier organizacion. La empresa que mejor
cumpla dentro del sector del mercado al cual pertenece, tendra ventajas

competitivas para afrontar la competencia”.

El autor nos define que en todas nuestras actividades diarias se realizan
intercambios de bienes y servicios, para satisfacer una necesidad, de ello se
desprende que en el dia a dia, evaluaremos como usuario final, como recibimos el
producto o servicio, si es confiable, con acceso a precio accesible, en el momento
oportuno, seguro y que cubra las expectativas y necesidades que busca el cliente
0 usuario. A continuacion, nos presenta cinco dimensiones claves de la calidad de

un servicio.

Calidad: “Es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del
producto, que lo hace preferido por el cliente. Para lograrlo es necesario que todas

las actividades de la organizacién funcionen de la mejor forma”.

A través de la calidad nuestros clientes o usuarios evaluaran si se cumplen
los atributos que nos estan ofreciendo, es por ello que las empresas deben tener
en cuenta aspectos claves en cada puesto de trabajo, para entregar un buen
producto; vale decir, desde las areas de Gerencia, Administracién, Marketing,
Publicidad, Ventas. De esta forma cada puesto de trabajo organizar4 mejor sus
procedimientos u operaciones para maximizar sus resultados y lograra adelantarse

a mejorar la calidad del servicio, tanto como la confiabilidad.

Productividad: “Agregar mayor valor en sus procesos, con menores costos,
para de esa forma lograr que sus servicios sean preferidos y de facil acceso a los

clientes y aumentar asi la competitividad en el mercado”

Un aspecto importante propuesto por el autor es que el servicio que se brinde
sea un servicio planificado y que al llegar al cliente o usuario sea de su perfecto

agrado, para ello la empresa debe prestarle la debida importancia a lograr
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desarrollar un servicio de calidad con el menor costo posible, y sea de facil acceso.
La empresa desarrollara para esta dimension implementar un sistema
procedimientos o procesos donde las entradas o insumos que ingresan a sus

instalaciones logren entregar servicios Optimos y necesarios.

Oportunidad: “Tiene que ver con las condiciones de entrega o prestacién de
los servicios finales o intermedios, es decir, los servicios acordados, bajo las
condiciones establecidas, en el momento previsto, con la rapidez necesaria. Incluye
soporte y asistencia técnica de postventa”. En esta dimension el autor nos define
que el servicio que se brinde debe ser en el momento oportuno, de una forma

eficiente y con acuerdo en ambas partes.

Compromiso de los empleados: “Mide el nivel de satisfaccion de los

empleados y su compromiso con el logro de los objetivos de la empresa.

Es la puesta en practica de la mision, los principios y valores de la entidad
por parte de los trabajadores, con el liderazgo de la alta direccion. La cultura
organizacional es el cimiento que garantiza el logro de los demas factores claves
de éxito. Las empresas japonesas exitosas han logrado desarrollar una cultura
organizacional enfocada en la participacion de todos los colaboradores. Kaoru
Ishikawwa, maxima autoridad japonesa en el campo de la calidad dijo: “Mediante el
control de la calidad con participacién de todos los empleados incluyendo el
presidente, cualquier empresa puede crear mejores productos o servicios a menor
costo, al tiempo que aumenta sus ventas, mejora las utilidades y convierte la
empresa en una organizacion superior”. En esta dimensién el autor nos define que
todas las empresas deben tener presente que estas no encaminaran al logro de
sus objetivos sino cuentan con un equipo humano comprometido con los fines hacia
donde se dirige la organizacion, de tal manera que es de vital importancia que todo
el personal que labora en una empresa desde el primer dia en que va a desarrollar
sus funciones tenga claro cual es la misién, visién, objetivos hacia donde se dirige
la empresa para la cual labora, de ser asi tendremos organizaciones que entreguen
una buena calidad de servicio si sus colaboradores estan bien concientizados y

conocen bien sus funciones y propdsitos de la institucion.
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Seguridad: “Desde el punto de vista de los empleados, esta dimension tiene
que ver con la seguridad de ellos, de tal manera que puedan trabajar en condiciones

que no afecten sus integridad o seguridad fisica y mental.

En esta dimension el autor nos indica que la organizacion cumpla con todos
los estandares de seguridad fisica que brinda a sus trabajadores, es decir la
seguridad y salud en el trabajo es muy importante para que éste se sienta seguro

y desarrolle sus funciones de una manera confiable.

Por ultimo las empresas saben que nuestro planeta se esta deteriorando
razon por la cual es necesario que éstas implementen un programa de
sostenibilidad, entendiéndose como la capacidad que tiene una nacion para
mantener un entorno de satisfaccién colectiva, donde se desarrolle la convivencia,

calidad de vida, y del ambiente.

Feigenbaum, (1968) definié 3 dimensiones en su libro: Control de la calidad
total, “Un sistema efectivo para integrar los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento
y mejoramiento de la calidad de los diversos grupos de una organizacion para que
sea posible que la produccién y el servicio se lleven a cabo en los niveles mas

econdémicos y se genere asi la satisfaccion total del cliente”.

Liderazgo de la calidad: “el énfasis continuo de la administracion se coloca

en una planificacion solida y no en reaccionar ante fallas”.

Aqui el autor nos quiere decir que las organizaciones tienen que direccionar todos

sus esfuerzos hacia la calidad de los servicios.

Tecnologia moderna para la calidad: “Esto exige la integracion de todo el
personal de la empresa que va desde el personal administrativo, de produccién,
marketing, ventas, quienes evaluaran los mecanismos o técnicas para satisfacer a

sus clientes.

Compromiso organizacional: “La capacitacion y la motivacion continuas de
toda la fuerza laboral, asi como la integracion de la calidad en la planeacion indican
la importancia de la calidad”. Aqui el autor también afirma que para que se llegue a

la calidad en las organizaciones, estas tienen que desarrollar programas de
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capacitacion motivacionales hacia sus trabajadores quienes son el recurso humano

muy valioso.

Parasuraman, Zeithlam y Barry (1988) define cinco tipos de factores o
dimensiones que determinan la calidad de los servicios, estan relacionados a nivel
de respuesta, confiabilidad, empatia, seguridad y tangibles de los factores que

intervienen en los servicios de atencion. (p. 166-167) y las definen asi:

Dimension nivel de respuesta: es la actitud y disposiciéon de ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido, sus indicadores son servicio facil de
obtener, capacidad de respuesta, respuesta oportuna, fuerza del servicio, eficiencia

del servicio.

Dimension confiabilidad:  Ruiz y Grande (2006) refiere “capacidad para
prestar el servicio esperado, confiable y cuidadoso”. (p. 57) sus indicadores son:
condiciones del servicio preciso, eficiencia de la informacion, utilizacién del uso de

medios de comunicacion.

Dimensidn empatia: se refiere a la atencion personalizada que la compafiia
proporciona a sus clientes, sus indicadores son: calidad en los procesos, calidad

en los resultados.

Dimension seguridad: Conocimiento y cortesia por parte de los empleados,
y su capacidad para inspirar confianza, sus indicadores son: capacidad del

personal, respeto del personal, atencion del personal.

Dimensiones tangibles: “Es la apariencia de las instalaciones fisicas,
personal, material y equipos de buena tecnologia en comunicacion” (Ruiz de Maya

y Grande Esteban, 2006, p. 57) sus indicadores son: infraestructura, accesibilidad.
Garvin (2015) nos define ocho dimensiones de la calidad en el servicio:

Desempefio: “Esta asociado a las caracteristicas operacionales del producto”, aqui
el autor nos menciona que podemos medir al producto por su rendimiento o
desgaste, por lo que se dice que esta dimension esta ligada a los atributos del

producto.
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Caracteristicas: “esta dimension se refiere a aspectos adicionales del
desempefio, que contribuyen a complementar el funcionamiento basico del
servicio”, segun esta dimension el autor nos menciona que el servicio puede tener
un valor agregado, en el momento especifico, para que de esta manera tenga una

mayor aceptacion de quien lo recibe.

Fiabilidad: “La fiabilidad se refiere a la probabilidad de funcionamiento sin
fallas o dafios por un determinado periodo de tiempo”. Aqui el autor nos quiere
decir, que son los aspectos que se espera recibir del servicio ofrecido; puede
abarcar las dos dimensiones anteriores tanto de desempefio como de

caracteristicas.

Conformidad al disefio: “La conformidad es el nivel de cumplimiento de las
especificaciones disefiadas y planificadas para el producto, es decir, el grado en
gue un producto, su proceso de elaboracion y/o su disefio se ajustan a estandares
establecidos”; en esta dimensidn el autor nos indica que el servicio se basa en
cumplir con estandares de calidad, y cumplir con las especificaciones técnicas del
producto, dicho de paso puede aplicar las normas de gestibn de calidad, tal
como I1SO 9000.

Durabilidad: “Se refiere al periodo de vida util del producto, que es el tiempo
durante el cual éste puede ser utilizado con eficacia, antes de ser reemplazado o
de reemplazar a sus componentes”, aqui el autor nos indica que el servicio que se
puede brindar tiene un periodo de tiempo establecido y el cual puede ser cambiado

o0 modificado.

Calidad de servicio: “Se trata de la rapidez, el costo, la competencia, la
facilidad de reparacion cuando el producto se dafa, y la amabilidad del personal
del servicio técnico”, aqui el autor nos indica que la calidad brindada en el servicio
debe tener ciertos atributos que lo caractericen de la competencia y que puedan

ser medibles y verificables.

Estética: “Es una dimension subjetiva que alude a la forma en que el

producto es percibido por los sentidos: tacto, vista, gusto, oido y olfato. Es de


https://es.wikipedia.org/wiki/Normas_ISO_9000
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naturaleza individual y refleja un juicio personal”, en esta dimension el autor nos

define que el servicio puede ser medible a través de nuestros sentidos.

Calidad percibida: “Es la impresion que se forma el cliente de un producto o
servicio como resultado de la publicidad, promocién de la marca, comentarios de
otras personas Yy la propia experiencia en el uso”, aqui el autor nos indica que en
esta dimension el usuario es quien va a medir el servicio en base a sus

percepciones.

Fundamentacion cientifica, técnica y humanistica de la variable satisfaccion

laboral
Definiciéon de la variable satisfaccion laboral

Locke (1976) la ha definido como un estado emocional positivo o placentero
resultante de una percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto, no
solo se basa en una actitud especifica, sino también en una actitud general lo cual
resulta del conjunto de varias actitudes especificas que un trabajador tiene hacia

su trabajo y los factores con él relacionados (p.1297-1349).

Palma (2005) la define como “la disposicion o tendencia relativamente
estable hacia el trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a partir de su

experiencia ocupacional” (p.87).

Robbins (1996) coincide con Weinert a la hora de definir la satisfaccion en el
puesto, y se centra en los niveles de satisfaccion e insatisfaccion, definiéndola
“como la actitud general de un individuo hacia su trabajo”. Un colaborador con un
alto nivel de satisfaccidén en su puesto de trabajo tendré actitudes positivas hacia el
mMismo; una persona que se siente insatisfecha en su puesto de trabajo tendra

actitudes negativas hacia él” (p.181).

Mufioz (1990) define la satisfaccion laboral como “El sentimiento de agrado
0 positivismo que observa un colaborador quien realiza un trabajo determinado y
qgue le interesa, en un ambiente que le permitird sentirse a gusto, dentro de una
organizacion que le resulte atractiva y por el que recibird una contraprestacion

econdmica, afines a sus expectativas. Paralelo a esta definicion, el autor define la
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insatisfaccion laboral como un sentimiento de desagrado que percibe un
colaborador por el realizar un trabajo determinado y el cual no le interesa, en un
ambiente en el que estd a disgusto, dentro de una organizacion que no le resulta
atractiva y por el que recibird una retribucion que no est4 acorde con sus
expectativas (p.76). De lo definido por los autores podemos indicar que concuerdan
en gue la satisfaccion laboral tiene dos parametros positivo y negativo, en el primer
caso hay una tendencia relativamente estable hacia el trabajo, basado en sus
experiencias, desarrolla su trabajo en un ambiente que le permite sentirse a gusto,
y tiene expectativas en cuanto a las compensaciones econdmicas que percibe
dentro de la organizacién. En el segundo caso puede existir también un estado
emocional negativo que experimenta al realizar un trabajo poco interesante, en un
ambiente en el que no se siente a gusto, por lo tanto, no le sera atractiva y por el
cual recibe una contraprestacion economica que no estd acorde con sus

expectativas.
Teorias de la Satisfaccion Laboral

Se han desarrollado mudltiples teorias en relacion a la satisfaccion laboral. A
continuacion, se ha definido dos teorias que han contribuido en alguna forma al

desarrollo de los modelos de la satisfaccion en el trabajo:

“La teoria de los dos factores” de Herzberg (1967) esta teoria nos dice que
la satisfaccion o insatisfaccion laboral que se desarrolla en el trabajo representan a
través de dos fendmenos diferentes y que estan separados entre si en la conducta
profesional de los individuos. Esta teoria nos dice que una persona que desarrolla
actividades dentro de su trabajo, va a generar dos grupos de necesidades: unas
que estaran referidas a su entorno fisico y psicologico para el desarrollo de su
trabajo (“necesidades higiénicas”) y otras que estan referidas propiamente al
trabajo (“necesidades de motivacion”). Si se satisfacen las “necesidades
higiénicas”, el trabajador no se sentira insatisfecho (pero tampoco esta satisfecho
= estado neutro); si no se satisfacen estas necesidades, se siente insatisfecho. El
individuo so6lo esta satisfecho en su puesto de trabajo cuando estan cubiertas sus
“‘necesidades de motivacion”. Si no se cubren estas necesidades, no esta
satisfecho (pero tampoco esta insatisfecho = estado neutro), vedmoslo desde otro
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punto:

La satisfaccion: Es principalmente el resultado de los factores de motivacion,
estos factores coadyuvaran a aumentar la satisfaccion del individuo, pero tendran
poco efecto sobre la insatisfaccion, entre estos factores tenemos: reconocimiento,

independencia laboral, responsabilidad, promocion.

La insatisfaccion: Es principalmente el resultado de los factores de higiene.
Si estos factores faltan o son inadecuados, produciran en el individuo insatisfaccion.
Algunos factores de higiene a considerar son: la retribucién econémica, beneficios
sociales, politicas dentro de la institucion y su organizacion, relaciones
interpersonales entre los colaboradores, entorno fisico, supervision, estatus,

seguridad y salud en el trabajo, autorrealizacion, consolidacion.

Puntos adicionales para entender la dinamica de los factores de higiene: Los
factores de higiene estan enfocados segun el contexto en el que se desarrolla las
actividades generadoras de empleo es decir el trabajo y las condiciones que lo
rodean. La actividad que produce la higiene es evitar la ansiedad que puede
producir el ambiente. Cuando los factores higiénicos se van deteriorando en un
nivel inferior del que los empleados consideran aceptable, se producira la
insatisfaccion laboral. Los factores de higiene afectan directamente las actitudes
laborales, principalmente la satisfaccion y la insatisfaccion. Cuando estos factores
han sido satisfechos o llevados a niveles que los empleados consideran aceptables,
no habré insatisfaccion, pero tampoco una actitud positiva destacable. La gente
demuestra estar insatisfecha en un entorno negativo, pero raramente se encuentran
satisfechos por uno bueno. Se debe crear un sistema de politicas de higiene. Vale
decir que optar por la prevencion de la insatisfaccion es tan importante como el
fomento de una motivacion satisfactoria. Los factores higiénicos van a generarse
en forma independiente de los factores motivadores. Un individuo puede estar
altamente motivado en su trabajo y estar insatisfecho con su entorno laboral y
prever los factores higiénicos y motivadores para crear incentivos. Todos los
factores de higiene son igual de importantes, aunque su frecuencia difiera

considerablemente.
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Teoria del “modelo de las determinantes de la satisfaccion en el trabajo”: esta teoria
se basa en la relacion que existe entre “expectativas-recompensas”, desde las
diferentes etapas y aspectos a considerar en el trabajo. Es decir, trata de
perfeccionar la teoria de la motivacién de Porter y Lawler (1968) este autor parte
de la hipdtesis de que existe una estrecha relacion entre la expectativa y la realidad
de la recompensa de esta relacion se producira la satisfaccion o insatisfaccion
laboral; por lo tanto, quiere decir que éstas dependen de comparar una recompensa
que recibe el individuo de una forma efectiva por el rendimiento obtenido en su
trabajo y la que el individuo consideraba adecuada a cambio de éste. De tal manera,
qgue si la recompensa obtenida efectivamente sobrepasa a la que se considera
adecuada o si se produce en términos iguales, el trabajador alcanza el estado de
satisfaccion. Pero si la recompensa obtenida estd por debajo de la que se

consideraba adecuada, se produce la insatisfaccion.

Teoria del ajuste en el trabajo, (Dawes, 1994) esta teoria sefiala que cuanto
mas se relacionen las habilidades de una persona (conocimiento, experiencia,
actitudes y comportamiento) con los requerimientos de la funcion o de la
organizacién, es mas probable que vaya a realizar un buen trabajo y, por
consiguiente, ser percibido de manera satisfactoria por el empleador. De esta
definicion se detalla que cuanta mas relacion exista entre los refuerzos (premios)
de la funcion que cumple en la organizacion con los valores que un individuo busca
satisfacer a través del trabajo (logros, confort, estatus, autorrealizacion, seguridad
y autonomia), es muy probable que el individuo perciba su trabajo como elemento
de satisfaccion. El grado de satisfaccion e insatisfaccion predecird de una forma
muy probable que una persona pueda mantenerse en su puesto de trabajo, logre

el éxito y reciba los reconocimientos por parte de la institucion.

Teoria de la discrepancia, (Locke, 1968) esta teoria sostiene que la
satisfaccion laboral es el estado emocional placentero que resulta de la valoracion
del trabajo como un medio para lograr o facilitar el logro de los valores laborales.
Asimismo, la insatisfaccion laboral es el estado emocional no placentero, resultante
de la valoracion del trabajo como frustrante o blogueo de la consecucién de los
valores laborales. Por lo tanto, la satisfaccién o insatisfaccion laboral formaran parte

del examen que realice el trabajador al relacionar con sus valores y con la
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percepcion que le ofrece el trabajo. Bajo esta definicion, se puede decir que los
valores de una persona a otra, asi como la jerarquia de valores que cada individuo
construye. Cada experiencia de satisfaccion o insatisfaccion laboral se basa en un
doble juicio: el grado de la discrepancia valor-percepcion y la importancia relativa

del valor para el individuo.

Piramide de

Maslow

Auto-

Figura 3. Piramide de Maslow
Otras teorias relacionadas con la Satisfaccién Laboral.

Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow (1991) es una de las teorias mas
clasicas y conocidas, dentro de las organizaciones. Este autor identificd cinco
niveles distintos de necesidades, desarrollado a través de un esquema piramidal,
colocando a las necesidades béasicas en la parte baja de la piramide, y las
necesidades superiores 0 racionales en la parte superior de la piramide.
(Fisioldgicas, seguridad, sociales, estima, autorrealizacién). Para Maslow, estas
categorias de relaciones estan organizadas de forma jerarquica, de tal manera que
una de las necesidades se activa solo si después que el nivel inferior esta
satisfecho. Solamente, cuando un individuo logra satisfacer las necesidades
inferiores, posteriormente satisfacera las necesidades superiores, y por lo mismo la

motivacion para poder satisfacerlas.

Teoria Xy Teoria Y de McGregor (1966) es una teoria muy utilizada en las
empresas. La teoria X considera que los seres humanos son perezosos por lo que
lograran la motivacién a través del castigo para de esta forma evitar las

responsabilidades. La teoria Y considera que el esfuerzo es algo natural en el ser
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humano al desarrollar su trabajo y por lo tanto estar comprometido con la
organizacion lograra estar comprometido también con los objetivos por lo tanto
supone una recompensa Yy en donde los seres humanos buscaran la
responsabilidad. Posteriormente, se considero la Teoria Z la cual desarrollaba en

el individuo poner mayor énfasis en la participacion dentro de la organizacion.
Dimensiones de la variable Satisfaccion Laboral

Locke (1976, p.1297-1349) ha definido la satisfaccibn como un estado emocional
positivo 0 placentero resultante de una percepcion subjetiva de las experiencias
laborales del sujeto, no se trata de una actitud especifica, sino de una actitud
general resultante de varias actitudes especificas que un trabajador tiene hacia su

trabajo y los factores relacionados a él. Las dimensiones las define asi:

Dimensién comportamiento organizacional: Locke y Latham (1990) el
impacto del establecimiento de metas siempre ha sido definido
operacionalmente como cambios observados en un comportamiento
especifico. Locke (1976) define: La moral laboral es la posesion de un sentimiento,
por parte del empleado, de verse aceptado y pertenecer a un grupo de trabajadores,
mediante la adhesion a metas comunes y la confianza en la conveniencia de esas
finalidades Comprension, prediccion y administracion del comportamiento humano
en las organizaciones. La importancia del comportamiento de una persona empieza
en su interrelacion con otras teorias afines como la denominada: teoria de las
organizaciones, desarrollo de las organizaciones y gestion del recurso humano; las
cuales se apoyan en comprender y explicar y detallar el comportamiento individual
y grupal dentro de las organizaciones. Sus indicadores son: ausentismo,

cumplimiento del trabajo, eficiencia en uso de recursos.

Dimension motivacion: Locke (1969) afirma que la intencion de alcanzar una
meta es una fuente basica de motivacion. Las metas son importantes en cualquier
actividad, ya que motivan y guian nuestros actos y nos impulsan a dar el mejor
rendimiento, p.22. Los factores presentes en una persona, que son fuentes de
satisfaccion, se denominan factores motivacionales y se encuentran intrinsecos al

trabajo (tales como logros, reconocimientos, el desarrollo de la persona dentro del
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trabajo propiamente dicho, responsabilidad y crecimiento profesional). En otro
angulo se pueden apreciar los factores que estan ausentes, y que son elementos
de insatisfaccion, se catalogan como factores de higiene y son extrinsecos al
trabajo (politicas de la organizacion y administracién, monitoreo, supervision,
relaciones interpersonales, condiciones laborales, salario, estatus y seguridad).
Sus indicadores son: intereses y expectativas, premios e incentivos, reconocimiento

social.

Dimensién Promocién Laboral: este término se define como la tendencia
evaluativa del trabajo en funcién del reconocimiento propio o de personas
asociadas al trabajo respecto a los logros en el trabajo o por el impacto de estos en
resultados indirectos (Palma, 2005). Oportunidad de mejorar las situaciones
laborales; politicas, métodos, procedimientos a fin de asegurar acciones para
manejar y minimizar los riesgos, asi como para realizar una gestion eficiente y
eficaz. Son aquellas oportunidades de desarrollo profesional de los colaboradores
dentro de una organizacion. Sus indicadores son: linea de carrera, jornada laboral,

desarrollo profesional.
1.1Justificacion
Justificacion Tebrica

El presente trabajo de investigacion esta sustentado en los factores que intervienen
en la calidad de los servicios de atencion los cuales se relacionan con niveles de
respuesta por parte de la empresa hacia los clientes o usuarios, con un alto grado
de confiabilidad, seguridad, y grado de percepcion, el presente trabajo de
investigacibn también se basa en los primeros estudios realizados sobre
satisfaccion laboral y se dieron con Elton Mayo, en los estudios de Hawthorne cuya
idea principal, aplicados a través de unos cuestionarios permitieron modificar el
modelo empirico de comportamiento organizacional para aplicar un modelo que
tuviera en cuenta el sentir del trabajador, actitudes, motivaciones y otros elementos
ligados al aspecto humano con el fin de mejorar las relaciones humanas. Es asi
que con el estudio se pretende aplicar los aspectos tedricos de relaciones
interpersonales; que esta relacionado a las actitudes y motivaciones del personal
gue labora en la Municipalidad Distrital de Los Olivos.
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Justificacion Practica

El presente trabajo de investigacion esta dirigido al recurso humano y a poner en
practica servicios de atencion eficientes que se brinda en las instituciones, logrando
obtener satisfaccion laboral por parte de los colaboradores con vocacion de servicio

y predisposicion del personal que labora en la Municipalidad Distrital de Los Olivos.
Justificacion Metodologica

El presente trabajo de investigacion es de tipo basico, se ha recogido informacion
de la realidad, es de disefio no experimental porque no se realiz6 experimento
alguno y de corte transversal aplicado en un solo momento y es de nivel
correlacional porque se determiné el grado de relacion que existe entre los factores
de la variable del servicio de atencién y la variable de la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos”; permitiendo de ésta manera influir en otras

investigaciones que puedan surgir a partir de ésta investigacion.
1.2 Problema

El constante incremento de las grandes ciudades, especialmente aquellos paises
que se encuentran en via de desarrollo, han generado el crecimiento de las
ciudades, lo cual conlleva a un proceso de aceleracion de las urbanizaciones,
generando también la migracion de las personas del campo a la ciudad, de esta
manera la concentracion se centra en la capital ocasionando problemas

demograficos, sociales los mismos que se tornan dificiles de solucionar.

Asi también los diferentes niveles sociales y los diferentes niveles
econdémicos que presentan las ciudades para satisfacer las necesidades basicas de
alimentacion, salud, educacién, ocasiona que la gestion municipal se torne
complicada por lo tanto sugiere la descentralizacion de funciones a través de los
municipios distritales, generando de esta manera el desarrollo local y mejor gestion

de los municipios.

Cada comunidad en su conjunto desarrolla un rol especifico y relevante y
esto lo logra a través de la creacion de los municipios por lo tanto el crecimiento de

una comunidad, distrito o provincia lograra el crecimiento y desarrollo nacional de
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un pais.

Por lo tanto, los municipios estan ligados a los intereses de un Estado, dependiendo
de esta premisa satisfacer las necesidades béasicas de los ciudadanos y los hace

con los servicios que brinda a la comunidad.

Los sistemas de administracion local rigen en todos los paises y depende la
gestion que desempefien los administrados para que exista eficacia en todo el

sistema de administracion.

Aylwin, (15) menciona como relevante la experiencia en Inglaterra y su

énfasis en la planificacion de la actividad local en pro del desarrollo.

En Yugoeslava organizada como una sociedad econdmico-social,
enmarcado en el cooperativismo asocia a los ciudadanos para producir bienes y

servicios generando su autoconsumo.

Estados Unidos con la expresion “City Manager Plan” que traducido es
municipio-empresa con esta expresion los municipios logran dinamizar su gestion

econdémica en los municipios.

En América Latina especialmente en Chile se puede apreciar que no existe
una verdadera planificacion, como todo municipio muchas veces no cuentan con
las herramientas que permitan una eficiente gestion, por lo que es necesario aplicar
métodos que permitan una buena toma de decisiones que influya en los servicios

gue se ofrecen hacia la ciudadania.

Al norte de la provincia de Lima, se encuentra unos de los distritos mas
dindmicos y productivos de nuestra ciudad, cuenta ademas con la Municipalidad
distrital de Los Olivos. Segun el Plan de Desarrollo local concertado de los Olivos
al 2016-2021, como documento de gestion propone la participacion y articulacion
de todos los sectores involucrados para promover el desarrollo del territorio, el
documento también describe la parte demogréafica del distrito el cual cuenta con un
area de 18,25 Kmz2 y esta ubicado en la parte central norte de la Provincia de Lima,
es considerado uno de los 8 distritos que conforman Lima Norte, segun el INEI esta

considerado como el décimo distrito que cuenta con mayor poblacion entre 2013 a
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2015, cuenta con aproximadamente 371,229 habitantes.

Peru: Los distritos con mayor poblacion, 2013-2015

—

[
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Fuente: INEI, Estimaciones y Proyecciones de Poblacion, 2013-2015

Figura 4.Estimaciones y proyecciones de poblacion, 2013-2015

Como mision de la Municipalidad de Los Olivos, segun el Plan Operativo
Institucional 2016, nos dice: “Somos una institucién de servicio a la comunidad cuyo
fin es mejorar la calidad de vida del pueblo olivense, a través de la promocién laboral
y asistencia en la salud y educaciéon”, ofrece los servicios al contribuyente,
modernizacién municipal, red de empleo los Olivos, matrimonios, tramites y

operaciones en linea.

La Subgerencia de atencion al ciudadano se encarga de brindar informacién
y orientacién a personas naturales y juridicas especialmente sobre los servicios que
se brindan en la municipalidad y vela por agilizar los procedimientos que se brinda

al ciudadano, depende de la Gerencia Municipal.

La Subgerencia de Recursos Humanos, érgano de apoyo de la Gerencia de
Administracion y Finanzas, se encarga de la gestion al recurso humano de la
institucion, que tiene que ver con el proceso de seleccion del personal que ingresa
a la institucion, remuneraciones, bonificaciones, etc., asi como compensaciones de

beneficios del trabajador, relaciones, laborales, bienestar.
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La Gerencia de Desarrollo Urbano, es un 6rgano de linea, dependiente de la
Gerencia Municipal, encargada de ejecutar las funciones y competencias en
materia de gestion del territorio, uso del suelo y el espacio urbano, cuenta con
cuatro subgerencias: autorizaciones municipales, catastro y planeamiento urbano,
gestion del riesgo de desastres y defensa civil y la ultima de infraestructura y obras

publicas.

En nuestro estudio de investigacion se traté de medir aquella relacién que
existe entre el servicio de atencion y satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital
de Los Olivos, ya que la satisfaccion de la persona esta muchas veces ligada al
servicio que se brinda y que finalmente es percibida por los usuarios cuando son
atendidos y seran quienes midan el grado de calidad de atencion que se le reciben

de la institucion.
Formulacion del problema
Problema general

¢ Cuél es el grado de relacion que existe entre el servicio de atencion y la
satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017?

Problemas especificos

¢, Cual es el grado de relacion que existe entre el nivel de respuesta y la satisfaccion

laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 20177

¢, Cual es el grado de relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 20177

¢, Cual es el grado de relacidén gue existe entre la empatia y la satisfaccion laboral
en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 20177

¢, Cual es el grado de relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion laboral
en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 20177

¢, Cual es el grado de relacion que existe entre lo tangible y la satisfaccion laboral
en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 20177
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1.3 Hipétesis
Hipotesis general

Existe una relacidon directa y significativa entre el servicio de atencién y la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.
Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre el nivel de respuesta y la satisfaccion laboral en
la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Existe relacién significativa entre la seguridad y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Existe relacién significativa entre lo tangible y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

1.4 Objetivos
Objetivo general

Determinar el grado de relacion que existe entreel servicio de atencién y la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.
Objetivos especificos

Determinar el grado de relacion que existe entre el nivel de respuesta y la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Determinar el grado de relacién que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion

laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.
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Determinar el grado de relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion laboral

en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Determinar el grado de relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion

laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Determinar el grado de relacion que existe entre lo tangible y la satisfaccion laboral

en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.



lll. Marco Metodologico
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2.1 Variables
Definicion conceptual
Variable 1: Servicio de Atencion

Segun Parasuraman, Zeithlam y Barry (1988) calidad del servicio es la calidad
percibida del servicio es un juicio global de la superioridad o excelencia de una
empresa, Yy se relaciona con la diferencia entre expectativas y percepciones; define
cinco tipos de factores o dimensiones que determinan la calidad de los servicios,
estan relacionados a nivel de respuesta, confiabilidad, empatia, seguridad y

tangibles de los factores que intervienen en los servicios de atencion. p. 166-167.
Variable 2: Satisfaccion Laboral

Locke (1976) es un estado emocional positivo y placentero resultante de la
percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”. Es decir, el autor lo
define como un sentimiento de placer, bienestar o felicidad que percibe el trabajador

en relacién con su trabajo.
2.2 Definicién operacional
Definicién operacional de la variable 1 servicio de atencion

La variable 1 se ha operacionalizado con las siguientes dimensiones nivel de
respuesta, confiabilidad, empatia, seguridad y tangibles relacionandolo con la
satisfaccion laboral; y en el cual el instrumento utilizado es el cuestionario tipo Likert
con 30 items totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni en acuerdo ni en

desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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Matriz de operacionalizacion de la variable 1: Servicio de Atencion

Dimension Indicadores items Escalas Niveles y
rangos
Servicio es facil de
1
obtener
Capacidad de o
respuesta
Nivel de Respuesta oportuna 3
respuesta
Fuerza del servicio 4
Eficiencia del servicio  5-6
Condiciones del - o
Servicio preciso Escala Likert,
o adaptada:
Confiabilida Eficiencia de la 1.Totalmente
d informacion 9-10 en desacuerdo
o 2 En Bueno (30-70)
UtlllZ.aC|0n del uso de desacuerdo Regular (71_
medios de 11-12 3 Ni en acuerdo 111)
comunicacion ni en Malo (112-152)
Calidad en los desacuerdo
rocesos 13-14-15
Empatia p _ 4 De acuerdo
Calidad en los 5 Totalmente de
resultados 16-17-18 acuerdo
Capacidad del
personal 19-20-21
Seguridad Respeto del personal 2993
Atencion del personal 5,4
Infraestructura 2526
Tangibles
o 27-28-
Accesibilidad 29-30

Adaptacion del modelo Servqual, Parasuraman, Zeithlam y Barry (1993)
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Definicion operacional de la variable 2 satisfaccion laboral

La variable 2 se ha operacionalizado con las siguientes dimensiones
comportamiento organizacional, motivacion y promocion laboral, relacionandolo
con el servicio de atencion; y en el cual el instrumento utilizado es el cuestionario

tipo Likert con 27 items nunca, algunas veces, casi siempre, siempre.

Tabla 2.

Matriz de operacionalizacion de la variable 2: Satisfaccion laboral

Dimension Indicadores items Escalas Niveles

Ausentismo 1-2-3

Comportamie  Cumplimiento del

nto trabajo 4-5-6
organizacional
Eficiencia en uso de - ¢ o
recursos .
Escala Likert,
Int adaptada:
n erefet? Y 10-11-12 - 1 Nunca Bajo (27-54)
expectativas . 2 Moderado (55-
L Premi . i 13-14-15-  Algunas veces  82)
Motivacion remios e incentivos . 3Casi Alto (83-110)
o Siempre
Reconocimiento 17-18-19  ° 4
social Siempre
Linea de carrera 20-21-22
Promocién
laboral Jornada laboral 23
Desarrollo 24-25-26-
profesional 27

Adaptacion de Locke (1976)
2.3 Metodologia

Nuestro estudio tiene un enfoque cuantitativo y el método que se empled fué
hipotético deductivo. Cegarra (2011), definié que el método hipotético deductivo, se
fundamenta en producir hipotesis con relacién a las probables soluciones del
problema planteado, también en cotejar los datos de la muestra si se hallan en
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concordancia con la hipétesis planteada (p. 82).

Soto (2014) el método hipotético deductivo nos permitio probar la hipétesis a través
de un disefio estructurado, buscé la objetividad y midio la variable objeto de estudio.
Este método permitié probar la veracidad o falsedad de la hipotesis que no se puede

demostrar directamente, debido a su enunciado de caracter general (p. 49).
2.4 Tipo de estudio

La investigacion es béasica y se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo, debido a que
tiene como meta describir y explicar los fendmenos asociados a la satisfaccion

laboral, y la relacion entre sus factores y la variable de servicio en atencion.

Sanchez y Reyes (2006) sobre la investigacion basica manifestaron:
"También llamada pura o fundamental, lleva a la busqueda de nuevos
conocimientos. Mantiene como propdésito recoger informacion de la realidad para

enriquecer el conocimiento cientifico” (p.36).
2.5 Disefio

El tipo de investigacion es no experimental, transversal de nivel correlacional
porque determind el grado de relacion que existe entre los factores de la
satisfaccion laboral y la variable de servicio en la atencion; y transversal porque

permitié analizar el nivel de satisfaccion laboral.

Hernandez, Fernandez, Batista (2010) sefalan: “disefio: plan o estrategia
gue se desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacién”
(p. 120)

Hernandez, Fernandez, Batista (2010) sobre el corte transversal sefialan: los
disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es descubrir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar fotografia de algo

gue sucede. (p. 151).
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2.6 Poblacion

Nuestra poblacion esta conformada por 97 colaboradores que forman parte del
proceso de atencion al usuario interno y externo de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos. Forma parte de ésta poblacion el personal del &rea de la Subgerencia de
Atencion al ciudadano, Subgerencia de Recursos Humanos y de la Gerencia de

Desarrollo Urbano.

Bernal (2006), seiala que: “La poblacion es el conjunto de elementos en

quienes puede realizarse los elementos u objetos que presentan un problema”.

Tabla 3.
Poblacién de estudio
Administrativos Poblacién
Subgerencia de Atencién al ciudadano 23
Subgerencia de Recursos Humanos 27
Gerencia de Desarrollo Urbano 47
TOTAL 97

Fuente MDLO: elaboracién propia (2017)
Muestra:

La muestra es no probabilistica, y estd conformada por 74 colaboradores
encuestados, que es personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos. Segun nuestro estudio los elementos no van a depender de las
probabilidades, sino de las causas que la relacionan con aquellas particularidades
de la investigaciéon. Por lo tanto, no hay férmulas de probabilidades, depende
Gnicamente del proceso de toma de decision del investigador, por lo tanto, los

criterios utilizados para la muestra son solamente de investigacion.

Hernandez, (2014) define: “La muestra es el subconjunto de una poblacién
en estudio del cual se recolectan datos, se tienen que delimitar con anticipacion y

precision y a la vez tiene que ser representativo de la poblacion en estudio”, p 173.
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Tabla 4.
Muestra del estudio
Administrativos Poblacion
Subgerencia de Atencion al ciudadano 23
Subgerencia de Recursos Humanos 16
Gerencia de Desarrollo Urbano 35
TOTAL 74

Fuente MDLO: elaboracién propia (2017)

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de investigacion
Técnicas de seleccién de datos

La técnica aplicada en el estudio fué la encuesta que consistié en recopilar toda

la informacion obtenida en la muestra del estudio.

La encuesta es un instrumento muy usado para recopilar informacion para un tema
de investigacion, ya que se elabora en base a aspectos técnicos, plasma la realidad
de una problematica actual, porque son los elementos humanos quienes trasmiten

su testimonio y permite la validez de la hipétesis.
Instrumento para medir el servicio de atencién

Ficha técnica:

Nombre: Cuestionario para medir el Servicio de Atencion

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) las dimensiones del modelo Servqual

de calidad de servicio.

Adaptador: Br. Paola Bertha Buendia Silva
Ano: 2017

Lugar: Los Olivos

Objetivo: medir el servicio de atencion que se brinda en la Municipalidad Distrital

de Los Olivos.
Administracion: individual
Tiempo de duracién: 25 minutos

Contenido: se elabor6é un cuestionario de tipo escala de Likert de 30 items,
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divididos en cinco dimensiones: nivel de respuesta, confiabilidad, empatia,
seguridad y tangibles relacionandolo con la satisfaccion laboral; donde el

instrumento aplicado es el cuestionario tipo Likert con 30 preguntas.
La escala de este instrumento fue de la siguiente manera:
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Tabla 5.

Baremo de la variable servicio de atencion
Niveles Dim 1 Dim 2 Dim3 Dim 4 Dim 5
Bueno (30-70) (30-70) (30-70) (30-70) (30-70)
Regular (71-111) (71-111) (71-111) (71-111) (71-111)
Malo (112-152) (112-152) (112-152) (112-152) (112-152)

Instrumento para medir la satisfaccion laboral
Ficha técnica:
Nombre: Cuestionario para medir la satisfaccion laboral

Autor: Locke (1976), Es un estado emocional positivo y placentero resultante de la
percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”. Se trata, pues, de un
sentimiento de placer, bienestar o felicidad que experimenta el trabajador en

relacion con su trabajo.

Adaptador: Br. Paola Bertha Buendia Silva
Ano: 2017

Lugar: Los Olivos

Objetivo: medir la satisfaccion laboral del personal administrativo en la

Municipalidad Distrital de Los Olivos.
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Administracion: individual o colectiva
Tiempo de duracién: 25 minutos

Contenido: se elaboré un cuestionario de tipo escala de Likert de 27 items, divididos
en tres dimensiones: comportamiento organizacional, motivacion y promocion
laboral relacionandolo con el servicio de atencion; donde el instrumento aplicado es

el cuestionario tipo Likert con 27 preguntas.

La escala de este instrumento fue de la siguiente manera:
Nunca

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Tabla 6.

Baremo de la variable servicio de atencion
Niveles Dim 1 Dim 2 Dim 3
Bajo (27-54) (27-54) (27-54)
Moderado (55-82) (55-82) (55-82)
Alto (83-110) (83-110) (83-110)

2.8 Métodos de andlisis de datos
Recoleccién de datos

Una investigaciéon es valida cientificamente si se sustenta con la informaciéon que
se puede constatar, que haya concordancia entre lo que se pretende probar con la
hipotesis que se ha formulado, por lo tanto, sera necesario aplicar un proceso de
recoleccion de datos en forma ordenada con objetivos claros sobre las

informaciones que se requieren.

Las técnicas utilizadas y el proceso de investigacion cuantitativa han
permitido los analisis e interpretacion que facilito luego la elaboracién de conclusion

y poder tomar decisiones.

El andlisis de los datos cuantitativos se realiz6 por medio de niveles de
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medicion de las variables y el método estadistico, o que permitié mostrar y enfocar

las caracteristicas principales de las variables estudiadas en forma individual.

De acuerdo al disefio de estudio se aplico el método de correlacion de

Spearman que servira para encontrar el grado de relacion de las variables.

El coeficiente de correlacion de Spearman, es un conjunto de procesos
estratégicos para medir la variable a partir de sus dimensiones. Por lo tanto, se

inserto los datos en el programa estadistico informatico.
Para analizar las variables se utilizé el software estadistico SPSS version 22.

Estadistica descriptiva: presentado a través de porcentajes en las llamadas tablas

y gréficos para mostrar la distribucion de los datos y las tablas de contingencias.

Estadistica inferencial: Nos permiti6 para evaluar los parametros y con ello
demostrar la hipétesis basada en una distribucién maestral.

Luego de reunir la informacion, se tiene que tomar decisiones y elegir el
programa de datos que se usara, examinar los datos conseguidos en la recoleccion,
luego analizar los datos descriptivamente y observar los datos por variable, evaluar
que tal confiable, valido y objetivo son los instrumentos de medicion usados,
analizar y luego interpretar las hipotesis planteadas con las pruebas estadisticas
(andlisis estadistico inferencial), hacer analisis complementarios y elaborarlos

resultados para presentarlos. (Hernandez, et al, 2014, p.270).
Validacion y confiabilidad de los instrumentos

Hernandez (2003) segun define todo instrumento de recoleccion de datos debe
contener los siguientes elementos validez y confiabilidad. Con la validez se
determina la revision de la presentacion del contenido, contrastar los indicadores
con las preguntas que miden las variables en estudio. Con la validez se pretende
gue una prueba sea concebida, elaborada y aplicada y mida lo que se pretende
medir; la validez también se refiere al significado de la medida como cierto y preciso.
Con la confiabilidad se refiere que lo que se mide actualmente es lo que se quiere

medir. La confiabilidad del instrumento de medicion determinara que el mismo mide
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lo que se pretende medir y aplicando varias veces nos indique el mismo resultado.
Ambos instrumentos se sometieron a la prueba de validez y confiabilidad.

Para determinar la validez del contenido de los cuestionarios, se sometieron al
criterio de juicios de expertos y para la confiabilidad se aplicdé una prueba piloto a
15 individuos. La variable de servicio de atencion cuenta de 30 preguntas cerradas

y la variable de satisfaccion laboral cuenta de 27 preguntas cerradas tipo Likert.

La prueba de confiabilidad para la variable servicio de atencion obtuvo un
nivel de confiabilidad de 0.963 y para la variable de satisfaccion laboral se obtuvo
un nivel de confiabilidad de 0.923.

2.9. Aspectos éticos

Para el presente trabajo de investigacion se consider6 aspectos éticos relevantes y
fundamentales, porque se trabajé con personal profesional, se cont6 con el apoyo
de la Subgerencia de Recursos Humanos, Subgerencia de Atencién al Ciudadano
y la Gerencia de Desarrollo Urbano, de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
manteniendo en los datos en forma confidencial, se guard6 respeto al personal
encuestado, resguardando los instrumentos de las respuestas sin realizar juicios ya

gue forma parte de la realidad del participante.



VI. Resultados
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3.1 Resultados descriptivos e inferenciales de las variables de estudio
Descriptivo
Analisis descriptivo de la variable Servicio de Atencion

Tabla 7.
Distribucion porcentual del nivel descriptivo del servicio de atencién en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Malo 8 10,8 10,8
Regular 36 48,6 48,6
Bueno 30 40,5 40,5
Total 74 100,0 100,0

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Servicio de atencion

Figura 5. Niveles de frecuencia del servicio de atencion.

De acuerdo a la tabla 7 y figura 5, el 48,6% de los encuestados han referido que el
servicio de atencién se da en un nivel regular, el 40,5% indican que el servicio de
atencion es bueno y el 10% de los encuestados refieren que el servicio de atencion

es malo en la Municipalidad Distrital de Los Olivos,2017.
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Tabla 8.
Distribucién porcentual del nivel descriptivo de la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vaélido Bajo 13 17,6 17,6
Moderado 42 56,8 56,8
Alto 19 25,7 25,7
Total 74 100,0 100,0

Porcentaje

Moderado

Satisfaccion laboral

Figura 6. Niveles de frecuencia de la satisfaccion laboral.

Con respecto a la tabla 8 y figura 6, el 56,8% de los encuestados han referido que
el nivel de la satisfaccion laboral es moderado, el 25,7% indican que la satisfaccion
laboral es alta y el 17,6% de los encuestados refieren que la satisfaccion laboral es
baja en la Municipalidad Distrital de Los Olivos,2017.



62

Resultados de contingencia de las variables

Tabla 9.
Distribucién de frecuencias entre el servicio de atencion y la satisfaccion laboral en
la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Satisfaccién laboral*Servicio de atencion tabulacién cruzada
Servicio de atencion

Malo Regular Bueno Total
Satisfaccion laboral Bajo Recuento 4 9 0 13
% del total 5,4% 12,2% 0,0% 17,6%
Moderado Recuento 3 20 19 42
% del total 4,1% 27,0% 25,7% 56,8%
Alto Recuento 1 7 11 19
% del total 1,4% 9,5% 14,9% 25,7%
Total Recuento 8 36 30 74
% del total 10,8% 48,6% 40,5% 100,0%
Senvicio
de
atencidn
M ralo
[ regular
CBueno

Recuento

Bajo Moderado

Satisfaccién laboral
Figura 7. Niveles de porcentuales del servicio de atencion y la satisfaccion laboral

De latabla 9 y figura 7, se visualiza que existe una predisposicion de un servicio de
atencion de nivel regular frente a la satisfaccion laboral de nivel moderado, en ese
sentido el 27% de los informantes han referido que existe un nivel regular en el
servicio de atencion cuando existe un nivel moderado de satisfaccion. Asimismo el

25,7% de los participantes han manifestado que el servicio de atencion esté en
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un nivel bueno cuando el nivel de satisfaccion laboral esta en un nivel moderado,
otros 14,9% de los encuestados han percibido que existe un nivel bueno de servicio
de atencion frente a un nivel alto de satisfaccion laboral, por otro lado el 12,2% ha
manifestado que existe una satisfaccion laboral de nivel bajo cuando el servicio

de atencion es malo en la Municipalidad Distrital de los Olivos, 2017.
Contrastacion de hipoétesis
Hipotesis general

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre el servicio de atencion y la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre el servicio de atencion y la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Tabla 10
Grado de correlacion y nivel de significacion entre el servicio de atencion y la

satisfaccion laboral.

Correlaciones

Servicio de Satisfaccion
atencion laboral

Rho de Spearman Servicio de atencién Coeficiente de correlacién 1,000 ,381"
Sig. (bilateral) . ,001

N 74 74

Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacién ,381" 1,000

Sig. (bilateral) ,001 .

N 74 74

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De los resultados que se consideran en la tabla 10 donde se muestran el estadistico
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman donde indica que el coeficiente de relacion es de 0,381 donde significa
gue existe una relacién positiva pero bajo entre las variables, frente al (grado de
significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la hipotesis alterna o del
investigador y se rechaza la hipotesis nula, por lo que se alude que el servicio de
atencion tiene relacion significativa con la satisfacciéon laboral de la Municipalidad

Distrital de Los Olivos, 2017.
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Tabla 11.
Grado de correlacion y nivel de significacion entre el servicio de atencién en su

dimension nivel de respuesta y la satisfaccion laboral.

Correlaciones

Satisfaccion Nivel de
laboral respuesta

Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,387"
Sig. (bilateral) . ,001

N 74 74

Nivel de respuesta Coeficiente de correlacion ,387" 1,000

Sig. (bilateral) ,001 .

N 74 74

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De los resultados que se consideran en la tabla 11 donde se muestran el estadistico
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman donde indica que el coeficiente de relacion es de 0,387 donde significa
que existe una relacién positiva pero bajo entre las variables, frente al (grado de
significacién estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la hipotesis alterna o del
investigador y se rechaza la hipétesis nula, por lo que se menciona que el servicio
de atencién en su dimensién nivel de respuesta se relaciona con la satisfacciéon

laboral de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Tabla 12.
Grado de correlacién y nivel de significacion entre el servicio de atencion en su

dimensién nivel confiabilidad y la satisfaccion laboral.

Correlaciones

Satisfaccion

laboral Confiabilidad
Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,365™
Sig. (bilateral) . ,001
N 74 74
Confiabilidad Coeficiente de correlacion ,365™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 74 74

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De los resultados que se consideran en la tabla 12 donde se muestran el estadistico
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman donde indica que el coeficiente de relacion es de 0,365 donde significa
gue existe una relacién positiva pero bajo entre las variables, frente al (grado de
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significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la hipotesis alterna o del
investigador y se rechaza la hipétesis nula, por lo que se menciona que el servicio
de atencion en su dimensién confiabilidad se relaciona con la satisfaccion laboral
de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Tabla 13.
Grado de correlacion y nivel de significacion entre el servicio de atencién en su

dimension empatia y la satisfaccion laboral.

Correlaciones

Satisfaccion

laboral Empatia
Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,365™
Sig. (bilateral) . ,001
N 74 74
Empatia Coeficiente de correlacion ,365™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001 .
N 74 74

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De los resultados que se consideran en la tabla 13 donde se muestran el estadistico
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman donde indica que el coeficiente de relacion es de 0,365 donde significa
que existe una relacién positiva pero bajo entre las variables, frente al (grado de
significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la hipotesis alterna o del
investigador y se rechaza la hipétesis nula, por lo que se menciona que el servicio
de atencién en su dimension empatia se relaciona con la satisfaccion laboral de la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Tabla 14.
Grado de correlacion y nivel de significacion entre el servicio de atencién en su

dimensién seguridad y la satisfaccion laboral.

Correlaciones

Satisfaccion

laboral Seguridad
Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 420
Sig. (bilateral) . ,000
N 74 74
Seguridad Coeficiente de correlacion 420 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 74 74

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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De los resultados que se consideran en la tabla 14 donde se muestran el estadistico
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman donde indica que el coeficiente de relacién es de 0,420 donde significa
que existe una relacién positiva pero bajo entre las variables, frente al (grado de
significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la hipotesis alterna o del
investigador y se rechaza la hipotesis nula, por lo que se menciona que el servicio
de atencion en su dimension seguridad se relaciona con la satisfaccion laboral de
la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Tabla 15.
Grado de correlaciéon y nivel de significacion entre el servicio de atencién en su

dimension tangibilidad y la satisfaccion laboral.

Correlaciones

Satisfaccion

laboral Tangibilidad
Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,482™
Sig. (bilateral) . ,000
N 74 74
Tangibilidad Coeficiente de correlacion ,482™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 74 74

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De los resultados que se consideran en la tabla 15 donde se muestran el estadistico
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman donde indica que el coeficiente de relacion es de 0,482 donde significa
gue existe una relacién positiva pero bajo entre las variables, frente al (grado de
significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la hipotesis alterna o del
investigador y se rechaza la hipotesis nula, por lo que se menciona que el servicio
de atencion en su dimension tangibilidad se relaciona con la satisfaccion laboral de
la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.



V. Discusion
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Viendo los resultados de la investigacion, nos podemos dar cuenta que segun la
tabla 7 sobre los niveles de frecuencia del servicio de atencion, se aprecia que un
48,6 % de encuestados ha referido que el servicio de atencién se da en un nivel
regular, un 40,5 % de encuestados indica que el servicio de atencién es bueno, y
un 10 % de encuestados refiere que el servicio de atencion es malo; esto significa
que hay una regular predisposicién en el servicio que se brinda al usuario, con
tendencia a mejorar y esto se puede lograr con las propuestas de mejora como son
las capacitaciones en temas de impacto, diagrama de procesos, protocolos de
atencion, sistemas de comunicacion e informacion personalizada, aplicativos online

para tramites y por ultimo implementacion de talleres.

Segun la tabla 8 sobre los niveles de frecuencia de la satisfaccion laboral se
puede apreciar que el 56,8 % de encuestados han referido que el nivel de
satisfaccion laboral es moderado, el 25,7 % de encuestados indica que la
satisfaccion laboral es alta y un 17,6 % de encuestados indica que la satisfaccion
laboral es baja, en la Municipalidad de Los Olivos, esto significa que es moderada
pero con tendencia a subir esto podemos lograrlo implementando las
capacitaciones, implementado los procedimientos eficientes y los recursos
materiales ergonémicos en mejora de lograr encontrar un punto de equilibrio entre

la atencién de calidad con la satisfaccion del personal.

Finalmente, de la tabla 9 se visualiza que existe una predisposicién de un
servicio de atencion de nivel regular frente a la satisfaccion laboral de nivel
moderado, en ese sentido el 27% de los encuestados han referido que existe un
nivel regular en el servicio de atencion cuando existe un nivel moderado de
satisfaccion. Asimismo el 25,7% de los participantes han manifestado que el
servicio de atencién esta en un nivel bueno cuando el nivel de satisfaccion laboral
estd en un nivel moderado, otros 14,9% de los encuestados han percibido que
existe un nivel bueno de servicio de atencién frente a un nivel alto de satisfaccion
laboral, por otro lado el 12,2% ha manifestado que existe una satisfaccion laboral
de nivel bajo cuando el servicio de atencion es malo en la Municipalidad Distrital de
los Olivos, esto significa que existe un nivel moderado con tendencia a alto en
relacion al servicio de atencion con la satisfaccion laboral es decir una mayoria

indica que existe un nivel regular en el servicio de atencion cuando existe un nivel
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moderado de satisfaccion, esto se lograra mejorar con las recomendaciones

propuestas al final del estudio.

A continuacién, los autores Redhead (2013), Onton (2010) y Padilla (2016)
en sus estudios concuerdan en que la calidad del servicio esta en funcién con la
satisfaccion del usuario y estas a su vez guardan relacion con la predisposicion por
parte de los colaboradores de las instituciones que es la satisfaccion laboral frente
a las expectativas, retribucion econémica y entorno fisico para que sea satisfaccion
o0 insatisfaccion. Asi también, se logrard una buena satisfaccién laboral cuando los
trabajadores estén involucrados en conocer que la razén de ser de una
organizacién son los usuarios quienes satisfacen una necesidad y es la forma como
perciben el servicio para luego plasmarlo en evaluar segun los objetivos de cada

institucion.

Bitner y Hubbert (1994) sobre el servicio de atencion sostiene que el servicio
de atencion, esta relacionado con la calidad del servicio percibido a través de un
proceso evaluativo, el cual propone constatar en una discusion, y que guarde
relacion entre ambos conceptos, es decir, serd necesario constatar si la calidad de

servicio es un precedente o un subsecuente de la satisfaccion.

Locke (1976) sobre la satisfaccion laboral la ha definido como un estado
emocional positivo o placentero resultante de una percepcidon subjetiva de las
experiencias laborales del sujeto, no se trata de una actitud especifica, sino de una
actitud general resultante de varias actitudes especificas que un trabajador tiene

hacia su trabajo y los factores con él relacionados.



V. Conclusiones
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Primera

Se llega a la conclusién de que existe relacion positiva, baja pero significativa entre
el servicio de atencion con la satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, 2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables
determinado por el Rho de Spearman donde sefiala un coeficiente de 0,381 que
significa la existencia de una relacion baja entre las variables, frente al (grado de
significacién estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la
hipotesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

Segunda

Se llega a la conclusién de que existe relacidon positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccion laboral y el nivel de respuesta de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables
determinado por el Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,387 que
significa la existencia de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de
significacién estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la
hipotesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

Tercera

Se llega a la conclusién de que existe relaciéon positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccidn laboral y la confiabilidad de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables determinado
por el Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,365 que significa la
existencia de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la hipétesis alterna y

rechazar la hipotesis nula.
Cuarta

Se llega a la conclusién de que existe relacidon positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccion laboral y la empatia de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.
Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables determinado por el

Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,365 que significa la existencia
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de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica)
p= 0,001< 0,05, condicién suficiente para aceptar la hipétesis alterna y rechazar la

hipotesis nula.
Quinta

Se llega a la conclusién de que existe relacion positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccion laboral y la seguridad de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables determinado
por el Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,420 que significa la
existencia de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la hipétesis alterna y

rechazar la hipotesis nula.
Sexta

Se llega a la conclusién de que existe relacidon positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccion laboral y la tangibilidad de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables determinado
por el Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,482 que significa la
existencia de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de significaciéon
estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la hipétesis alterna y

rechazar la hipétesis nula.
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Primera

Se recomienda dar mayor prioridad a los servicios de atencion que se brindan en
la institucion; ya que un 48,6 % de los encuestados ha manifestado que el servicio
de atencion, se da un nivel regular en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, por
lo se propone dar mayor prioridad en aquellos potenciales neurales que desarrollan
los trabajadores frente a una situacion determinada; éstos pueden ser: los valores,
oportunidades que se puedan dar y las decisiones que puedan tomar para manejar
situaciones, por lo tanto el area de Recursos Humanos, debe contribuir a estimular
y desarrollar esos potenciales y capacidades que tiene toda persona lo puede logar
a través de servicios psicoldgicos aplicados al personal, capacitaciones con temas
de mayor impacto en la ciudadania, como la calidad en el servicio, gestion de la
calidad, y las normas Iso, con esta propuesta se podra lograr elevar un nivel alto en

los servicios de atencion al ciudadano.

Segunda

Se recomienda dar mayor énfasis a la dimensioén nivel de respuesta para la atencion
de los ciudadanos ya que es positiva, baja y se puede mejorar disefiando un plan
de desarrollo de procesos, esto quiere decir que los jefes superiores al aplicar este
plan lo desarrollaran y aplicaran a través de un diagrama de procesos de atencion
al usuario, que viabilice la atencion que se brinda al ciudadano, podria ser distribuir
al personal por tipo de procedimientos inherentes al servicio que se brinda al

ciudadano.

Tercera

Se recomienda dar mayor énfasis a la dimension confiabilidad en el servicio de
atencion al ciudadano ya que es positiva pero baja, ello se puede lograr con la
excelencia en los procesos y donde estd presente el personal, de tal manera se
tendria aplicar ciertas practicas para mejorar y llegar a la primacia en realizar una
excelente atencion. Se tiene que implementar un sistema de optimizacion
desarrollado en base a cuatro aspectos: los trabajadores, los procesos, el disefio y
el mantenimiento para finalmente ser evaluado, controlado y auditado esto es
llamado analisis de criticidad, todos estos cambios deben hacerse participe al

personal.
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Cuarta

Se recomienda dar mayor énfasis a la dimension empatia en el servicio de atencion
al ciudadano ya que es positiva, baja en primer lugar comunicar al personal que
tenemos que activar nuestras neuronas espejo y son aquellas que se activan frente
a los actos y emociones de los usuarios o personas que tenemos en frente, esta
técnica permitird que la persona se sienta comprendida, como segundo punto
desarrollar y aplicar un protocolo de atencion al usuario, que agilice y dinamice en
el menor tiempo posible la atencion al ciudadano, el protocolo va desde el saludo,
procedimiento de atencion y despedida, finalmente un test realizada al usuario para

gue nos evalle en base a la atencién realizada.
Quinta

Se recomienda dar mayor énfasis a la dimension seguridad en el servicio de
atencion al ciudadano, ya que es positiva, baja es muy importante desarrollar un
plan de seguridad y salud en el trabajo que va desde el personal hasta la
infraestructura adecuada para el personal que labora, se indica aplicar programa
de salud mental hacia los colaboradores para prevenir posibles contingencias o
situaciones, estudiar el entorno laboral y como interactian entre todos, también se
propone desarrollar programas de recreacion laboral, durante el afio, esto permitira
prevenir accidentes y situaciones de riesgo que puedan afectar a los trabajadores

y usuarios.

Sexta

Se recomienda dar mayor énfasis a la dimensién tangibles en el servicio de
atencion al ciudadano ya que es positiva, baja ello se puede lograr implementando
una infraestructura adecuada tanto para el trabajador como para el usuario, primero
en temas de seguridad en los ambientes, desde paredes, ventanas, sistema
eléctrico asi como también mobiliarios y silleteria adecuada que cumplan con los
estandares de ergonomia brindando satisfaccion y menos estrés para el trabajador

también talleres de recreacion.
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Anexo A. Articulo Cientifico

1. TiTULO

El servicio de atencion y la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 2017.

2. AUTORA
Paola Bertha Buendia Silva

pbbsl6@hotmail.com

3. RESUMEN

A continuacion, se presenta un resumen del trabajo de investigacion cuyo
titulo es: El Servicio de Atencion y la Satisfaccion Laboral en la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, 2017.

El objetivo del presente trabajo de investigacion estuvo enfocado en
determinar la relacion existente entre el servicio de atencién y la satisfaccion
laboral. La investigacion es de tipo basico, de disefio no experimental,
transversal, nivel relacional; la poblacion es censal y estuvo conformada por 74
colaboradores del &area administrativa de la Subgerencia de atencion al

ciudadano, y Desarrollo Urbano, de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Para la recoleccion de datos se emplearon los instrumentos de la variable
servicio de atencion y satisfaccion laboral. Para el procesamiento de los datos se
utilizo el software SPSS version 22 en espafiol.

Finalmente, realizado el analisis descriptivo en cuanto al grado de
correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearman donde indica
gue el coeficiente de relacion es de 0,381 donde significa que existe una relacion
positiva pero bajo entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica)
p= 0,001<0,05 donde se acepta la hipotesis alterna o del investigador y se
rechaza la hipotesis nula, por lo que se alude que el servicio de atencion tiene
relacion significativa con la satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, 2017.
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4. PALABRAS CLAVE

5. Palabras claves: servicio de atencion, nivel de respuesta, fiabilidad,
empatia, seguridad, tangibles; satisfaccion laboral, comportamiento

organizacional, motivacion, promocion laboral.

6. ABSTRACT

The following is a summary of the research entitled: The Service of Care and
Job Satisfaction in the Municipality of Los Olivos, 2017.

The objective of this research was focused on determining the relationship
between the service and job satisfaction. The research is of basic type, of non-
experimental design, transversal, relational level; The population is census and
was made up of 74 employees of the administrative area of the Deputy Manager

of Citizen Care, and Urban Development of the Municipality of Los Olivos, 2017.

For the collection of data, the instruments of the variable service of care and
job satisfaction were used. SPSS version 22 in Spanish was used for data
processing.

Finally, the descriptive analysis was performed regarding the degree of
correlation between the variables determined by the Rho de Spearman, where it
indicates that the ratio coefficient is 0.381 where it means that there is a positive
but low relation between the variables, compared to (degree of significance
Statistic) p = 0.001 <0.05 where the alternative hypothesis is accepted or the
investigator is rejected and the null hypothesis is rejected, so it is mentioned that
the health service has a significant relationship with the labor satisfaction of the
Municipality of Los Olivos, 2017.

7. KEYWORDS

Key words: attention service, level of response, reliability, empathy, security,

tangibles; Job satisfaction, organizational behavior, motivation, job promotion.

8. INTRODUCCION

El trabajo realizado esta enfocado en aquellos situaciones o circunstancias que se
desarrollan diariamente en las instituciones y por las cuales éstas tienen que

afrontar y saber controlar en el dia a dia, dentro de estos elementos se ha estudiado
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el servicio de atencion y la satisfaccion laboral dentro de la Municipalidad de Los
Olivos estudiando como brindan el servicio y qué relacion tiene con el personal que
realizan estos servicios, la forma como desarrollan su trabajo las relaciones
interpersonales que se dan en su entorno tanto interno como externo dentro de la
institucion. Es un trabajo que servira de referencia a otras investigaciones porque
es un problema que se genera en el entorno laboral, que relaciona al personal
humano y como interactia con los demés. Se tomo en cuenta literatura de autores
que han investigado temas como la calidad en los servicios los mas resaltantes de
Parasumaran que implement6 el método Servqual. Asi también otros autores con
la Teoria de las necesidades de Maslow y que estudia como existe una jerarquia
de necesidades en las personas y autores como Locker que nos define los
conceptos de satisfaccion laboral. Por ello nuestro estudio de investigacion se tratd
de medir aquella relacidon que existe entre el servicio de atencidn y satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, ya que la satisfaccion de la
persona esta muchas veces ligada al servicio que se brinda y que finalmente es
percibida por los usuarios cuando son atendidos y seran quienes midan el grado de

calidad de atencion que se le reciben de la institucion.

9. METODOLOGIA

Nuestro estudio tiene un enfoque cuantitativo y el método que se empled fué
hipotético deductivo. Cegarra (2011), definié que el método hipotético deductivo, se
fundamenta en producir hipotesis con relacion a las probables soluciones del
problema planteado, también en cotejar los datos de la muestra si se hallan en
concordancia con la hipétesis planteada (p. 82), Soto (2014) el método hipotético
deductivo nos permitio probar la hipétesis a través de un disefio estructurado, busco
la objetividad y midio la variable objeto de estudio. Este método permitio probar la
veracidad o falsedad de la hipotesis que no se puede demostrar directamente,

debido a su enunciado de caracter general (p. 49).

La investigacion es bésica y se realizé bajo un enfoque cuantitativo, debido a que
tiene como meta describir y explicar los fendmenos asociados a la satisfaccion

laboral, y la relacion entre sus factores y la variable de servicio en atencion.

El tipo de investigacion es no experimental, transversal de nivel correlacional

porque determind el grado de relacion que existe entre los factores de la
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satisfaccion laboral y la variable de servicio en la atencion; y transversal porque

permitié analizar el nivel de satisfaccion laboral.

Nuestra poblacién estda conformada por 97 colaboradores que forman parte del
proceso de atencion al usuario interno y externo de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos. Forma parte de ésta poblacion el personal del area de la Subgerencia de
Atencion al ciudadano, Subgerencia de Recursos Humanos y de la Gerencia de

Desarrollo Urbano.

La muestra es no probabilistica, y estd conformada por 74 colaboradores
encuestados, que es personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos. Segun nuestro estudio los elementos no van a depender de las
probabilidades, sino de las causas que la relacionan con aquellas particularidades
de la investigacion. Por lo tanto, no hay férmulas de probabilidades, depende
Unicamente del proceso de toma de decisidon del investigador, por lo tanto, los

criterios utilizados para la muestra son solamente de investigacion.

La técnica aplicada en el estudio fué la encuesta que consistié en recopilar toda la

informacion obtenida en la muestra del estudio.

La encuesta es un instrumento muy usado para recopilar informacion para un tema
de investigacién, ya que se elabora en base a aspectos técnicos, plasma la realidad
de una problematica actual, porque son los elementos humanos quienes trasmiten

su testimonio y permite la validez de la hipétesis.

Una investigacion es valida cientificamente si se sustenta con la informacion que
se puede constatar, que haya concordancia entre lo que se pretende probar con la
hipétesis que se ha formulado, por lo tanto, sera necesario aplicar un proceso de
recoleccion de datos en forma ordenada con objetivos claros sobre las

informaciones que se requieren.

Las técnicas utilizadas y el proceso de investigacion cuantitativa han permitido los
analisis e interpretacion que facilito luego la elaboracién de conclusion y poder

tomar decisiones.

El analisis de los datos cuantitativos se realizé por medio de niveles de medicion
de las variables y el método estadistico, o que permiti6 mostrar y enfocar las
caracteristicas principales de las variables estudiadas en forma individual.
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De acuerdo al disefio de estudio se aplico el método de correlacion de Spearman

gue servira para encontrar el grado de relacion de las variables.

El coeficiente de correlacion de Spearman, es un conjunto de procesos estratégicos
para medir la variable a partir de sus dimensiones. Por lo tanto, se insert6 los datos

en el programa estadistico informatico.
Para analizar las variables se utilizo el software estadistico SPSS version 22.

Estadistica descriptiva: presentado a través de porcentajes en las llamadas tablas

y gréaficos para mostrar la distribucion de los datos y las tablas de contingencias.

Estadistica inferencial: Nos permitié6 para evaluar los parametros y con ello

demostrar la hipétesis basada en una distribucion maestral.

Luego de reunir la informacion, se tiene que tomar decisiones y elegir el programa
de datos que se usara, examinar los datos conseguidos en la recoleccién, luego
analizar los datos descriptivamente y observar los datos por variable, evaluar que
tal confiable, valido y objetivo son los instrumentos de medicion usados, analizar y
luego interpretar las hipotesis planteadas con las pruebas estadisticas (andlisis
estadistico inferencial), hacer andlisis complementarios y elaborarlos resultados
para presentarlos. (Hernandez, et al, 2014, p.270).

10.RESULTADOS
Hipotesis general

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre el servicio de atencién y la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre el servicio de atencion y la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Hipotesis secundaria 1 existe una relacion positiva pero bajo entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la
hipotesis alterna o del investigador y se rechaza la hipoétesis nula, por lo que se
menciona que el servicio de atencion en su dimensién nivel de respuesta se
relaciona con la satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017.

Hipotesis secundaria 2 existe una relacion positiva pero bajo entre las variables,
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frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la
hipotesis alterna o del investigador y se rechaza la hipétesis nula, por lo que se
menciona que el servicio de atencion en su dimension confiabilidad se relaciona

con la satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Hipotesis secundaria 3 existe una relacion positiva pero bajo entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la
hipotesis alterna o del investigador y se rechaza la hip6tesis nula, por lo que se
menciona que el servicio de atencién en su dimension empatia se relaciona con la

satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Hipotesis secundaria 4 existe una relacion positiva pero bajo entre las variables,
frente al (grado de significacién estadistica) p= 0,001<0,05 donde se acepta la
hipotesis alterna o del investigador y se rechaza la hip6tesis nula, por lo que se
menciona que el servicio de atencién en su dimension seguridad se relaciona con

la satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.

Hipdtesis secundaria 5 que existe una relacion positiva pero bajo entre las
variables, frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,001<0,05 donde se
acepta la hipétesis alterna o del investigador y se rechaza la hipotesis nula, por lo
gue se menciona que el servicio de atencion en su dimensién tangibilidad se
relaciona con la satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017.

11.DISCUSION

Viendo los resultados de la investigacion, nos podemos dar cuenta que segun la
tabla 5 sobre los niveles de frecuencia del servicio de atencién, se aprecia que un
48,6 % de encuestados ha referido que el servicio de atencién se da en un nivel
regular, un 40,5 % de encuestados indica que el servicio de atencion es bueno, y
un 10 % de encuestados refiere que el servicio de atencion es malo; esto significa
qgue hay una regular predisposicién en el servicio que se brinda al usuario, con
tendencia a mejorar y esto se puede lograr con las propuestas de mejora como son
las capacitaciones en temas de impacto, diagrama de procesos, protocolos de
atencion, sistemas de comunicacion e informacion personalizada, aplicativos online

para tramites y por ultimo implementacion de talleres.
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Segun la tabla 6 sobre los niveles de frecuencia de la satisfaccion laboral se puede
apreciar que el 56,8 % de encuestados han referido que el nivel de satisfaccion
laboral es moderado, el 25,7 % de encuestados indica que la satisfaccion laboral
es alta y un 17,6 % de encuestados indica que la satisfaccion laboral es baja, en la
Municipalidad de Los Olivos, esto significa que es moderada pero con tendencia a
subir esto podemos lograrlo implementando las capacitaciones, implementado los
procedimientos eficientes y los recursos materiales ergondmicos en mejora de
lograr encontrar un punto de equilibrio entre la atencion de calidad con la

satisfaccion del personal.

Finalmente, de la tabla 7 se visualiza que existe una predisposicién de un servicio
de atencion de nivel regular frente a la satisfacciéon laboral de nivel moderado, en
ese sentido el 27% de los encuestados han referido que existe un nivel regular en
el servicio de atencion cuando existe un nivel moderado de satisfaccion. Asimismo
el 25,7% de los participantes han manifestado que el servicio de atencién esta
en un nivel bueno cuando el nivel de satisfaccion laboral esta en un nivel moderado,
otros 14,9% de los encuestados han percibido que existe un nivel bueno de servicio
de atencion frente a un nivel alto de satisfaccion laboral, por otro lado el 12,2% ha
manifestado que existe una satisfaccion laboral de nivel bajo cuando el servicio
de atencion es malo en la Municipalidad Distrital de los Olivos, esto significa que
existe un nivel moderado con tendencia a alto en relacion al servicio de atencion
con la satisfaccion laboral es decir una mayoria indica que existe un nivel regular
en el servicio de atencion cuando existe un nivel moderado de satisfaccion, esto se

logrard mejorar con las recomendaciones propuestas al final del estudio.

A continuacion, los autores Redhead (2013), Onton (2010) y Padilla (2016) en sus
estudios concuerdan en que la calidad del servicio esta en funcidon con la
satisfaccion del usuario y estas a su vez guardan relacion con la predisposicion por
parte de los colaboradores de las instituciones que es la satisfaccion laboral frente
a las expectativas, retribucion econdmica y entorno fisico para que sea satisfaccion
o0 insatisfaccion. Asi también, se lograra una buena satisfaccion laboral cuando los
trabajadores estén involucrados en conocer que la razén de ser de una
organizacién son los usuarios quienes satisfacen una necesidad y es la forma como

perciben el servicio para luego plasmarlo en evaluar segun los objetivos de cada
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institucion.

Bitner y Hubbert (1994) sobre el servicio de atencion sostiene que el servicio de
atencién, estd relacionado con la calidad del servicio percibido a través de un
proceso evaluativo, el cual propone constatar en una discusién, y que guarde
relacion entre ambos conceptos, es decir, sera necesario constatar si la calidad de

servicio es un precedente o un subsecuente de la satisfaccion.

Locke (1976) sobre la satisfaccion laboral la ha definido como un estado emocional
positivo 0 placentero resultante de una percepcion subjetiva de las experiencias
laborales del sujeto, no se trata de una actitud especifica, sino de una actitud
general resultante de varias actitudes especificas que un trabajador tiene hacia su

trabajo y los factores con él relacionados.

12.CONCLUSIONES
Primera

Se llega a la conclusion de que existe relacion positiva, baja pero significativa entre
el servicio de atencion con la satisfaccion laboral de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, 2017. Ello se aprecia en el grado de correlacidén entre las variables
determinado por el Rho de Spearman donde sefiala un coeficiente de 0,381 que
significa la existencia de una relacién baja entre las variables, frente al (grado de
significacién estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la

hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula.
Segunda

Se llega a la conclusién de que existe relacion positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccion laboral y el nivel de respuesta de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables
determinado por el Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,387 que
significa la existencia de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de
significacién estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la

hipétesis alterna y rechazar la hip6tesis nula.
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Tercera

Se llega a la conclusién de que existe relacidon positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccion laboral y la confiabilidad de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables determinado
por el Rho de Spearman donde sefiala un coeficiente de 0,365 que significa la
existencia de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la hipétesis alterna y
rechazar la hip6tesis nula.

Cuarta

Se llega a la conclusién de que existe relacidon positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccion laboral y la empatia de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2017.
Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables determinado por el
Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,365 que significa la existencia
de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica)
p= 0,001< 0,05, condicidn suficiente para aceptar la hipétesis alterna y rechazar la
hip6tesis nula.

Quinta

Se llega a la conclusién de que existe relacidon positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccién laboral y la seguridad de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables determinado
por el Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,420 que significa la
existencia de una baja relacién entre las variables, frente al (grado de significaciéon
estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la hipotesis alterna y

rechazar la hipotesis nula.
Sexta

Se llega a la conclusién de que existe relacidn positiva, baja pero significativa entre
la satisfaccion laboral y la tangibilidad de la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017. Ello se aprecia en el grado de correlacion entre las variables determinado
por el Rho de Spearman donde sefala un coeficiente de 0,482 que significa la
existencia de una baja relacion entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p= 0,001< 0,05, condicion suficiente para aceptar la hipétesis alterna 'y
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rechazar la hipétesis nula.
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable 1: Servicio de atencion
*iCudl es el grado de relacién que existe *Determinar el grado de relaciéon que *Existe una relacion directa vy * Servicio es facil de obtener.

entre el servicio de atenciény la
satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, 20177

existe entre el servicio de atenciény la
satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, 2017.

significativa entre el servicio de atencién
y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017.

Nivel de
respuesta

* Capacidad de respuesta.
* Respuesta oportuna.

* Fuerza del servicio

* Eficiencia del servicio

Confiabilidad

* Condiciones del servicio preciso

* Eficiencia de la informacion

*Utilizacion 'y uso medios
comunicacién

Empatia

* Atencién de calidad en los
procesos

* Atencién de calidad en los
resultados

Seguridad

* Capacidad del personal
* Respeto del personal.
* Atencién del personal

Tangible

* Infraestructura
* Accesibilidad

Escala Likert, adaptada:
1. Totalmente en
desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo

Problemas Especificos

1) éCudl es el grado de relacion que existe
entre el nivel de respuesta y la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 20177

2) éCual es el grado de relacién que existe
entre la confiabilidad y la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 20177

3) ¢Cudl es el grado de relacién que existe
entre la empatia y la satisfaccion laboral en
la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017?

4) ¢Cudl es el grado de relacion que existe
entre la seguridad vy la satisfaccion laboral
en la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017?

5) ¢Cual es el grado de relacién que existe
entre lo tangible y la satisfaccion laboral en
la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017?

Objetivos especificos

1) Determinar el grado de relacién que
existe entre el nivel de respuesta y la
satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, 2017.

2) Determinar el grado de relacion que
existe entre la confiabilidad vy la
satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, 2017.

3) Determinar el grado de relacion que
existe entre la empatia y la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 2017.

4) Determinar el grado de relacion que
existe entre la seguridad y la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 2017.

5) Determinar el grado de relacion que
existe entre lo tangible y la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 2017.

Hipétesis Especificas

1) Existe relacion significativa entre el
nivel de respuesta y la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, 2017.

2) Existe relacion significativa entre la
confiabilidad y la satisfaccion laboral en
la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017.

3) Existe relacion significativa entre la
empatia y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017.

4) Existe relacién significativa entre la
seguridad y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017.

5) Existe relacion significativa entre lo
tangible y la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos,
2017.

Variable 2: Satisfaccién laboral

Comportamiento
organizacional

e Ausentismo
e Cumplimiento del trabajo
e Eficiencia en uso de recursos

* Intereses y expectativas

Motivacion * Premios e incentivos
* Reconocimiento social
¢ Jornada laboral
e Linea de carrera
¢ Desarrollo profesional

Promocion

laboral

Escala Likert, adaptada:
1. Nunca

2. Algunas veces

3. Casi siempre

4. Siempre




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1: SERVICIO DE ATENCION

94

Dimension Indicadores ftems Escalas Nivel
Servicio es facil de . . . . .
obtener 1 éExiste una efectiva predisposicidn por parte de los colaboradores en las labores que realizan?
Nivel q Capacidad de respuesta 2 ¢El personal que brinda el servicio de atencion, demuestra interés por conocer la necesidad de los usuarios?
ive e - - -
respuesta Respuesta oportuna 3 (El tiempo de espera, desde el momento en que llega, hasta que atienden a un usuario, es adecuado y oportuno?
Fuerza del servicio 4¢Los tramites realizados por un usuario se cumplen en los plazos establecidos?
L . 5 éCémo funcionario se siente comprometido en brindar un servicio eficiente?
Eficiencia del servicio . . -, . .
6¢El servicio de atencidn que se brinda es de calidad? Escala Likert,
Condiciones del servicio | 7 ¢Existen carencias y/o deficiencias en el servicio de atencion al usuario? adaptada:
preciso 8¢Se brinda alternativas de solucidn en el servicio de atencion, frente a necesidades del usuario?
Confiabilida Eficiencia de la | 9 ¢Los procedimientos para realizar un trdmite son adecuados? 1.Totalment
d informacién 10¢Se brinda una informacion clara y precisa en el servicio de atencién? e en
Utilizacion del uso de 11 ¢Existe una comunicacion transparente y oportuna entre los colaboradores de la Institucion? desacuerdo
. L, 12¢Los jefes estan dispuestos a resolver las preguntas o inquietudes de los colaboradores, para brindar un servicio
medios de comunicacion ., -
de atencidn eficiente? ) En
13 ¢Cémo funcionario agiliza su trabajo para atender en el menor tiempo posible? desacuerdo Bueno
Calidad en los procesos 14 ¢Como funcionario brinda un servicio de atencion cordial y amable?
15¢Se encuentra el personal especializado y capacitado en brindar un servicio de atencidén de calidad? 3 N en Regular
Empatia 16 ¢Existe un protocolo de atencidn al usuario en la Institucion? acuerdo  ni
. 17 ¢Existe la capacidad de atencidén oportuna y apropiada ante una eventualidad que se presente con un usuario Malo
Calidad en los resultados P P o Y aprop q : " | en
por parte de los colaboradores de la Institucion?
. . : . o .. desacuerdo
18¢Se cuenta con una atencidn personalizada para brindar el servicio de atencién?
19 ¢En el primer contacto con el usuario, el personal siempre se identifica o se presenta? 4 De acuerdo
Capacidad del personal 20 ¢Existe un trato de cordialidad entre todos los colaboradores de la Institucidon?
. 21¢La Institucién brinda capacitacién relacionada a Etica en la funcién publica?
Seguridad - — — - - - - - 5
22 ¢(El servicio de atencidén brindado a los usuarios por parte de los funcionarios es fiable?
Respeto del personal - S Totalmente
23 ¢El persona cumple con los valores y principios institucionales? q 4
— - - - - — > e acuerdo
Atencién del personal 24 ¢Los funcionarios brindan una atencion adecuada y con ética?
25¢Las instalaciones fisicas (edificio en general, paredes, puertas, ventanas, salas de espera, pasillos, etc), tienen
Infraestructura una apariencia accesible y agradable?
26¢La sala de espera donde se atiende al usuario, es apropiada?
Tangibles 27¢La infraestructura donde desarrolla sus funciones es la adecuada?
28¢Se cuenta con los espacios comunes, limpios y aseados para brindar el servicio de atencién?
Accesibilidad 29¢Cuenta con los recursos materiales necesarios (Utiles de escritorio, papeleria) para cumplir con las funciones

indicadas por la Institucién?
30¢Se cuenta con los equipos de cdmputo necesarios para brindar el servicio de atencion?




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 2: SATISFACCION LABORAL

Dimensién Indicadores ftems Escalas Niveles
1 éEl trabajo que realiza es de su agrado?
Ausentismo 2 iSe siente con la libertad de realizar su trabajo?
3¢Su jefe o supervisor, le estimula en lo bien que esta desarrollando su trabajo?
Comportamie . 4 ¢El trabajo que realiza permite alcanzar el logro de las metas de la Institucidon?
Cumplimiento del ; . . . - o
nto trabaio 5 ¢éSu trabajo requiere de ciertas habilidades y conocimientos para su logro?
organizacional | 6¢Se siente satisfecho con la remuneracién que percibe?
L 7 éSe aprecia facilmente, por el servicio realizado, los resultados de su trabajo?
Eficiencia en uso de e L .
8 (Existe eficiencia en el uso de los recursos materiales?
recursos . .
9¢Se cumple con el trabajo encomendado?
Intereses 10 éLa iluminacidn, ventilacién y temperatura del lugar de trabajo es adecuada? Escala  Likert,
. Yin ¢Es satisfactorio el entorno fisco y el espacio en que trabaja? adaptada:
expectativas , - . . ., . 1
12¢Su centro laboral propicia condiciones favorables de alimentacion, salud, etc? Bai
R . . . 2 . ajo
13 éSe tiene oportunidades de promocidn y ascenso en su trabajo? Nunca 5 McJ)derado
L ]
L Premios e | 14 ¢La formacién y/o capacitacion que recibe en la Institucion es satisfactoria?
Motivacion . . X L, ] X Algunas veces Alto
incentivos 15 ¢La Institucién cumple con puntualidad el pago de salarios? . 3Casi
16¢Existe buena relacidn entre jefes y sus colaboradores? Siempre
. 17 ¢La negociacidn laboral en la Institucidn es satisfactoria? . 4
Reconocimiento . . . . .
social 18 ¢El trato de parte del jefe (es) es un trato por igual, hacia sus colaboradores? Siempre
19¢La supervision que ejercen sobre Usted, los superiores es adecuada?
20 ¢El cumplimiento de las leyes laborales en la institucidn son satisfactorias?
Linea de carrera 21 ¢Le satisface su capacidad actual para decidir por algunos aspectos, en su trabajo?
22¢Recibe el apoyo para resolver sus problemas personales y familiares?
Promocion Jornada laboral 23¢0bserva un alto grado de participacion en las decisiones que se toma en la Institucién?
laboral 24 ¢Existe alguna politica de premios o incentivos por el logro de metas y objetivos en la Institucién?

Desarrollo
profesional

25 ¢Se cumplen sus metas profesionales dentro de la Institucion?

26 ¢Observa un alto grado de compromiso de los colaboradores con la Institucidn a la que pertenece?

27¢Su trabajo le hace sentir realizado como persona y como profesional?

95



96

Anexo C. Cuestionario

Cuestionario para medir el Servicio de Atencion
Objetivo:

El presente instrumento tiene como objetivo medir el Servicio de Atencién, el mismo
que se aplicara en el trabajo de investigacion, los datos que Usted proporcione

seran estrictamente confidencial.
Instrucciones:

A continuacion, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a su
actividad en la misma. Le agradecemos que responda marcando con un aspa el
recuadro que considere exprese mejor su punto de vista. No hay respuesta buena

ni mala, ya que todas son opiniones.

1. Género: [ Masculino[] Femenino
2. Edad............
3. Grado de Instruccion: 4. Condicién Laboral:
(1 Primaria [1 CAS
[J Secundaria [0 DL728
] Superior/universitaria [1 DL276
[J Postgrado [J Locacion de servicio

Marque con un aspa (X) en la casilla del nUmero que corresponda segun la siguiente
escala:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

N | TEMS alalals
Nivel de Respuesta
1 éExiste una efectiva predisposicidn por parte de los colaboradores
en las labores que realizan?
5 ¢El personal que brinda el servicio de atencién, demuestra interés
por conocer las necesidades de los usuarios?
3 ¢El tiempo de espera, desde el momento en que llega, hasta que
atienden a un usuario, es adecuado y oportuno?
4 ¢Los tramites realizados por un usuario se cumplen en los plazos
establecidos?
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5 ¢Como funcionario se siente comprometido en brindar un servicio
eficiente?

6 ¢El servicio de atencion que se brinda es de calidad?

Confiabilidad 5

7 ¢Existen carencias y/o deficiencias en el servicio de atencion al
usuario?

3 ¢Se brinda alternativas de solucién en el servicio de atencién,
frente a necesidades del usuario?

9 éLos procedimientos para realizar un tramite son adecuados?

10 ¢Se brinda una informacion clara y precisa en el servicio de
atencion?
¢Existe una comunicacién transparente y oportuna entre los

11 o
colaboradores de la Institucién?
éLos jefes siempre estan dispuestos a resolver las preguntas o

12 | inquietudes de los colaboradores, para brindar un servicio de
atencion eficiente?

Empatia 5

13 ¢Cémo funcionario agiliza su trabajo para atender en el menor
tiempo posible?

14 ¢Cémo funcionario brinda un servicio de atencién cordial y
amable?

15 éSe encuentra el personal especializado y capacitado en brindar un
servicio de atencién de calidad?

16 | éExiste un protocolo de atencidn al usuario en la Institucion?
¢Existe la capacidad de atencién oportuna y apropiada ante una

17 | eventualidad que se presente con un usuario, por parte de los
colaboradores de la Institucion?

18 ¢éSe cuenta con una atencidn personalizada para brindar el servicio
adecuado?

Seguridad 5

19 ¢éEn el primer contacto con el usuario, el personal siempre se
identifica o se presenta?

20 ¢Existe un trato de cordialidad entre todos los colaboradores de Ia
Institucion?

91 éla Institucién brinda capacitacién relacionada a Etica en la
funcién publica?

99 ¢El servicio de atencién brindado a los usuarios por parte de los
funcionarios es fiable?

23 | ¢El personal cumple con los valores y principios institucionales?

24 | ¢Los funcionarios brindan una atencidn adecuada y con ética?

Tangibles 5
¢Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,

25 | ventanas, salas de espera, pasillos etc.), tienen una apariencia
accesible y agradable?

26 | ¢élLasala de espera donde se atiende al usuario, es apropiada?
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27 | éLainfraestructura donde desarrolla sus funciones es la adecuada?
58 ¢Se cuenta con los espacios comunes, limpios y aseados para
brindar el servicio de atencion?
¢Cuento con los recursos materiales necesarios (utiles de
29 | escritorio, papeleria) para cumplir con las funciones indicadas por
la Institucion?
30 ¢éSe cuenta con los equipos de cémputo necesarios para brindar el

servicio de atencion?




Cuestionario para medir la Satisfaccion Laboral
Objetivo:

El presente instrumento tiene como objetivo medir la satisfaccion laboral, el mismo

que se aplicard en el trabajo de investigacion, los datos que Usted proporcione sera

estrictamente confidencial.

Instrucciones:

A continuacion, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a su
actividad en la misma. Le agradecemos que responda marcando con un aspa el

recuadro que considere exprese mejor su punto de vista. No hay respuesta buena

ni mala, ya que todas son opiniones.

1. Género: [J Masculino 1 Femenino

2. Edad............

3. Grado de Instruccidn: 4. Condicién Laboral:
(1 Primaria [l CAS

[] Secundaria [ DL728

] Superior/universitaria [J DL276

] Postgrado (] Locacion de servicio

Marque con un aspa (X) en la casilla del nUmero que corresponda segun la siguiente

escala:

1 Nunca

2 Algunas veces
3 Casi Siempre
3 Siempre

99

TEMS

ESCALA

1

2

3

4

Comportamiento Organizacional

1 ¢El trabajo que realiza es de su agrado?

2 ¢Se siente con la libertad de realizar su trabajo?

3 ¢Su jefe o supervisor, le estimula en lo bien que esta desarrollando su
trabajo?

4:El trabajo que realiza permite alcanzar el logro de las metas de la
Institucion?

5 éSu trabajo requiere de ciertas habilidades y conocimientos para su logro?

6¢Se siente satisfecho (a) con la remuneracién que percibe?

7 ¢Se aprecia facilmente, por el servicio realizado, los resultados de su trabajo?
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8¢ Existe eficiencia en el uso de los recursos materiales?

9 éSe cumple con el trabajo encomendado?

Motivacion

10¢La iluminacidn, ventilacién y temperatura del lugar de trabajo es
adecuada?

11¢Es satisfactorio el entorno fisico y el espacio en que trabaja?

12 ¢Su centro laboral propicia condiciones favorables de alimentacidn, salud,
etc.?

13¢Se tiene oportunidades de promocidn y ascenso en su trabajo?

14¢La formacion y/o capacitacidén que recibe en la Institucidn es satisfactoria?

15 ¢La Institucion cumple con puntualidad el pago de salarios?

16¢Existe buena relacidn entre los jefes y sus colaboradores?

17¢La negociacién laboral en la Institucion es satisfactoria?

18 ¢El trato de parte de los jefes (s) es un trato por igual, hacia sus
colaboradores?

19¢La supervision que ejercen sobre Usted, los superiores, es adecuada?

Promocion Laboral

20 éEl cumplimiento de las leyes laborales en la Institucién son satisfactorias?

21 ¢ Le satisface su capacidad actual para decidir por algunos aspectos, en su
trabajo?

22¢Recibe el apoyo para resolver sus problemas personales y familiares?

23¢0bserva un alto grado de participacidn en las decisiones que se toma en la
Institucion?

24 ¢Existe alguna politica de premios o incentivos por el logro de metas y
objetivos en la Institucién?

25 éSe cumplen sus metas profesionales dentro de la Institucion?

26 ¢Observa un alto grado de compromiso de los colaboradores con
la Institucidn a la que pertenece?

27 éSu trabajo le hace sentir realizado como persona y como profesional?
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Anexo D. Documentos de validacién

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL SERVICIO DE ATENCION

DIMENSIONES / items

Pertinencia |Relevancia

1

2

Claridad?®

Sugerencias

Si

No

Si No

Si

No

Dimension: Nivel de respuesta

¢Existe una efectiva predisposicién por parte de los colaboradores en las
labores que realizan?

¢El personal que brinda el servicio de atencién, demuestra interés por
conocer la necesidad de los usuarios?

¢El tiempo de espera, desde el momento en que llega, hasta que
atienden a un usuario, es adecuado y oportuno?

élos tramites realizados por un usuario se cumplen en los plazos
establecidos?

¢Cémo funcionario se siente comprometido en brindar un servicio
eficiente?

¢El servicio de atencidn que se brinda es de calidad?

Dimension: Confiabilidad

{Existen carencias /o deficiencias en el servicio de atencién al usuario?

~

g | ¢Se brinda alternativas de solucién en el servicio de atencién, frente a

del usuario?

o

<

9 ¢Los procedimientos para realizar un tramite son adecuados?

10

¢Se brinda una informacion clara y precisa en el servicio de atencién?

1

¢Existe una comunicacién transparente y oportuna entre los

colaboradores de la Institucién?

oy

¢Los jefes estan dispuestos a resolver las preguntas o inquietudes de los

colaboradores, para brindar un servicio de atencién eficiente?

s e s

~ |~~~

Dimensiéon: Empatia

si

No

13

¢Coémo funcionario agiliza su trabajo para atender en el menor tiempo
posible?

1

Cémo funcionario brinda un servicio de atencion cordial \f amable?

3

15

¢Se encuentra el personal especializado y capacitado en brindar un
servicio de atencién de calidad?

1

)

¢Existe un protocolo de atencién al usuario en la Institucién?

N|= =

17

2Existe la capacidad de atencién oportuna y apropiada ante una
eventualidad que se presente con un usuario, por parte de los
colaboradores de la Institucion?

18

éSe cuenta con una atencién personalizada para brindar el servicio de
atencién?

o] I T e e

Dimensién: Seguridad

No

No

si

¢En el primer contacto con el usuario, el personal siempre se identifica
O se presenta?

19

AN

¢Existe un trato de cordialidad entre todos los colaboradores de la
Institucién?

20

¢La Institucién brinda capacitacidn relacionada a Etica en la funcién
publica?

21

¢El servicio de atencién brindado a los usuarios por parte de los
funcionarios es fiable?

22

23 | ¢El persona cumple con los valores y principios institucionales?

24 | ¢Los funcionarios brindan una atencién adecuada y con ética?

Dimensién: Tanglbles

aINNIN N~

¢las instalaciones fisicas (edificio en general, paredes, puertas,
ventanas, salas de espera, pasillos, etc), tienen una apariencia accesible
y agradable?

25

26 | ¢La sala de espera donde se atiende al usuario, es apropiada?

27 | élainfraestructura donde desarrolla sus funciones es la adecuada?

—d____F ] |

¢Se cuenta con los ios ¢
servicio de atencién?

para brindar el

28 limpios y

NOANIN s

-

[20

¢éCuenta con los recursos materiales necesarios (utiles de escritorio,
papeleria) para cumplir con las funciones indicadas por la Institucién?

éSe cuenta con los equipos de cdmputo necesarios para brindar el
servicio de atencién?

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

€s APIICABE

Aplicable después de corregir [

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: AlETANORG Nenvdcuo

1 No aplicable [ ]
DNL.S2RY 0 3Y3g

Ri Vg0

i del

TEMATI® ~ MeTond (0o

'Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado,
?Relevancla: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica de! constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
conciso, exacto y directo

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

.03 de.!2....de1 2016

Firma del

Cod. SUNEDU: A 01535736
i Me.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION LABORAL

Institucién a la que pertenece?

Pertinencia! [Relevancia? | - Claridad® J
N° DIMENSIONES / items B e Sugerencias £
Si No Si No Si No :
Dimension: Comportamiento Organizacional
1 | iEl trabajo que realiza es de su agrado? " F }
2 | ¢Se siente con la libertad de realizar su trabajo? v / /
3 | ¢Su jefe o supervisor, le estimula en lo bien que esta desarrollando su
trabajo / v/ /
4 | ¢El trabajo que realiza permite alcanzar el logro de las metas de la /
Institucion? v i
5 | ¢Su trabajo requiere de ciertas habilidades y conocimientos para su [
logro? v /
6 | ;Se siente satisfecho con la remuneracién que percibe? v / {
7 | éSe aprecia facilmente, por el servicio realizado, los resultados de su / Y,
trabajo? v )
l 8 l ¢Existe eficiencia en el uso de los recursos materiales? v /
[ 9 \ ¢Se cumple con el trabajo encomendado? 4 / [
el Dimension: Motivacién Si7 | ‘No oSt |- NoZi): St o
10 | ¢La iluminacién, ventilacién y temperatura del lugar de trabajo es v / /
adecuada?
\ 1 \ ¢Es satisfactorio el entorno fisco y el espacio en que trabaja? e / /
12 | ¢Su centro laboral propicia condiciones favorables de alimentacién, / F
salud, etc? Vi
13 \ ¢Se tiene oportunidades de promocién y ascenso en su trabajo? A / /
14 | ¢la formacién y/o capacitacién que recibe en la Institucion es / /
satisfactoria? v
15 l ¢1a Institucion cumple con puntualidad el pago de salarios? Na / /
16 ] {Existe buena relacién entre jefes y sus colaboradores? o il J
5
17 | ;La negociacién laboral en la Institucién es satisfactoria? / ¥/ ¢ H
18 | ¢El trato de parte de los jefe (es) es un trato por igual, hacia sus [ / i
colaboradores?
19 | ;La supervision que ejercen sobre Usted, los superiores es adecuada? / / 7
Dimensién: Promocién laboral Si No Si | No | si No 3
20 ¢El cumplimiento de las leyes laborales en la institucion son
satisfactorias? / i /
21 éLe satisface su capacidad actual para decidir por algunos aspectos, en " / /
su trabajo? /
22 | ¢Recibe el apoyo para resolver sus problemas personales y familiares? f / [
23 | ¢Observa un alto grado de participacién en las decisiones que se toma / /
en la Institucion? /
24 | ¢Existe alguna politica de premios o incentivos por el logro de metas y
objetivos en la Institucion? / /4 /
25 | ¢Se cumplen sus metas profesionales dentro de la Institucion? / ' l J / , I }
26 | ¢Observa un alto grado de compromiso de los colaboradores con la / / l / ’ ! !

27 | ¢su trabajo le hace sentir realizado como persona y como profesional? /

/]
L]

l /

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item):

s a PM cofole

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ (] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez

tidador. or/ Mg: . ETRNDR0 Menac o Rivgrn

No aplicable[ ]

DNL:.22Y 0 3Y o

jalidad del validador-......... L.E.MAT:c0. - MNET053 lowo

‘Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
R i ara al

El item es i o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota iencia, se dice ienci do los ilems son
suficientes para medir la dimension

D2 de.t2. dei 2016
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Anexo E.Matriz de datos de confiabilidad de la variable servicio de atencién

| TOTAL

SEGURIDAD TANGIBLES

EMPATIA

15

| CONFIABILIDAD

NIVEL DE RESPUESTA

17 18 19 20 21 22 33 24 35 26 27 28 29 30

16

11 12 13 14

10

114
127
100
102
101
114
81

108
62

73

68
146
118
108

110

520.27

1.67 | 2.00 | 2.07 | 1.64

0.60 | 1.38 | 1.46 | 1.84

1.21 | 0.89

El nimero de items

K:

Sumatoria de Varianzas de los Items

»Si?:

Varianza de la suma de los Items

ST2 .

1.26 {0.98 | 1.11 | 0.60 | 0.78 | 0.98

1.17 |1.07 | 0.43

1.24

1.17 | 1.55

1.41

0.84

1.03

1.12

1.35

131 |1.10

ENC

10
11

12
13

14
15

S72|0.92

1.03

S1

30

0.963

o=

0.930

S2

36.17

=Si2

0.93

ABS

520.27

Sr?

Coeficiente de Alfa de Cronbach

a:
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Matriz de datos de la confiabilidad de la variable satisfaccion laboral

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

TOTAL

88
94

66
70
75

76
65

64

43

71

49
73

87

50
70

207.26

PROMOCION LABORAL

MOTIVACION

27

26

25

24

23

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

0.70

0.60

1.17

0.92

0.81

1.69

0.29

0.97

0.84

0.97

0.86

0.54

0.89

0.92

1.07

w
£
mSh
- £79
S £ 3
c
[ORENY]
- o 2
%) (&)
]
T - o
Snad
©
m.nmm
£ 83 <
v o & 3
T T o o
O ®© T +
S T g C
¢ o N 2
E ¥ € ©
3 o &=
c € T o
— 3 ©® O
w un > O
X oo~ 03
0N n
W
1
(o ]
ey |7
|
—
—

0.98

1.12

0.81

0.78

0.78

0.74

1.17

0.67

0.52

0.84

0.70

10
11
12
13
14
15

S72| 0.686

1.038

S1

27

0.923

o=

0.889

S2

23.03

2Si2
Sr?

0.889

ABS

207.26
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Anexo F. Base de datos

Base de datos de confiabilidad Variable 1
VARIABLE 1 SERVICIO DE ATENCION

V10l

TANGIBLES

19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

SEGURIDAD

EMPATIA
13 14 15 16 17 18

9 10 11 12

CONFIABILIDAD

8

7

o~

NIVEL DE RESPUESTA

—

101

81

62
73
68
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Base de datos de confiabilidad Variable 2
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Anexo G. Carta de consentimiento informado
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Gerencia Administracion y Finanza

| DISTRITAL DE Sub Gerencia de Recursos Humano

U

W L0S OLIVOS

" ANO DELBUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Los Olivos, 28 de Abril de 2017

CARTA N° 398-2017/MDLO/GAF/SGRRHH

Senora
Paola Bertha Buendia Silva
Presente.-
REFERENCIA: Documento Simple N2 S-07940-2017

Por medio de la presente carta me dirijo a usted saludandole muy cordialmente;
Asimismo informarle lo siguiente:

Que, conforme a la referencia de fecha 11 de Abril del 2017, solicita el
otorgamiento del documento de autorizacion brindando las facilidades correspondientes
para que realice su trabajo de Investigacion - Tesis, el mismo que paso a exponer:

Que, en mi calidad de Sub Gerente de Recursos Humanos de la Municipalidad de los
Olivo; hago de su conocimiento y conforme a la Carta P. 0179-2017 EPG-UCV LN expedida
por el Dr. Carlos Venturo Orbegoso, Director de la Escuela de Pos Grado de la Universidad
César Vallejo, que a la estudiante Paola Bertha Buendia Silva se le esta brindando las
facilidades para realizar el trabajo de investigacion y desarrollo de su Tesis cuyo
titulo es “El Servicio de Atencion y la satisfacciéon Laboral en la Municipalidad Distrital
de Los Olivos, 2017,

Es todo cuanto informo a Usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

3UB GEREN



