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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacién
gue existe entre el compromiso organizacional y la calidad del servicio interno de
los colaboradores de la Municipalidad Distrital de la Victoria, Region Lambayeque,
Afio 2023. El estudio fue del tipo de investigacién basica, enfoque cuantitativo,
descriptivo, correlacional, disefio no experimental, de corte transversal. La
poblacion de estudio estuvo conformada por 75 colaboradores. La técnica de
investigacion utilizada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario con 22
items para la variable compromiso organizacional y 18 items para la variable
calidad del servicio interno; con 0,64 de fiabilidad para el instrumento del
compromiso organizacional y de 0,69 para el instrumento de evaluacion de la
calidad del servicio interno, validado por 03 expertos. Dentro de los niveles para la
variable compromiso organizacional se obtuvo que un 67% optaron por el nivel
medio y para la variable calidad del servicio interno también dicho nivel en un 68%,
asi mismo se evidenci6 una correlacion positiva baja entre las variables, al tener un
valor de Rho = 0,017 y un nivel de significancia menor al maximo que es del 0,05;
por lo tanto, se acepta la hipotesis de la investigacion: Existe una relacion

significativa entre las variables con una intensidad del 27%.

Palabras claves: Compromiso organizacional, calidad del servicio, reciprocidad,

adaptabilidad.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship
between Organizational Commitment and Internal Service Quality of the
collaborators of the District Municipality of La Victoria, Lambayeque Region, Year
2023. The study was of the basic research type, quantitative, descriptive,
correlational, non-experimental, cross-sectional design. The study population
consisted of 75 employees. The research technique used was the survey and the
instrument used was the questionnaire with 22 items for the organizational
commitment variable and 18 items for the internal service quality variable; with 0.64
reliability for the organizational commitment instrument and 0.69 for the internal
service quality evaluation instrument, validated by 03 experts. Within the levels for
the organizational commitment variable, 67% opted for the medium level and for the
internal service quality variable, 68% also opted for the medium level; likewise, a
low positive correlation between the variables was evidenced, with a value of Rho
= 0.017 and a level of significance lower than the maximum of 0.05; therefore, the
hypothesis of the research is accepted: There is a significant relationship between

the variables with an intensity of 27%

Key words: Organizational commitment, service quality, reciprocity, adaptability.



.  INTRODUCCION

La importancia de la investigacion radica en crear un entendimiento de los
procesos internos del municipio del distrito de la victoria y la necesidad de fortalecer
el elemento humano de los colaboradores al servicio de los usuarios, capacitacion
a largo plazo en las dltimas tecnologias de la informacion y comunicacion para
motivar a la gestién, todos los niveles de interaccién del dispositivo y beneficios
para el usuario para crear una fuerza laboral homogénea y maximizar sus
capacidades. Es importante comprender y ampliar la investigacion sobre el
compromiso organizacional y la calidad del servicio interno en autoridades locales
como en la Municipalidad de la Victoria, mientras que la l6gica practica nos dice
gue lo presentado es relevante, para las unidades estudiadas y para cualquier otra
unidad similar, ya que es posible determinar como la organizacion se compromete
a contribuir con el clima laboral y con ello lograr mejoras en la calidad de los
servicios internos. Asimismo, segun Carrasco (2009), la legitimidad social se
fundamenta en las ventajas y beneficios que los resultados de la investigacion
pueden aportar a la sociedad, por ser esta la principal base y punto de partida para
la realizacion de proyectos socialmente beneficiosos. sociedad, poblacion en
general. Por lo tanto, este estudio tiene una base social, directamente relacionada
con la emergencia sanitaria, la necesidad del trabajo remoto y la continuidad de
buenos estandares de calidad del servicio interno, que incluyen conceptos como
disponibilidad, confiabilidad, cortesia y cuando las personas solicitan servicios que
importan. sociedad en su conjunto y debe estar en un nivel 6ptimo para todos los

ciudadanos sin diferencias.

Esta problematica también se manifiesta a nivel internacional, en donde las
organizaciones, ya sean estas publicas o privadas, estan constantemente
implementando nuevos métodos y estrategias para mejorar sus labores cotidianas;
cambiando las formas tradicionales de hacer las cosas, tomando en cuenta el
informe de Tendencias Globales de Compromiso de los Colaboradores (2020), el
cual muestra los resultados de una encuesta que realiza anualmente sobre el nivel
de compromiso de los colaboradores en mas de 1.000 empresas en todo el mundo,
el 65% de los empleados se encuentran comprometidos. Este resultado se debio
principalmente a que el 70% de los colaboradores aboga en favor de su

organizacion y el 64% se muestra dispuesto a dar un esfuerzo extra. Estos
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resultados muestran que América Latina presenta el mayor porcentaje de
colaboradores comprometidos con un 75%, siendo mayor al hallado en Africa
(66%), Asia Pacifico (65%), Norte América (64%) y Europa (60%) y en general, el
resultado es mayor al registrado a nivel global (65%). A nivel nacional también se
presentan hallazgos preocupantes por parte de los lideres de recursos humanos en
cuanto al bajo compromiso de los trabajadores. Per(, es uno de los paises donde
se ha registrado una disminucion del compromiso de los trabajadores a nivel de la
region, tal como lo sefal6 el informe de Tendencias Globales de Compromiso de
los Colaboradores (2020) en donde los trabajadores estarian experimentando
incomodidad y apatia, lo cual podria generar problemas como la alta rotacion, bajo
rendimiento y bajos niveles de innovacion y servicio al cliente- En la Municipalidad,
materia de investigacion, se han observado una serie de sucesos que estarian
evidenciando un bajo compromiso organizacional en los trabajadores. En este
sentido, con la finalidad de evidenciar lo anterior, se realizo una entrevista informal
no estructurada al encargado del area administrativa, quién manifesté que los
trabajadores no estan cumpliendo de manera adecuada con sus funciones, ya que
suelen cometer errores repetitivos en sus actividades. El municipio tiene poco
interés en lograr las metas establecidas, lograr que los empleados mejoren sus
niveles de desemperio y asi llamar mas la atencion de los usuarios, y de hecho se
pueden encontrar trabajadores que no estan tan entusiasmados con el trabajo y

pueden tener dificultades para lograr las metas establecidas.

Por todo lo expuesto el problema de investigacion sera: ¢ Cual es la relacion que
existe entre el Compromiso Organizacional y la Calidad del Servicio Interno de la
Municipalidad Distrital de La Victoria, Region Lambayeque, Afio 2023? y como
problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de compromiso organizacional de los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de la Victoria, Regién Lambayeque, Afio
20237, ¢ Cudl es el nivel de calidad del servicio interno de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de la Victoria, Regién Lambayeque, Afio 2023? y ¢ Cual de
las dimensiones de la variable compromiso organizacional se relaciona con mayor
intensidad con la variable calidad del servicio interno de los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de la Victoria, Regién Lambayeque, Afio 20237.



El presente estudio tiene justificacion tedrica porque contribuye a respaldar la
investigacion cientifica, y los resultados obtenidos son sumamente provechosos
para adquirir nuevos conocimientos y para investigaciones futuras. Si nos fijamos
en la base teodrica del estudio, se muestra que la informacién recopilada hara un
aporte tedrico a las variables en estudio que puede ser referenciado en otros
estudios sobre el tema. La justificacion metodoldgica, como enfoque para analizar
el fendbmeno en estudio, ha avanzado, teniendo en consideracion los métodos de
investigacion, utilizando dos instrumentos para medir las variables: el uso de
recursos bibliograficos y la creacibn de nuevas lineas de investigacion que
enriguezcan el ambito cientifico de las ciencias sociales. La justificacion practica
ayuda a los profesionales adecuados a implementar innovaciones que contribuyan
a mejorar la eficacia del personal en su trato con los usuarios, fortalecer la identidad
organizacional y a crear una percepcion positiva de los usuarios durante su visita a

la Municipalidad.

El objetivo general es: Determinar la relacion que existe entre el Compromiso
Organizacional y la Calidad del Servicio Interno de la Municipalidad Distrital de La
Victoria, Region Lambayeque, Afio 2023 y como objetivos especificos: 1) Identificar
el nivel de compromiso organizacional de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de la Victoria, Region Lambayeque, Afio 2023. 2) Sefalar el nivel de calidad
del servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de la Victoria,
Region Lambayeque, Afio 2023. y 3) Establecer cual de las dimensiones de la
variable compromiso organizacional se relaciona con mayor intensidad con la
variable calidad del servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad

Distrital de la Victoria, Regiéon Lambayeque, Afio 2023.

Como Hipétesis General, Hipétesis Alterna, H1. El Compromiso Organizacional se
relaciona significativamente con la calidad de servicio de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de la Victoria, Region Lambayeque, Afio 2023 y como
Hipaotesis nula Ho, EI Compromiso Organizacional no se relaciona significativamente
con la calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de la

Victoria, Regién Lambayeque, Afio 2023.



DESARROLLO

Para llevar a cabo este estudio, se examinaron los progresos hasta la fecha
relacionados con las variables de interés, los conceptos de Compromiso
Organizacional (CO) y Calidad de Servicio Interno (CSI)

A nivel internacional, Sagredo (2019), Desarrollado en el contexto
organizacional de escuelas de jovenes y adultos en Chile, este estudio examina la
interrelacion entre el nivel de compromiso motivacional, el involucramiento y la
satisfaccion de los estudiantes, centrdndose en individuos con responsabilidades
familiares o pertenecientes a grupos juveniles que experimentaron una disminucion
en su desempeiio al finalizar el semestre académico. La investigacion adopto un
enfoque transversal no experimental y utilizo una encuesta basada en una escala
Likert de un solo momento. El tamafio de la muestra incluyo a 358 alumnos y 59
profesores. Se emplearon técnicas cualitativas y cuantitativas para analizar los
datos, revelando correlaciones entre las dimensiones de involucramiento, la
satisfaccion y la motivacion de los estudiantes, en contraste con el caso de los
profesores, la dimension del compromiso se mantuvo constante, lo que contribuyo
a la estabilidad en la gestion educativa. A raiz de estos hallazgos, se derivan dos
recomendaciones para mejorar la modernizacion de la gestion educativa y ganar
un mayor respaldo por parte de los docentes. En primer lugar, es esencial que la
institucion se enfoque en mantener un ambiente organizativo y de aprendizaje

propicio para los jovenes y adultos en la zona.

En su investigacion, Cornejo (2018) llevé a cabo un andlisis de los factores que
impactan en el compromiso organizacional de los empleados pertenecientes a
diferentes generaciones en una empresa tecnologica chilena como parte de un
estudio de maestria. El objetivo principal de este estudio era identificar elementos
clave que pudiesen contribuir al compromiso organizacional en esta empresa.
Inicialmente, se utilizé una metodologia cuantitativa y posteriormente se emplearon
métodos cualitativos para explorar los aspectos motivacionales en la poblacién de
estudio. Los resultados revelaron que el nivel de compromiso variaba segun la edad
de los encuestados, estableciéndose que una mayor conexién con la organizacion

estaba relacionada con la edad y el tiempo de permanencia en la empresa, y de las



diferencias generacionales mostradas significa que los mas jovenes tienen poca
conexion emocional con la organizacién porque su visidn es conseguir un trabajo

lucrativo y administrar la organizacion rdpidamente.

De igual forma, Medina (2018) en su estudio ecuatoriano “Sindrome de Burnout y
compromiso organizacional de los administradores de educacion superior’ sefiald
gue cre6 una muestra significativa de 966 poblacién de la investigacion en la ciudad
de Ambato, y los resultados mostraron que la relacion entre los efectos del
sindrome. EI Compromiso Organizacional del personal fue moderado, lo que resultd
en que el 10,2% del personal tuviera el sindrome; asi, la relacién entre el
compromiso organizacional y el sindrome se tradujo en una carencia de motivacion,

falta de interés e, incluso, manifestaciones de impaciencia.

Ramirez y Mapén (2019) en su investigacion Evaluacion del servicio civil mexicano,
en donde evaluaron a 102 gerentes de diferentes edades en un estudio de
evaluacion del servicio civil mexicano, en donde el estudio encontré6 que el
compromiso con la estructura publica es mayor. En la dimension afectiva, se
encontré una correlacion con la edad de los empleados, ya que estos tienden a
sentir una mayor identificaciéon con la organizacion a medida que acumulan mas
afos de servicio en la misma, por lo que son bien conocidas las diferencias en los
resultados de la dimensién continuidad del conyuge. que la dimension normativa
estd en el medio, lo que también sugiere que los encuestados basados en
cuestiones éticas permanecen en la organizacion, en este contexto, se llega a la
conclusién de que las entidades deben crear recursos y métodos destinados a
potenciar el compromiso organizacional de sus colaboradores, dado que esto
repercute positivamente en su rendimiento, aumentando asi la productividad
laboral. Institucion y también reducir el ausentismo. En efecto, se evidencia la
relevancia de la conexion emocional que los empleados desarrollan con la
organizacion que los emplea, ya que esto origina un sélido vinculo psicoldgico entre
el trabajador y la empresa. Por ejemplo, en su estudio titulado "Satisfaccién laboral
y compromiso organizacional en trabajadores de pequefias empresas de vehiculos

de Ambato, Ecuador".

Pérez (2018) expone hallazgos que muestran una correlacién evidente entre el

compromiso organizacional y la satisfaccién laboral de los empleados con mas de



dos afios de experiencia en sus roles. Ademas, este vinculo se encuentra
fuertemente influenciado por el nivel educativo de la muestra, especialmente en
aquellos trabajadores que no tienen perspectivas de obtener ingresos mas altos.
Los hallazgos revelan una correlacion de Spearman de r=0.448 y p=0.005, lo que
indica un alto grado de satisfaccion del personal en relacion a su lugar laboral.

A nivel nacional, de acuerdo al presente estudio en el pais, utilizando el concepto
de variables de investigacion antes mencionado, adoptaremos también la
investigacion de Fermin (2018) en su investigacion de maestria sobre calidad de
servicio interno del Compromiso Organizacional, de investigacion basica, disefio no
experimental relacional. El objetivo de esta investigacion consistia en establecer la
relacion existente entre la calidad de servicio interno proporcionada por el
Compromiso Organizacional y su relacion con los asociados en la oficina de Lima
metropolitana, obtenida mediante encuesta a 60 funcionarios administrativos de
oficina. El estudio concluyd que existe un fuerte compromiso con la organizacion y
argumento que cuanto mas se publicita la organizacion, mayor es la calidad del
servicio brindado a los usuarios, y por las mismas razones es necesario promover
y mantener la conexion emocional de los empleados. tener. organizando y

reconociendo el trabajo bien hecho.

De manera similar, Landauro (2017) en su estudio “Compromiso organizacional y
motivacién del personal policial Black Hawk en el Area Metropolitana de Lima”
busco vincular el compromiso organizacional con la motivacion de la fuerza
utilizando una muestra de 300 militares para que el Tur organizacional fuera valido.
correlacion entre compromiso y motivacion de poder (p<0,05, r=0,140). Aunque no
hubo una relacién estadisticamente significativa entre el CO y la motivacion y el
desempeiio del apego de los agentes de policia (p>0,05, r=0,21, r=0,34), se
concluyo que el Compromiso Organizacional estaba significativamente relacionado.
Oficiales de policia en Gera y entre el compromiso policial y los motivos de poder,
mientras que no hubo correlacién entre el compromiso afectivo y los motivos de
poder policial. Adicionalmente, no se encontrd una asociacién entre el compromiso
de permanencia y la motivacion relacionada con la lealtad, el poder o los logros

personales.



Delgado (2018), autor de: Clima y compromisos organizacionales en la ciudad de
Paramonga, Norte de Lima, este estudio es un enfoque cuantitativo, de linea base,
transversal en un momento dado mediante una encuesta; los resultados mostraron
una correlacion significativamente alta y positiva entre el Compromiso
Organizacional y la variable participacion laboral, lo que confirma que el clima
organizacional de la Alcaldia de Paramonga, tiene una relacion significativa con el

Compromiso Organizacional.

Flores y Pujadas (2017) en su estudio de caso, se utilizo un disefio no experimental
para evidenciar una correlacion positiva y estadisticamente significativa del 81,7%
entre el compromiso organizacional y el rendimiento laboral de los empleados de la
Universidad Sanchez Carreén.

Fuentes (2018) realiz6 un estudio sobre Compromiso Organizacional y resultados
laborales en unidades educativas de San Juan de Miraflores utilizando un enfoque
cuantitativo, fundamental y relevante, seleccionando 60 instituciones educativas
locales. Los datos analizados en la muestra de empleados revelaron una relacion
positiva entre el Compromiso Organizacional y su desempefio laboral; si bien
mostro una relacion débil con la continuidad laboral y el compromiso normativo,
tuvo un efecto positivo sobre el compromiso emocional y la actitud hacia el
desempenio de la tarea, por lo que se decidié que los encuestados deberian tener
mas seguridad para aumentar su sentido de pertenencia a su trabajo. Las agencias
reconocen el buen desempefio, crean programas de incentivos y evallan el

esfuerzo de los empleados.

En cuanto al marco tedrico de la variable el compromiso organizacional, esta
desempeia un papel fundamental en la dinamica interna de cualquier entidad,
integra a las personas en los intereses de la empresa y debe apoyar la formacion
de un fuerte compromiso para que una buena funcién pueda tener un efecto
beneficioso en los empleados. Las variables tedricas de investigacion relacionadas

son: compromiso con la organizacion y calidad del servicio interno.

Para entender esto, primero hay que ver la teoria de las variables Compromiso
Organizacional. Fernandez (2017) indica que los primeros estudios del compromiso
organizacional desde la sociologia, provienen de los afios 60 del siglo XX, posterior

su estudio se extendié a facultades de empresariado y administracion porque la
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misma cobr6 relevancia por su impacto en las organizaciones. Los primeros
estudios buscaron indagar sobre la rotacion de personal en las empresas, luego,
se investigd sobre el desempefio, satisfaccion, eficacia, absentismo entre otras
variables que posiblemente se asociaban con la motivacion (Fernandez, 2017) El
compromiso organizacional es visto como un factor determinante que influye en si
una persona permanece en el puesto en el que labora o no, Hellriegel y Slocum
(como se cité en Montoya, 2014).

Asimismo, muchos autores lo catalogan como un indicador que ayuda a trabajar en
la rotacion del personal, en el absentismo y en el buen desempefio de los
trabajadores, Mathieu y Zajac (como se citd en Montoya, 2014). Hadian (2018)
muestra que existe un vinculo entre los empleados y las instituciones que se da
cuando llegan por primera vez y conocen la organizacion, y Lupano y Castro (2019)
cuando comienzan, las expectativas son naturalmente positivas. La presencia de
los trabajadores trae consigo sus experiencias pasadas, lo que requiere una fase
de adaptacion voluntaria a nuevos métodos y procedimientos, tal como lo entienden
QuestionPro (2018), en donde publica que “el compromiso de los empleados es la
responsabilidad emocional que un empleado tiene hacia una organizacion”, de ello
podemos deducir que el compromiso de un colaborador hacia la empresa donde
labora podria estar relacionado a la parte emocional o afectiva, vale decir que este
colaborador sienta la satisfaccion de compartir los objetivos, valores y las metas de

la empresa.

Al contrario de Loli et al. (2015), en un estudio de organizaciones publicas y
privadas en Lima, encontraron que una gran proporcion de empleados carecian de
un sentido de lealtad hacia la organizacion y no desarrollaban un sentido de
persistencia en la organizacion, hasta el 29% de los encuestados. El cambiante
compromiso con la organizacion se caracteriza claramente por manifestaciones
humanas: pertenecer a la empresa, seguir las reglas de la empresa, hacer los
negocios decididos por la empresa, lo que claramente resulta de la necesidad del
empleado de estar en la empresa, independientemente del puesto que ocupe. te
brinda seguridad financiera, consumo estable, la capacidad de completar tus
proyectos de vida, haciéndote confiar en una instituciéon en la que puedes confiar.
Con esta linea de pensamiento, Berberoglu (2018) afirma que, dada la importancia

vital de las interacciones diarias de los empleados con los empleadores, los
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empleados deben tener la libertad de comunicarse con los empleadores para recibir
retroalimentacion cuando sea necesario para fortalecer la accion organizacional
organizada y aumentar su sentido de logro terminado. Jiménez (2014) sefialé que
existe un vinculo claro entre el compromiso con una organizacién y el sentido de
pertenencia que se desarrolla por uno mismo. Varios procesos pasan por la entidad.
El compromiso organizacional “trata de una obligacién moral obtenido hacia una
institucién o persona”, es mas que un estricto tratado laboral, es hacer suyos los
objetivos de la entidad. Que una persona se halle trabajando dentro de una
organizacion no significa que sienta compromiso con dicha institucion, todo lo
contrario, podria estar en desacuerdo con dicha entidad; y esta es la falta de
compromiso que va creando resultados negativos como “ausentismo, conflictos
obrero — patronales, estrés, abandono de organizacion”, lo que incitara que la
empresa aumente sus gastos pues tendra que invertir en pagar al personal que
sustituird al ausente, asi como invertir en su capacitacion, entre otros muchos.
(Berry, 2016)

En cuanto a las dimensiones de la variable compromiso organizacional, podemos
comenzar con un analisis de la dimension organizacional identidad, que muestra
gue a lo largo de los afos las personas, los empleados y las empresas se conectan
en un nivel subjetivo muy cercano basado en la experiencia. empleados. Para ello,
en sus instituciones (Topa y Morales 2005, Perugini y Solano 2018) se observé que
cuando los empleados se sienten identificados con la organizacion, esto afecta
positivamente el comportamiento de los empleados en términos de produccion,
roles y, por tanto, de apoyo a las personas. Para la organizacion el desarrollo es
importante, asi como (Lasahari, Moazzam y Salman, 2016 y Baykal, 2019)
identifican la importancia del compromiso proactivo de los empleados), las
organizaciones surgen de unidades. De manera similar Kim, Eisenberger y Baik
(2016), el aspecto emocional es relevante e importante entre los trabajadores y esta
claramente relacionado con el aspecto financiero, permitiéndoles utilizar su salario

para satisfacer sus propias necesidades y las de sus familias.

Sus principales caracteristicas son: autoestima, entusiasmo por el trabajo y
comunicacion. lllies y Reiter-Palmon (2020) muestran que lo bueno que sea un
formador tendra un fuerte efecto en la entrada de nuevos empleados al

departamento, lo que afectara su vinculacion ala unidad. En cuanto a ladimension
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de pertenencia, podemos entender que los empleados forman un sentido de
pertenencia desde que viven en una familia, luego pertenecen a un colegio a nivel
escolar, y posteriormente pertenecen a una institucion. A nivel social, también
existe un incentivo para trabajar duro para obtener algunos beneficios extra. Edel,
Garcia y Casiano (2017) entienden el trabajo de los trabajadores en relacion con el
cumplimiento de las obligaciones establecidas en las normas de la organizacion, lo
cual se sustenta en la légica de recibir unos beneficios como compensacion que
complemente el correspondiente empleado-Empresas al lograr incentivos

laborales, los empleados expresan comentarios positivos sobre la empresa.

Sus indicadores son: seguridad laboral, satisfaccién personal y sentido de validez.
Por otro lado, participa en la dimensién del deseo. Esto significa que la gente
quiere escuchar la voz de nuestra existencia unificada, especialmente cuando
estamos en un grupo organizado de personas. Wanyonyi (2014) sostiene que en
una organizacion la participacion esta relacionada con la existencia de un
mecanismo de utilizacion del talento o una estructura organizacional en la que las

personas toman decisiones laborales.

Con este fin, Robbins et al. (2010) afirmaron que la participacion de los
colaboradores ocurre cuando los empleados participan activamente en la toma de
decisiones institucionales. Incluso Lee, Tae (2015), sostuvo que la participacion en
el trabajo conlleva beneficios tanto para los empleados como para las empresas, al
incrementar la independencia y la colaboracion entre los trabajadores. Se trata de
tomar decisiones que se reflejen en el éxito de la empresa. Sus indicadores son:
participacion en la toma de decisiones, participacion en la educacion, participacion

en incentivos.

Nos interesa la teoria de las variables de calidad del servicio interno porque esta
bien desarrollada en las actividades privadas y donde su desarrollo es mas
pronunciado, indicando la variable CSI, tenemos a Losada y Rodriguez (2007)
guienes sostienen gque atiende a servicios externos. Ya sea un cliente local, que
siempre cumpla con los deseos y requisitos del comprador y satisfaga la
apreciacion del trabajador, es lo mismo para el area de produccion porque es la
ejecucion del programa, y es lo mismo para la organizacion porque esto se puede

hacer en Permanecer en la mente de su publico objetivo por mas tiempo. Asi mismo
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concordando con Vega (2017), quien evidencié que al mejorar la interaccion entre
companeros de trabajo y generando una buena relacion de “confianza” con el jefe
mejorara la calidad del servicio, porque se fortalece el sentimiento de equipo para
hacer un bien comun, afirmacion apoyada por los estudios de Ruiz (2010), que se
viene promocionado por la responsabilidad social institucional, en un nivel del
(39,9%) como predictor del clima organizacional en el factor de responsabilidad

social institucional.

En cuanto al marco tedrico de la variable Calidad de Servicio guarda una estrecha
relacién con el término "cliente". Un cliente se refiere a una persona que busca un
servicio y busca obtener el maximo valor por el dinero invertido; su objetivo es
satisfacer sus necesidades tanto presentes como futuras, permitiendo a la empresa
evaluar la calidad del servicio proporcionado. La satisfaccion del cliente se logra
independientemente de si se recomienda o no el servicio a otros posibles usuarios.
Como lo describe la Real Academia de Espafia (2020), la calidad se define como
las caracteristicas de un producto, servicio u organizacion que deben ser
respetadas debido a que son percibidas como tales. De manera similar, Gryna et
al. (2007) conceptualizan la satisfaccion del cliente como algo que cumple con el
uso previsto. Por esta razon, también se ha explicado que se considera calidad la
satisfaccion de las necesidades individuales de quienes concluyen que algo es
adecuado para su proposito (Tari 2000 y Berry, Parasuraman 1993). De esta forma,
la calidad se percibe como la realizacion de un producto o servicio que satisface los
deseos y necesidades del cliente, que puede utilizarse para mejorar la calidad de

los servicios prestados. (Reed, Lemarck y Melo, 1999)

Por otro lado, Bryson, Forth y Stokes (2017) Como dicen, esta productividad se
logra mejorando el bienestar personal de los empleados, logrando asi una mayor
productividad. Los conceptos presentados son utilizados por empresas industriales
y de servicios que proponen cambios en la cultura organizacional para lograr
calidad y productividad, y defienden firmemente que la direccién de la organizacion
debe tomar un papel protagonico para lograr calidad y productividad. Los planes
organizacionales estan implementados y son efectivos, permitiendo el crecimiento
de la actividad, la perseverancia y el crecimiento en el trabajo. Ordo6fiez (2020),
seflala que la calidad es la suma de las habilidades de los practicantes de la

actividad comprometida como infraestructura para su logro.
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Las caracteristicas de las variables de calidad del servicio interno se pueden
especificar con base en la vision de Camisén (2006), quien afirma que la gestion
de la calidad es hoy méas importante que nunca para desarrollar una estrategia que
lleve a la empresa al éxito a través de una organizacién interconectada y
competitiva. En el mundo, esta claro que hay dos perspectivas en funcionamiento
en cualquier organizacion: la perspectiva externa, que obviamente tiene lugar en la
relacién con un cliente o proveedor potencial, y la muy importante perspectiva
interna, que utiliza la cultura y filosofias de la organizacién para liquidacion. En este
mundo interconectado, donde los clientes actuales valoran los aspectos intangibles
de los productos ofrecidos, se valoraran mas los servicios de calidad, en este
sentido, Masaaki (2014) cree que calidad significa mejora en todos los &mbitos, por
ejemplo, en el modelo japonés, la gestion. es responsable de alcanzar los
estandares de calidad ofrecidos, como consecuencia directa de lo cual es un

incremento en el resultado operativo.

A partir de estas ideas, fue posible refinar el concepto: medir la Calidad del Servicio
percibido por el cliente, que permite el uso de diez criterios: capacidad de respuesta,
tangibles, seguridad, cortesia, confiabilidad, comprension del cliente,
disponibilidad, profesionalismo y confiabilidad. Cabe sefalar aqui que estos
criterios, al estar algunos de ellos interrelacionados, se reformulé la escala y
finalmente se obtuvieron los criterios conocidos como los cinco agujeros: tangibles,
capacidad de respuesta, empatia, confiabilidad y seguridad. En este sentido,
Haveril, Haveril y Arora (2019) confirman que la seguridad no esta directamente

relacionada con la empatia del socio de servicio.

En cuanto a las Dimensiones de la Calidad del Servicio interno, este estudio utiliza
el modelo propuesto por Gremler et al. (como se cita en Ruiz,2019), el cual describe
el ambiente interno de la organizacibn en una perspectiva tridimensional, asi
tenemos: (1) restaurativo, (2) adaptativo y (3) sexo espontaneo. Analizando la
dimension de recuperacion, gue se entiende como la capacidad del personal para
reaccionar ante los errores que ocurren durante el desarrollo del servicio, esta
dimension muestra cuatro situaciones que conducen a la satisfaccién del cliente
interno (a) la no entrega del servicio (b) posible sin motivacién adicional lenta
prestacion de servicios, (C) circunstancias causadas por la propia agencia y (d)

circunstancias causadas por otras causas. (Urrego, 2013 un Zegarra, 2014).
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Cuando se analiza la dimension de adaptacion, se la describe como la habilidad
de los empleados para atender las demandas y requerimientos de los clientes
durante la prestacion del servicio. Esta capacidad puede dividirse en tres
categorias: (a) en respuesta a las necesidades especiales de los clientes externos,
(b) en respuesta a las necesidades de los clientes internos, y (c) en relacion a
errores ocasionados por los clientes internos. (James et al. 2017). En si misma, la
dimension de espontaneidad se describe basicamente como las acciones o
inacciones que los trabajadores de agencia suelen tomar al brindar servicios de dos
maneras (a) la atencién brindada (b) dicha atencién es grosera o cortésmente
ofrecida. (Gremler et al, como se cita en Bardales & Muioz, 2021).
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METODOLOGIA.

3.1. Tipo de investigacion.

3.2.

La presente investigacion sera de tipo bésica porque su finalidad es obtener
informacion basada en el conocimiento existente (Hernandez et al. 2014, p.
29). Descriptiva, tal como la definen Herndndez y Mendoza (2018), afirma:
“El propdsito de la investigacidn descriptiva consiste en aclarar las
caracteristicas y aspectos significativos de cualquier fenbmeno sujeto a
analisis, incluyendo la identificacién y exposicion de patrones en conjuntos de
datos o poblaciones” (p. 92). De nivel de correlacién, ya que describe el grado
de asociacion entre las dos variables estudiadas, como lo afirman Hernandez
y Mendoza (2018): “El proposito del estudio del nivel de correlacion es
comprender el grado de asociacion o el contexto entre dos o mas variables en
una muestra determinada.” (p. 93). De enfoque cuantitativo, porque el
proceso de recopilacion de datos se basa en mediciones estadisticas para
probar Hipotesis sobre el comportamiento de las variables. “Los métodos
cuantitativos son secuenciales y demostrativos y utilizan la recoleccién de
datos para probar Hipotesis mediante mediciones numeéricas, utilizando
métodos estadisticos para crear pautas y probar teorias” (Hernandez y
Mendoza (2018, p. 4).

Disefio de investigacion.

El estudio se empled un enfoque no experimental, dado que las variables del
estudio no seran objeto de manipulacién; es decir, no se buscara establecer
una relacion de causa y efecto, sino que Unicamente se analizara el grado de
asociacion entre las variables. Segun la explicacion de Hernandez y Mendoza
(2018), los disefios no experimentales se caracterizan por examinar
fendmenos observandolos en su contexto natural sin alterar las variables. En
lo que respecta al momento de la recoleccion de datos, el estudio se baso en
un disefio transversal, ya que la informacién se obtuvo en un solo punto en
el tiempo de una unidad de andlisis. De acuerdo con la definicibn de
Hernandez y Mendoza (2018), los disefios transversales involucran la
recopilacion de datos en un Unico momento temporal con el propdésito de

describir variables y analizar su aparicion e interrelaciones.
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3.3.

Variables y operacionalizacion.

Es importante realizar adecuada y correctamente la Operacionalizacion
de las variables en estudio, porque ello permitira la inclusion de
elementos importantes para la investigacion asimismo excluir de ella
aquellos que no fueran relevantes, obteniendo la mayor precision en lo
gue se medird Martinez (2004). Se realiza el traslado del concepto tedrico
a un ambiente experimental, logrando asi que el concepto abstracto se
convierte en indicador real. Hernandez, et al (2018).

3.3.1.- Variable 1: Compromiso organizacional

e Definicion conceptual
Segun (Baez, 2018); el compromiso organizacional es el estado
psicologico que caracteriza la relacion entre una persona y una
organizacion, donde las expectativas de ambas partes son muy
propias. En tanto que para (Allen y Meyer, 1991), el compromiso
organizacional es el estado psicoldgico que caracteriza la relacion
entre una personay una organizacion, que influyen en la decision de

continuar o dejar la organizacion.

e Definicién operacional
En el presente estudio tenemos la variable Compromiso
Organizacional, de la cual estamos utilizando sus tres dimensiones
segun el modelo descrito por Meyer, et al. (1991) En donde
dispondremos en la primera columna del lado izquierdo de la Tabla
1, las tres dimensiones: Identificacion con la organizacion, en la
segunda columna desde la derecha, tenemos indicadores por cada
una de las dimensiones, dando un total de indicadores; continuando
con la tercera columna de los items que habiendo seleccionado 6
items nos precisan cual de estas lineas de preguntas corresponden
por cada indicador. La cuarta columna es la denominada escala de
valores la cual nos muestra en base a las respuestas obtenidas el
registro de la frecuencia de los hechos registrados, finalmente la

quinta columna nos muestra el nivel de resultados obtenidos; Una
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encuesta realizada en un solo momento, la cual permite valorar el
nivel de compromiso y la calidad servicio interno de los elementos
de la muestra, la cual fuere escogido desde la poblacion, para ello
se le entrega al encuestado dos folios con 22 preguntas en la primera
parte y 18 preguntas en la segunda, en las hojas el encuestado tiene
las indicaciones del caso para que con facilidad pueda llenar la
informacion con pleno anonimato de su identidad, dicha informacion
no es relevante para este estudio y no sera medida. Es a través de
este procedimiento como se reunira la informacién necesaria, para

asi utilizarla para contrastarla

3.3.1.- Variable 2;: Calidad del Servicio interno

e Definicion conceptual
Para Arellano (2017), la calidad en el servicio, se puede concebir en
forma distinta segun el observador, distinto sera la experiencia del
cliente externo quien ve satisfecha su necesidad, también el
comprador de un bien quien vera contestado su pedido, mientras
tanto para quien es responsable de produccién tendra el resultado
de los procedimientos y métodos diarios, por ultimo, para un
trabajador de planta sera la valorizacion de su esfuerzo con la
obtencidn el resultado deseado. Por su parte Deming (1989). Indic6
gue esta calidad deberéa dirigirse a satisfacer los requisitos de los
clientes o consumidores en este momento y en el futuro. Confirman
esta postura Villalba (2013) y Gjurasi¢ (2019). Quienes afirman que
para lograr la calidad del servicio se debe tener particular atencion a

los detalles y es el beneficiario quien califique el servicio brindado.

e Definicion Operacional
En este estudio hemos definido las dimensiones de la calidad y estan
ubicados en la primera columna de la izquierda de la Tabla 2.
Seguida de los indicadores en la segunda columna se tiene a los
indicadores, en la tercera columna se encuentran los items que son

los indicadores de las repuestas que han sido contestadas, en la
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cuarta columna se encuentran ubicada la escala de valor con la que
los encuestados podran calificar la respuesta que aplicaran para
cada pregunta de la encuesta, finalmente en la quinta columna en el
lado derecho del cuadro se ubican los rangos de valor que podran
obtener las dimensiones trabajadas en la encuesta. Lo cual nos
precisa el nivel de servicio de los colaboradores de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, habiéndose consideradas para ello las
dimensiones definidas como: Recuperacibn con 8 items,

Adaptabilidad con 6 items y Espontaneidad con 4 items.

3.4. Poblacion de estudio
La poblacién de la investigacién esta compuesta por 75 colaboradores de
la Municipalidad Distrital de La Victoria, sabiendo que “La poblacion o
universo es el conjunto de casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.174). En una
investigacion descriptiva correlacional se recomienda usar muestras
grandes. Es por esta razon que elegimos la muestra censal; es decir

trabajar con la poblacion en su totalidad.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
En la presente investigacion se utiliz6 como técnica a la encuesta que
recopila datos y realiza un andlisis estadistico de la encuesta para
determinar la relacion entre las variables en estudio. Lépez y Fachelli
(2015) definen: Las encuestas se perciben primero como una técnica de
recoleccion de datos mediante la cual se interroga a los sujetos con el
objetivo de obtener sistematicamente medidas de los conceptos

derivados de las preguntas (p. 8).

Como instrumento se utilizé el cuestionario que se define como un
elemento indispensable en los estudios cuantitativos porque permite
plantear preguntas cerradas a los participantes para conocer aspectos
relevantes al tema (Sanchez, 2019) Segun Lépez y Fachelli (2015), el
cuestionario es la mejor herramienta para recopilar datos, ya que permite

la formulacion sistematica y ordenada de las preguntas y el registro
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3.6.

directo de las respuestas. Las cuales estaran distribuidos de la siguiente
manera: Cuestionario 1: Compromiso Organizacional, con un total de 22
items; con posibilidades de marcacion: Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi
siempre y Siempre. Cuestionario 2: Calidad del Servicio Interno, con un
total de 18 items con posibilidades de marcacién: Nunca, Casi Nunca, A
veces, Casi siempre y Siempre.

La validacién del instrumento se realizar4d mediante el juicio expertos en
administracion (criterio de tres especialistas). La validez, generalmente
esta referida a la capacidad con que cuenta el instrumento para medir la
variable (Hernandez et al., 2014, p.200)

La confiabilidad del instrumento es el nivel en que se produce el resultado
consistente, es decir, su ejecucion repetida de los mismos sujetos objetos
produce resultados iguales (Hernandez y Mendoza, 2018). Por ende,
dicha confiabilidad se realiz6 mediante el Alfa de Cronbach el cual
determind la factibilidad. Asimismo, se aplicé una prueba piloto a una
muestra seleccionada de 15 participantes, de una Municipalidad vecina
como es la Municipalidad de La Victoria, de donde se obtuvo como
resultado 0,64 para la primera variable: Compromiso Organizacional y
0,69 para la segunda variable: Calidad del Servicio Interno, por lo que los
instrumentos que se utlizaran en la presente investigacion son

confiables.

Procedimiento de recoleccion de datos e informaciones.
La recoleccion de datos serd mediante el siguiente procedimiento como
a continuacion se detalla:

a) Se solicitd autorizacion a la alta gerencia de la empresa para el
recojo de datos a través de la aplicacion del instrumento, a sus
colaboradores.

b) Se selecciond y disefio el instrumento que en este caso es el
cuestionario por medio de la técnica de encuesta.

c) Se entregb el documento de Consentimiento informado a cada uno

de los participantes de la investigacion.
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f)

d) Se entregd el instrumento de manera virtual. Para llevar a cabo la
medicion de las variables mediante la aplicacion de los dos
cuestionarios, se solicitaran los numeros de contacto o direcciones
de correo electronico de los colaboradores. A través de estos
contactos, se enviaran los instrumentos de investigacion mediante
enlaces virtuales, los cuales han sido previamente digitalizados.
Los datos recopilados se codificaran y luego se importaran al
programa SPSS para su andlisis estadistico.

Los resultados se presentaran a través de tablas y posteriormente
se procedera a su interpretacion. Esta interpretacion se cotejara
con las teorias existentes y los resultados obtenidos en
investigaciones previas con el fin de contrastar cada una de las

Hipotesis planteadas.

3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

La técnica para procesar y analizar los datos recolectados, seran la
estadistica descriptiva, que segun Rendodn et al (2016) es aquella que
se encarga de resumir los datos obtenidos en una investigacion
usando graficos, tablas, cuadros, entre otros.

La obtencién de los datos de los cuestionarios se llevara a cabo a
través de la utilizacion de un formulario en Google. Luego, estos datos
se descargaran en una hoja de célculo de Excel y, posteriormente, se
importaran al programa SPSS version 22. (Anexo VI)

Para evaluar la confiabilidad del instrumento, se empleo el célculo del
indice de fiabilidad utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach,
utilizando el software IBM SPSS version 25. De esta forma, se buscé
demostrar la fiabilidad de los instrumentos utilizados en la tesis. Los
instrumentos se sometieron a un analisis de consistenciainterna, y los
resultados se describen a continuacion:

Para evaluar la confiabilidad del instrumento que se utilizard, se llevo
a cabo una prueba piloto mediante el célculo del coeficiente Alfa de
Cronbach. Los resultados arrojaron que la variable "Compromiso
Organizacional" obtuvo un valor de 0.64, y la variable "Calidad de

Servicio Interno" alcanzé un valor de 0.69. Estos valores indican que
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ambos factores se ajustan a una calidad de comparacion sélida, lo
gue aporta confiabilidad y coherencia en el contenido, dado que
superan el umbral de 0.6 y se acercan mas a 1, de acuerdo con la
referencia proporcionada por Herndndez en el afio 2010. (Anexo V)
A continuacion, se llevardn a cabo analisis descriptivos de las
variables tedricas y sus respectivas dimensiones. Para este propésito,
se emplearan diversas herramientas estadisticas, como tablas
cruzadas, tablas de frecuencia y gréaficos de barras, cuyos resultados
seran interpretados.

Posteriormente, se realiz6 una prueba de normalidad con el fin de
determinar si los datos siguen una distribucion normal. Dado que la
muestra consta de 75 colaboradores, se aplicara la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, conforme a lo recomendado por Galindo
(2020). Este autor sugiere el uso de la prueba de Kolmogorov-Smirnov
cuando la muestra supera los 50 casos. Basandonos en los resultados
de la prueba de normalidad, procederemos a llevar a cabo la

verificacion de las hipotesis planteadas.
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. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis Estadistico Descriptivo:

4.1.1. Resultados descriptivos de la variable: Compromiso

Organizacional

Tabla N°01

Niveles de la variable: Compromiso Organizacional

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 00 00%
Medio 50 67%
Alto 25 33%
Total 75 100,0

Fuente: Cuestionario

llustracion 01

Niveles de la variable: Compromiso Organizacional

Interpretacion: Como se puede observar la mayoria de los encuestados se
encuentran en el nivel alto con un 33%, es decir, cada cuatro de los
encuestados optd por este nivel, seguidamente un 67% se ubican en el nivel
medio y ninguno de todos los encuestados estan en el nivel bajo, lo que
representa una cifra positiva para la empresa en relacion a la variable

compromiso Organizacional
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4.1.1.1 Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable

Compromiso Organizacional

Tabla N°02

Niveles de la dimension Identificacion con la organizacién

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 04 05%
Medio 49 65%
Alto 22 29%
Total 75 100%

Fuente: Cuestionario

llustracion 02

Niveles de la dimension Identificacién con la organizacion

Interpretacion: En la tabla N°02, se detalla los niveles de la dimensién
Identificacion con la organizacién en la cual se aprecia que un 65% de los
encuestados optaron por el nivel medio, seguido del nivel alto con el 29%
y en el nivel bajo con un 5%, lo que se evidencia en términos medios de
una buena aplicaciéon de la dimension Sentido de pertenencia a la

organizacion.
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Tabla N°03

Niveles de la dimension sentido de pertenencia a la organizacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 00 00%
Medio 53 71%
Alto 22 29%
Total 75 100%

Fuente: Cuestionario

llustracion 03

Niveles de la dimension sentido de pertenencia a la organizacion

Interpretacidn: En relacion a los niveles mostrados en la dimensién sentido de
pertenencia a la organizacién, se puede observar que sobresale el nivel medio
en un 71% cifra importante ya que los trabajares estan en un buen clima laboral,
seguidamente se presenta un 29% en el nivel alto y ninguno de los encuestado
optan por el nivel mas bajo, estos resultados nos dan como evidencia que hay
una respuesta positiva de los encuestados a la dimension Sentido de

pertenencia a la organizacion
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Tabla N°04

Niveles de la dimensién deseo de involucramiento

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 13%
Medio 43 57%
Alto 22 29%
Total 75 100%

Fuente: Cuestionario

llustracion 04

Niveles de la dimension deseo de involucramiento

Interpretacion: En la dimensién deseo de involucramientos se distribuye en un
57% en el nivel medio, seguido del alto en 29% lo cual se observa que es
equitativo en estos dos niveles la aplicacion por parte de la municipalidad a la
aplicacion de esta dimension, por consecuente tenemos el nivel mas bajo con
un 13%.

Los resultados obtenidos de la dimensién deseo de involucramiento es positivo
ya que los trabajadores se comprometen con los oficios dados por la

municipalidad de la victoria
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4.1.2. Resultados descriptivos de la variable: Calidad del servicio

interno

Tabla N°05

Niveles de la variable calidad del servicio interno

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 00 00%
Medio 51 68%
Alto 24 32%
Total 75 100%

Fuente: Cuestionario

llustracion 05

Niveles de la variable calidad del servicio interno

MEDIO

Interpretaciéon: En el grafico se muestra de forma muy positiva las respuestas
por parte de los encuestados en relacién a la aplicacion de la variable calidad
del servicio interno que en un 68% sefalaron estar en un nivel medio, un 32%
en el nivel alto y ninguno en el nivel bajo, esto representaria que los
trabajadores de la municipalidad de la victoria, aceptan de manera positiva la

variable calidad del servicio interno.
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4.1.2.1 Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable

calidad del servicio interno

Tabla N°06

Niveles de la dimension Recuperacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 04 05%
Medio 52 69%
Alto 19 25%
Total 75 100%

Fuente: Cuestionario

llustracion 06

Niveles de la dimension Recuperacion

C o

B

Interpretacién: En la dimension Recuperacion de la variable calidad del
servicio interno se conforma de un 25% en el nivel alto, en el nivel medio
tenemos en un 69%, lo cual permite sefialar que los trabajadores de la
municipalidad de la victoria prefieren la recuperacién de la municipalidad para

tener un buen clima laboral. Mientras en el nivel bajo obtenemos un 5%.
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Tabla N°Q7

Niveles de la dimension Adaptabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 00 00%
Medio 44 59%
Alto 31 41%
Total 75 100%

Interpretacién: En la tabla mostrada referente a los niveles de la dimension
Adaptabilidad, se puede observar en forma satisfactoria que sobresale el nivel
medio en un 59% cifra relevante que muestra la adaptabilidad de los
trabajadores en la municipalidad de la victoria, en donde un encuestado de tres
encuestados sefialaron estar conforme con esta dimension, seguidamente se

plasmé en un 41% en el nivel alto y al igual que en la anterior dimension no

Fuente: Cuestionario

llustracion 07

Niveles de la dimension Adaptabilidad

presenta ningun porcentaje en el nivel bajo.
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Tabla N°08

Niveles de la dimension Espontaneidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 17%
Medio 45 60%
Alto 17 23%
Total 75 100%

Fuente: Cuestionario

llustracion 08

Niveles de la dimension Espontaneidad

Interpretacién: En la informacion mostrada se evidencia de forma muy
favorable las respuestas por parte de los encuestados en relacion a la
dimension espontaneidad de la variable calidad del servicio interno que en un
60% respondieron estar en un nivel medio, en un 23% respondieron estar en
un nivel alto, y por dltimo tenemos que los encuestaron respondieron en un nivel
bajo en un 17%. Esto nos quiere decir que los trabajadores de la municipalidad
tienen buena espontaneidad para la atencion de los clientes al llegar a la

municipalidad.
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4.2. Andlisis Estadistico Inferencial:

Para realizar la contrastacién de hipétesis se aplicé la prueba de normalidad
donde las variables compromiso organizacional y calidad del servicio interno
no siguen una distribucion normal ya que el p-valor es < a (0,05) en la variable
compromiso organizacional, a partir de ello se empleara la prueba de Rho
Sperman para medir las correlaciones de las variables. (Anexo)

Tabla N°09

Resultado de la Prueba de Normalidad

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 Compromiso Organizacional 0,117 75 0,013 0,976 75 0,162
V2 Calidad del Servicio Interno 0,062 75 0,200* 0,988 75 0,725

Fuente: Datos que se obtuvieron de las encuestas (elaboracién propia)

Interpretacion.- En la tabla se pueden observar los resultados de la prueba de
normalidad, en donde tomando en cuenta la cantidad de la muestra encuestada
gue es de 75 usuarios, cifras que esta por encima de 50, es que se considerara la
prueba de Kolmogrorov — Smirnov, asi mismo se observa que la variable
compromiso organizacional no sigue una distribucion normal ya que el p-valor es
del 0,013, cifra que se encuentra por debajo del a (0,05) es por ello que se empleara

la prueba de Rho Sperman para medir las correlacion de las variables.

Contrastacion de la hipétesis general
Hg: El compromiso organizacional se relaciona significativamente con la
calidad del servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Distrital

de La Victoria, Regién Lambayeque, Afio 2023
HO: ElI compromiso organizacional no se relaciona significativamente con la

calidad del servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Distrital

de La Victoria, Regién Lambayeque, Afio 2023.
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Tabla N°10

Correlacion entre compromiso organizacional y la calidad del servicio interno

Compromiso Calidad del

Organizacional Servicio Interno

Compromiso Coeficiente de 1,000 0,274*
Organizacional  correlacién
Sig. (bilateral) : 0,017
Rho de N 75 75
Sperman Calidad del Coeficiente de 0,274* 1,000
Servicio Interno  correlacién
Sig. (bilateral) 0,017
N 75 75

Nota: Presenta el andlisis inferencial de la Hipotesis General

Interpretacién: Se muestra la correlacion entre ambas variables en estudio
como son el compromiso organizacional y la calidad del servicio interno, en
donde se evidencia que, si se presenta una correlacion, por presentar un nivel
de significancia o p-valor del 0,017 cifra que esta por debajo del 0,05 que es el
indicador para establecer la correlacion entre ambas variables, también se
muestra el coeficiente de dicha correlacion que es 0,274* el cual y segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) enuncia que se trata de una correlacion
positiva baja; por lo tanto y ante estos resultados se rechaza enfaticamente la
hipétesis Nula y se da por aceptado la hipotesis de la investigacion, concluyendo
gue si existe como muestran los resultados una asociacion entre ambas
variables en estudio, es decir, que si el compromiso organizacional presenta
mejoras en la Municipalidad Distrital de La Victoria, Region Lambayeque, la
calidad del servicio interno también mejorara en el mismo sentido y magnitud del
27%.
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Contrastacion de la hipdtesis especifica

Hg: Existe relacion entre las dimensiones de la variable compromiso
organizacional y la calidad del servicio interno de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de La Victoria, Region Lambayeque.
HO: No existe relacion entre las dimensiones de la variable compromiso
organizacional y la calidad del servicio interno de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de La Victoria, Region Lambayeque.

Tabla N° 11

Correlacion entre las dimensiones de la variable compromiso organizacional y la
variable calidad del servicio interno

VARIABLE 2:
CALIDAD DEL SERVICIO
INTERNO
V1 _D1: Coeficiente de correlacién -0,129
Identificacién con  Sig. (bilateral) 0,268
la organizacion N 75
V1 _D2: Coeficiente de correlacién 0,245*
Sentido de Sig. (bilateral) 0,035
Rho de pertene'ncia'lla la N 75
organizacién
Sperman — »
V1 D3: Coeficiente de correlacion 0,373**
Deseo de Sig. (bilateral) 0,001
involucramiento N 75
VARIABLE: Coeficiente de correlacion 1,000
CALIDAD DEL Sig. (bilateral)
SERVICIO INTERNO N 120

Nota: Presenta el andlisis inferencial de la Hipétesis Especifica
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Interpretacion: Segun la tabla se puede afirmar que existen correlaciones en
algunas de las dimensiones de la variable compromiso organizacional con la
variable calidad del servicio interno, ante ello se procedera a detallar en cada
una de ellas. Entre la dimension identificacion con la organizacién y la variable
calidad del servicio interno, se observa que segun el nivel de significancia (p-
valor) mostrado, el cual tiene un valor de 0,268 y que es mayor de lo establecido
de 0,05, ante ello, se puede asegurar que no existe correlacién, aceptando la
hip6tesis nula de la investigacién que establece que no existe una relacién entre
la dimensién identificacion con la organizacion y la variable calidad del servicio
interno de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Victoria, Region
Lambayeque, Afio 2023

Entre la segunda dimension denominada sentido de pertenencia a la
organizacion y la variable calidad del servicio interno, se observa que presenta
una correlacion positiva baja, segun el coeficiente r=0,373*, este resultado es
validado con un nivel de significancia (p-valor) del 0,001 lo que es menor que el
establecido de 0,05. En consecuencia, existe correlacion. En otras palabras, si
el deseo de involucramiento mejora, la calidad del servicio interno también
mejorara en un 37%

Respondiendo al tercer objetivo se puede sefalar que es la dimensidon deseo de
involucramiento quien tiene una mayor correlacion con la variable calidad del

servicio interno en un 37% de intensidad entre ambas
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4.3. Discusion de los resultados

En cuanto al segundo obijetivo de la investigacién, el cual fue el de identificar el
nivel de calidad del servicio interno, se observa que el 68% (51 colaboradores) de
la Municipalidad Distrital de La Victoria se ubican en el nivel medio, el 32% (24
colaboradores) se encuentra en el nivel alto, y ninguno en el nivel bajo. Estos
resultados indican una tendencia positiva por parte de los colaboradores para con
la Municipalidad. En lo que respecta a la primera dimension de esta variable,
llamada recuperacion, en la cual se encuentra que el 69% (52 colaboradores)
dieron como respuestas en el nivel medio, lo cual es un porcentaje relevante. El
25% (19 colaboradores) de los colaboradores se ubica en el nivel alto, y solo el
05% (04 colaboradores) se encuentra en el nivel bajo. Asimismo, en la segunda
dimension, denominada adaptabilidad, se obtienen los siguientes resultados: Un
59% (44 colaboradores) de los encuestados se encuentra en el nivel medio, lo que
es significativo para la organizacion, mientras que el 41% (31 colaboradores) se
sitia en el nivel alto, y ninguno en el nivel bajo. Finalmente, en la tercera
dimension, conocida como espontaneidad, se observa una tendencia similar a la
dimension anterior, en donde el 60% (45 colaboradores) se encuentra en el nivel
medio, el 23% (17 colaboradores) esta en el nivel alto, y el 17% (13 colaboradores)

en el nivel bajo.

En relacion a los resultados proporcionados por los encuestados, se observa que
siete de cada diez usuarios se encuentran en el nivel medio, lo que representa un
buen indicador en cuanto a la percepcion por parte de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de La Victoria; en relacion a las tres dimensiones se
observa que es la dimensién recuperacién la que obtuvo un mayor porcentaje en
relacion a las otras, asi mismo se obtuvo que ningun encuestado respondié para

el nivel bajo en la dimension adaptabilidad

En relacion al objetivo general establecido en la investigacion, que consistia en
determinar la relacion que existe entre el compromiso organizacional y la calidad
del servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de la Victoria,
Regiéon Lambayeque, Afio 2023, se puede concluir que efectivamente existe una
correlaciéon entre estas dos variables, sin embargo, esta correlacién es positiva

baja, de acuerdo a los criterios proporcionados por Hernandez Sampieri y
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Mendoza (2018). Esto significa que, si se logra mejorar el compromiso
organizacional, la calidad del servicio interno de los colaboradores mejorara en la
misma direccion. Esta conclusion se respalda en el nivel de significancia, que
arrojé un valor de 0,017, por debajo del promedio del 0,05 (establecido como nivel
de significancia), lo que lleva a la aceptacién de la hipétesis de investigacién y al
rechazo de la hipétesis nula. Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman

fue de 0,274*, indicando una correlacion positiva baja

Comparando los hallazgos de esta investigacion con otros estudios previos
realizados en contextos similares, se pueden extraer algunas conclusiones
interesantes. Por ejemplo, la tesis de Pérez (2018) expone hallazgos que
muestran una correlacion evidente entre el compromiso organizacional y la
satisfaccion laboral de los empleados con mas de dos afios de experiencia en sus
roles. Ademas, este vinculo se encuentra fuertemente influenciado por el nivel
educativo de la muestra, especialmente en aquellos trabajadores que no tienen
perspectivas de obtener ingresos mas altos. Los hallazgos revelan una correlacion
de Spearman de r=0.448 y p=0.005, lo que indica un alto grado de satisfaccion del

personal en relacion a su lugar laboral.

Contrastando con lainvestigacion de Landauro (2017) en su estudio “Compromiso
organizacional y motivacion del personal policial Black Hawk en el Area
Metropolitana de Lima” en donde buscd vincular el compromiso organizacional
con la motivacion de la fuerza utilizando una muestra de 300 militares para que el
Tur organizacional fuera valido, obteniendo como resultado una correlacion entre
compromiso y motivacion de poder (p<0,05, r=0,140). Aunque no hubo una
relacion estadisticamente significativa entre el CO y la motivacion y el desempefio
del apego de los agentes de policia (p>0,05, r=0,21, r=0,34), se concluyo que el

CO estaba significativamente relacionado.

Los resultados de esta investigacion respaldan la relacion propuesta en el objetivo
general. En efecto, se ha encontrado una correlacion entre las variables, lo que
significa que un aumento del 100% en el compromiso organizacional se traduce
en un incremento del 27% en la calidad del servicio interno de los colaboradores

de la Municipalidad Distrital de La Victoria.
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En relacién al tercer objetivo especifico, el cual es el de establecer cual de las
dimensiones de la variable compromiso organizacional se relaciona con mayor
intensidad con la variable calidad del servicio interno de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de la Victoria, Region Lambayeque, Afio 2023, se puede
confirmar que la dimension deseo de involucramiento es la que presenta
correlacion con la variable por tener un nivel de significancia 0,001 menor al 0,05

establecido como maximo y con un grado de correlacion del 37%

Al comparar con la investigacion de Fuentes (2018) en donde realiz6é un estudio
sobre compromiso organizacional de resultados laborales en unidades educativas
de San Juan de Miraflores, revelando una relacion positiva entre el compromiso
organizacional y su desempeiio laboral; si bien mostré una relacion débil con la
continuidad laboral y el compromiso normativo, tuvo un efecto positivo sobre el
compromiso emocional y la actitud hacia el desempefio de la tarea, por lo que se
decidié que los encuestados deberian tener mas seguridad para aumentar su
sentido de pertenencia a su trabajo. Las agencias reconocen el buen desempefio,

crean programas de incentivos y evaltan el esfuerzo de los empleados.

Contrariamente con lo manifestados por Delgado (2018) en su investigacion
llamada: Clima y compromisos organizacionales en la ciudad de Paramonga,
Norte de Lima, en donde se obtuvo como resultado una correlacion
significativamente alta y positiva entre el compromiso organizacional y la variable
participacion laboral, lo que confirma que el clima organizacional de la Alcaldia de
Paramonga, tiene una relacién significativa con el compromiso organizacional. Asi
mimos Flores y Pujadas (2017) en su estudio de caso evidencio una correlacion
positiva y estadisticamente significativa del 81,7% entre el compromiso
organizacional y el rendimiento laboral de los empleados de la Universidad

Sanchez Carrion.
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V. CONCLUSIONES

1.

En relacion al objetivo general de este estudio, que busca determinar
la relacién que existe entre el Compromiso Organizacional y la Calidad
del Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad Distrital
de la Victoria, Regién Lambayeque, Afio 2023, se encontro que el nivel
de significancia es de 0,017, menor al valor estadistico de p=0.05. Esto
confirma la existencia de una correlacion positiva baja entre las
variables compromiso organizacional y calidad del servicio interno de
los colaboradores de la Municipalidad Distrital de La Victoria.

En cuanto al objetivo especifico nUmero 1, cuyo propdsito es identificar
el nivel de compromiso organizacional de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de la Victoria, Region Lambayeque, Afio 2023
se observo que el 67% de los colaboradores indicaron que el nivel de
motivacion es medio.

En relacion al objetivo especifico niamero 2, cuyo propdsito es
identificar el nivel de calidad de servicio interno de los colaboradores
de la Municipalidad Distrital de la Victoria, Regiéon Lambayeque, Afio
2023 se observo que el 68% de los colaboradores indicaron que el nivel
de calidad es medio.

En cuanto a los objetivos especificos 3 cuyo proposito es el de
establecer cual de las dimensiones de la variable compromiso
organizacional se relaciona con mayor intensidad con la variable
calidad del servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de la Victoria, Region Lambayeque, Afio 2023 por lo que es la
dimension deseo de involucramiento, la que presenta correlacion con
la variable por tener un nivel de significancia 0,001 menor al 0,05

establecido como maximo y con un grado de correlacién del 37%
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VI. RECOMENDACIONES

1. Con respecto al compromiso organizacional, es necesario llevar a cabo
talleres, programas y politicas centrados en la mejora continua y en el
entorno laboral, dirigidos a los colaboradores de la Municipalidad. Se deben
implementar diversas estrategias para involucrar, concientizar y estimular
al personal, con el fin de lograr niveles de compromiso superiores en cada
area de la organizacion.

2. A las autoridades desarrollar politicas de reforzamiento de la capacitacion
en tecnologias de informacion y comunicacion, evitando con ello quedar
relegados de la moderna organizacion municipal digital, elaborando
programas de acompafiamiento de temas psicologicos, capacitaciones
para favorecer la identificacion de los colaboradores con la vision y mision
de la Municipalidad.

3. Desarrollar futuras investigadores disponer de un tiempo mayor para
realizar las encuestas a una muestra mayor y poder realizar una
investigacion con mayor amplitud y detalle de los colaboradores
municipales.

4. Que, las autoridades de la Municipalidad aprecien la parte afectiva del
compromiso organizacional de los colaboradores para que no descuiden
gue cuentan con personal que se identifica emocionalmente con la
institucion, permitiéndole la renovacion del contrato a aquellos que son
colaboradores eficientes de la Municipalidad y asuman una mayor
motivacion en aquellos colaboradores que vienen demostrando alto nivel
de compromiso de continuidad y permitirseles contratos de trabajo

indeterminados
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccién de datos.

CUESTIONARIO SOBRE EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Instrucciones: El presente instrumento tiene como objetivo recopilar informacion
sobre el compromiso organizacional de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de La Victoria. El cuestionario forma parte de una investigacion

meramente académica donde es importante conocer su punto de vista.

Lea cada una de los enunciados, en donde podra escoger cualquiera de las 5
opciones, y marcar el recuadro de su eleccidn. Sus respuestas son anoénimas, por
lo que pedimos su sinceridad en sus respuestas.

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
VARIABLE COMPROMISO ORGANIZACIONAL*
No Dimensiones / items 1(2(3|4
Dimension: Identificacion con la organizacidon
1 Se realizan actividades para desarrollar la autoestima del
personal de su oficina.
5 Se brinda soporte psicoldgico para el personal de su
oficina.
3 | Se impulsalas atenciones eficientes de su area de trabajo.
4 | Las labores que realiza las hace con voluntad.
5 Como colaborador se siente un parte importante de la
entidad
6 Los colaboradores se adaptan facilmente a los valores de
la organizacion municipal.
7 | Se termina todo el trabajo dentro del horario laboral
Dimension: Sentido de pertenencia a la organizacion
8 | La institucion motiva a sus colaboradores
9 | El trabajo diario realizado lo llena de satisfaccion
10 El reconqcimientp asu buena labor influye positivamente
en su actividad diaria
11 El esfuerzo diario le asegura conservar su puesto de
trabajo.
12 | Se siente plenamente protegido por la institucion.
13 Su esfuerzo es reconocido e influye favorablemente en su
desempefio
14 El reconocimiento a su buena labor fomenta el esfuerzo
detodo el grupo
Dimension: Deseo de involucramiento
15 La opinion de los colaboradores es tomada en cuenta
16 Los colaboradores participan en la toma de decisiones
17 La institucibn promueve programas de capacitacion
permanente.
18 Se _aplican politicas de mejora por las capacitaciones
recibidas




19 | Se brinda talleres de mejora personal
20 Los mér_igos personales son tomados en cuenta para la
asignacion de puestos
21 | Se aplican politicas de incentivo en su érea de labores
22 | El salario que recibe esta en relacion al trabajo que realiza
VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO**
No Dimensiones / items 1
Dimension: Recuperacion
1 | Se decepcionan las quejas por los servicios dejados de
atender
2 | Se solucionan las quejas por los servicios omitidos
3 | Los servicios atendidos lentamente son evaluados y
corregidos
4 | Se resuelven los pedidos de un colaborador en corto
tiempo
5 | La demora en la atencion es por causas por el propio
personal
6 | Los procesos de la institucion son poco claros
7 | La atencion deficiente por falta de insumos de oficina es
corregida
8 | La atencion detenida por carencia de servicios eléctricos
o0 internet es completada
Dimension: Adaptabilidad
9 | Se atiende a colaboradores que solicitan inmediata para
algunos usuarios
10 | Los colaboradores atienden a usuarios en areas distintas
a las delimitadas normalmente segun la necesidad.
11 | Los colaboradores realizan sobretiempo para asistir
pedidos de otros colaboradores
12 | Los colaboradores suelen atender otras funciones para
atender a un colaborador que requiere ayuda
13 | El colaborador que desconoce algun procedimiento es
asistido para darle solucion.
14 | El olvido de un servicio es corregido para dar cumplimiento
a lo solicitado
Dimension: Espontaneidad
15 | Se da atencion de las solicitudes o procedimientos con la
misma diligencia
16 | Las solicitudes de ultimo momento son atendidas con
conviccion.
17 | Se da atencion con cortesia a los usuarios a pesar de
existir dificultades personales del colaborador
18 | Sufrir una agresion no provocada de parte de los usuarios,
motiva una reaccion poco gentil del colaborador.

*Instrumento adaptado de Gutiérrez (2020)

**Instrumento adaptado de Gutiérrez (2020)
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UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

FACULTAD DE COMUNICACION,
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FICHA TECNICA/OPINION DE EXPERTOS

|.- DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del Experto : CARPIO CAMPOS WILTON VIDAURO

1.2 Cargo : Docente Universitario

1.3 Institucién o Centro Laboral . Universidad Particular de Chiclayo

1.4 Nombre del Instrumento : Cuestionario

1.5 Titulo de la Investigacion : Compromiso Organizacional y la Calidad del Servicio

Interno de la Municipalidad Distrital de La Victoria, Region
Lambayeque, Afio 2023
1.6 Autor: Roger Martin Paredes Elias, Bach.: En Administracion y Finanzas.

II.- ASPECTOS A VALIDAR

= =
Z o zZ
U | Selpoe| oW ¥
INDICADORES CRITERIOS O | 58| =8 >l o 8
M EE L S
Qw| x| oS | S Ww
CLARIDAD Esta gxpresado con un lenguaje % | 100%
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OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas % | 100%
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ACTUALIDAD Ade(_:uado con lainnovacion y la mejora % | 100%
continua.
ORGANIZACION Se denota organizacion légica. X | 100%
SUEICIENCIA Com_prende aspectos en calidad y % | 100%
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INTENCIONALIDAD AdeCl_Jado p'ara'\{alorar multiples aspectos % | 100%
en la investigacion.
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COHERENCIA _Ent_re las variables, dimensiones e % | 100%
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METODOLOGIA Responde a los propdsitos de la X | 100%
investigacion
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PROMEDIO 29| 100%
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El instrumento esta valorado al 100%.
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() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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Chiclayo, 24 de septiembre del 2023

Carpio Campos Wilton
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.- ASPECTOS A VALIDAR
w w
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investigackin.
COMSISTENCIA Sustentados en aspectos tedrico-cientficos. X 100%
COHERENCIA Entre las variables, dimensiones e indicadores. ¥ 100%
METODOLOGA Responde a los propdsitos de la investigacidn x 100%
PERTINEMCILA El instrumento es adecuado para el propdsito de la x —
investigacion.
PROMEDIO 100%

lll. PROMEDIO DE VALORACION
El instrumento esta valorado al 100%.

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Chiclayo, 24 de octubre del 2023
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1.2 Cargo : Mg. Economista

1.3 Institucién o Centro Laboral : Municipalidad Bolivar - Cajamarca

1.4 Nombre del Instrumento . Cuestionario

1.5 Titulo de la Investigacion : Compromiso Organizacional y la Calidad del Servicio Interno
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1.6 Autor: Roger Martin Paredes Elias Bach.: En Administracién y Finanzas.

Il.- ASPECTOS A VALIDAR
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CLARIDAD Esta gxpresado con un lenguaje X 100%
apropiado.
OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas X 100%
observables.
ACTUALIDAD Ad(_ecuado con lainnovacién y la X 100%
mejora continua.
ORGANIZACION Se denota organizacion légica. X 100%
SUEICIENCIA Com_prende aspectos en calidad y X 100%
cantidad.
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar multiples X | 100%
aspectos en la investigacion.
CONSISTENCIA S_ustgr_ﬂados en aspectos tedrico- X 100%
cientificos.
COHERENCIA _Ent_re las variables, dimensiones e X 100%
indicadores.
METODOLOGIA Responde a los propdsitos de la X | 100%
investigacion
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PROMEDIO 100% | 100%
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El instrumento esta valorado al 100%.
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Anexo 6. Base de datos de prueba piloto (Alfa de Cronbach)

A B

c D E F G H | J K L M N O P, Q R S T u v o w X
2 VARIABLE 1: COMPROMISO ORGANZIACIONAL

. DIMENSION 02 .
DIMENSION 01 . . DIMENSION 03
L L Sentido de pertenenciaala i i
Identificacién con la organizacion . Deseo de involucramiento
3 organizacion
4 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P1S P20 P21 P22
5 EncuestadoO1 | 3 | 5 |3 | 3|3 |3 |3 |3 |3 |2 |3 |2|3|2|3|a4|3|4|3|3|4)|3
6 | Encuestado02 | 2 | 5 |3 | 3|3 |4 |3 |3 |4|2|4|2|a4|2|3|a|3|5|3|3|4]|2
7 Encuestado03 | 2 | 5 |3 | 4|3 |4 |3 |3 |4|2|3|3|3|2|3|a4|3|5|3|3]|5]|2
8 Encuestado04 | 3 | 4 | 2 |4 | 2 |4 | 3|3 |5 |2 |3 |2|4|2|2|5|3|5|3|a4|4a)|2
9 Encuestado05 | 2 | 5 |3 | 4 |3 |4 | 3|3 |4|2|3|3|4|3|2|a|3|4|3|a|4)|a4
10 Encuestado0O6 | 2 | 4 | 3 | 4 |3 |4 | 2|3 |5|2|4|2|4|2|2|4|3|5|3|3|4|3
11 Encuestado07 | 3 | 4 | 3 |3 |3 |5 | 2|3 |4 |2 |4 |3 |4|2|2|a|2|4|2]|3]|3]|2
12 Encuestado08 | 2 | 5 |3 |4 |2 |4 | 4|3 |4|4|4|a4|4|3|4|a|4a|4|4|a8|4a)|2
13 Encuestado09 | 3 | 4 | 2 |4 |3 |4 | 2|3 |4 |2 |4 |2|4|2|2|a|2|4|2|48|4)| 24
14 Encuestado10 | 2 | 5 |2 |4 |2 |4 | 2|3 |4 |3 |4 |2 |4|2|3|a4|2|5|3|4a4|3) 4
15 Encuestado11 | 2 | 3 | 3 | 3 |3 |4 | 4|3 |4 |3 |4 |3 |5|5|4|a4|4|4|4|48|4)|2a
16 Encuestado12 | 2 | 5 |2 |4 |3 |5 | 2|3 |4 |2 |4 |2|4a|2|2|a|]2|3|2|a4]|3|5
17 Encuestado13 | 2 | 5 |3 |4 |3 |8 | 5|3 |4 |2 |4 |3 |3|3|2|a4|2|4|2|5]|3|5
18 Encuestado14 | 3 | 3 | 2 | 3 |3 (3 | 3|2 |4 |2 |4 |2 |4|3|3|a|2|4|2|4|3)|24
19 Encuestado15 | 2 | 2 | 3 |3 |3 |3 |3 |3 |2 |2 |2 |2|2|2|2|a4|2|4|3|4|3|65
20 |
21 Escala y Valores: Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
Z 1 2 3 4 5
23
24 |
25 Escala de confiabilidad de alfa de Cronbach
26 |
;; Coeficiente Relacion
= 0.00-0.20 Muy baja
31| 0.20 - 0.40 Baja Estadisticas de
32 | fiabilidad
:i | 0.40-0.60 Moderada Aifa'do Kide
= | 060 _ 080 Alta Cronbach elementos
36 | 644 22
37 | 0.80-1.00 Muy alta
iz‘ Fuente: Hernandez et al., 2010, p. 148.
tﬂ *Sin titulo1 [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — x
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@ Analisis de fiabilidad

Elementos:

EI Enunciado_01

= 4l Enunciade_01

;[l Enunciado_02
;[l Enunciado_03
;[l Enunciado_04
;[l Enunciado_05
;[l Enunciado_06
;[l Enunciado_07
;[l Enunciado_08
;[l Enunciado_09
;[l Enunciado_10
;[l Enunciado_11
;[l Enunciado_12
;[l Enunciado_13

;[l Enunciado_02
;[l Enunciado_03
;[l Enunciado_04
;[l Enunciado_05
n|‘| Enunciado_06

4]

Funtuaciones:

[4]

Modelo:

Etiqueta de escala:

Alfa

- |

Estadisticos...

U N R T R e T S U T % TR R T % T T %

| | M&E I Fﬂl |RE5taHET:EI| Cmcelar M

i!a *Resultado? [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor — O x>
Archivo  Editar Ver Datos Transformar [nsertar Formato  Analizar  Graficos Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
) i s, —
SHeQ HMew ZBEL 2 B
i == | I = - ags
o =\l = Fiabilidad -
[ Estadistica
------ ([ Registro .
o & Frasiidad Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
I %
"""" L Estadistics Casos  Valido 15 100,0
------ @ Registro -
E}....E Fiabilidad Extluido 0 0
I Total 15 100,0
a.La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimienta.
------- L5 Estadistica
""" (B Registro Estadisticas de
& {E] Fiabilidad fiabilidad
Alfa de I de
Cronbach elementos
44 22
-

IBM SPSS Statistics Processor estalisto | | [Unicode:ON [H: 116, W: 205 pt.
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11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

21
22
23
24
25
26
27
238
29
30
31
32
33
34
35
36
37
33
39
40
41
42
43

VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO

cC| D E F G H | J K L M N O P | Q|R S T

DIMENSION 01 DIMENSION 02 DIMENSION 03
Recuperacion Adaptabilidad Espontaneidad
PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18
Encuestado01 | 4 | 3 | 4 |3 |3 |5 |5|4|4|4|3|3|5|5|3]|5]|4]3
Encuestado02 | 3 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 5| 4|5 |5 |2 |4 |5|2]|2]|3]|4]|3
Encuestado03 | 5 | 3 | 4 |3 | 4|5 |3 | 4|5 |3 |5 |4 |2|2|5]|2]|3]3
Encuestado04 | 5 | 4 |5 |3 | 5| 4|5 |2 |32 |2|2|2|5|4]|5]|3]3
Encuestado05 | 4 | 4 |5 |5 | 5| 5| 4|3 |5|4|3|3|3|5|5]|5]|5]3
Encuestado06 | 3 | 4 |4 |5 | 5| 3| 2|5 |5|4|5|2|5|3|5]|5]|3]4
Encuestado07 | 4 | 5 |3 |3 |3 |5|5|5|3|3|3|4|5|3|3|4|4]|TS5
Encuestado08 | 3 | 5 |5 | 5| 5|5 |5|4|5|5|5|5|5|4|3]|3]|5]4
Encuestado09 | 4 | 3 | 3 |3 |5 | 4|3 |3 |4 |4|2|4|4|5|4|4]|3]2
Encuestado10 | 5 | 4 | 4 | 5 | 4 |4 | 4| 5|4 |4 |5|4|5|4|4|5|4]|F5
Encuestado1l1 | 5 | 4 |5 | 4 | 4|5 | 5| 4|5 |5|5|5|5|5|5]|5]|5]|5
Encuestado12 | 5 | 5 |3 |5 | 5|5 | 4|5 |3 |5 |2 |2 |4|a4a|5|5]|5]|4
Encuestado13 | 5 | 5 | 5 | 5| 4 |3 | 5| 3| 3|4|4|5|3|5|5]|5]|4]3
Encuestado14 | 5 | 4 | 3 | 3 |4 |3 | 4|3 |4 |3 | 4|2 |2|a|4|5]|3]|4
Encuestado15 | 5 | 3 | 3 | 4 | 4 | 4 |3 | 4|5 | 4| 4|4 |4|5|4|4)|4]|3
Escala y Valores:
Nunca Casi Nunca A veces Casli siempre Siempre
1 2 3 4 5

= Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
%
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 a
Total 15 1000

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad

Alfa de
Cronbach

690 18

M de
elemenios




c D E F G | H | J K L M| N O P | Q R S T
VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO

00 = L e W

21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
hl
32
33
34
25
36
37
33
29
40
41
42
43

45
46
47

DIMENSION 01 DIMENSION 02 DIMENSION 03
Recuperacion Adaptabilidad Espontaneidad
PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Ple P17 P18
Encuestade 01 4 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 3 5 5 3 5 4 3
Encuestado02 | 3 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 5| 4|5 |5 |2 |4|5|2|2|3]|4]3
Encuestado03 | 5 | 3 | 4 | 3| 4| 5|3 | 4|5 |3|5|4|2|2|5|2]|3]3
Encuestade04 | 5 | 4 | 5 | 3 | 5| 4|5 |2 |3|2|2|2|2|5|4|5]|3]3
Encuestade 05 4 4 5 5 5 5 4 3 5 4 3 3 3 5 5 5 5 3
Encuestade 06 3 4 4 5 5 3 2 5 5 4 5 2 5 3 5 5 3 4
Encuestado 07 4 5 3 3 3 5 5 5 3 3 3 4 5 3 3 4 4 5
Encuestado08 | 3 | 5 | 5 | 5|5 |5 |5 |4|5 |5 |5 |5 |5|4|3|3]|5]4
Encuestade 09 4 3 3 3 5 4 3 3 4 4 2 4 4 5 4 4 3 2
Encuestado 10 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5
Encuestade1l1 | 5 | 4 | 5 | 4 | 4 | 5| 5| 4|5 |5 |5 |5 |5|5|5|5]|5]65
Encuestade 12 5 5 3 5 5 5 4 5 3 5 2 2 4 4 5 5 5 4
Encuestade 13 5 5 5 5 4 3 5 3 3 4 4 5 3 5 5 5 4 3
Encuestado14 | 5 | 4 | 3 | 3 | 4 | 3 | 4 |3 | 4|3 |4 |2 |2|4|4|5]|3]|24
Encuestado 15 5 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3
Escala y Valores:
Nunca Casi Nunca A veces Casl siempre Siempre
1 2 3 4 5
= Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
[ %

Casos Valido 15 100,0

Excluido® 0 |

Total 15 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach glementos
J690 18




Anexo 7. Matriz de consistencia.

PROBLEMA DE

INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLES E
INDICADORES

TIPO DE

INVESTIGACION

DISENO DE
INVESTIGACION

PROBLEMA GENERAL
¢,Cual es la relacién que
existe entre el
Compromiso
Organizacional y la
Calidad del Servicio
Interno de la
Municipalidad Distrital de
La Victoria, Region
Lambayeque, Afo 20237

PE1
¢,Cual es el nivel de
compromiso

organizacional de los

colaboradores de la
Municipalidad Distrital de

la Victoria, Region

Lambayeque, Afio 20237

Determinar la relacién que

existe entre el
Compromiso
Organizacional y la
Calidad del Servicio
Interno de los
colaboradores de la
Municipalidad Distrital de
la Victoria, Region
Lambayeque, Afo 2023.

OE1l
Identificar el nivel de
compromiso
organizacional de los
colaboradores de la
Municipalidad Distrital de
la Victoria, Region
Lambayeque, Afo 2023

H,. El
Compromiso
Organizacional
se relaciona
significativamen
te con la calidad
de servicio de
los
colaboradores
de la
Municipalidad
Distrital de la
Victoria, Region
Lambayeque,
Afo 2023

VARIABLE 01:
Compromiso
Organizacional

DIMENSIONES

Identificacion
con la
organizacion
Sentido de
pertenencia a la
organizacion
Deseo de
involucramiento

Tipo
Basica
Enfoque
Cuantitativa.
Nivel
Descriptivo
Correlacional

No experimental
— Transversal.




interno de los
colaboradores de la

la Victoria, Region

PE3
¢,Cudl de las
dimensiones de la
variable compromiso
organizacional se
relaciona con mayor

calidad del servicio
interno de los
colaboradores de la
Municipalidad Distrital de
la Victoria, Region
Lambayeque, Ao 20237

Municipalidad Distrital de

Lambayeque, Ao 20237

intensidad con la variable

PE2 OE2 Ho. El
¢, Cual es el nivel de Sefialar el nivel de calidad Compromiso
calidad del servicio

colaboradores de la
Municipalidad Distrital de

la Victoria, Region
Lambayeque, Afio 2023.

OE3
Establecer cudl de las
dimensiones de la variable

compromiso

organizacional se
relaciona con mayor
intensidad con la variable
calidad del servicio interno
de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de
la Victoria, Region
Lambayeque, Afo 2023

del servicio interno de los

Organizacional
no se relaciona
significativamen
te con la calidad
de servicio de
los
colaboradores
de la
Municipalidad
Distrital de la
Victoria, Region
Lambayeque,
Afo 2023

VARIABLE 02:

Calidad de
Servicio Interno

DIMENSIONES
e Recuperacion
e Adaptabilidad
e Espontaneidad

Tipo
Basica
Enfoque
Cuantitativa.
Nivel
Descriptivo
Correlacional

No experimental
— Transversal.




Anexo 8. Operacionalizacion de variables.

VARIABLE

DEFINICION

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

ESCALA DE
MEDICION

TECNICA /
INSTRUMENTO

Variable 1:
Compromiso
Organizacional

CONCEPTUAL

El compromiso
organizacional se describe
como la aceptacion y
conviccion
gue tiene el colaborador
acerca de los objetivos, asi
como los valores del centro
de
trabajo, que lo motiva a dar
su mejor desempenfio en
bien de la
compafia. (Rubig, 2016).

Esta variable se medira
através de 3
dimensiones:

Identificacion con la
organizacion, sentido de
pertenencia a la
organizacion y Deseo
de involucramiento, los
cuales seran medidos
con el instrumento de la
version revisada de
Meyer, Allen y Smith
(1993) constituido por
22 items en escala
Likert: Nunca (1); Casi
Nunca (2); A Veces (3);
Casi siempre (4);
Siempre (5)

Identificacion con la
organizacion

Sentido de pertenencia a

la organizacion

Deseo de involucramiento

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre

(4)

Siempre (5)

Encuesta —
Cuestionario




VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

ESCALA DE
MEDICION

TECNICA /
INSTRUMENTO

Variable 2:
Calidad
de
Servicio
Interno

Para Molina (2014) la
calidad de servicio interno
consiste en cumplir con las

expectativas que tiene el
cliente sobre que tan bien un
servicio satisface sus
necesidades

La variable calidad de
servicio interno se
medira mediante 3

dimensiones:
Recuperacion,
Adaptabilidad y
Espontaneidad, con 18
items, que permitieron a
construir el instrumento
para medir la variable.

Recuperacion

Adaptabilidad

Espontaneidad

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre

(4)

Siempre (5)

Encuesta —
Cuestionario
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