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RESUMEN

La investigacidon tuvo como objetivo establecer de qué manera la empatia del trabajador
influye en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral. La
metodologia fue de tipo basico, nivel correlacional, disefio no experimental, enfoque
cuantitativo. La poblacion fue de 4220 usuarios, muestra de 352 usuarios. Se utilizo la
encuesta. Los resultados respecto a la empatia, en referencia a si los trabajadores de la
municipalidad comprenden y respetan la opinion de los usuarios el 38.3% indicé que esté
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo; en referencia a si los trabajadores de la
municipalidad se preocupan por entender el estado emocional del usuario el 42.9% indico
que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo. Respecto a la satisfaccion del usuario,
en referencia a si los trabajadores de la municipalidad dan solucién a los problemas del
usuario el 40.4% indicd que esté totalmente en desacuerdo y en desacuerdo; en referencia a
si los trabajadores de la municipalidad transmiten confianza el 40.3% indic6 que esta
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo; en referencia a si los trabajadores de la
municipalidad se preocupan por las necesidades del usuario desde su llegada a las
instalaciones el 38.3% indic6 que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo. La
investigacion concluyd que la empatia del trabajador influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral, mediante un rho =

0.850, el cual puede clasificarse como positiva moderada y muy significativa con p = 0,00.

Palabras clave: empatia, satisfaccion, usuarios y municipalidad.



ABSTRACT

The objective of the research was to establish how the empathy of the worker influences the
satisfaction of the users in the Provincial Municipality of Huaral. The methodology was basic
type, correlational level, non-experimental design, quantitative approach. The population
was 4220 users, sample of 352 users. The survey was used. The results regarding empathy, in
reference to whether the workers of the municipality understand and respect the opinion of
the users, 38.3% indicated that they totally disagree and disagree; In reference to whether the
workers of the municipality care about understanding the emotional state of the user, 42.9%
indicated that they totally disagree and disagree. Regarding user satisfaction, in reference to
whether the workers of the municipality provide solutions to user problems, 40.4% indicated
that they totally disagree and disagree; In reference to whether the workers of the
municipality convey confidence, 40.3% indicated that they totally disagree and disagree; In
reference to whether the workers of the municipality are concerned about the needs of the
user since their arrival at the facilities, 38.3% indicated that they totally disagree and disagree.
The research concluded that worker empathy significantly influences user satisfaction in the
Provincial Municipality of Huaral, through a rho = 0.850, which can be classified as

moderately positive and highly significant with p = 0.00.

Keywords: empathy, satisfaction, users, and municipality.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la mayoria de las instituciones publicas no le dan la debida importancia al
tema de la atencion, y a que sus usuarios queden satisfechos con los servicios que se les
ofrece, lo que genera un efecto de malestar generalizado. Para toda institucion publica, la
calidad esperada y percibida en las diferentes acciones, es obligatoria e indispensable. Ya
que el trabajo de servicio al usuario, es una gran responsabilidad colectiva, que las
municipalidades tienen un compromiso con la comunidad de brindar una atencion y servicio
efectiva. Es muy importante, que los gobiernos locales brinden servicios acordes a las
necesidades que exige su poblacion, esto es necesario sino no existe la satisfaccion a los
usuarios. Es necesario que los superiores conozcan el interior de sus trabajadores, la forma
de actuar frente al usuario, pues su supervision sera clave. La empatia en el trabajo es un
elemento crucial que impacta en la satisfaccion de los usuarios, ya que, si estos perciben un
mal trato, con poca atencion o confianza elevarian opiniones negativas perjudicando la

imagen de toda organizacion.

De esta manera, que la presente investigacion tiene como objetivo general establecer de qué
manera la empatia del trabajador influye en la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Huaral.

Xii



1.1

CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

A nivel global muchas organizaciones se han visto en la necesidad de detectar
los diversos factores que afectan la satisfaccion de los usuarios, tal es el caso Cordova
y Jaya (2017), quienes sefialan que las organizaciones no focalizan sus esfuerzos en
mejorar la calidad de sus servicios por lo que la falta de comunicacion y un servicio
ineficiente incrementa las quejas en los usuarios. Por otro lado, estudios realizados
sobre la empatia, como el desarrollado por Diaz (2020) quien enfatiza que desarrollar
la empatia requiere trabajo constante y especial atencion a las acciones cotidianas
principalmente para el personal que tiene un trato directo con el usuario ya que es
fundamental comprender que es lo que molesta a los usuarios y cuales son los puntos

clave a su favor.

En el Pert, Riqueros (2017) menciona que las organizaciones tanto publicas
como privadas descuidan la satisfaccion de los usuarios en lo que respecta a servicio
que les brindan, aspectos como la incapacidad de respuesta, la falta de experiencia
en el trabajo y la mala atencién genera un rechazo en el usuario y se proyecta a una
percepcion errdnea del servicio que se brinda. Asimismo, Luna (2019) recalca que
son multiples los factores que pueden afectar la labor de un trabajador en cual
demanda tanto mental como cognitivamente sus esfuerzos, el entorno laboral y los
compafieros de trabajo también influyen generando un impacto en la satisfaccion de

las necesidades del usuario.

En la actualidad, la mayoria de las instituciones publicas no le dan la debida
importancia al tema de la atencidn, y a que sus usuarios queden satisfechos con los
servicios que se les ofrece, lo que genera un efecto de malestar generalizado. Para
toda institucion publica, la calidad esperada y percibida en las diferentes acciones, es

obligatoria e indispensable. Ya que el trabajo de servicio al usuario, es una gran
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responsabilidad colectiva, que las municipalidades tienen un compromiso con la
comunidad de brindar una atencién y servicio efectiva. Es muy importante, que los
gobiernos locales brinden servicios acordes a las necesidades que exige su poblacion,
esto es necesario sino no existe la satisfaccion a los usuarios. Es necesario que los
superiores conozcan el interior de sus trabajadores, la forma de actuar frente al
usuario, pues su supervision serd clave. La empatia en el trabajo es un elemento
crucial que impacta en la satisfaccion de los usuarios, ya que, si estos perciben un
mal trato, con poca atencion o confianza elevarian opiniones negativas perjudicando
la imagen de toda organizacion. Por lo que, considerando lo anterior, y enfatizando
los estudios puestos, la presente investigacion busca conocer manera la empatia del
trabajador viene influyendo en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Huaral.

La Municipalidad Provincial de Huaral es una institucion municipal promotora
del desarrollo, con recursos humanos calificados. Busca alcanzar estandares Optimos
de gestion en desarrollo urbano, rural, econémico y social, con mecanismos que
promueven la participacion de la poblacion y en alianza con el sector publico y
privado. En el marco de los lineamientos del Plan de Desarrollo Concertado de
Huaral que permita mejorar la calidad de vida y alcanzar el desarrollo humano de los

pobladores de Huaral.

Dentro de la Municipalidad Provincial de Huaral se ha observado la
insatisfaccion por parte de los usuarios esto debido a la evidencia que hay
trabajadores que desconocen sus funciones, esto por la falta de capacitacion; otra
incomodidad se debe a que los tramites que realizan tardan demasiado en cada una
de las oficinas a las que se deriva; asi mismo cuando los usuarios quieren realizar
seguimiento, los trabajadores manifiestan su molestia; la falta de experiencia laboral
y la mala atencion han ocasionado el rechazo del usuario en la actual gestion

municipal.

También se ha detectado aspectos de falta de empatia por parte del trabajador
hacia los usuarios dentro de la Municipalidad Provincial de Huaral aspectos como el
trato descortés hacia su persona cuando solicitan alguna ayuda; la falta de
preocupacion por generar una buena impresion ha ocasionado que se eleven el

numero de quejas; los superiores no han mostrado interés de que querer entablar una



1.2
1.2.1

1.2.2

1.3
1.3.1

1.3.2

mejor relacion con sus trabajadores lo que evidencia una falta de liderazgo generando

conflictos entre compaifieros de trabajo que pueden solucionarse con algo de empatia.

Si la Municipalidad Provincial de Huaral sigue sin pretender dar soluciones a
los puntos antes descritos se generard una mala imagen en su gestion, ya que al no
cumplir con las exceptivas que tiene los usuarios al ser atendidos van a quedar

descontentos debido al servicio brindado.

Por lo tanto, es importante para la Municipalidad Provincial de Huaral se
establezca politicas y acciones relacionadas a mejorar la calidad de los servicios que
brinda para asi mejorar la satisfaccion de los usuarios que son atendidos y poder

cumplir con lo propuesto por su gestion.

Formulacion del problema

Problema general

(De qué manera la empatia del trabajador influye en la satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad Provincial de Huaral?

Problemas especificos

a. ¢De qué manera la empatia cognitiva influye en la satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Provincial de Huaral?

b. ¢De qué manera la empatia emocional influye en la satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad Provincial de Huaral?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Establecer de qué manera la empatia del trabajador influye en la satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral.

Objetivos especificos

a. Establecer de qué manera la empatia cognitiva influye en la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral.

b. Establecer de qué manera la empatia emocional influye en la satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral.



1.4  Justificacion de la investigacion

Justificacion practica

Ya que la investigacion busca proponer recomendaciones sobre los problemas que se

puedan detectar que estén afectando las variables en estudio, los cuales son la empatia

del trabajador y satisfaccion de los usuarios.

Justificacion teorica

Puesto que el estudio tiene por objeto saber si los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Huaral vienen siendo empaticos con los usuarios, para asi poder

analizar de qué manera esto influye en satisfaccion de los usuarios, siendo temas

relevantes para la propia entidad edil.

1.5 Delimitaciones del estudio

Delimitacion geografica: Municipalidad Provincial de Huaral, provincia de

Huaral, departamento de Lima.
Delimitacion temporal: febrero del afio 2021 a setiembre del afio 2022.
Delimitacion social: usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaral.

Delimitacion semantica: Empatia del trabajador y Satisfaccion del usuario.

1.6 Viabilidad del estudio

Se garantizo la viabilidad ya que se tiene recursos financieros, humanos y

materiales para la ejecucion de la presente investigacion. Ademads, se contd con

disponibilidad de tiempo y acceso a la municipalidad.



2.1
2.1.1

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

Diaz (2019) realizé la investigacion titulada “Empatia de estudiantes de
enfermeria. Validez y fiabilidad de la version espafiola de la escala de empatia JSE -
HPS”, la cual fue aprobada por Universidad de Castilla - La Mancha. Espana. La
investigacion tuvo como objetivo el adaptar transculturalmente y validar la escala de
empatia The Jefferson Scale of Empathy for Empathy for Health Professions Student
Version (JSE — HPS version) en el contexto de la lengua espaiiola, para estudiantes
universitarios de enfermeria. Es una investigacion descriptiva. La poblacién 30
estudiantes. La investigacion concluyd que la media de empatia en la muestra de
estudiantes estd entre los mas reportados en la literatura. Por otro lado, con la
intencion de entender algunas caracteristicas de las personas con mayor capacidad
empatica, se constata que ésta se asocia con un estilo de escucha centrado en las
personas y ese dato puede ser importante, ya que el estilo de escucha puede ser

entrenable.

Benavides (2018) realiz6 la investigacion titulada “Evaluacion del Nivel de
Satisfaccion del Usuario Externo con Relacion a la Calidad de Atencion en el Seguro
Social Campesino de la Provincia de El Oro”, la cual fue aprobada por Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil. Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo el
determinar los factores que intervienen en la satisfaccion de los usuarios externos de
los servicios de salud del Seguro Social Campesino a través del analisis de la
percepcion del servicio recibido en los dispensarios médicos de la provincia de El
Oro. Es una investigacion descriptiva, analitica y experimental. La investigacion

utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como instrumento el



cuestionario. La investigacion concluyd que los usuarios perciben como
satisfactorios aquellos aspectos relacionados con el bienestar y la gestion de los
centros de salud siendo otro factor importante el tiempo de espera y la atencion
recibida tanto del personal médico, el personal de enfermeria y al trato en general de

todos los servidores.

Guilera (2017) realiz6 la investigacion titulada “Empatia en estudiantes de
medicina: estudio psicométrico, de evoluciéon y propuestas de intervencion
psicoeducativa”, la cual fue aprobada por Universidad de Lleida. Espafia. La
investigacion tuvo como objetivo el estudiar la empatia en estudiantes de medicina
desde una perspectiva psicométrica, biométrica, de evolucidn, y valorar propuestas
de asesoramiento y de intervencion psicoeducativa. Es una investigacion no
experimental, transversal, correlacional. La poblacion fue 151 alumnos voluntarios.
La investigacion utilizo como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario.
La investigacion concluyd que las mujeres, los estudiantes con preferencia de
especialidad orientada a las personas y los de cursos avanzados, tienen mayor

empatia.

Vera (2016) realizo la investigacion titulada “Gestion administrativa del
distrito de educacion 12D01 y su efecto en el nivel de satisfaccion de los usuarios del
Canton Babahoyo afio 2015, la cual fue aprobada por Universidad Técnica de
Estatal de Quevedo. Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo el Analizar el
efecto de la gestion administrativa sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios del
Distrito de educacion 12D01 del canton Babahoyo. Es una investigacion explicativa
y descriptiva. La poblacion fue 3200 usuarios. La muestra fue 184 usuarios. La
investigacion utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la entrevista, la
observacion y como instrumento el cuestionario. La investigacion concluy6 que la
gestion administrativa del distrito de educacion 12D01 de Babahoyo, se debe
mantener presente en todo momento, el personal tienen que estar preparado para

enfrentar toda situacidon que se presente.



2.1.2 Investigaciones nacionales

Paiva (2019) realiz6 la investigacion titulada “Agresividad y empatia en
estudiantes de secundaria de una Institucion Educativa de Lima Sur”, la cual fue
aprobada por Universidad Nacional Federico Villarreal. Pert. La investigacion tuvo
como objetivo el determinar la relacion entre la agresividad y la empatia en
estudiantes de secundaria de una institucion educativa privada de Lima Sur.. Es una
investigacion de no experimental y el tipo de investigacion fue descriptivo-
correlacional. La poblacion fue 212 estudiantes de ambos sexos. Los instrumentos
usados fueron Inventario modificado de Agresividad de Buss & Perry adaptado para
Perti por Matalinares et al 2012 y la Escala basica de empatia de Jolliffe & Farrington
adaptado por Merino-Soto y Grimaldo-Muchotrigo-2015. La investigacion concluyo
que existe una correlacion baja e inversa y altamente significativa entre la empatia y

la agresividad en estudiantes de secundaria de un colegio de Lima Sur.

Borda (2018) realizdo la investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco afio 20187, la
cual fue aprobada por Universidad César Vallejo. Pert. La investigacion tuvo como
objetivo el determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco en la provincia de Abancay -
2018. Es una investigacion correlacional causal, de corte transversal no experimental.
La poblacion fue 30 usuarios. La investigacion utilizd6 como técnica de recoleccion
de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario. La investigacion concluy6
que la calidad de servicio si influye directamente en la satisfaccion de los usuarios en

la Municipalidad Distrital de Tamburco.

Centeno de Vicencio (2018) realizd la investigacion titulada “Desempefio
laboral y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Marangani,
Provincia de Canchis, 2018, la cual fue aprobada por Universidad César Vallejo.
Peru. La investigacion tuvo como objetivo el identificar la correlacion del desempefio
laboral y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani. Es
una investigacion basico descriptivo y disefio no experimental correlacional. La
poblacion fue 25 profesionales. La investigacion utilizo como técnica de recoleccion
de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario. La investigacion concluyo
que el nivel del desempefio laboral alto en la Municipalidad Distrital de Marangani,

provincia Canchis - Cusco.



Flores, Lermo y Paytan (2018) realizaron la investigacion titulada “determinar
la relacion de la empatia con el desempeio laboral del profesional de enfermeria en
el cuidado del paciente de la unidad de cuidados intensivos de la clinica ortega 20177,
la cual fue aprobada por Universidad César Vallejo. Pert. La investigacion tuvo
como objetivo determinar el grado de relacion entre Motivacion y desempefio laboral
del personal. Es una investigacion aplicada, descriptiva, transversal, prospectivo. La
poblacion fue 25 profesionales de enfermeria. La investigacion utilizé como técnica
de recoleccion de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario. La
investigacion concluyd que existe relacion significativa entre el nivel de desempefio
laboral y el nivel de empatia, donde a menor empatia es menor el desempefio laboral

y viceversa.

2.2 Bases tedricas

Variable independiente: Empatia del trabajador
A. Definiciones

Moya (2016), es la capacidad que tiene el sujeto para comprender la
interioridad de la otra persona y sintonizar con sus problemas actuales, es decir,
cuenta con la comprension y percepcion adecuada de lo que la otra persona siente

en su interior.

Balart (2013), es toda acciéon de comprender, ser sensible ante los
sentimientos, pensamientos y experiencias de la otra persona aun sin que €stos

pensamientos y sentimientos se hayan comunicado de forma explicita.

Oliva et.al (2011) definen esta variable como una reaccion emocional que
guarda relacion con el estado emocional actual que la otra persona esta sintiendo,
se caracteriza por la simpatia, aceptar y adoptar el punto de vista del otro,
preocupacion y comodidad por espacios interpersonales que impliquen a otras

personas.

Papalia, Wendkos y Duskin (2009), como un encuentro entre dos o mas
personas que identifica el estado afectivo del otro, ademas cuenta con la
habilidad de poder comprender y compartir sus emociones y sentimientos, a

través de la construccion de los estados mentales ajenos.



B. Dimensiones

Seglin Carpena (2016) la empatia puede ser cognitiva y emocional. La
empatia que mas nos humaniza comprende las dos capacidades a la vez, con una
conexion y participacion emocional profunda con otra persona, acompanada de
una evaluacidn cognitiva, poniéndose en marcha una actitud activa dirigida a
aliviar el sufrimiento cuando se producen sentimientos dolorosos. Las dos

variantes de empatia se basan en circuitos cerebrales diferenciados.

- Empatia cognitiva. es la capacidad de comprender el punto de vista o estado
mental de otro. Incluyen el Comprension de la opinion del usuario, Adopcion
del punto de vista del usuario, Identificacion de las necesidades, Comprension
de los problemas, Tendencia a ver las cosas desde la perspectiva del usuario,
facilidad de ponerse en el lugar del usuario y capacidad de conocer los

pensamientos del usuario.

- Empatia emocional. es la capacidad de responder con un sentimiento
adecuado a los estados mentales de otro. Incluyen Comprension del estado de
animo, Interés en los problemas del usuario, identificacion de los sentimientos

del usuario y preocupacion por el usuario.

C. Importancia

Muiioz y Chaves (2013) mencionan que la empatia contribuye al proceso
de socializacion y el progreso de la personalidad, pues gran parte de nosotros nos
enfocamos en nuestras emociones dejando de lado a los demads, pues somos
meramente interpretativos, pero necesitamos imperiosamente entender las
actitudes de los demas desde su perspectiva, lo cual implica amalgamar una serie
de factores que pueden determinar la conducta de la otra persona. Cuando
nosotros logramos perfeccionar esta actividad, somos capaces de encajar la
apreciacion de las palabras, actitud no verbal de la persona que nos comunica,
esto ocurre cuando realmente se ha fomentado el trabajo desde el inicio de la
escuela, con tareas diarias en casa, sin dejar de lado ningun factor para conseguir
resultados favorables y gente capaz para la comprension y ayuda del préjimo,

sin tener que referir lo que necesita.



D.

La empatia en relacion al servicio al usuario

Lopez, Fernandez y Abad (2008), refiere que ser hébil para servir a los
usuarios, escucharlos, saber qué necesitan, desean, cudles son sus
preocupaciones, preferencias y limitaciones, son todas aptitudes basadas en la
empatia. La gestion de ventas debe estar orientada hacia el cliente y no hacia el
producto. Es dejar de mirar su ombligo y comenzar a ver qué le pasa al cliente,
qué quiere, por qué no quiere el producto, qué servicio le puedo brindar para
facilitar su vida, cudles son sus expectativas, sus deseos, sus problemas a resolver,
etc. Y a partir de todo este gran cumulo de informacién el vendedor no solamente
vendera mas, también estrechara lazos emocionales mas duraderos con los

clientes, que pueden redundar en la lealtad de los mismos hacia la marca:

La empatia cambia la disposicion de nuestro interlocutor, pues al sentirse
comprendido, nos revelara mas informacion sobre sus pensamientos y
sentimientos. Permite el conocimiento profundo de los demas. Escuchar con
empatia conlleva a salir del propio yo para sumergirse en el otro. Debemos
aceptar y respetar sus ideas y emociones, comprender y tomar interés por sus

problemas y puntos de vista.

Se trata también de que se maneje una facil comunicacién de lo que buscan
los clientes para adquirir los productos, que el vendedor esté disponible a prestar
un buen servicio sea por teléfono, personal, e-mail, etc., dado que el cliente busca

ser tratado como Unico.

Formas de demostracion de la empatia

Morales (2012) citando a Batson (2011), psicologo social planteé ocho
maneras de demostrar empatia, todas inter relacionadas entre si, el primero es
tener un adecuado conocimiento de la personalidad del otro, esto incluye sus
sentimientos, sus emociones, de tal manera que nos adelantemos a las posibles
reacciones positivas o negativas, que puede ir desde un gesto de cortesia hasta
una conducta de impulsividad, pasando por una actitud de solidaridad o
altruismo, el segundo viene a constituir la copia neuronal y el mimetismo motriz,
que significa que se puede generar una percepcion a partir de situaciones o

hechos que conducen a que el conjunto de neuronas de uno puede lograr una
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imitaciéon muy similar al del otro, esto se da al nivel del cuerpo y las facciones.
El grado extremo se da cuando uno siente realmente lo que siente la otra persona,
llegando asi a darse lo que se conoce como resonancia emocional que viene a ser
la tercera forma de empatia. Ese sentir se da tanto en la melancolia como en la
euforia, emociones que se vive con tanta intensidad que parece ser el propio

sentimiento ajeno.

La cuarta forma de empatia seria la proyeccion intuitiva en el otro, esto se
puede notar cuando sabemos de su sufrimiento, para ello no es imprescindible
conocer el detalle la situacion dificil que puede estar pasando. La quinta forma
de empatia la plasmamos al conocer el sentimiento de una determinada persona
y luego tener la representacion mental acertada de ese sentir, esto incluye la
observacion y el conocimiento que tenemos sobre sus principios € intereses,
haciendo el ejercicio de pensar y sentir de esa persona. La sexta forma es dar
rienda suelta a la imaginacidn, es decir imaginar cual seria nuestra percepcion de
las cosas que nos rodea, nuestras metas, nuestro caracter, etc. En penutltimo
lugar, cundo nos percatamos de las penurias del otro, muchas veces asumimos
una carga emocional fuerte, un sufrimiento que parte de lo ajeno y que puede

provocar ansiedad en vez de apoyo, soporte, o amabilidad hacia el sufriente.

Finalmente tenemos a la concientizacion de los sentimientos y carencias
de los demas y como consecuencia querer plasmar la ayuda necesaria para poder
absolver esas necesidades y contribuir a la disminucion del sufrimiento de la
persona; a toda esta accion de respuesta hacia los demas lo denomina amabilidad

empatica.

Limitaciones en el uso de la empatia

Morales (2012), esta relacion de acercamiento empatico del profesor con
sus estudiantes o de un jefe con sus subalternos, tiene algunos obstaculos, los
mismos que los presentamos inmediatamente: por ejemplo, el error de restarle
méritos a la preocupacion que manifiesta una persona y no solo eso, sino que
muchas veces se minimiza y se mofa de esos sentimientos. Otra equivocacion
que se comete es cuando damos un alcance o comentario que esta impregnado

de nuestros prejuicios personales o creencias equivocadas; asimismo caemos en
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el error de juzgar y lanzar frases lapidarias que puede afectar a la persona o
demostrar pesimismo castrante. En ocasiones asociamos algunas experiencias
vividas y nos ponemos como ejemplo. En oportunidades les podemos dar 4nimos
utilizando frases que podrian provocar un efecto contrario al deseado.
Finalmente podemos errar al dar la razéon en todo y no cuestionar algin

comentario para no “echar mas lefia al fuego

Todas estas equivocaciones que podemos cometer no nos facilitan una
apropiada relacion empatica: en este acapite, Bermejo, (2016) nos comunica
cuan esencial es conocer las emociones que estd teniendo la otra persona, cual
es su grado de intensidad y que factores la han propiciado. Esto es muy diferente
a demostrar simpatia, esto es un proceso netamente emocional, a diferencia de
la empatia que apela al entendimiento del origen de la reaccion emocional y por
tanto a entender el proceder de la persona. La empatia incluye las emociones
nuestras y las que sienten los demads, porque llega a un punto en la cual, al tener
los sentimientos iguales, las captamos, las sentimos nuestras y las enjuiciamos
con nuestro propio criterio, aglomerando los pensamientos, proyectos, objetivos

que nos introyectamos de los demas.

Un gran nimero de personas, cuando conversa, pone mayor atencion a las
emociones propias y no da prioridad a lo que se infiere de las emociones del
interlocutor y cuando se trata de escuchar lo que dice el otro, ya estamos
preparando mentalmente la respuesta o el comentario que vamos a manifestar
enseguida o tratamos de elaborar una experiencia anterior como aporte personal.
La escucha activa es todo lo contrario, es tener la capacidad de saber escuchar,
es dedicarse exclusivamente en ese momento a oir, a hacer contacto visual, a
tener sintonia con la otra persona, a gesticular y hablar sincronizadamente, a
emplear con propiedad un tono y un ritmo de voz un movimiento corporal

compatible con lo que estan hablado y a interpretar lo que el otro quiere decir.

Lo que hay que tener cuidado es, en la empatia en demasia, porque si esto
se da, puede ser una dificultad para la propia persona, pues se puede dar una
sobre exposicion de carga emocional, que luego no sepa manejar y termine en
un estrés inmanejable, a pesar de salir airoso en el campo de la ensefianza, o de
ayuda humanitaria, de la demostracion de altruismo, del apoyo en salud fisica o

mental o, de la labor de ventas en general.
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G. ;Hay empatia en nuestro entorno laboral?

Moya (2016) manifiesta que las crisis son oportunidades para el
crecimiento. Superar con ¢€xito una crisis hace que podamos integrar el
sufrimiento, aprender de ello y mejorar como personas. Permite, ademas, que se
produce el cambio, lo que suele llevar a que, una vez superada, seamos mas
felices que a su inicio. Pero no todas las personas lo consiguen; ante la misma
crisis, algunas personas reaccionaran de este modo y otras seguiran con un patrén
similar al que normalmente tienen, sin reflexionar profundamente sobre lo
ocurrido ni integrarlo en sus vidas. Y lo mismo ocurre con las situaciones
traumaticas o los acontecimientos estresantes, como la pérdida de un ser querido

0 una separacion sentimental.

Hablamos de personas resilientes como aquellos que tienen la capacidad
de superar los acontecimientos traumaticos y darles una lectura positiva,
aprendiendo de ellos, e integrarlos en su crecimiento personal. Nuestro cerebro
estd preparado para el cambio, las nuevas conexiones entre neuronas se producen
durante toda la vida, lo que facilita que podamos adaptarnos. Es denominamos
«neuroplasticidad». Sin embargo, muchas personas prefieren un acomodarse
para no tener que ejercitar el cerebro, pues esto les supone un esfuerzo afiadido
y no quieren moverse de los patrones aprendidos. Desde la perspectiva del
cerebro, esta es la forma mas rapida de envejecer. Y, ademads, estas conductas
no necesitan a que se adaptan a los cambios ni a que superen las crisis de forma

satisfactoria.

Lo que ocurre en el plano personal podemos llevarlo a otros dmbitos,
como, por ejemplo, a las crisis econdmicas. Estamos todavia inmersos en una,
hemos pasado de la abundancia y el despilfarro a no poder llegar a cubrir los
minimos sociales. Y muchas empresas pequeias, medianas, e incluso grandes
se han quedado por el camino. Las instituciones politicas han fallado en la
gestion de la situacion; ha incrementado la pobreza y todo lo que antes nos
permiti6 llegar al éxito social o econdmico ha dejado de funcionar. Algunos se
han quedado paralizados sin saber como actuar y otros han seguido aplicando el

mismo modelo.

La mayoria de ellos no ha tenido éxito. Sin embargo, algunos han

conseguido superar la adversidad, e incluso han obtenido resultados
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satisfactorios. En muchas ocasiones, han innovado, han apostado por el cambio
y se han arriesgado, pero, sobre todo, han cambiado sus valores laborales y el
modo de entender el trabajo. En este contexto tiene cabida la empatia, ya que las
personas que tienen mayor capacidad de entender las necesidades de los demas
y de mostrar proximidad son capaces de crear e innovar pensando en aquello que
puede resultar exitoso. Lo que se necesita es capacidad de prevision. Muchos de
los problemas econdmicos actuales podrian solventarse mejorando las relaciones
entre las personas, lo que permitiria utilizar y distribuir mejor los recursos. La
cooperacion frente a la competicion, la confianza frente a la suspicacia,
compartir frente a acaparar y la empatia frente al egocentrismo. Establecer
relaciones reciprocas en el mundo laboral, en las que se tienen en cuenta a las
personas y se valoran y resaltan sus capacidades y potencialidades, llevaran sin
duda al éxito. Pero ello supone un cambio de esquemas mentales y de valores
profundamente arraigados durante décadas en el funcionamiento de nuestro
entorno laboral. El cambio de modelo es necesario, ya estd ocurriendo y hay que
adaptarse a ¢l; acabara imponiéndose, porque es necesario. Para la mayoria de
las personas, la felicidad depende de nuestra relacion con los demas, y no de la
acumulacion de cosas por supuesto, una vez cubiertas las necesidades basicas-.

Esta premisa obvia y bésica resulta en ocasiones dificiles de aplicar.

Esta premisa obvia y basica resulta en ocasiones dificiles de aplicar. Sin
la empatia, las relaciones laborales no funcionan, son incluso desastrosas y,
como consecuencia, la organizacion o el equipo de trabajo estd abocado al
fracaso y, en algunos casos, a la desaparicion. Nuestro entorno laboral esta
formado por personas y por las relaciones que se obtuvieron entre ellas, algunas
entre dos personas, otras grupales. La empatia es importante en todos los &mbitos
de cualquier organizacidn, pero cuanto mas poder se tenga sobre otras personas,
sus efectos pueden ser mas claros. Aunque todos podemos hacer muchas cosas
para cambiar nuestras relaciones con los compaiieros de trabajo, las personas que
dirigen -los empresarios, los dirigentes, los jefes de equipo y cualquier otra
persona que tenga poder de decision- tienen un papel fundamental en el cambio
de modelo. Asi, quien tiene un jefe empatico tiene un tesoro. Poco podemos
hacer si nuestra jefa no es empatica; a no ser que podamos decirselo de algin

modo y esté dispuesta a cambiar y a mejorar esa capacidad o, si no es
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posible, esté abierta a escuchar y a delegar en una persona que la oriente y la
asesore. Si lo lleva a cabo mejorara la comunicacion y la relacion laboral con las

personas a las que dirige.

H.La empatia es la clave de las buenas reuniones

Harvard Business Review (2017) menciona que si, todos vamos a
reuniones. Si, por lo general son una pérdida de tiempo. Y si, estan aqui para
quedarse. Asi que, como lider, es tu responsabilidad mejorarlas. Eso no solo
quiere decir hacerlas més breves, mas eficientes y mas organizadas. La gente
necesita disfrutar en las reuniones y, me atreveria a decir, pasarselo bien. La
felicidad importa mucho en el trabajo. Como no va a importar si muchos de
nosotros pasamos la mayoria de nuestras horas alli. Las alternativas (frustracion
cronica, descontento y odio absoluto a nuestros empleos) no son s sentimientos
negativos control creatividad y la innovacion, por no mencionar al trabajo en
aceptables. Los a la equipo. Y, seamos claros, las reuniones son actividades en
las que se suele generar un elevado grado de colaboracion, creatividad e
innovacion. Sino funcionan, hay muchas posibilidades de que no podamos hacer

aquello que necesitamos hacer.

Entonces, ;como hemos de organizar las reuniones para lograr que sean
mas agradables y generen mdas sentimientos positivos? Claro, invitar a las
personas adecuadas, crear mejores agendas y estar mas preparados. Estos son
requisitos basicos. Pero, si realmente quieres mejorar la forma en que la gente
trabaja continuamente durante esas sesiones, tendras que depositar tu confianza
(y tal vez desarrollarla) en dos de las competencias claves de la inteligencia
emocional: la empatia y la gestion de ias propias emociones. ;Por qué la
empatia? Porque la empatia es una habilidad que te permite interpretar a la gente.
(Quién apoya a quién? ;Quién estd enfadado y quién estd tranquilo?
 Donde esta la resistencia? Todo esto no es tan facil como parece. Algunas
veces, los opositores mas inteligentes pasan por ser partidarios de una idea, pero
no la apoyan en absoluto. Son astutos y sigilosos cexterminadores de ideas ».
Interpretar correctamente a las personas te ayudara también a entender los
principales conflictos del grupo, que suelen estar ocultos. Y una pista: estos
conflictos probablemente no tengan nada que ver con los temas que se estén
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discutiendo, ni con las decisiones que se vayan a tomar en la reunion. Tal vez
estén mas vinculados a dindmicas humanas: a quién se permite influir sobre otros
(oficinas centrales o locales, extranjeros o nacionales) ya dinamicas de poder
entre géneros y entre gente de distintas etnias, La empatia te permite ver y

gestionar mejor estas dindmicas de poder.

A muchos de nosotros nos gustaria pensar que esta clase de asuntos (y, en
general, las relaciones de poder en el trabajo) existen pero no nos gustaria pensar
que solo a aquellos colegas maquiavélicos que tanto nos desagradan. Pero la
realidad es que el poder es tremendamente importante en los grupos porque actua
como auténtica moneda de cambio en muchas organizaciones. Y aparece en las
reuniones. Aprender a interpretar como el flujo del poder se mueve y como
cambia puede ayudarte a liderar la reunion (y a muchas cosas mas). Recuerda
que ser mas empatico te ayudara a entender como la gente te esta respondiendo.
Como lider, tienes que ser el individuo mas poderoso de la reunion. Algunas
personas, las mas dependientes, siempre se supeditaran a tu voluntad. Eso esta
bien un ratito. Sigue permitiéndolo y, probablemente, creards un grupo
dependiente, o uno polarizado entre los que haran todo lo que quieras y los que
no. Aqui es donde la gestion de las emociones propias se hace necesaria, por dos
razones. Primero, en las reuniones, echa un vistazo a las personas dependientes.
Una vez mas, puede ser muy agradable estar rodeado de gente que te admira y
estd de acuerdo con cada palabra que dices. De hecho, esto puede ser un gran

alivio en nuestras empresas conflictivas.

Elementos que se relacionan con la empatia

Balart (2013) manifiesta que la empatia es la habilidad para entender las
necesidades, sentimientos y problemas de los demas, poniéndose en su lugar y
de esta manera poder responder correctamente a sus reacciones emocionales. De
acuerdo al modelo, la competencia emocional de empatia se logra cuando
combinamos a nivel intelectual la escucha activa, a nivel emocional la
comprension y a nivel conductual el asertividad. Quien es empéatico desarrolla la
capacidad intelectual de vivenciar la manera en que siente la otra persona, lo que
le facilita la comprension del porqué de su comportamiento y le faculta para
mantener un didlogo con el otro con un estilo de interaccidon positivo para ambos,
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respetando lo que piensa y siente cada uno y buscando acuerdos de mutuo
beneficio. Por ello, las personas empaticas suelen tener mas €xito social, ya que
la empatia facilita las relaciones interpersonales, la negociacion, la capacidad de

persuadir y el desarrollo del carisma.
a. Escucha activa

La escucha activa es escuchar con atencion lo que el otro dice con su
comunicacion verbal y no verbal, con la mirada, tono de voz, postura, etc. Para
que se pueda producir una verdadera escucha activa, es necesario estar en un
estado de atencion plena o consciente, lo que permite advertir de forma evidente
los estimulos que nos llegan del exterior. La atencion consciente se trata de que
quien escucha se centre de manera exclusiva en la otra persona durante un tiempo
determinado, es decir, lo que se llama “detener la mente”, no pensar en nada,
solo estar concentrado en lo que el otro esta diciendo, teniendo interés por todo

lo que se escucha y se observa sin juzgarlo.

Nuestra mente a través del juicio clasifica, escoge, desecha, aprueba y
desaprueba y lo hace con sus propios baremos o parametros los cuales se han ido
construyendo desde la infancia producto de la educacion, personalidad,
experiencia, etc. Al juzgar, sin ser conscientes de ello, “desconectamos” de lo
que el otro dice, dejamos de escucharle, pasamos de estar centrados en el dialogo
exterior para conectar con “nuestro didlogo interior” (pensamientos,
sentimientos, valores, expectativas, etc.) alejandonos de la posibilidad de ser
empaticos. Escuchar activamente es un acto intelectual, igual que pensar, juzgar,
adivinar o cualquier otro acto realizado por la mente. Y aunque creamos lo
contrario, no se pueden realizar bien con consciencia dos actos intelectuales
simultaneos. Prestar atencion plena requiere realizar un esfuerzo fisico y mental
considerable para evitar las distracciones que ejercen otros estimulos. Se puede
entrenar y de esta manera estaremos emocionalmente mas predispuestos a

comprender al otro.
b. Comprension

La comprension es la actitud que surge de prestar atencion plena e implica
estar abiertos a explorar el mundo del otro para entender sus sentimientos y

necesidades fundamentales. Comprender es ver con “naturalidad” los actos y
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sentimientos de los demas, sin juicios, ni condenas, sino con la conviccion de
que cualquiera de nosotros podemos caer en lo mismo. Las personas que en la
infancia han sido nutridas afectivamente, porque han sido aceptadas, cuidadas y
queridas, tienen mas capacidad para comprender a los demads, porque tienen
menos miedo a que si lo hacen renuncien a si mismas. La comprension no
implica tener simpatia ni antipatia al otro, sino simplemente entenderlo sin
juzgarlo. Ademas, tener comprension es aplicar la compasion mas la accion, lo
que nos lleva a proponer, sugerir o establecer los medios que ayuden a los demas

a superar el estado por el que actualmente pasan.

Comprender no significa estar de acuerdo con el otro, ni implica dejar de
lado las propias convicciones y asumir como propias la del otro. Es mas, se puede
estar en completo desacuerdo con alguien sin por ello dejar de ser empaticos y
respetar su posicion, aceptando como legitimas sus propias motivaciones. Pero
para poder realizar esto sin temor es importante desarrollar también la

competencia del asertividad.
c. Asertividad

Como lo importante no es tan tanto comprender al igual, sino hacerlo con
el diferente y poder empatizar con €l sin renunciar a uno mismo, €s necesario
desarrollar también el asertividad. Asertividad es una palabra que procede del
latin “asertum” que significa poner en claro, afirmar e implica tener la capacidad
para expresar o transmitir lo que se quiere, piensa, siente o necesita, sin
incomodar, agredir o herir los sentimientos de la otra persona. Es valorar tanto
la propia perspectiva como la del otro, sin sentirse amenazado por la diferencia,
pero si reforzado por la conviccion de que, aunque se comprende al otro, se
defiende también la propia postura y se busca desde el respeto una alternativa
que beneficie a ambos o perjudique lo minimo posible. Por ello, en este modelo,
al asertividad le antecede la comprension, la cual nos facilita que estemos mas
preparados para respetar al diferente y poder leer de una forma mas adecuada las
necesidades del distinto y empatizar con €l, y en base a ello, poder reajustar

nuestro actuar para lograr desde la sinceridad y el respeto el mutuo beneficio.
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Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

A.

=

Definiciones

Fernandez y Fernandez (2015) mencionan que la satisfaccion del cliente
depende de la empresa que emprenda un conjunto de actividades para conseguir

la mayor calidad en el servicio y asi lograr la satisfaccion al usuario.

Grande (2012) sefiala que la satisfaccion del usuario es aquella sensacion
de saciedad que siente el usuario al hacer uso de un determinado servicio y que
viene determinada principalmente por la calidad del servicio obtenido, un
servicio que esta canalizado en equilibrar o superar las expectativas que el

usuario percibe del servicio.

Moyano, Bruque, Martinez y Maqueira (2011) manifiestan satisfaccion
que el usuario siente al hace ruso del servicio explica el punto en el cual un bien
o0 servicio tiene a satisfacer las exigencias del consumidor, es la apreciacion que

el consumidor concibe de estos.

Miranda, Chamorro y Rubio (2007) sefialan que la satisfaccion del usuario
es el resultado de varios factores positivos y negativos que son percibidos por el
usuario al adquirir un bien o un servicio, el cual aumenta cuando se satisfacen

las necesidades del usuario y se maximiza cuando se exceden sus expectativas.

Dimensiones

Segun el autor Carrasco (2013), identifico:

A continuacion, se describe brevemente el significado de cada dimension:
a. Calidad funcional percibida

Hace referencia a la forma en que se presenta el servicio. Sus indicadores

son los siguientes:
- Solucién de problemas.
- Servicio esperado.

- Personal dispuesto a mejorar.
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b. Valor percibido

Relacion calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el cliente extrae tras

el servicio recibido. Sus indicadores son los siguientes:
- Transmision de confianza.
- Precios y tasas adecuadas.
- Valoracion del servicio.

c. Confianza

Es la variable de rendimiento del indice de satisfaccion y mide en funcioén
del nivel alcanzado en este indice, la percepcion del cliente de la capacidad de la
empresa de prestar un buen servicio en el futuro, retener a sus clientes y
determina el grado en que sus clientes hablaran bien del servicio prestado; es
decir, la intencién de los clientes de recomendar el servicio a otras personas. Sus

indicadores son los siguientes:
- Se preocupe por las necesidades de los usuarios.
- Tiene vision a futuro.

- Recomendacion a otros usuarios.

C. Atencion al usuario y su respectiva satisfaccion

Schermerhon (2010) viene insistiendo en que la empresa debe estar
orientada al cliente, que es el centro de la actividad empresarial y su elemento

mas importante.

Cumplir esta maxima, exige de la organizacion que se preocupe por el
cliente y ponga en marcha mecanismos de actuacion para atenderle

correctamente, asi como para detectar cualquier fallo que pueda producirse.

Es preciso que la organizacion se comprometa con su clientela y este

compromiso es algo mas que el simple intercambio comercial.

Se trata de ejercitar la empatia, comprender, responder a sus

preocupaciones.
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Si se actia en esta linea es mucho mas probable que consigan clientes
satisfechos. En esa tarea, ademas del contacto personal, adquiere especial

importancia los medios técnicos.
- Teléfono
- Correo electronico

El correo electronico presenta la ventaja de que se puede usar sin
limitaciones de fecha u horario. Una buena préctica empresarial consiste en
responder a todos y cada uno de los mensajes que se reciben, porque si alguien

se ha molestado en escribirnos merece que le dediquemos algo de tiempo.

En cuanto a la atencion telefonica, suele mantenerse un horario de atencion

al publico mas amplio que en el resto de los servicios de la empresa.

También es frecuente en el establecimiento de centros para recoger
llamadas (centro de atencion telefonica), en los que se concentra la atencion

telefonica, tanto de llama como entrantes como salientes.

En estos servicios es habitual que la persona que Ilama tenga que marcar
ciertos cddigos que se le indican (de manera automadtica) para que el sistema

desvie la llamada hacia el servicio correspondiente.

Insistimos una vez mas en que la atencidon al cliente influye sobre la
imagen de la organizacion. Quien realiza su trabajo en contacto con el publico

es el portavoz de su empresa.

Los comportamientos y actitudes que presenta se identificaran con los usos
empresariales. Y no hay olvidarse de la importancia de saber escuchar, para

mantener las relaciones con los clientes dentro de los cauces adecuados.

D. Elementos para una buena satisfaccion del usuario

Fernandez y Ferndndez (2015) mencionan que para complacer y fidelizar
al usuario no basta con saber sus necesidades; se deben tener en consideracion
el trato en la prestacion del servicio, el cuidado de los detalles, la disposicion que
manifiestan los empleados, la atencion telefonica, y muchos mas elementos a

cuidar como son el entorno, la organizacién y los empleados.
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- El entorno: el entorno de una organizacion estd formado por todos los
elementos que contiene, tanto externos (zona de aparcamiento, fachada,
iluminacion y limpieza del entorno) como internos (limpieza del local, orden,
calefaccion, tipos de mesas o colocacion de estanterias). Antes de entrar en
cualquier local, el usuario ya se habrd formado una primera imagen de la
empresa; si el local estd sucio, en desorden, y encontrar un articulo resulta
dificil, nadie va a comprar. Sin embargo, con un entorno apropiado, el usuario

se sentira invitado a realizar una compra.

- La organizacion: con una buena organizacion se tiene que crear el entorno
necesario para realizar la venta. Hay que gestionar la mejor manera de ofrecer
los servicios y mejorar la relacion con los usuarios. Comprende desde el
horario de atencion telefonica al publico, el horario de apertura y cierre, le
conocimiento del producto o servicio por parte del personal de la empresa, el
servicio de financiacion, hasta el sistema informatico de la empresa. En
definitiva, es el conjunto de prestaciones que el usuario espera recibir de la

organizacion.

- Los empleados: cualquier persona que trabaja en una empresa y toma contacto
con el usuario estd representando a la organizacion. La comunicacion y
actitud que se tiene con el usuario o posible usuario es importantisima, pero
también es muy importante que los empleados conozcan los productos que
venden y sepan informar, expresar y convencer al usuario de la calidad de

estos.

E. Medicion de la satisfaccion del usuario

Villa (2014) menciona que, para completar el proceso de un buen servicio
de atencion al usuario, debemos establecer unos pardmetros de medicion de
calidad, en que valoraremos hasta qué punto y con qué calidad hemos satisfecho

las necesidades del usuario.

Debemos incidir en los dos primeros aspectos: experiencia del servicio y
emocion (el recuerdo estd basado, principalmente, en el trato dispensado). Si
logramos que el usuario tenga una buena experiencia y la recuerde. Influiremos

positivamente en su comportamiento.
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Asi, un usuario contento recomendara nuestra empresa, comprara mas
productos y se fidelizara mas con nuestro productos y servicios; mientras que un
usuario descontento puede irse a la competencia, hablar mal de nosotros e influir

negativamente en la imagen y posicionamiento de la empresa.

Las herramientas més eficaces para medir la calidad de nuestro servicio, y

en consecuencia si hemos satisfecho las necesidades del usuario son:

- Buzon de sugerencia, sencillo y economico. Ubicamos un buzén de correo en
un lugar visible y apropiado dentro del departamento de atencion y dejamos
los formularios en un mostrador cercano. La desventaja de este sistema es la
baja tasa de participacion que alcanza, ya que el usuario tiene que estar muy

satisfecho o muy insatisfecho para que acuda al buzon a dejar su anotacion.

- Panel, realizamos entrevistas en intervalos de tiempo a los usuarios elegido
para que fomenten parte de nuestro panel. Estas entrevistas consisten en un
aserie de preguntas encaminadas a descubrir el grado de satisfaccion del
ciudadano durante el servicio. Esta herramienta permite profundizar en las
respuestas y opiniones reales de los entrevistados. La desventaja es su alto
coste, ya que requiere designar un niumero de empleados para realizar las

entrevistas.

- Encuestas, realizamos entrevistas a un determinado volumen de usuarios, que
podemos extraer de nuestra base de usuarios. En ella, incluimos preguntas
concretas acerca de los mismos aspectos del caso anterior. La diferencia entre
la encuesta y el panel es que la muestra de usuario no es fija ni tiene intervalo
de tiempo definido. Es importante estudiar la naturaleza de nuestros servicios
para disefiar el cuestionario, evitando incitar al usuario a marcar respuestas
determinada por nuestros intereses. La desventaja de esta técnica es que se
obtiene un panorama mas amplio de lo que el usuario siente y piensan. La
principal desventaja es el tiempo que se requiere para tabulares datos de las

encuestas.

- Usuarios perdidos, entrevistamos a nuestros ex usuarios y le preguntamos los
motivos para abandonar la compania. La ventaja de esta técnica es que
obtenemos opiniones mas sinceras, ya que los usuarios ya no forman parte de

la empresa y no tienen nada que perder. Pero nos enfrentaremos a muchos
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usuarios descontentos, que dificultardn la conversacion e impediran, en

algunos casos, que logramos nuestro objetivo.

F. Conocimiento del usuario y sus motivaciones

Fernandez y Fernandez (2015) mencionan que el conocimiento y la
informacion que se tiene del cliente son fundamentales a la hora de establecer un

servicio personalizado de atencion al usuario.

Con el objetivo de conseguir que el usuario se sienta satisfecho a la hora
de realizar la compra y de posventa debe saber cudles son los factores que

motivan, convencen o complacen la necesidad de compra del cliente.

Cualquier empresa necesita tener suficientes datos, tanto de sus actuales
usuarios como de sus posibles futuros usuarios, y suficiente informacién como

pata tener las respuestas a las siguientes preguntas:
- ¢ Qué tipo de usuario es?
- (Qué impulsa a comprar al usuario? ;la moda, la necesidad, la motivacion?

Para identificar y conocer qué tipo de cliente tenemos y cudles son sus
necesidades y motivaciones, sobre todo en el caso de los usuarios mas rentables,
y hacer que el usuario repita en la compra de los productos (fidelizar) y conseguir
que el mismo usuario compre otros productos nuevos, se utiliza el marketing

relacional. El marketing relacional tiene basicamente dos objetivos:
- Obtener nuevos usuarios y fidelizarlos.

- Intentar tratar a los wusuarios adecuadamente haciéndolos sentir su

individualidad y por tanto satisfacer sus necesidades inmediatas y tnicas.

Para conseguir estos objetivos, se basa fundamentalmente en dos pilares:
tener una base de datos con informacion del usuario lo més preciso posible, con
datos sobre sus preferencias y hébitos de consumo, comportamiento, etc., y
mantener una comunicacion bidireccional, continuada y frecuente con el usuario,
de tal manera que nos permita conocerlo mejor, seguir actualizando la base de
datos, y hacer un seguimiento de la posible variacion en las preferencias de

consumao.
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G.

Tipos de expectativas de los usuarios

Hoffman y Bateson (2012) mencionan que comparar las expectativas con
las percepciones al establecer evaluaciones de la satisfaccion del cliente suena

muy sencillo.

Las expectativas son como puntos de referencia para comparar la entrega
del servicio actual y futuro. Sin embargo, este escenario simple se vuelve
confuso al constatar que hay por lo menos tres tipos de expectativas y son los

siguientes:

- El servicio pronosticado: es probablemente la expectativa que refleja el nivel

de servicio que, los clientes creen que les dan.

- El servicio deseado: es una expectativa ideal que refleja lo que los
consumidores quieren comparar con el servicio pronosticado, que es lo que
es probable que ocurra. Por tanto, en la mayor parte de los casos, el servicio

deseado refleja una mayor expectativa que el servicio pronosticado.

- El servicio adecuado: es la minima expectativa tolerada y refleja el nivel del
servicio que el usuario estd dispuesto a aceptar. El servicio adecuado se basa
en experiencia o normas que se forman al paso del tiempo. Las ocasiones de
entrega del servicio que quedan por debajo de las normas esperadas no

cumplen con las expectativas del servicio adecuado.

Lealtad, causa de la satisfaccion del usuario

Schiffman y Wisenblit (2015) mencionan que los usuarios que después de
adquirir el producto y/o servicio se muestran satisfecho o complacidos seguiran
adquiriendo los mismos, ademas brindaran buenas recomendaciones y por ende
estos se convierten en “usuarios de por vida”. En contraste, quienes no estan tan
satisfechos o se sienten indiferentes podrian cambiar de inmediato a un
competidor, o bien, esperar hasta que otra empresa les ofrezca un precio mas
bajo para hacerlo. Por otro lado, los usuarios muy insatisfechos divulgaran

comentarios personales negativos y no pocas veces hasta exagerados.

Un estudio muy citado, que vincul6 los niveles de satisfaccion del usuario

con su conducta, identifico varios tipos de usuarios:
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- Los leales; son usuarios completamente satisfechos que seguirdn comprando.
Los apostoles son usuarios leales cuyas experiencias con la compaiiia
excedieron sus expectativas y que, por lo tanto, hacen recomendaciones
personales positivas sobre la misma a otros consumidores. Las empresas

deberian esforzarse por crear apostoles y disefiar estrategias tendientes a ello.

- Los desertores; se sienten indiferentes o apenas satisfechos con la compaiiia,
y son proclives a cambiar a otra que les ofrezca un menor precio. Las
empresas tienen que incrementar el grado de satisfaccion de los desertores

por crear apostoles y disefiar estrategias tendientes a ello.

- -Los terroristas; son usuarios que han pasado por inadecuadas estrategias de
la empresa y divulgan criticas personales inapropiados. Las empresas deben

tomar medidas para liberarse de ellos.

- Los rehenes, son usuarios que han mostrado insatisfaccion, aunque contintian
realizando negocios con la empresa ya que se encuentra en un monopolio y
también brindan precios minimos; a causa de sus quejas constantes,
atenderlos es dificil y costoso. Las empresas deberian deshacerse de los

rehenes, quiza negandose a responder sus reclamaciones frecuentes.

- Los mercenarios; son usuarios muy satisfechos, pero que en verdad no sienten
su lealtad por le empresa, de manera que podrian desertar por impulso o si
encuentran menores precios en otro lugar, con lo cual ponen en entredicho la
relacion entre satisfaccion y lealtad. Las empresas deben analizarlos y

encontrar formar de fortalecer el vinculo entre ambos factores.

I. Resolver las insatisfacciones del usuario

Peir6 (2015) sefiala que las reclamaciones o quejas hechas por los usuarios
llegan a ser necesidades que no han sido satisfechas. Por ende, cualquier
organizacion estara sujeta a evaluacion, eso en la medida que se presenten

circunstancias de desacuerdo por el usuario.

Se recomienda tomar como ventaja a un reclamo, ya que este nos brindara

beneficios como saber e identificar aquellas debilidades de la organizacion.
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Jamas se debe obstaculizar un reclamo. Se tiene que solicitar de forma
constante la opinion del usuario para optimizar el servicio. El primer paso para
lograr la lealtad del usuario de prestarle atencion. Por el contrario, presentar una

actitud a la defensiva es una decision equivocada por parte de la organizacion.

Los reclamos representan una oportunidad para diferenciarnos de los
competidores. Estos no permiten identificar las formas de solucionar el problema

con el usuario, que los competidores no sabran hacerlo, por el momento.

Se tiene que prestar atencion a una queja. Por lo general, los usuarios
presentan quejas no les interesan las disculpas. La mejor forma de solucionar las
quejas es tener el conocimiento de cual sera la solucion oportuna para dicha

queja y su respectiva causa.

Sin embargo, usted por mas que le parezca minimo el reclamo, para el
usuario significa un enorme problema que le genera insatisfaccion. Por ende,

jamas una compaiia debe menospreciar al usuario menos su queja.

Actualmente los competidores presentan soluciones muy creativas y
satisfactorias, por lo que los usuarios se inclinardn a la competencia, pues
consideran que es mejor tomar dicha decision que manifestar su queja. Esta
situacion para una gran cantidad de individuos es un circunstancia molesta y

complicada.

Satisfaccion frente a la calidad y frente al valor

Ferrell y Hartline (2012) mencionan que ahora que comprendemos mejor
las expectativas de los usuarios, examinaremos en qué difiere la satisfaccion
respecto de la calidad y el valor. La respuesta no es tan evidente porque los
conceptos se superponen en cierta medida. Como la satisfaccion del usuario se
define en relacion con sus expectativas, es dificil separarla de la calidad y el
valor, porque los clientes tienen expectativas respecto de la calidad, el valor o de
ambas cosas. De hecho, las pueden tener respecto de cualquier parte de la oferta
de productos o servicios, incluidos algunos detalles aparentemente menores,
como la disponibilidad de estacionamiento, las multitudes o la temperatura

ambiente, ademas de otros aspectos importantes.
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2.3

Para resolver este dilema piense en cada concepto no en términos de lo que
es, sino en términos de tamano. El concepto definido de manera més limitada es
la calidad, que los usuarios juzgan con base en los atributos. Cuando los usuarios
consideran el aspecto mas general del valor, empiezan a incluir otros factores
ademas de la calidad: el precio del producto o servicio, el tiempo y esfuerzo
requeridos para acudir al establecimiento, la disponibilidad de estacionamiento
y los costos de oportunidad. Cuando un usuario considera la satisfaccion,
tipicamente te responde con base en sus expectativas del concepto en cuestion.
Sin embargo, la mayoria de los usuarios no hace juicios independientes sobre la
satisfaccion. En cambio, piensa en ésta con base en la totalidad de su experiencia
sin tomar abiertamente en consideracion aspectos como calidad o valor. No
estamos diciendo que no juzgue estos componentes. Mas bien lo que decimos es
que el usuario piensa en la satisfaccion en términos mas abstractos que los que
usa para evaluar la calidad o el valor. Esto ocurre porque sus expectativas, y por
tanto su satisfaccion, se basan en diversos factores, incluso aquellos que no

tienen nada que ver con la calidad o el valor.

Continuando con el ejemplo del restaurante, es totalmente posible que un
usuario reciba la mejor calidad y valor absoluto y no obstante se sienta
insatisfecho con la experiencia. El mal tiempo, otros clientes, una cita que salio
mal o algo que lo hizo ponerse de mal humor son s6lo algunos ejemplos de
factores que no se relacionan con la calidad y el valor y que pueden afectar las

expectativas del cliente y empafiar sus juicios sobre la satisfaccion.

Bases filosoficas

Muiioz y Chaves (2013) mencionan que la empatia contribuye al proceso de

socializacion y el progreso de la personalidad, pues gran parte de nosotros nos
enfocamos en nuestras emociones dejando de lado a los demas, pues somos
meramente interpretativos, pero necesitamos imperiosamente entender las actitudes
de los demas desde su perspectiva, lo cual implica amalgamar una serie de factores
que pueden determinar la conducta de la otra persona. Cuando nosotros logramos
perfeccionar esta actividad, somos capaces de encajar la apreciacion de las palabras,
actitud no verbal de la persona que nos comunica, esto ocurre cuando realmente se

ha fomentado el trabajo desde el inicio de la escuela, con tareas diarias en casa, sin
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dejar de lado ningun factor para conseguir resultados favorables y gente capaz para

la comprension y ayuda del préjimo, sin tener que referir lo que necesita.

Fernandez y Fernandez (2015) mencionan que el conocimiento y la
informacion que se tiene del cliente son fundamentales a la hora de establecer un

servicio personalizado de atencidn al usuario.

Con el objetivo de conseguir que el usuario se sienta satisfecho a la hora de
realizar la compra y de posventa debe saber cudles son los factores que motivan,

convencen o complacen la necesidad de compra del cliente.

Cualquier empresa necesita tener suficientes datos, tanto de sus actuales
usuarios como de sus posibles futuros usuarios, y suficiente informacién como pata
tener las respuestas a las siguientes preguntas: ;Qué tipo de usuario es? ;Qué impulsa

a comprar al usuario? ;la moda, la necesidad, la motivacion?

Para identificar y conocer qué tipo de cliente tenemos y cudles son sus
necesidades y motivaciones, sobre todo en el caso de los usuarios mas rentables, y
hacer que el usuario repita en la compra de los productos (fidelizar) y conseguir que

el mismo usuario compre otros productos nuevos, se utiliza el marketing relacional.

Definicion de términos basicos

Empatia del trabajador

Es la habilidad predominantemente cognitiva que implica la capacidad de
comprender las experiencias y preocupaciones del usuario, asi como la capacidad de
comunicar esta comprension con la intencion de ayudar (Esquerda, Yuguero, Vinas

y Pifarré, 2016).
Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es el resultado de varios factores positivos y negativos
que son percibidos por el usuario al adquirir un bien o un servicio, el cual aumenta
cuando se satisfacen las necesidades del usuario y se maximiza cuando se exceden

sus expectativas (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007)
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2.5
2.5.1

2.5.2

Empatia cognitiva

Es la capacidad de comprender el punto de vista o estado mental de otro (Carpena,

2016).
Empatia emocional

Es la capacidad de responder con un sentimiento adecuado a los estados mentales de

otro (Carpena, 2016).

Calidad funcional percibida

Hace referencia a la forma en que se presenta el servicio (Carrasco, 2013).
Valor percibido

Relacioén calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el cliente extrae tras el servicio

recibido (Carrasco, 2013).
Confianza

Es la intencion de los clientes de recomendar el servicio a otras personas (Carrasco,

2013).

Hipotesis de investigacion
Hipotesis general

La empatia del trabajador influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad Provincial de Huaral.

Hipaotesis especificas
a. Laempatia cognitiva influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad Provincial de Huaral.

b. La empatia emocional influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral.
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2.6  Operacionalizacion de las variables

Variable independiente

Dimensiones

Indicadores

EMPATIA DEL
TRABAJADOR

Empatia
cognitiva

Empatia
emocional

Comprension de la opinion del
usuario.
Adopciéon del punto de vista del
usuario.

Identificacion de las necesidades.
Comprension de los problemas.
Tendencia a ver las cosas desde la
perspectiva del usuario.

Facilidad de ponerse en el lugar del
usuario.

Capacidad de conocer los
pensamientos del usuario.

Comprension del estado emocional.
Interés en los problemas del usuario.
Identificacion de los sentimientos del
usuario.

Preocupacion por el usuario.

Fuente: Carpena (2016).

Variable independiente

Dimensiones

Indicadores

SATISFACCION DEL
USUARIO

Calidad funcional
percibida

Valor percibido

Confianza

Solucién de problemas.
Servicio esperado.
Personal dispuesto a mejorar.

Transmision de confianza.
Precios y tasas adecuadas.
Valoracion del servicio.

Preocupacion por las necesidades de
los usuarios.

Tiene vision a futuro.
Recomendacion a otros usuarios.

Fuente: Carrasco (2013).
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3.1

3.2
3.2.1

3.2.2

CAPITULO III
METODOLOGIA

Diseiio metodologico
Es basico porque genera conocimientos a partir de conocimientos cientificos
previos, con el propdsito de conocer la realidad (Diaz, Escalona, Castro, Ledn y

Ramirez, 2013).

El nivel es correlacional porque se establece la relacion entre las variables de

estudio (INEGI, 2005, pag. 23).

El disefio es no experimental porque no se manipul6 las variables de estudio

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Es de enfoque cuantitativo porque usa a la ciencia estadistica para llegar a
conclusiones sobre el objeto de estudio, teniendo aspectos numéricos que ayudan a

entender la realidad y valorarlos (Mufoz, 2011, pag. 22).

Poblacion y muestra
Poblacion
La poblacion esta representada por 4220 usuarios de la Municipalidad Provincial de

Huaral.

Muestra
Para definir el tamafio de la muestra se aplica la formula para poblaciones finitas de

la siguiente manera:

Z?p.q.N
e2(N-1) +7Z2p.q
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3.4

Donde:
n = Es el tamafio de la muestra que se desea conocer.

pyq = Representan la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en
la muestra. De acuerdo a la doctrina, cuando no se conoce esta probabilidad por

estudios estadisticos, se asume que p y q tienen el valor de 0.5 cada uno.

Z = Representalasunidades de desviacion estandar que en la curva normal definen
una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo de confianza del 95 %

en la estimacion de la muestra, por tanto, el valor Z = 1.96
N = Es el total de la poblacion.

E = Representa el error estandar de la estimacion. En este caso se ha

tomado 0.05

Reemplazando.

3.8416 * 0.5 x 0.5 * 4220

n= 0.0025(4220 — 1) + 3.8416 « 0.5 x 0.5

n = 352

La muestra estd representada por 352 usuarios de la Municipalidad Provincial de

Huaral.

Técnicas de recoleccion de datos
La técnica utilizada fue la encuesta. El instrumento utilizado fue un cuestionario, el

cual evaluo¢ las variables, Empatia del trabajador y Satisfaccion del usuario.

Técnicas para el procesamiento de la informacion
Se empled la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov. Con respecto al
estadistico de prueba se empled el Rho de Spearman. El software utilizado fue el

SPSS. Las tablas y figuras presentan los resultados del estudio.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1  Analisis de resultados

A. Analisis descriptivo de la empatia

Tabla 1

Resultado de las frecuencias absolutas y relativa de la empatia cognitiva

TED ED NAND DA TDA
f % f % f % f % f %

1. Los trabajadores de la municipalidad
comprenden y respetan la opinion de los 68 19.3% 67 19.0% 72 20.5% 64 182% 81 23.0%
usuarios.

2. Los trabajadores de la municipalidad ) ) 50 o1 17300 80 2279% 61 173% 78 222%
adoptan el punto de vista del usuario.

3. Los trabajadores de la municipalidad se
preocupan por las necesidades de los 81 23.0% 61 173% 65 185% 79 22.4% 66 18.8%
usuarios.

4. Los trabajadores de la municipalidad se
preocupan por comprender los problemas 60 17.0% 74 21.0% 74 21.0% 77 21.9% 67 19.0%
de los usuarios.

5. Los trabajadores de la municipalidad ven
las cosas desde la perspectiva de los 71 20.2% 71 202% 58 16.5% 82 23.3% 70 19.9%
usuarios.

6. Los trabajadores de la municipalidad
tienen la facilidad de ponerse en el lugar 76 21.6% 74 21.0% 69 19.6% 64 182% 69 19.6%
del usuario.

7. Los trabajadores de la municipalidad
tienen la capacidad de conocer los 61 17.3% 73 20.7% 67 19.0% 78 222% 73 20.7%

pensamientos del usuario.
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respetan la opinion de vista del necesidades de los comprenderlos perspectiva de los de ponerse en el de conocer los
de los usuarios. usuario. usuarios. problemas de los usuarios. lugar del usuario. pensamientos del
usuarios. usuario.
M Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Deacuerdo M Totalmente de acuerdo

Figura 1. Empatia cognitiva.

Se muestra en la Tabla 1 que en referencia a si los trabajadores de la municipalidad
comprenden y respetan la opinidon de los usuarios el 38.3% indico que estd totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo, en el caso del 20.5% menciond que esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo y el 41.2% manifesto que Totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo lugar,
cuando se menciona a si los trabajadores de la municipalidad adoptan el punto de vista del
usuario el 37.8% recalc6 que estd totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 22.7%
respondid que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 39.5% evidenciaron que Totalmente
de acuerdo y de acuerdo. En tercer lugar, en cuestion a si los trabajadores de la municipalidad
se preocupan por las necesidades de los usuarios el 40.3% respondieron que esta totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo, el 18.5% manifestd que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo
y el 41% indico que esta Totalmente de acuerdo y de acuerdo. En cuarto lugar, cuando
mencionamos a si los trabajadores de la municipalidad se preocupan por comprender los
problemas de los usuarios el 38% respondid que estd totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, el 21% manifestd que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 40.9% recalco
que esta Totalmente de acuerdo y de acuerdo. En quinto lugar, en cuanto a si los trabajadores
de la municipalidad se preocupan por comprender los problemas de los usuarios el 40.4%
indicd que esté totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 16.5% menciond que esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo y el 43.2% indic6 que esté totalmente de acuerdo y de acuerdo. En
sexto lugar, cuando se refieren los trabajadores de la municipalidad tienen la facilidad de
ponerse en el lugar del usuario el 42.6% indicé que estd totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, el 19.6% mencion6 que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 37.8%

respondieron que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. Por tltimo, en cuanto a si los
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trabajadores de la municipalidad tienen la capacidad de conocer los pensamientos del usuario
el 38% acotaron que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 19% recalcé que esta

ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 42.9% mencion6 que estd totalmente de acuerdo y de

acuerdo.
Tabla 2
Resultado de las frecuencias absolutas y relativa de la empatia emocional
TED ED NAND DA TDA
f % f % f % f % f %

8. Los trabajadores de la municipalidad se
preocupan por entender el estado 67 19.0% 84 23.9% 60 17.0% 70 19.9% 71 20.2%
emocional del usuario.

9 Los trabajadores de la municipalidad se o\ 00 74 51 000 74 21.0% 77 21.9% 67 19.0%
interesan en los problemas del usuario.

10. Los trabajadores de la municipalidad
tienen la habilidad de identificar los 71 20.2% 71 20.2% 58 16.5% 83 23.6% 69 19.6%
sentimientos del usuario.

11. Los trabajadores de la municipalidad se

. 76 21.6% 75 21.3% 69 19.6% 63 17.9% 69 19.6%
preocupan por el usuario.

100%
90%
80%
70% 19.9% 21.9% 23.6% 17.9%
60% ———

50%
40%
30%
20%
10%

0%

8. Los trabajadores de la 9. Los trabajadores de la 10. Los trabajadores de la 11. Los trabajadores de la
municipalidad se preocupan por municipalidad se interesan en los municipalidad tienen la habilidad municipalidad se preocupan por
entender el estado emocional del problemas del usuario. de identificar los sentimientos el usuario.
usuario. del usuario.
M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo ™ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Deacuerdo M Totalmente de acuerdo

Figura 2. Empatia emocional.

Se muestra en la Tabla 2 que en referencia a si los trabajadores de la municipalidad se
preocupan por entender el estado emocional del usuario el 42.9% indico que est4 totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso del 17% menciond que esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo y el 40.1% manifestd que esta Totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo
lugar, cuando se menciona a si los trabajadores de la municipalidad se interesan en los
problemas del usuario el 38% recalc6 que esté totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el

21% respondi6 que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 40.9% evidenciaron que esta
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Totalmente de acuerdo y de acuerdo. En tercer lugar, en cuestion a si los trabajadores de la
municipalidad tienen la habilidad de identificar los sentimientos del usuario el 40.4%
respondieron que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 16.5% manifestd que
esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 43.2% indic6 que Totalmente de acuerdo y de
acuerdo. En cuarto lugar, cuando mencionamos a si los trabajadores de la municipalidad se
preocupan por el usuario el 42.9% respondid que esta totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, el 19.6% manifest6 que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 42.9% recalcéd

que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo.

B. Analisis descriptivo de la satisfaccion del usuario
Tabla 3
Resultado de las frecuencias absolutas y relativa de la Calidad funcional percibida
TED ED NAND DA TDA

f % f % f % f % f %

12. Los trabajadores de la municipalidad dan
solucion a los problemas del usuario.

13. Recibid el servicio esperado por parte de
los trabajadores de la municipalidad.

14. Los trabajadores de la municipalidad
demuestran su disposicion a mejorar y 61 17.3% 73 20.7% 67 19.0% 78 22.2% 73 20.7%
brindar un mejor servicio.

71 202% 71 202% 58 16.5% 82 233% 70 19.9%

76 21.6% 74 21.0% 69 19.6% 64 182% 69 19.6%

100%
90%

80% - -

70% 23.3% 18.2% 22.2%

60%
50% 16.5% 19.6% 19.0%

40%
30%
20%
10%

0%

12. Los trabajadores de la municipalidad ~ 13. Recibio el servicio esperado por  14. Los trabajadores de la municipalidad
dan solucidn a los problemas del usuario. parte de los trabajadores de la demuestran su disposicion a mejorar y
municipalidad. brindar un mejor servicio.

M Totalmente en desacuerdo MEn desacuerdo BN de acuerdo, nien desacuerdo FDe acuerdo M otalmente de acuerdo

Figura 3. Calidad funcional percibida.

Se muestra en la Tabla 3 que en referencia a si los trabajadores de la municipalidad dan
solucidn a los problemas del usuario el 40.4% indico que esté totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, en el caso del 16.5% menciond que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el

43.2% manifest6 que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo lugar, cuando se
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menciona a si recibi6 el servicio esperado por parte de los trabajadores de la municipalidad
el 42.6% recalco que esté totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 19.6% respondi6 que
esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 37.8% evidenciaron que esté totalmente de acuerdo
y de acuerdo. En tercer lugar, en cuestion a si los trabajadores de la municipalidad
demuestran su disposicion a mejorar y brindar un mejor servicio el 38% respondieron que
esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 19% manifest6 que esta ni de acuerdo, ni

en desacuerdo y el 42.9% indic6 que esté totalmente de acuerdo y de acuerdo.

Tabla 4
Resultado de las frecuencias absolutas y relativa del valor percibido

TED ED NAND DA TDA
f % f % f % f % f %

15. Los trabajadores de la municipalidad
transmiten confianza.

16. Los trabajadores de la municipalidad
brindan al usuario los precios correctos
para realizar los tramites
correspondientes.

17. Los trabajadores de la municipalidad
brindan un adecuado servicio.

81 23.0% 61 173% 65 185% 79 22.4% 66 18.8%

60 17.0% 74 21.0% 74 21.0% 77 21.9% 67 19.0%

71 202% 71 20.2% 58 16.5% 82 233% 70 19.9%

100%
90%
80%
70% 22.4% 21.9% 23.3%
60%

50% 18.5% 21.0% 16.5%
40%
30%
20%
10%

0%

15. Los trabajadores de la municipalidad 16. Los trabajadores de la municipalidad 17. Los trabajadores de la municipalidad
transmiten confianza. brindan al usuario los precios correctos brindan un adecuado servicio.
para realizar los tramites
correspondiente.

M Totalmente en desacuerdo MEn desacuerdo MNide acuerdo, nien desacuerdo "De acuerdo M otalmente de acuerdo

Figura 4. Valor percibido.

Se muestra en la Tabla 4 que en referencia a si los trabajadores de la municipalidad
transmiten confianza el 40.3% indic6 que esté totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en
el caso del 18.5% menciond que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 41.2% manifesto
que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo lugar, cuando se menciona a si los

trabajadores de la municipalidad brindan al usuario los precios correctos para realizar los
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tramites correspondientes el 38% recalco que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo,
el 21% respondi6 que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 40.9% evidenciaron que esta
totalmente de acuerdo y de acuerdo. En tercer lugar, en cuestion a si los trabajadores de la
municipalidad brindan un adecuado servicio el 40.4% respondieron que estd totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo, el 16.5% manifestd que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y

el 43.2% indicé que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo.

Tabla 5
Resultado de las frecuencias absolutas y relativa de la confianza
TED ED TDA
f % f % f % f % f %

18. Los trabajadores de la municipalidad se

preocupan por las necesidades del usuario 68 19.3% 67 19.0% 72 20.5% 64 18.2% 81 23.0%

desde su llegada a las instalaciones.
19. Los trabajadores de la municipalidad
demuestran tener la vision a futuro de
. , . 72 20.5%
mejorar cada vez mas su atencion al

usuario.

61 173% 80 22.7% 61 173% 78 22.2%

20. La municipalidad cumplié con sus

! 81 23.0%
expectativas.

61 173% 65 18.5% 79 22.4% 66 18.8%

100%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

18.2%

20.5%

18. Los trabajadores de la municipalidad 19. Los trabajadores de la municipalidad 20. La municipalidad cumplié con sus
demuestran tener la visién a futuro de
mejorar cada vez mas su atencién al

se preocupan por las necesidades del
usuario desde su llegada a las
instalaciones.

B Totalmente en desacuerdo MEn desacuerdo

17.3%

22.7%

usuario.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

22.4%

18.5%

expectativas.

De acuerdo Motalmente de acuerdo

Figura 5. Confianza.

Se muestra en la Tabla 5 que en referencia a si los trabajadores de la municipalidad se
preocupan por las necesidades del usuario desde su llegada a las instalaciones el 38.3%
indico que esté totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, en el caso del 20.5% menciond
que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 41.2% manifest6 que esté totalmente de acuerdo
y de acuerdo. En segundo lugar, cuando se menciona a si los trabajadores de la municipalidad

demuestran tener la vision a futuro de mejorar cada vez més su atencion al usuario el 37.8%
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recalco que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 22.7% respondid que esta ni
de acuerdo, ni en desacuerdo y el 40.5% evidenciaron que est4 totalmente de acuerdo y de
acuerdo. En tercer lugar, en cuestion a si la municipalidad cumplio con sus expectativas el
40.5% respondieron que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 18.5% manifesto
que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 41.2% indic6 que esta totalmente de acuerdo y

de acuerdo.

C. Prueba de normalidad

Se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov? con el fin de conocer si la data tiene
distribucion paramétrica o no paramétrica, es decir determinar si existe normalidad. Como
se observa en la Tabla 6 que el nivel de significancia P < 0.05 por lo cual podemos concluir
que ninguna pregunta del instrumento es de distribucion normal, por lo tanto, se utilizaremos
el coeficiente de correlacion Rho Spearman para demostrar las hipotesis planteadas por la

investigacion.

Tabla 6
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Empatia del trabajador 075 352 .000
Empatia cognitiva .087 352 .000
Empatia emocional .098 352 .000
Satisfaccion del usuario .065 352 .001

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general

Tabla 7

Prueba de Rho de Spearman entre la empatia del trabajador y la satisfaccion del usuario

Empatia del Satisfaccion del
trabajador usuario
Coeﬁcien't’e de 1,000 850
Empatia del correlacion
trabajador Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 352 352
Spearman Coeficiente de 850" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 352 352

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

Se observa en la Tabla 7 que la empatia del trabajadorinfluye significativamente en la

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral, mediante un rho =

0.850, el cual puede clasificarse como positiva moderada y muy significativa con p = 0,00.
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Hipotesis especifica 1

Tabla 8
Prueba de Rho de Spearman entre la empatia cognitiva y la satisfaccion del usuario
Empatia Satisfaccion del
cognitiva usuario
T
Empatia cognitiva - i1 pilateral) . 000
Rho de N 352 352
Spearman Coeficiente de 943" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 352 352

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se observa en la Tabla 8 que la empatia cognitiva influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral, mediante un rho =

0.943, el cual puede clasificarse como positiva moderada y muy significativa con p = 0,00.
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Hipotesis especifica 2

Tabla 9
Prueba de Rho de Spearman entre la empatia emocional y la satisfaccion del usuario
Empatia Satisfaccion del
emocional usuario
Coeﬁcien.tf: de 1,000 515™
Empatia correlacion
emocional Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 352 352
Spearman Coeficiente de 515" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 352 352

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se observa en la Tabla 9 que la empatia emocional influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral, mediante un rho =

0.515, el cual puede clasificarse como positiva moderada y muy significativa con p = 0,00.
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5.1

CAPITULOV

DISCUSION

Discusion de resultados

En base al objetivo general: Establecer de qué manera la empatia del trabajador
influye en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral;
se encontr6 en la Prueba de Rho de Spearman un valor de 0.850 ubicandolo en un
grado positivo alto con un nivel de significancia del 0,00 siendo menor a 0,05. A
nivel global muchas organizaciones se han visto en la necesidad de detectar los
diversos factores que afectan la satisfaccion de los usuarios, tal es el caso Cordova y
Jaya (2017), quienes sefialan que las organizaciones no focalizan sus esfuerzos en
mejorar la calidad de sus servicios por lo que la falta de comunicacion y un servicio
ineficiente incrementa las quejas en los usuarios. Por otro lado, estudios realizados
sobre la empatia, como el desarrollado por Diaz (2020) quien enfatiza que desarrollar
la empatia requiere trabajo constante y especial atencion a las acciones cotidianas
principalmente para el personal que tiene un trato directo con el usuario ya que es
fundamental comprender que es lo que molesta a los usuarios y cudles son los puntos
clave a su favor. Por otro lado, en el Pert, Riqueros (2017) menciona que las
organizaciones tanto publicas como privadas descuidan la satisfaccion de los usuarios
en lo que respecta a servicio que les brindan, aspectos como la incapacidad de
respuesta, la falta de experiencia en el trabajo y la mala atencion genera un rechazo en
el usuario y se proyecta a una percepcion erronea del servicio que se brinda.
Asimismo, Luna (2019) recalca que son multiples los factores que pueden afectar la
labor de un trabajador en cual demanda tanto mental como cognitivamente sus
esfuerzos, el entorno laboral y los compafieros de trabajo también influyen generando

un impacto en la satisfaccion de las necesidades del usuario.

44



En base al objetivo especifico 1: Establecer de qué manera la empatia cognitiva
influye en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huaral;
se encontr6 en la Prueba de Rho de Spearman un valor de 0.943 ubicandolo en un
grado positivo muy alto con un nivel de significancia del 0,00 siendo menor a 0,05.
La explicacion a este resultado esta en lo expresado por Balart (2013) que la explica
como la habilidad para entender las necesidades, sentimientos y problemas de los
demads, poniéndose en su lugar y de esta manera poder responder correctamente a sus
reacciones emocionales. De acuerdo al modelo, la competencia emocional de
empatia se logra cuando combinamos a nivel intelectual la escucha activa, a nivel
emocional la comprension y a nivel conductual el asertividad. Quien es empatico
desarrolla la capacidad intelectual de vivenciar la manera en que siente la otra
persona, lo que le facilita la comprension del porqué de su comportamiento y le
faculta para mantener un dialogo con el otro con un estilo de interaccidon positivo para
ambos, respetando lo que piensa y siente cada uno y buscando acuerdos de mutuo
beneficio. Por ello, las personas empaticas suelen tener mas éxito social, ya que la
empatia facilita las relaciones interpersonales, la negociacion, la capacidad de
persuadir y el desarrollo del carisma. Consecuentemente, Vera (2016) en su
investigacion titulada “Gestion administrativa del distrito de educacion 12D01 y su
efecto en el nivel de satisfaccion de los usuarios del Canton Babahoyo afio 20157,
tuvo como objetivo el Analizar el efecto de la gestion administrativa sobre el nivel
de satisfaccion de los usuarios del Distrito de educacion 12D01 del cantén Babahoyo.
Llegando a la conclusion que se debe contar con un personal preparado para
enfrentar toda situaciéon complicada que se les presente, asimismo también poder

estar bien informado para para brindar una buena informacion.

En base al objetivo especifico 2: Establecer de qué manera la empatia
emocional influye en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial
de Huaral; se encontré en la Prueba de Rho de Spearman un valor de 0.515
ubicandolo en un grado positivo moderado con un nivel de significancia del 0,00
siendo menor a 0,05. La explicacion a este resultado esta en lo expresado por Lopez,
Fernandez y Abad (2008), refiere que ser habil para servir a los usuarios, escucharlos,
saber qué necesitan, desean, cuales son sus preocupaciones, preferencias y
limitaciones, son todas aptitudes basadas en la empatia. La gestion de ventas debe

estar orientada hacia el cliente y no hacia el producto. Es dejar de mirar su ombligo

45



y comenzar a ver qué le pasa al cliente, qué quiere, por qué no quiere el producto,
qué servicio le puedo brindar para facilitar su vida, cudles son sus expectativas, sus
deseos, sus problemas a resolver, etc. Y a partir de todo este gran cumulo de
informacion el vendedor no solamente vendera mas, también estrechara lazos
emocionales mas duraderos con los clientes, que pueden redundar en la lealtad de los
mismos hacia la marca: La empatia cambia la disposicion de nuestro interlocutor,
pues al sentirse comprendido, nos revelara mas informacion sobre sus pensamientos
y sentimientos. Permite el conocimiento profundo de los demas. Escuchar con
empatia conlleva a salir del propio yo para sumergirse en el otro. Debemos aceptar y
respetar sus ideas y emociones, comprender y tomar interés por sus problemas y
puntos de vista. Se trata también de que se maneje una facil comunicacion de lo que
buscan los clientes para adquirir los productos, que el vendedor esté disponible a
prestar un buen servicio sea por teléfono, personal, e-mail, etc., dado que el cliente
busca ser tratado como Unico. Consecuentemente, el tedrico Grande (2012) senala
que la satisfaccion del usuario es aquella sensacion de saciedad que siente el usuario
al hacer uso de un determinado servicio y que viene determinada principalmente por
la calidad del servicio obtenido, un servicio que esta canalizado en equilibrar o
superar las expectativas que el usuario percibe del servicio. Mientras Moyano,
Bruque, Martinez y Maqueira (2011) manifiestan que la satisfaccion que el usuario
siente al hace uso del servicio explica el punto en el cual un bien o servicio tiene a
satisfacer las exigencias del consumidor, es la apreciacion que el consumidor concibe
de estos. Por ende, Borda (2018) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco afio 2018, la
cual tuvo como objetivo el determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco en la provincia
de Abancay — 2018, concluy6 que la calidad de servicio si influye directamente en la

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco.

46



6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La empatia cognitiva influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en
la Municipalidad Provincial de Huaral; determinado por la Prueba de Rho de
Spearman se obtuvo un valor de 0.943 frente al grado de significacion p=0.00 <0,05.
Es decir, a medida que el personal trasmita un trato cortés y demuestren de brindar

un mejor servicio mejorara las expectativas del usuario

La empatia emocional influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Provincial de Huaral; determinado por la Prueba de Rho de
Spearman se obtuvo un valor de 0.515 frente al grado de significacion p=0.00 < 0,05.
Es decir, a medida que el personal tenga la habilidad de identificar los sentimientos
del usuario serd mayor su confianza en la solucion para realizar sus tramites

correspondientes.

Por lo tanto

La empatia del trabajador influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Provincial de Huaral; determinado por la Prueba de Rho de

Spearman se obtuvo un valor de 0.850 frente al grado de significacion p=0.00 < 0,05.
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6.2

Recomendaciones

Realizar cursos o talleres enfocadas en temas relacionados a la proactividad, a la
empatia y la amabilidad al momento de brindar un servicio y de esta manera tener la
capacidad de solucionar cualquier inquietud, solicitud o problema que presente el

usuario.

Fomentar un ambiente positivo mediante la empatia y asertividad para que el
personal tenga la facilidad de identificar los sentimientos del usuario generando asi

su confianza en la solucion y orientacion al realizar sus tramites correspondientes.
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II.

ANEXOS

CUESTIONARIO

Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género

Masculino

Femenino

Instrucciones

En el siguiente cuadro de preguntas marcar con una equis “X” segin corresponda,

teniendo en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

CUADRO DE CALIFICACION

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

N W K| W

Totalmente en desacuerdo

ITEM

1

EMPATIA DEL TRABAJADOR

DIMENSION 01

Los trabajadores de la municipalidad comprenden y
respetan la opinion de los usuarios.

Los trabajadores de la municipalidad adoptan el punto de
vista del usuario.

Los trabajadores de la municipalidad se preocupan por las
necesidades de los usuarios.

Los trabajadores de la municipalidad se preocupan por
comprender los problemas de los usuarios.

Los trabajadores de la municipalidad ven las cosas desde la
perspectiva de los usuarios.

Los trabajadores de la municipalidad tienen la facilidad de
ponerse en el lugar del usuario.
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7. Lostrabajadores de la municipalidad tienen la capacidad de
conocer los pensamientos del usuario.
DIMENSION 02
8. Los trabajadores de la municipalidad se preocupan por
entender el estado emocional del usuario.
9. Los trabajadores de la municipalidad se interesan en los
problemas del usuario.
10. Los trabajadores de la municipalidad tienen la habilidad de
identificar los sentimientos del usuario.
11. Los trabajadores de la municipalidad se preocupan por el
usuario.
SATISFACCION DEL USUARIO
DIMENSION 01
12. Los trabajadores de la municipalidad dan solucion a los
problemas del usuario.
13. Recibid el servicio esperado por parte de los trabajadores
de la municipalidad.
14. Los trabajadores de la municipalidad demuestran su
disposicion a mejorar y brindar un mejor servicio.
DIMENSION 02
15. Los trabajadores de la municipalidad transmiten confianza.
16. Los trabajadores de la municipalidad brindan al usuario los
precios correctos para realizar los tramites correspondiente.
17. Los trabajadores de la municipalidad brindan un adecuado
servicio.
DIMENSION 03
18. Los trabajadores de la municipalidad se preocupan por las
necesidades del usuario desde su llegada a las instalaciones.
19. Los trabajadores de la municipalidad demuestran tener la
vision a futuro de mejorar cada vez mds su atencion al
usuario.
20. La municipalidad cumplié con sus expectativas.

55




ANEXO N°02 - DATOS GENERALES

Tabla
Genero
f %
Masculino 147 41,8
Valido Femenino 205 58,2
Total 352 100,0

Porcentaje

Genero

Figura. Género.

Se muestra en la Tabla que el 41.8% pertenecen al género masculino y el 58.2% esta en el

grupo del femenino.
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ANEXO N° 03 - VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO

VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE EMPATIA DEL TRABAJADOR

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,828
Aprox. Chi-cuadrado 452,824

Prueba de esfericidad de

gl 55
Bartlett
Sig. ,000
Comunalidades
Inicial Extraccion

pl 1.000 926
p2 1.000 764
p3 1.000 .824
p4 1.000 937
pS 1.000 958
po 1.000 .900
p7 1.000 .889
p8 1.000 730
p9 1.000 .683
pl0 1.000 .880
pll 1.000 933

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SOBRE EMPATIA DEL TRABAJADOR

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,961 11
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo , 714
Aprox. Chi-cuadrado 329,913
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 36
Sig. ,000
Comunalidades
Inicial Extraccion

pl2 1.000 .646

pl3 1.000 738

pl4 1.000 .861

pl5 1.000 967

pl6 1.000 536

pl7 1.000 525

pl8 1.000 584

p19 1.000 .819

p20 1.000 940

Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,953 9




r

ANEXO N° 04 - DATA DE LA VALIDACION Y CONFIABILIDAD

pl2 | p13 | pl4 | p15 | pl6 | p17 | p18| p19 | p20

pl|p2|p3|pd | p5|p6|p7|p8|p9|pl0| pll
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