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RESUMEN 

En tiempos de globalización, es necesario acercase a la realidad en que se encuentra los gobiernos 

locales, por el cual se plantea la presente investigación, el problema que se abordó esta expresada en la 

interrogante ¿Qué relación existe entre la actitud laboral del personal administrativo y satisfacción del 

usuario de la Municipalidad Provincial de La Convención Quillabamba Cusco 2019.?, para logar una 

respuesta categórica se formuló el objetivo es Determinar la actitud laboral del personal administrativo 

y satisfacción del usuario. Que permitió proponer un plan de mejora de la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de La Convención Quillabamba Cusco 2019. En la investigación se planteó 

la hipótesis: La relación que existe entre actitud laboral del personal administrativo y satisfacción del 

usuario de la Municipalidad Provincial de La Convención Quillabamba Cusco 2019. es positivo, a mayor 

apreciación positiva la metodología que se asumió es el deductivo analítico corresponde al: Tipo: de 

investigación transversal, Nivel: Descriptivo-correlacional, Diseño: M = Ox r Oy. Dónde: M = Muestra 

O = Observación x = apreciación positiva de 168 servicios administrativos de la municipalidad y 

satisfacción del usuario de una población: 9745 usuarios cuya muestra es 347 usuarios. La conclusión 

final permitió explicar, la correlación de la actitud laboraldel personal administrativo y satisfacción del 

usuario de la Municipalidad Provincial de Quillabamba - Cusco 2019. 
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Labor attitude of the administrative staff and user satisfaction of 

the Provincial Municipality of la Convención - Quillabamba 
 

ABSTRACT 

In times of globalization, it is necessary to approach the reality in which local governments are, for 

which the present research is proposed, the problem that was addressed is expressed in the question 

What is the relationship between the work attitude of administrative staff, and user satisfaction of the 

Provincial Municipality of the Quillabamba Convention Cusco 2019. ?, To achieve a categorical 

response the objective was formulated is to determine the work attitude of administrative staff, and user 

satisfaction. That allowed us to propose a plan to improve the quality of service of the Provincial 

Municipality of the Quillabamba Convention Cusco 2019. In the investigation the hypothesis was raised: 

The relationship between the work attitude of the administrative staff, and user satisfaction of the 

Provincial Municipality The Quillabamba Cusco 2019. Convention is positive, the more positive the 

methodology assumed is the analytical deductive corresponds to: Type: cross-sectional research, Level: 

Descriptive-correlational, Design: M = Ox r Oy. Where: M = Sample O = Observation x = positive 

assessment of the services of the municipality y = user satisfaction r = Pearson's. Population: 9745 users 

shows 370 users. The final conclusion allowed to explain, the correlation of the work attitude of the 

administrative staff and user satisfaction of the Provincial Municipality of Quillabamba - Cusco 2019. 
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INTRODUCCIÓN 

La actitud define a los sentimientos y supuestos que determinan en gran medida la perfección de los 

empleados respecto del entorno y del compromiso con las acciones previstas, en última instancia el 

comportamiento (Blanco y Alvarado, 2005); además es un estado mental y nervioso de disposición, 

organizado a través de la experiencia, que ejerce una influencia directriz o dinámica sobre la respuesta 

del individuo ante todos los objetos y situaciones a que se enfrenta (Robbins & Judge, 2009), por lo 

tanto, ser diferenciadas de los motivos fisiológicos, el hambre, por ejemplo, es un motivo fisiológico no 

aprendido, mientras que la preferencia por los mariscos se clasifica como una actitud (Sastre et al., 

1998). Cabe resaltar que las actitudes varían desde lo fuertemente positivo hasta lo fuertemente negativo 

(Ubillos et al., 2004). Asi mismo todos sus procesos mentales manifestados por medio de expresiones 

orales como los sentimientos y los pensamientos (Cobo 2011); En este modelo las necesidades humanas 

son ordenadas ascendentemente de la siguiente manera: En el nivel más bajo se encuentran las 

necesidades vitales, salud, alimentación, abrigo y sexo (Riqueros, 2017), luego vienen las necesidades 

de estabilidad como protección a las amenazas del entorno, la búsqueda de estabilidad o el 

aseguramiento (Unemi, 2014). Finalmente el desempeño de los empleados siempre ha sido considerado 

como la piedra angular para desarrollar la efectividad y éxito de una organización (Estrada, 2017). 

La conducta, es función de dos características: de la persona que se comporta y de la situación en que 

esa persona se encuentra (Riqueros, 2017); una de sus actitudes es probable que modifique sus respuestas 

o comportamientos sobre la base de lo que considera socialmente deseable o a lo que cree espera el 

investigador de él, este fenómeno es conocido como reactividad (Petróvich & Pávlov, 2007), Sin 

embargo se aprende en primer término a través de los cuidados que una persona recibe de niño por parte 

de su figura materna; es decir, la forma como lo alimenta, lo conforta y lo protege de los peligros (Blanco 

y Alvarado, 2005). También la escuela enseña el valor de la democracia, el respeto a los mayores y la 

obediencia a las figuras de autoridad, por lo tanto, socializa al niño dentro de las creencias y sistemas 

de los valores de la sociedad (Thompson, 2006); Por ello, la preferencia hacia una religión en particular 

tiene un impacto importante sobre las creencias y actitudes de una persona hacia los demás (Robbins & 

Judge, 2009), la formación de actitudes se establece gracias al condicionamiento previo adquirido por 
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una persona quien aprende a sentir atracción por algún objeto (Sastre et al., 1998). Asi mismo la 

evaluación de las actitudes no se refiere a calificaciones o notas, sino a una comprobación de datos que 

puedan facilitar la reflexión (Blanco & Alvarado, 2005). 

La construcción de las teorías está basado en las dos variables en estudio: La satisfacción y el desempeño 

laboral (Riqueros, 2017); además la satisfacción laboral en el área de trabajo es ampliamente 

determinada por la interacción entre el personal y las características del ambiente (Morales, 2016), ello 

permite identificar las áreas de oportunidad y de desarrollo potencial para la mejora de los procesos que 

conduzcan a obtener mejores beneficios económicos y calidad (Romero, 2018). Así mismo las 

condiciones intralaborales hacen referencia específica a las características del trabajo y la forma como 

está organizada la realización del mismo, que influyen en la salud de los trabajadores y en el bienestar 

de los individuos que conforman una empresa (Valencia, 2019); en el contexto de los sistemas de 

información, se entiende por satisfacción de usuarios la medida en la que estos creen que el sistema de 

información cumple con sus requisitos informativos (Caballero, 2002). De acuerdo al modelo, la 

competencia emocional de empatía se logra cuando combinamos a nivel intelectual la escucha activa, a 

nivel emocional la comprensión y a nivel conductual la asertividad (Cobo, 2011); por tanto, la 

enumeración de agentes que pueden influir en los riesgos asociados es amplísima, además, las 

características de exposición a cada uno de los mismos también varían enormemente de un proyecto a 

otro (Sastre et al., 1998). 

La comprensión es la actitud que surge de prestar atención plena e implica estar abiertos a explorar el 

mundo del otro para entender sus sentimientos y necesidades fundamentales (Caballero, 2002); dicha 

respuesta puede expresarse a partir de cambios mecánicos, físicos, químicos o de otra naturaleza 

(Riqueros, 2017). De otra forma, se puede definir también como la probabilidad en que un producto 

realizará su función prevista sin incidentes por un período de tiempo especificado y bajo condiciones 

indicadas (Thompson, 2006), además es bueno tener seguridad en sí mismo; juega con aguante y 

seguridad; tener un perro guardián en casa me da seguridad (Cuellar, 2009). También los servicios 

públicos son todas aquellas actividades llevadas a cabo por los organismos del Estado o bajo el control 

y la regulación de este, cuyo objetivo es satisfacer las necesidades de una colectividad (Estrada, 2017), 
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finalmente los servicios sociales son un sistema que incluye una serie de programas y recursos que 

abordan problemas sociales concretos (Llorca, 2009). 

La presente investigación busca determinar la actitud laboral del personal administrativo y satisfacción 

del usuario de la Municipalidad Provincial de La Convención Quillabamba Cusco 2019. 

METODOLOGÍA 

La investigación es cuantitativa de tipo hipotético-deductiva, pues parte del conocimiento general y se 

dirige a otro de menor nivel de generalidad, siendo la vía primera de inferencias lógico-deductivas para 

arribar a conclusiones particulares a partir de la hipótesis, las mismas que después se pueden comprobar 

experimentalmente. 

Tipo de estudio 

El presente trabajo es un estudio de tipo sustantivo no experimental. Conceptualmente una investigación 

sustantiva es aquella que trata de responder a problemas teoréticos y está orientada a describir, explicar 

o predecir el fenómeno de la actitud laboral y satisfacción de los usuarios. En tal sentido, permite conocer 

la realidad para determinar principios y leyes que permitan contribuir a la teoría científica (Sánchez & 

Reyes, 2006) y a la vez busca el logro de conocimientos que favorezcan la ejecución de políticas de 

acción para modificar la realidad problema. 

Diseño de investigación 

El diseño corresponde al tipo descriptivo, transversal, subtipo correlacional. Este diseño parte de la 

consideración de dos o más investigaciones descriptivas simples; esto es recolectar información 

relevante en varias muestras con respecto a un mismo fenómeno o aspecto de interés y luego caracterizar 

este fenómeno en base a la comparación de los datos recogidos, pudiendo hacerse esta comparación en 

los datos generales o en una categoría de ellos. En tal sentido, busca establecer la relación o asociación 

existente entre dos o más variables de estudio en un contexto particular, en la misma unidad de 

investigación o sujetos de estudio. 

Instrumento de investigación 

En el presente trabajo de investigación, se utilizará el instrumento de investigación la encuesta 

estructurada para las dos variables está estructura mediante 24 reactivos para la variable 1: referido a la 
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actitud laboral, dividido en cuatro dimensiones y para la variable 2 referido a la satisfacción de los 

usuarios mediante 14 reactivos referidos a los usuarios de la municipalidad. 

Técnica e instrumentos de recolección de datos 

En base a la técnica definida se empleará dos instrumentos denominados cuestionario tipo escala con 

ítems a ser respondido de acuerdo a sus percepciones dichos instrumentos se construyen en relación con 

los procedimientos de operacionalización de las variables. El instrumento de medición de la actitud 

laboral será aplicado a los sujetos de la muestra para medir el nivel de actitudinal de los administrativos 

y el otro instrumento satisfacción se aplicará a los usuarios de la municipalidad.  

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

A continuación se muestran los resultados para los indicadores “Tiene usted la capacidad de atención 

oportuna y apropiada ante una eventualidad que se presente con un usuario” Seguido del indicador que  

dice: ”Existe la capacidad de atención oportuna y apropiada ante una eventualidad que se presente con 

un usuario” la distribución de frecuencias es el siguiente: En la categoría, "Totalmente en desacuerdo" 

se registra a  "28" de los servidores que representan el  17 %.En la cualidad, "De acuerdo" respondieron 

“38" de los servidores que conforman el 23 %.En el modo, "ni de acuerdo ni en desacuerdo" 

respondieron "50" de los servidores que constituyen el 30 %.En el carácter "De acuerdo" respondieron 

"42" de los servidores que simbolizan el 25 %.En la Condición "totalmente de acuerdo" respondieron 

"10" de los servidores que constituyen 6 % (Tabla 1). 

En la variable satisfacción de los usuarios los resultados son en la categoría, "Totalmente insatisfecho" 

se presentan a “40" de los usuarios que representan el 12 %. En la cualidad, "Insatisfecho" respondieron 

“103" de los usuarios que conforman el 30 %.En el modo, "indiferente" respondieron "107" de los 

usuarios que constituyen el 31 %. En el carácter "satisfecho" respondieron "72" de los usuarios que 

simbolizan el 21 %. En la condición "totalmente satisfecho" respondieron "25" de los usuarios que 

constituyen 7 % (Tabla 1). 
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Tabla 1. Tiene usted la capacidad de atención oportuna y apropiada ante una eventualidad que se 

presente con un usuario y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad La Convención 2019. 

Categorías Actitud laboral Satisfacción usuarios 

Totalmente en desacuerdo 28 17 28 17 40 12 40 12 

Desacuerdo 38 23 66 39 103 30 143 41 

Indiferente 50 30 116 69 107 31 250 72 

De acuerdo 42 25 158 94 72 21 322 93 

Totalmente de acuerdo 10 6 168 100 25 7 347 100 

Total 168 100   347 100   

 

Según los resultados la satisfacción laboral en el área de trabajo es ampliamente determinada por la 

interacción entre el personal y las características del ambiente (Morales 2016), ello permite identificar 

las áreas de oportunidad y de desarrollo potencial para la mejora de los procesos que conduzcan a obtener 

mejores beneficios económicos y calidad (Romero, 2018). Asi mismo las condiciones intralaborales 

hacen referencia específica a las características del trabajo y la forma como está organizada la 

realización del mismo, que influyen en la salud de los trabajadores y en el bienestar de los individuos 

que conforman una empresa (Valencia, 2019); en el contexto de los sistemas de información, se entiende 

por satisfacción de usuarios la medida en la que estos creen que el sistema de información cumple con 

sus requisitos informativos (Caballero, 2002). 

Se presentan los resultados sobre los indicadores; “Usted realiza una atención especializada para brindar 

el servicio oportuno” Y el indicador dirigido a los usuarios que dice:” El funcionario tiene una atención 

especializada para brindar el servicio oportuno” las frecuencias es como sigue: En la categoría, 

"Totalmente en desacuerdo" se registra a “5" de los servidores que representan el 3 %.En la cualidad, 

"De acuerdo" respondieron “42" de los servidores que conforman el 25 %.En el modo, "ni de acuerdo 

ni en desacuerdo" respondieron "57" de los servidores que constituyen el 34 %.En el carácter "De 

acuerdo" respondieron "42" de los servidores que simbolizan el 25 %.En la Condición "totalmente de 

acuerdo" respondieron "22" de los servidores que constituyen 13 % (Tabla 2). 
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En la variable satisfacción de los usuarios los resultados son en la categoría, "Totalmente insatisfecho" 

se presentan a “36" de los usuarios que representan el 10 %. En la cualidad, "Insatisfecho" respondieron 

“59" de los usuarios que conforman el 17 %.En el modo, "indiferente" respondieron "140" de los 

usuarios que constituyen el 40 %. En el carácter "satisfecho" respondieron "92" de los usuarios que 

simbolizan el 27 %. En la condición "totalmente satisfecho" respondieron "20" de los usuarios que 

constituyen 6 % (Tabla 2). 

Tabla 2. Usted realiza una atención especializada para brindar el servicio oportuno y la satisfacción 

de los usuarios de la Municipalidad La Convención 2019. 

Categorías Actitud laboral Satisfacción usuarios 

Totalmente en desacuerdo 5 3 5 3 36 10 36 10 

Desacuerdo 42 25 47 28 59 17 95 27 

Indiferente 57 34 104 62 140 40 235 68 

De acuerdo 42 25 146 87 92 27 327 94 

Totalmente de acuerdo 22 13 168 100 20 6 347 100 

Total 168 100   347 100   

 

Comparando los resultados según en el contexto de los sistemas de información, se entiende por 

satisfacción de usuarios la medida en la que estos creen que el sistema de información cumple con sus 

requisitos informativos (Caballero, 2002). De acuerdo al modelo, la competencia emocional de empatía 

se logra cuando combinamos a nivel intelectual la escucha activa, a nivel emocional la comprensión y a 

nivel conductual la asertividad (Cobo, 2011); por tanto, la enumeración de agentes que pueden influir 

en los riesgos asociados es amplísima, además, las características de exposición a cada uno de los 

mismos también varían enormemente de un proyecto a otro (Sastre et al. 1998).Además la comprensión 

es la actitud que surge de prestar atención plena e implica estar abiertos a explorar el mundo del otro 

para entender sus sentimientos y necesidades fundamentales (Caballero, 2002); dicha respuesta puede 

expresarse a partir de cambios mecánicos, físicos, químicos o de otra naturaleza (Riqueros, 2017). 
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Se presentan la resultados sobre los indicadores; “En el primer contacto con el usuario, usted siempre 

se identifica o se presenta” Y el indicador dirigido a los usuarios que  dice: ”En el primer contacto con 

el funcionario, siempre se identifica o se presenta” la distribución de frecuencias es el siguiente: En la 

categoría, "Totalmente en desacuerdo" se registra a  "19" de los servidores que representan el  11 %.En 

la cualidad, "De acuerdo" respondieron “40" de los servidores que conforman el 24 %.En el modo, "ni 

de acuerdo ni en desacuerdo" respondieron "53" de los servidores que constituyen el 32 %.En el carácter 

"De acuerdo" respondieron "41" de los servidores que simbolizan el 24 %.En la Condición "totalmente 

de acuerdo" respondieron "15" de los servidores que constituyen  9 % (Tabla 3). 

En la variable satisfacción de los usuarios los resultados son en la categoría, "Totalmente insatisfecho" 

se presentan a “31" de los usuarios que representan el 9 %. En la cualidad, "Insatisfecho" respondieron 

“103" de los usuarios que conforman el 30 %.En el modo, "indiferente" respondieron "99" de los 

usuarios que constituyen el 29 %. En el carácter "satisfecho" respondieron "80" de los usuarios que 

simbolizan el 23 %. En la condición "totalmente satisfecho" respondieron "34" de los usuarios que 

constituyen 10 % (Tabla 3). 

Tabla 3. En el primer contacto con el usuario, usted siempre se identifica o se presenta y la satisfacción 

de los usuarios de la Municipalidad La Convención 2019. 

Categorías Actitud laboral Satisfacción usuarios 

Totalmente en desacuerdo 19 11 19 11 31 9 31 9 

Desacuerdo 40 24 59 35 103 30 134 39 

Indiferente 53 32 112 67 99 29 233 67 

De acuerdo 41 24 153 91 80 23 313 90 

Totalmente de acuerdo 15 9 168 100 34 10 347 100 

Total 168 100   347 100   

 

La conducta, es función de dos características: de la persona que se comporta y de la situación en que 

esa persona se encuentra (Riqueros, 2017); una de sus actitudes es probable que modifique sus respuestas 

o comportamientos sobre la base de lo que considera socialmente deseable o a lo que cree espera el 

investigador de él, este fenómeno es conocido como reactividad (Petróvich & Pávlov, 2007), Sin 
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embargo se aprende en primer término a través de los cuidados que una persona recibe de niño por parte 

de su figura materna; es decir, la forma como lo alimenta, lo conforta y lo protege de los peligros (Blanco 

y Alvarado, 2005). También la escuela enseña el valor de la democracia, el respeto a los mayores y la 

obediencia a las figuras de autoridad, por lo tanto, socializa al niño dentro de las creencias y sistemas 

de los valores de la sociedad (Thompson, 2006). 

Se presentan los resultados sobre los indicadores; “Existe un trato de cordialidad entre todos los 

servidores de la Municipalidad” Seguido del indicador que dice:” Se muestra que existe un trato de 

cordialidad entre todos los servidores de la Municipalidad” las frecuencias es como sigue: En la 

categoría, "Totalmente en desacuerdo" se registra a “27" de los servidores que representan el 16 %. En 

la cualidad, "De acuerdo" respondieron “31" de los servidores que conforman el 18 %.En el modo, "ni 

de acuerdo ni en desacuerdo" respondieron "39" de los servidores que constituyen el 23 %.En el carácter 

"De acuerdo" respondieron "56" de los servidores que simbolizan el 33 %.En la Condición "totalmente 

de acuerdo" respondieron "15" de los servidores que constituyen 9 % (Tabla 4). 

En la variable satisfacción de los usuarios los resultados son en la categoría, "Totalmente insatisfecho" 

se presentan a “34" de los usuarios que representan el 10 %. En la cualidad, "Insatisfecho" respondieron 

“111" de los usuarios que conforman el 32 %.En el modo, "indiferente" respondieron: "103" de los 

usuarios que constituyen el 30 %. En el carácter "satisfecho" respondieron "78" de los usuarios que 

simbolizan el 22 %. En la condición "totalmente satisfecho" respondieron "21" de los usuarios que 

constituyen 6 % (Tabla 4). 

Tabla 4. Existe un trato atención eficiente al usuario de la Municipalidad y la satisfacción de los 

usuarios de la Municipalidad La Convención 2019. 

Categorías Actitud laboral Satisfacción usuarios 

Totalmente en desacuerdo 27 16 27 16 34 10 34 10 

Desacuerdo 31 18 58 35 111 32 145 42 

Indiferente 39 23 97 58 103 30 248 71 

De acuerdo 56 33 153 91 78 22 326 94 

Totalmente de acuerdo 15 9 168 100 21 6 347 100 

Total 168 100   347 100   
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Cabe resaltar que las actitudes varían desde lo fuertemente positivo hasta lo fuertemente negativo 

(Ubillos et al., 2004). Así mismo todos sus procesos mentales manifestados por medio de expresiones 

orales como los sentimientos y los pensamientos (Cobo, 2011); En este modelo las necesidades humanas 

son ordenadas ascendentemente de la siguiente manera: En el nivel más bajo se encuentran las 

necesidades vitales, salud, alimentación, abrigo y sexo (Riqueros, 2017), luego vienen las necesidades 

de estabilidad como protección a las amenazas del entorno, la búsqueda de estabilidad o el 

aseguramiento (Unemi, 2014). Finalmente el desempeño de los empleados siempre ha sido considerado 

como la piedra angular para desarrollar la efectividad y éxito de una organización (Estrada, 2017). 

CONCLUSIONES 

Se determina que la actitud laboral del personal administrativo y satisfacción del usuario se ubican entre 

las categorías de acuerdo y totalmente de acuerdo se ubican el 38 % de los servidores que están 

predispuestos y el 31 % de los usuarios están satisfecho y totalmente satisfecho con la actitud laboral de 

los servidores, estos resultados presentan 0,787 de correlación “r” de Pearson significa que la actitud 

laboral y la satisfacción de los usuarios es directamente proporcional a la calidad del servicio prestado 

por los servidores y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de La Convención 

Quillabamba Cusco 2019. 
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