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Abstract— Public services are considered a fundamental component for the development of any country because they create conditions
that enable citizens to exercise their rights and, consequently, improve their collective well-being. Moreover, the public sector constitutes an
important arena for professional development and direct interaction between the State and the population. In this context, the present study
aimed to determine the relationship between job satisfaction and service quality in a public entity in the city of Ica during the year 2025. To
achieve this objective, a quantitative approach with a correlational scope was adopted, supported by a non-experimental cross-sectional design.
The sample consisted of 80 employees and 382 citizen users. The results revealed a very low negative correlation (r = -0.020 y p = 0.863),
indicating that job satisfaction is not significantly related to service quality. Likewise, when examining the dimensions of service quality, no
statistically significant relationships with job satisfaction were found. However, relevant internal heterogeneity was identified. On one hand,
employees showed medium and high levels in factors associated with achievement, responsibility, and the meaningfulness of work. On the
other hand, low scores were observed in factors related to salary, stability, and working conditions. These findings highlight the need to
implement comprehensive public management strategies that integrate human talent development, process optimization, and institutional
strengthening focused on citizen service.
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Resumen— Los servicios publicos se consideran un componente
fundamental para el desarrollo de cualquier pais porque crean
condiciones que permiten a la poblacion ejercer sus derechos y, por
lo tanto, mejorar colectivamente sus vidas. Ademas, el sector publico
es un espacio importante para el desarrollo profesional y la
interaccion directa entre el Estado y la poblacion. En este contexto,
se planteo determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y la
calidad de atencion en una entidad publica de la ciudad de Ica
durante el afio 2025. Con este objetivo, se opto por un enfoque
cuantitativo de alcance correlacional, sustentado en un diseio
transversal no experimental. Ademds, la muestra incluyo a 80
trabajadores 'y 382 ciudadanos wusuarios. Los resultados
evidenciaron una correlacion negativa muy baja (r = -0.020 y p =
0.863), lo cual indica que la satisfaccion laboral no guarda una
relacion significativa con la calidad de la atencion. Asimismo, al
examinar las dimensiones de la calidad de servicio tampoco se
hallaron relaciones estadisticamente significativas con la
satisfaccion laboral. No obstante, se identifico una heterogeneidad
interna relevante. Por un lado, los colaboradores presentaron niveles
medios y altos en factores vinculados al logro, la responsabilidad y
el significado del trabajo. Por otro lado, se observaron puntuaciones
bajas en factores relacionados con el salario, la estabilidad y las
condiciones laborales. Estos hallazgos destacan la necesidad de
implementar una gestion publica integral que articule el desarrollo
del talento humano, la optimizacion de procesos y el fortalecimiento
institucional orientado al servicio ciudadano.

Palabras clave—Satisfaccion laboral, calidad de atencion,
sector publico, colaboradores, usuarios.

I. INTRODUCCION

La satisfaccion laboral (SL) ha adquirido consistencia
como un componente clave en el desarrollo organizacional,
pues se relaciona directamente con la motivacion,
productividad y retencion del talento humano [1], [2], [3]. Sin
embargo, a nivel global, persisten desafios en la gestion de los
colaboradores; de acuerdo con [4], [5] la ausencia de
reconocimiento influye en la motivacion y las relaciones
interpersonales afectando asi el trabajo en equipo de los
colaboradores. Asi también, [4], [6], [7] destacan que
condiciones laborales inadecuadas limitan la satisfaccion y el
compromiso. En este sentido, la problematica se mantiene
vigente tanto en paises desarrollados como en contextos
latinoamericanos.

En el sector publico, la cuestion adquiere una connotacion
particular, puesto que sus efectos trascienden los limites de la
propia institucion y repercuten, de forma directa en el bienestar
ciudadano. La bibliografia coincide en sefialar que la

satisfaccion del colaborador se ve influida por una mezcla de
variables economicas, emocionales y de crecimiento
profesional [8], [9]. No obstante, investigaciones como las de
[10] ponen de manifiesto divergencias significativas en la
satisfaccion de los empleados publicos y los de sus contrapartes
privadas, lo que subraya la necesidad de examinar cada
contexto por separado.

Un segundo matiz que ha captado una atencion cada vez
mayor corresponde a la calidad de atencion (CA), la cual se
concibe como un eje cardinal en la percepcion que la ciudadania
tiene del desempefio estatal. Segtin [11], [12] la eficacia en la
atencion de los servicios publicos determina la confianza de los
usuarios hacia la institucion. Sin embargo, investigaciones
recientes reportan limitaciones recurrentes en las entidades
estatales, como lentitud en los procesos, deficiencias en la
empatia del personal y burocracia excesiva [11], [12]. Estas
falencias generan insatisfaccion en los ciudadanos y erosionan
la relacion con la administracion publica.

La literatura cientifica ha explorado la relacién entre el
bienestar de los colaboradores y la CA. Diversas
investigaciones en distintos sectores [13], [14], [15] demuestran
que una mayor satisfaccion laboral incide positivamente en el
compromiso y desempefio del personal. De igual modo,
estudios recientes [16], [17], [18], [19] evidencian que mejores
condiciones laborales favorecen comportamientos que
impactan positivamente en la experiencia del usuario,
consolidando esta relacion como un factor relevante para la
mejora del servicio.

En ese sentido [20], [21], [22] hacen hincapié en que la
confiabilidad es parte de la calidad de atencion, pues una mayor
satisfaccion entre los profesionales facilita ofrecer servicios
mas precisos y constantes. También, [23], [24] destacan lo
decisivo de la capacidad respuesta, puesto que un retraso y
deficiencia en la atencion, evidencia un problema interno que
entorpece la experiencia del usuario.

De forma complementaria, [21], [25] subrayan que la
seguridad es esencial en la CA, dado que cuando los empleados
se perciben seguros, valorados y respaldados, transmiten mayor
confianza y credibilidad, fortaleciendo asi la percepcion de
seguridad en el servicio. Por su parte, [19], [26] coinciden en
que la empatia es una dimension clave, dado que colaboradores
satisfechos y emocionalmente equilibrados muestran una
mayor disposicion para responder a las necesidades particulares
de cada usuario.
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Finalmente, [27], [28], [29] destacan la influencia de los
aspectos tangibles en la CA. Contar con una infraestructura
adecuada permite generar una impresion positiva del servicio;
en contraste, las carencias fisicas o estructurales pueden minar
tanto la percepcion del usuario como la satisfaccion del propio
colaborador. Aun con lo dicho, la evidencia empirica del sector
el sector publico peruano sigue siendo limitada, lo que
constituye un vacio de investigacion relevante. En este sentido,
investigaciones recientes de [30] en el ambito urbano han
mostrado que la calidad del servicio y la interaccion
personalizada constituyen factores decisivos para incrementar
la satisfaccion y la fidelizacion de los usuarios, lo que resalta la
importancia estratégica de la atencién en la experiencia
ciudadana. De manera complementaria, estudios desarrollados
en el sector educativo evidencian que la administracion de las
condiciones laborales incide de forma directa en lo percibido
por los usuarios [8] . Asimismo, analisis en el sector publico
han identificado que dimensiones como la eficiencia, la
transparencia y el trato al ciudadano resultan criticas en la
relacion de confianza de la poblacion con las entidades estatales
[12].

Frente a este panorama, se plantea como problema de
investigacion la falta de estudios que analicen especificamente
la relacion entre la SL de los empleados publicos y la CA
brindada a los ciudadanos. En consecuencia, el objetivo
planteado es determinar la relacion entre la SL y la CA en una
entidad publica de la ciudad de Ica en 2025, a través de un
analisis correlacional.

En ese sentido, el estudio busca aportar evidencia empirica
actualizada que contribuya al campo académico. De esta
manera se pretende enriquecer la literatura sobre la direccion
del recurso humano en la gestion estatal y la experiencia del
ciudadano. Asimismo, pretende generar aportes practicos al
ofrecer insumos que sirvan de base para disefar politicas y
estrategias orientadas tanto al bienestar del personal como a
reforzar la credibilidad ciudadana en los servicios que brinda el
Estado.

II. METODOLOGIA

El estudio se enmarcé en un disefio cuantitativo,
correlacional, no experimental y transversal, orientado a medir
la asociacion entre la SL y la CA en una entidad publica. Cabe
precisar que el estudio considerd dos poblaciones diferenciadas,
cuyas percepciones fueron analizadas de manera independiente.
En ese sentido, el alcance correlacional del disefio busca
conocer el nivel de asociaciones generales entre ambas
variables en un contexto institucional especifico.

La satisfaccion laboral se evalu6 mediante el Minnesota
Satisfaction Questionnaire (MSQ) adaptado por [5] compuesto
por doce dimensiones que abarcan factores intrinsecos y
extrinsecos del trabajo. Por su parte, la CA se midio a través del
modelo SERVQUAL, validado por [11], que examind cinco
dimensiones y consolidd 16 items para captar la percepcion
sobre los servicios publicos. Los cuestionarios se construyeron
con una escala Likert de 5 puntos para recoger de forma
estructurada las respuestas de los participantes.

La validez de contenido se establecié mediante el juicio de
tres expertos, obteniéndose un coeficiente V de Aiken de 0.99,
lo que confirmo la relevancia de los items seleccionados. A su
vez, la confiabilidad de los instrumentos se evaluo al aplicar el
coeficiente alfa de Cronbach mediante una prueba piloto
conformada por 25 personas. Como se observa en Tabla I, se
obtuvo un valor de 0.973 para la variable SL y de 0.931 para la
variable calidad de atencion. Asi pues, ambos instrumentos
presentan coeficientes superiores a 0.90, lo que indica una alta
fiabilidad. Por tanto, los instrumentos son adecuados para ser
utilizados en el andlisis correlacional planteado en esta
investigacion.

TABLA 1
COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH
Variable Alfa de Cronbach Numero de items
SL 0.973 24
CA 0.931 16

Por otro lado, la poblacion para la variable satisfaccion
laboral se conformo por 254 trabajadores de la entidad publica
pertenecientes a diferentes areas administrativas. A partir de un
muestreo no probabilistico por conveniencia, se seleccion6 una
muestra de 80 empleados, correspondiente al promedio de
personal del area de servicios. En cuanto a la variable CA, se
calcul6 una muestra de 382 ciudadanos mayores de 18 afios
mediante un muestreo probabilistico empleando la formula para
poblaciones finitas.

Por consiguiente, se emplearon estadisticos descriptivos
que permitieron resumir la informacion recolectada. Asimismo,
mediante la prueba de normalidad Kolmogoérov-Smirnov se
verificd el comportamiento estadistico de los datos. En funcion
de los resultados, el contraste de hipotesis se realizé utilizando
la correlacion de Spearman, por ser el estadistico adecuado para
variables de naturaleza ordinal. Finalmente, todo el
procesamiento se efectud en el software SPSS.

A continuacion, las hipotesis elaboradas para la presente
investigacion:

Hipotesis General (HG):
Existe una relacion positiva entre la SL de los empleados y
la CA de los usuarios en una institucion publica.

Hipotesis Especificas (HE):

HE1: Existe una relacion positiva entre la SL de los
empleados y la percepcion de confiabilidad (C) en la
CA por parte de los usuarios.

HE2: Existe una relacion positiva entre la SL de los
empleados y la percepcion de capacidad de respuesta
(CR) en la CA por parte de los usuarios.

HE3: Existe una relacién positiva entre la SL de los
empleados y la percepcion de seguridad (S) en la CA
por parte de los usuarios.
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HE4: Existe una relacion positiva entre la SL de los
empleados y la percepcion de empatia (E) en la CA
por parte de los usuarios.

HES: Existe una relacion positiva entre la SL de los
empleados y la percepcion de los aspectos tangibles
(AT) de la CA por parte de los usuarios.

III. RESULTADOS Y DISCUSION

En este estudio se trabajo con dos grupos muestrales
diferenciados: por un lado, los colaboradores del area de
atencion de una entidad publica y, por otro, los ciudadanos
usuarios del servicio. Con el fin de contextualizar los analisis
posteriores, se presenta la distribucion sociodemografica
correspondiente a cada grupo.

En la Tabla II, la muestra correspondiente a la variable
satisfaccion laboral estuvo compuesta mayoritariamente por
mujeres (55 %). Ademas, la mayoria de los participantes se
concentré en mayores de 41 afios (32.5 %), seguido por el rango
de 26 a 33 afos (26.3 %), lo que evidencia una poblacion laboral
con experiencia consolidada y percepciones mas definidas
sobre su entorno organizacional.

En cuanto al nivel educativo, el 51.3 % contaba con
estudios universitarios completos, lo que sugiere una base
profesional s6lida que respalda juicios mas consistentes sobre
la calidad institucional. Por ultimo, el tipo de contrato mas
frecuente fue el temporal (37.5 %), seguido por contratos
permanentes y servicios por terceros en proporciones similares,
lo que refleja una estructura contractual diversa que podria
condicionar la percepcion de estabilidad y, por ende, los niveles
de satisfaccion laboral.

TABLA I
DISTRIBUCION DE VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS SL

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Entre 18 a 25 afios 18 22.5 22.5 22.5
Entre 26 a 33 aflos 21 26.3 26.3 48.8
Rango de edad Entre 34 a 41 aflos 15 18.8 18.8 67.5
Mayores de 41 afios 26 325 325 100
Total 80 100 100
Femenino 44 55 55 55
Sexo Masculino 36 45 45 100
Total 80 100 100
Secundaria Completa 5 6.3 6.3 6.3
Técnico superior 16 20.0 20.0 26.3
. ) Posgrado 6 7.5 7.5 33.8
Nivel educativo Universitario incompleto 12 15.0 15.0 48.8
Universitario completo 41 51.3 51.3 100.0
Total 80 100 100.0
Contrato permanente 25 31.3 31.3 31.3
) Contrato temporal 30 37.5 37.5 68.8
Tipo de contrato Servicios por terceros 25 31.25 31.25 100
Total 80 100 100

Nota: Distribucion segtin edad, sexo, nivel educativo y tipo de contrato.

Por otro lado, como se presenta en la Tabla III, la muestra
correspondiente a la variable CA estuvo conformada
principalmente por personas mayores de 41 afios (29.6 %),
seguidas por los rangos de 34 a 41 afos (26.4 %) y de 26 a 33
anos (25.4 %). Ello refleja una poblacion adulta con experiencia
en el uso de servicios publicos, 1o que sugiere valoraciones mas
reflexivas y rigurosas sobre la CA ofrecida. En cuanto al sexo,
predomino la participacion femenina (59.7 %), mientras que el
40.1 % fueron hombres y el 0.3 % prefirio no declarar esta
informacion.

Respecto a la frecuencia de uso del servicio, el 63.9 %
indicd utilizarlo ocasionalmente, el 20.9 % lo hace con
frecuencia y el 15.2 % accedia por primera vez, lo que revela
que la mayoria de los usuarios mantiene una interaccion
esporadica con la institucion. Esta caracteristica podria incidir
en la percepcion de la CA, dado que las valoraciones tienden a
basarse en experiencias puntuales mas que en una apreciacion
continua del servicio.
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TABLA III
DISTRIBUCION DE VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS CA

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Entre 18 a 25 afios 71 18.6 18.6 18.6
Entre 26 a 33 afios 97 254 25.4 44.0
Rango de edad Entre 34 a 41 afos 101 26.4 26.4 70.4
Mayores de 41 afos 113 29.6 29.6 100
Total 382 100 100
Femenino 228 59.7 59.7 59.7
Masculino 153 40.1 40.1 99.7
Sexo -
Prefiero no decirlo 1 0.3 0.3 100
Total 382 100 100
Es la primera vez 58 15.2 15.2 15.2
. Frecuentemente 80 20.9 20.9 36.1
Frecuencia de uso
del servicio Ocasionalmente 244 63.9 63.9 100
Total 382 100 100

Nota: Distribucion segun edad, sexo y frecuencia uso del servicio.

Por consiguiente, se presenta la distribucion general de la
variable SL, medida a través de doce dimensiones que abarcan
aspectos motivacionales, estructurales y relacionales del
entorno laboral. La categorizacion se realiz6 mediante baremos
establecidos en funcion de los puntajes obtenidos por los
colaboradores.

En términos generales, el 56.3 % de los colaboradores se
ubicd en el nivel medio de SL, seguido por un 40.0 % en el nivel
alto, mientras que solo el 3.8 % se encuentra en el nivel bajo,
segun lo indicado en la Tabla I'V. Esta distribuciéon muestra una
tendencia positiva, aunque no homogénea, en la apreciacion
que tiene el personal sobre su entorno de trabajo. Este resultado
coincide con lo propuesto por [17], [18] quienes evidencian que
factores como el reconocimiento y las condiciones laborales
impactan en la percepcion del bienestar del trabajador.

TABLA IV
DISTRIBUCION POR CATEGORIA DE LA VARIABLE SL

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcfe_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 3 3.8 3.8 3.8

Medio 45 56.3 56.3 60.0

Alto 32 40.0 40.0 100

Total 80 100 100

Sumado a ello, el andlisis por dimensiones reveld
variabilidad interna en los niveles de satisfaccion. Las
dimensiones con mayor concentracion en el nivel alto fueron la
responsabilidad (61.3 %), el progreso (56.3 %), el logro (56.3
%) y el trabajo en si (51.3 %), lo que sugiere que los
colaboradores valoran positivamente los aspectos vinculados al
desarrollo personal y al contenido de sus funciones. Por otro
lado, las dimensiones con mayor presencia en el nivel bajo
fueron el salario (40.0 %), la estabilidad laboral (28.8 %) y las

condiciones laborales (27.5 %), lo que evidencia tensiones en
los factores estructurales que podrian limitar la percepcion
global de satisfaccion.

Dimensiones como el reconocimiento, el crecimiento, la
supervision, las relaciones interpersonales, y la politica y
administracion presentaron distribuciones mas equilibradas
entre los niveles medio y alto, lo que indica una percepcion
moderada en aspectos organizacionales y de gestion.

Por consiguiente, la CA fue evaluada mediante cinco
dimensiones que representan los componentes esenciales del
servicio percibido por los ciudadanos: confiabilidad (C),
capacidad de respuesta (CR), seguridad (S), empatia (E) y
aspectos tangibles (AT). La categorizacion se realizé mediante
baremos establecidos en funcion de los puntajes obtenidos por
los usuarios encuestados. Los resultados generales de la Tabla
V muestran que el 50.0 % de los ciudadanos se ubico en el nivel
medio de percepcion de CA, seguido por un 35.1 % en el nivel
alto, mientras que el 14.9 % se posiciono en el nivel bajo. Esta
distribucion indica una valoracion favorable, aunque con
presencia significativa de usuarios que perciben deficiencias en
el servicio. Este resultado refleja una percepcion del servicio
considerada aceptable; sin embargo, como se sefialan [11]
persisten factores criticos que requieran atencién para alcanzar
niveles superiores de calidad percibida.

TABLA V
DISTRIBUCION POR CATEGORIA DE LA VARIABLE CA

Categoria Frecuencia Porcentaje P0r§§ntaje Porcentaje
valido acumulado

Bajo 57 14.9 14.9 14.9

Medio 191 50 50 64.9

Alto 134 35.1 35.1 100

Total 382 100 100
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Cabe sefialar, que el analisis por dimensiones reveld
variabilidad interna en la percepcion ciudadana. La dimension
AT present6 el mayor porcentaje en el nivel alto (50.8 %), lo
que sugiere una valoracion positiva de las condiciones fisicas
del entorno. En contraste, la CR concentrd el mayor porcentaje
en el nivel bajo (34 %), seguida por la S (22 %) y la C (20.2 %),
lo que evidencia areas sensibles en la atencion directa y la
resolucion de necesidades. La dimensiéon de E evidencid
distribuciones mas equilibradas entre los niveles medio y alto,
lo que indica una percepcion moderada en el trato interpersonal
y la credibilidad del servicio.

En conjunto, los resultados mostraron que tanto la SL como
la CA presentan valoraciones predominantemente favorables,
aunque con variabilidad interna entre sus dimensiones. Esta
heterogeneidad sugiere que las percepciones no son uniformes
y estas podrian responder a factores especificos dentro de cada
variable.

A partir de ello, se procedido a realizar la prueba de
normalidad, considerando que el tamafio muestral supera los 50
casos. La Tabla VI de la variable SL muestra una distribucion
normal (p = 0.200), mientras que la variable CA no cumple con
el supuesto de normalidad (p = 0.002), lo que justifica el uso de
pruebas no paramétricas en el andlisis correlacional. Cabe
mencionar que, a nivel dimensional se observé que todos los
subdimensiones de CA y la mayoria de las de SL presentan
valores significativos (p < 0.05), confirmando la ausencia de
normalidad en sus distribuciones internas.

TABLA VI
PRUEBA DE NORMALIDAD

. Kolmogorov-Smirnov
Variable Estadistico gl Sig.
CA 0.061 382 0.002
SL 0.086 80 ,200%

se encuentra condicionada por los procedimientos establecidos,
propios de la gestion, lo que atentia el impacto del bienestar
individual del colaborador y sugiere la posible intervencion de
variables organizacionales intermedias.

TABLA VII
CORRELACION DE SPEARMAN ENTRE SL Y CA
CA SL
Coeficiente de 1,000 0020
correlacion
CA Sig. (bilateral) 0.863
N 382 80
Coeﬁcwnyf': de -0.020 1.000
correlacion
SL Sig. (bilateral) 0.863
N 80 80

Por consiguiente, como resultado de las hipotesis
especificas se hallo una correlacion positiva muy baja entre la
variable SL y la dimension C, con un valor de r = 0.127 y un
valor p = 0.260 (Tabla VIII), por lo que se rechaza la hipotesis
especifica 1 (HE1). Lo que es consistente con [20], [21],
quienes no hallaron asociaciones significativas en instituciones
publicas, donde influyen factores estructurales 'y
procedimentales. Asimismo, al examinar las dimensiones de SL,
se observd una correlacion positiva muy baja entre las
relaciones interpersonales y la confiabilidad (r = 0.191; p =
0.089) y la supervision (r = 0.184; p = 0.102), aunque estas
tampoco alcanzaron significancia. Esto sugiere que ciertos
componentes del clima laboral podrian incidir en la percepcion
de credibilidad del servicio, sin configurar una relacion
estadistica valida [10], [14].

TABLA VIII
HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Con base en los resultados de la prueba de normalidad, se
aplico la correlacion de Spearman para evaluar la relacion entre
la variable SL y la CA, tanto a nivel general como por
dimensiones especificas. En primer lugar, en la prueba de
hipotesis general, se observé un coeficiente de correlacion de r
= -0.020 con un p = 0.863 segun se muestra en la Tabla VII.
Ello indica una correlaciéon negativa muy baja entre ambas
variables, por lo que se rechaza la HG. En contraste, [18], [19],
[22] reportan una relacion positiva en entornos de servicios de
tipo privado, evidenciando que una mayor satisfaccion del
personal se asocia con una mejor CA brindada. No obstante,
estudios de [16], [17] presentan resultados mixtos o no
significativos, lo que sugiere que dicha relacion puede variar
segun el contexto institucional, las condiciones laborales y las
caracteristicas organizacionales de cada entidad.

En concordancia con estos resultados, la ausencia de una
relacion estadisticamente significativa entre la SL y la CA
sugiere que, en el ambito del sector publico analizado, ambas
variables no se asocian de manera directa. A diferencia de los
entornos privados, la calidad de atencion en la entidad analizada

C SL
Coeﬁcien?e de 1.000 0127
correlacion
C Sig. (bilateral) 0.260
N 382 80
Coeﬁcien?e de 0127 1.000
correlacion
SL Sig. (bilateral) 0.260
N 80 80

En cuanto a la variable SL y la dimensién CR se obtuvo
una correlacion negativa muy baja con un valor der=-0.021y
un valor p = 0.853 (Tabla IX), lo cual permite rechazar la
hipotesis especifica 2 (HE2). Este hallazgo contrasta con
(Goumairi et al., 2020; Mahani & Zadu, 2024) quienes plantean
un cierto ligamen positivo para ambas variables y destacan la
CR como un componente esencial para la excelencia del
servicio.
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A nivel dimensional, la estabilidad laboral present6 una
correlacion positiva muy baja (r = 0.170; p = 0.131), mientras
que crecimiento (r = —0.105; p = 0.354) y responsabilidad (r =
—0.113; p = 0.318) mostraron correlaciones negativas muy
bajas, todas sin significancia. Estos resultados sugieren que la
satisfaccion laboral no determina directamente la capacidad de
respuesta percibida por los usuarios, lo que indicaria una
influencia predominante de factores institucionales y sistémicos

automaticamente del bienestar del empleado, sino que requiere
habilidades interpersonales especificas. Sin embargo, difiere de
lo planteado por [26], quienes destacan la empatia como un
componente central de la CA, asociada al trato personal y el
interés genuino por el usuario.

TABLA XI
[20], [27]. HIPOTESIS ESPECIFICA 4
TABLA IX
HIPOTESIS ESPECIFICA 2 . E SL
Coeﬁmen@ de 1.000 20122
E correlacion
CR SL Sig. (bilateral) 0.283
Coeﬁcwn'te' de 1.000 0.021 N 382 80
correlacion Coeficiente de 0122 1.000
CR Sig. (bilateral) 0.853 SL correlacion
Sig. (bilateral) 0.283
N 382 80 N 80 80
Coeliciente de -0.021 1000 N o
SL correlacion Asi también, se obtuvo una asociacion positiva muy menor
Sig. (bilateral) 0.853 entre la variable SL y la dimension AT con un valor de r = 0.059
N 80 80 y un valor p = 0.603 (Tabla XII), rechazando asi la hipdtesis

Por su parte, la variable SL y la dimension S obtuvieron un
valor de r=-0.033 y un valor p=0.772 (Tabla X), lo que indica
una correlacion negativa muy baja, rechazando asi la hipotesis
especifica 3 (HE3). En cambio, [22] sefialan que el
conocimiento y la cortesia personal son determinantes en la
satisfaccion del usuario.

A nivel dimensional, las correlaciones también fueron
bajas y no significativas, sin evidenciar asociaciones relevantes
entre los componentes de SL y la percepcion de S en la
atencion. Asi pues, [21], [23] sefalan que esto podria
explicarse por factores como la deficiente gestion de la
informacion, las limitaciones tecnoldgicas y el inadecuado
manejo de reclamos, mas que por el nivel de satisfaccion
individual del colaborador.

especifica 5 (HES). A nivel dimensional, el logro (r =0.139; p
=0.218) y la estabilidad laboral (r = 0.159; p = 0.159) también
presentaron correlaciones positivas muy bajas, aunque no
significativas. Esto indica que los AT percibidos por los
usuarios no estan vinculados al nivel de SL del personal, lo cual
se alinea con [27], [28], [29] quienes sefialan que los aspectos
tangibles estan mas determinados por la gestion institucional, la
disponibilidad de recursos y las politicas de mejora continua.

TABLA XII
HIPOTESIS ESPECIFICA 5

AT SL
Coeﬁc1en?e] de 1.000 0.059
AT correlacion
Sig. (bilateral) 0.603
N 382 80
Coeficiente de 0.059 1.000
SL correlacion
Sig. (bilateral) 0.603
N 80 80

TABLA X
HIPOTESIS ESPECIFICA 3
S SL
Coeﬁc1en?c? de 1.000 0.033
correlacion
S Sig. (bilateral) 0.772
N 382 80
Coeficiente de -0.033 1000
correlacion
SL Sig. (bilateral) 0.772
N 80 80

Asimismo, el anélisis entre la variable SL y la dimension E
arrojé un valor de r =—0.122 con un valor p = 0.283 (Tabla XI),
lo que indica un vinculo negativo muy baja, rechazando asi la
hipotesis especifica 4 (HE4). Este resultado coincide con lo
seflalado por [19], quienes sefialan que esta no surge

IV. CONCLUSIONES

La investigacion desarrollada permite concluir que, en el
contexto de la institucion publica analizada, la SL del personal
no se asocia significativamente con la CA experimentada por
los propios usuarios. Si bien la mayoria del personal presenta
niveles medios y altos de satisfaccion laboral, esta condicion no
se traduce directamente en mejoras en la experiencia ciudadana.
Ello evidencia que en este contexto la calidad del servicio esta
fuertemente  condicionada por factores estructurales,
administrativos y de gestion institucional. En este sentido,
dimensiones como la confiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles se configuran,
a partir de la organizacion interna de los procesos, la
disponibilidad de recursos materiales y tecnologicos. Asi pues,
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la calidad de servicio que perciban los ciudadanos responde en
mayor medida a los factores de la institucion publica que el
nivel de satisfaccion individual del personal.

Los resultados también revelan que, aunque mejorar la
satisfaccion laboral es un paso positivo, por si sola no asegura
transformaciones en la atencion al ciudadano.

De ahi se deduce la necesidad de fortalecer la estructura
institucional a través de la optimizacion de procesos, una
inversion sostenida en infraestructura y el desarrollo continuo
de habilidades interpersonales para la atencion directa. En otras
palabras, la calidad de servicio requiere un enfoque sistémico,
no simplemente motivacional.

Por otra parte, los hallazgos sugieren que el reto principal
no radica Unicamente en elevar la satisfaccion laboral, sino en
articularla con politicas de desarrollo organizacional que
fortalezcan la cultura del servicio publico. Esto implica
fortalecer las competencias interpersonales del personal, en
conjunto con el desarrollo de un liderazgo institucional
orientado al servicio, capaz de guiar, motivar y de cohesionar
las précticas de atencion ciudadana. Asimismo, resulta
indispensable implementar mecanismos sistematicos de
retroalimentacion que permitan monitorear la experiencia del
usuario y realizar ajustes oportunos en los procesos de atencion.

Finalmente, se reconoce como limitacion que el estudio se
centrd en una sola institucion bajo un disefio transversal y
contempldé dos muestras independientes. Por lo cual, los
proximos estudios podrian incorporar comparaciones entre
entidades publicas y analisis longitudinales multivariados, que
consideren la inclusion de variables mediadoras como el clima
organizacional, liderazgo y carga laboral. Avanzar en estas
lineas permitird comprender de manera mas precisa y profunda
como interactian el bienestar del trabajador y las dindmicas
institucionales en la configuracion de la calidad del servicio
publico.
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