i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Compromiso organizacional y calidad del servicio interno en la Municipalidad

Metropolitana de Lima

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Br. Manuel Fernando Pedro Gutiérrez Flores (ORCID: 0000-0002-9551-8376)

ASESOR:
Dr. Noel Alcas Zapata (ORCID: 0000-0001-9308-4319)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Politicas Publicas

Lima — Peru

2020



Dedicatoria

A mis hijos y a su bella madre por su paciencia y
apoyo, ellos quienes tienen que soportar mi ausencia
por el tiempo prestado para realizar este plan de
desarrollo profesional, a mi recordado padre por ser mi
guia, con su frase: “sin prisa-sin pausa”, la cual

siempre me acompafa y sirve de impulso.



Agradecimiento

En primer lugar, a nuestros reconocidos docentes de
Posgrado de la UCV, en la Especialidad de Gestion
Publica, a mis compafieros de aula profesionales de
diversas carreras por sus aportes y especialmente a
todos los colaboradores andnimos que participaron en

este estudio con sus encuestas.



Pagina del jurado



Declaratoria de autenticidad

Yo, Manuel Fernando Pedro Gutiérrez Flores con DNI N° 10191564, estudiante de la
Escuela de Posgrado, Maestria en Gestion Pablica, de la Universidad César Vallejo Sede
Lima Norte, declaro bajo juramento que el trabajo académico titulado “Compromiso
organizacional y Calidad del servicio interno en la Municipalidad Metropolitana de
Lima” presentada para la obtencion del grado académico de Maestria en Gestion Publica,
es de mi autoria. De conformidad con la Resolucion de Vicerrectorado Acadéemico N°00011-
2016.UCV.VA. Lima 31 de mayo de 2016.

Por tanto, declaro lo siguiente:

Declaro bajo juramento que he mencionado todas las fuentes empleadas en el presente
trabajo de investigacidn, identificando correctamente toda cita textual o parafrasis
proveniente de otras fuentes, de acuerdo con lo establecido por las normas de elaboracion de
trabajos académicos. No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente

sefialadas en este trabajo.

Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado completa ni parcialmente

para la obtencién de otro grado académico o titulo profesional.

Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electronicamente en blsqueda de
plagios.
De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento de su fuente o

autor, me someto a las sanciones que determinen el procedimiento disciplinario.

Lima, 03 de agosto del 2020.

B e g
/o A FF
Firma

Manuel Fernando Pedro Gutiérrez Flores
DNI N° 10191564



Presentacion
Sefior presidente
Sefiores miembros del jurado:
Presento ante ustedes la Tesis titulada “Compromiso organizacional y Calidad del servicio
interno en la Municipalidad Metropolitana de Lima”, en cumplimiento del Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad Cesar Vallejo para optar el grado académico de Maestro
en Gestion Publica.

Espero que mi modesto aporte contribuya de alguna manera en la solucion de la
problematica de la gestion administrativa en especial en los aspectos relacionados con el
Compromiso organizacional y Calidad del servicio interno en la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

La informacidn se ha estructurado en seis capitulos teniendo en cuenta el esquema
de investigacion sugerido por la universidad. En el primer capitulo se expone la introduccién,
la cual contiene la Realidad problematica, los trabaos previos, las teorias relacionadas al
tema, la formulacion del problema, la justificacion del estudio, las hipotesis y los objetivos
de investigacion, Asimismo, en el segundo capitulo se presenta el método donde se abarcan
aspectos tales como el disefio de investigacion, las variables, la operacionalizacion, la
poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad, los métodos de analisis de datos y los aspectos éticos. Los capitulos 111, IV, V

y VI contienen respectivamente los resultados, la discusion, conclusion y recomendaciones.

El autor.
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Resumen

El objetivo de este estudio fue determinar la influencia del compromiso organizacional en la
calidad del servicio interno de la Municipalidad Metropolitana de Lima 2020. De tipo
cuantitativo, se utilizan los procedimientos del método cientifico de tipo basico, transversal,
tomando una muestra intencionada de 114 colaboradores.

Se utilizo la técnica de la encuesta, instrumento utilizado el cuestionario con escala
tipo Likert, la validacion con juicio de dos expertos quienes dieron su aprobacion a las
preguntas, el analisis de confiabilidad obtenido a través del coeficiente Alfa de Cronbach de
0.9124 para la variable compromiso organizacional y de 0.924 para la variable calidad de
servicio interno.

El resultado descriptivo a través de las encuestas fue de 83.3% indicando que el
compromiso organizacional de la entidad se encuentra en el nivel moderado, y la
significancia bilateral o p-valor es equivalente a 0.00 < 0.05, de manera que existe relacion
entre compromiso organizacional y calidad de servicio interno; Del mismo modo, el
coeficiente de correlacién de Spearman fue de 0.802, mostrando una correlacion positiva
muy fuerte. Por consiguiente, se precisa que existe relacion significativa entre compromiso
organizacional y calidad de servicio interno

Palabras claves: Compromiso organizacional, Calidad del servicio interno,

Pertenecer a la organizacion.



Abstract

The objective of this study was to determine the influence of organizational commitment on
the quality of the internal service of the Metropolitan Municipality of Lima 2020.
Quantitative type, the basic, transversal scientific method procedures are used, taking an
intentional sample of 114 collaborators.

The survey technique was used, an instrument used the Likert scale questionnaire, the
validation with the judgment of two experts who gave their approval to the questions, the
reliability analysis obtained through the Cronbach's Alpha coefficient of 0.9124 for the
commitment variable. organizational and 0.924 for the variable internal service quality.

The descriptive result through the surveys was 83.3% indicating that the entity's
organizational commitment is at the moderate level, and the bilateral significance or p-value
is equivalent to 0.00 <0.05, so there is a relationship between organizational commitment.
and internal quality of service; Similarly, the Spearman correlation coefficient was 0.802,
showing a very strong positive correlation. Therefore, it is specified that there is a significant
relationship between organizational commitment and internal service quality.

Keywords: Organizational commitment, Quality of internal service, Belong to the

organization.



1. Introduccion

El estudio examina la realidad problematica del compromiso organizacional y calidad del
servicio interno en la Municipalidad Metropolitana de Lima, analizaremos si se logra la
integracion de los trabajadores con la entidad y la calidad de los servicios que a través de
ellos se obtiene. Iniciaremos con el Compromiso organizacional el cual nos permite medir
el grado de integracion de los trabajadores y la entidad donde laboran, su nivel de confianza,
su voluntad de pertenecer a la entidad y de sentirse realizado, cumpliendo con su labor,
muestra su deseo de seguir y cumplir las metas propuestas por la entidad.

El CO se hace presente desde el primer momento en que el usuario tiene contacto con
la entidad, los servidores publicos realizan su labor diaria segin sus habilidades y
competencias, con lo aprendido y lo dispuesto a traves de directivas, es necesario resaltar
también la trascendencia de la identificacion personal, su lealtad a la institucion, durante el
tiempo de observacion se aprecia un funcionamiento con una cantidad limitada de
trabajadores denominados colaboradores, quienes atienden a las personas llamados usuarios,
quienes se acercan a tramitar algin procedimiento administrativo ante la entidad, la cual
rene una gran cantidad de colaboradores que como principal caracteristica han sido
incorporados a la institucion en diferentes momentos, directamente vinculados a los periodos
municipales.

La administracién municipal demuestra un bajo interés en cumplir con las metas
programadas, lograr también que los colaboradores eleven su nivel de desempefio, logrando
asi mayor numero de atenciones a los usuarios, en la practica es factible encontrar
colaboradores poco comprometidos con la actividad, también se presentan dificultades para
poder cumplir con las metas propuestas.

La administracion pablica moderna, requiere un buen nivel de capacitacion al personal
para estar a la par del avance y servirse de las tecnologias de informacion y comunicacion
TIC, sin embargo el uso de estas tecnologias no se ha dado en su total dimension para que
se realice una prestacion de servicio eficiente, contar con personal con empatia que atienda
a las personas con respeto y eficacia, favoreciendo la comunicacion y la solucion a los
problemas reconocidos tanto por parte del usuario externo como interno.

Este trabajo denominado Compromiso organizacional y Calidad del servicio interno
en la Municipalidad Metropolitana de Lima, se desarrolla en el espacio temporal de la
Pandemia del Covid19, de la gestion del actual Alcalde y de los funcionarios quienes

requieren mejoras en la conduccion de la Municipalidad de Lima, con el tema actual de la



emergencia sanitaria, la administracion debe evaluar la interaccién de los colaboradores, la
edad de los mismos, competencias, manejo de las TIC, para permitir un funcionamiento
adecuado e integral, para que los colaboradores puedan utilizando las nuevas tecnologias de
comunicacion un trabajo remoto eficiente, se requiere desarrollar politicas de redes de
accesos para afrontar esta realidad.

La importancia del estudio esta enfocada en sensibilizar la vision acerca del proceso
interno del gobierno local de Lima y resaltar la necesidad de potenciar el factor humano
identificados como colaboradores quienes estan al servicio de los usuarios, la capacitacion
permanentemente en las Gltimas TIC, para dinamizar la interaccion al interior de la direccion
y el beneficio hacia los usuarios, en todos los niveles jerarquicos de la entidad para lograr
un grupo humano homogeéneo, logrando desarrollar al maximo sus capacidades.

Con el fin de realizar esta investigacién se han revisado trabajos precedentes
desarrollos relacionados a las variables de este estudio, conceptos de CO y CSl en la MML,
asi tenemos trabajos académicos extranjeros, que utilizaron las variables del Compromiso
Organizacional y la calidad de servicio, las que permiten tomar mayor conocimiento de los
conceptos, de manera que se recopilaron investigaciones de maestria para tener un mejor
nivel de analisis y mejor percepcion de las variables, considerando ademas su reciente data
se tiene las siguientes investigaciones: Relaciones entre gestion de la organizacion vy el
sentido del compromiso, motivo y satisfaccion de alumnos y maestros de la institucién
educativa para adultos de la region Biobio.

Sagredo (2019) se enmarco en este clima organizacional en el colegio de jovenes y
adultos en Chile, donde se analizé las vinculaciones entre el compromiso motivacional, el
compromiso Y la satisfaccién de parte de los alumnos, la muestra un grupo humano con
responsabilidades de padres de familias o jovenes que laboraban relegando el término de su
periodo de estudios escolares, un disefio No experimental y transversal utilizando como
instrumento la encuesta, escala Likert en un Unico momento, la muestra utilizada fue 358
estudiantes y 59 docentes, se usé técnicas cualitativas y cualitativas, obteniendo correlacion
entre las dimensiones compromiso, satisfaccion y motivacion para los alumnos, y para los
maestros fue solida la dimension de compromiso dando estabilidad a la gestion, teniendo
como resultado dos propuestas de modernizacion de la gestion docente para su mejor
aceptacion por el resto de jovenes y adultos de la localidad, debiendo la entidad tomar

particular interés en mantener el clima organizacional docente en buen nivel.



Mientras que en su estudio Cornejo (2018), analiz6 los factores que intervienen el
compromiso organizacional en diferentes generaciones de trabajadores de una empresa
tecnologica en Chile, estudio de grado de maestria busco determinar aspectos importantes
que permiten impulsar el compromiso con la organizacion en una empresa de tecnologia,
utilizando la metodologia cuantitativa en una encuesta y luego cualitativo para entender a
profundidad los aspectos motivacionales de la poblacién de estudio, concluyendo que el
compromiso tenia variaciones relacionados a la edad de los encuestados, siendo notoria la
mayor vinculacion con la organizacion en virtud a sus edades y los periodos de continuidad
en el establecimiento, asimismo segln lo mostrado las diferencia de generacion determina
la poca vinculacion afectiva hacia la organizacion de los mas jovenes ya que su vision esta
dirigido a obtener un trabajo remunerado y poder dirigir la organizacién rapidamente.

Asimismo Medina (2018) en su estudio “El sindrome de burnout y el compromiso
organizacional del personal de administracion de educacion superior” en Ecuador logro
luego de precisar que la poblacién encuestada de la localidad de Ambato fue es de 966, de
donde extrajo una muestra significativa, demostrd la correlacion con una influencia del
sindrome en el CO del personal en un nivel medio concluyendo que el personal en un 10.2%
padece del sindrome; por lo tanto la correlacion entre el CO y el sindrome motiva la falta de
motivacion, desinterés o incluso impaciencia como resultante.

Por su parte Ramirez y Mapén (2019) en su estudio sobre la Evaluacion del CO de los
servidores publico en México, evaluaron a 102 trabajadores administrativos de diferentes
edades y a través de la encuesta realizada se pudo determinar que el vinculo con la entidad
publica era mayor en la dimension afectiva, relacionado con la edad del funcionario, ya que
con mayor tiempo de permanencia en la estructura, el asalariado desarrolla una mayor
identificacion con la entidad, asimismo es notoria la diferencia de resultados en la dimension
de continuidad entre los casados, en tanto que la dimensién normativa es de nivel medio,
ademas muestra que los encuestados se mantienen en la organizacion en base a un tema
moral, a este respecto Concluyeron que las organizaciones deben desarrollar herramientas
para aumentar el compromiso organizacional del personal, ya que beneficia su desempefio,
mejorando con ello la productividad de la institucion, reduciendo ademas el ausentismo
laboral.

En efecto, resulta clara la importancia de la vinculacion afectiva del trabajador para
con la organizacion que lo acoge, siendo ello el origen de un fuerte nexo psicologico que

vincula al trabajador y a la organizacién. En tanto que Pérez (2018) en su estudio



Satisfaccion laboral y compromiso organizacional en trabajadores de pequefias empresas de
vehiculos de Ambato Ecuador nos muestra a traves de sus resultados la relacion correlacional
determinada entre el compromiso organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores
que tienen mas de dos afios en dicho trabajo; muy determinada también al nivel de educacion
de la muestra, quienes no tienen mayor perspectivas de lograr ingresos mayores la
correlacion de Spearman fue de r= 0.448 y p=0.005 lo cual demostré satisfaccion del
personal con su lugar de trabajo.

Equivalentemente, de los trabajos realizados en nuestro pais, tomando los conceptos
antes descritos respecto a las variables de estudio, tomaremos también el estudio de Fermin
(2018), en su estudio de maestria estudiando el CO y la calidad del servicio del Fondepes,
investigacion basica, de disefio no experimental correlacional. Dicha investigacion tuvo
como objetivo determinar la relacion existente entre el CO y calidad del servicio de los
colaboradores en la oficina de Lima Metropolitana, la muestra se tomo usando la encuesta a
través de un cuestionario a los 60 miembros administrativos de dicha oficina. Concluye la
investigacion que esta presente un fuerte compromiso con la organizacion y asevera gque
cuanto mas se promueva, se obtendra un mayor nivel de calidad en el servicio proporcionado
a los usuarios, por lo mismo entiende que es necesario promover y mantener el vinculo
emocional del personal hacia la organizacion, reconocer también el buen trabajo realizado.

De la misma manera Landauro (2017) en su estudio titulado “Compromiso
organizacional y motivacion del personal policial de dguila negra de Lima metropolitana” la
cual tuvo como objetivo relacionar el CO y la motivaciéon de poder, contando con una
muestra de 300 efectivos, los resultados dieron una efectiva relacion entre el compromiso
organizacional y la motivacion de poder (p<0,05 y r=0.140).en tanto que no existié una
relacion estadistica significativa entre CO y motivacion de afiliacion y logro de los policias
(p>0,05 y r=0,21 y r=0,34), la cual concluye que existe una fuerte relacion entre el CO y la
motivacion de poder de los policias de aguila negra de lima metropolitana asimismo entre la
implicacion y motivacion de poder de los efectivos, en tanto que no existe relacion entre
compromiso afectivo y motivacion de afiliacion, asimismo no existié relacion entre el
compromiso de continuidad y motivacion de afiliacion, de poder ni de logro del personal.

El compromiso organizacional es un factor muy importante para la vida interna de toda
entidad, ello permite la integracion de las personas a los intereses de la compafiia, es
necesario favorecer una fuerte formacion del compromiso para obtener un buen

funcionamiento que impacte favorablemente en los usuarios del servicio, asi lo enuncia



Delgado (2018) quien desarrollo la tesis sobre: Clima y Compromiso organizacional de
trabajadores del municipio de Paramonga, al norte de Lima, siendo esta investigacion de
enfoque cuantitativo, basico, transversal realizando la toma de informacion en un solo
momento, a través de la encuesta; la cual brindo como resultados la evidencia de una relacion
significativamente alta y directamente proporcional para las variable de CO e
involucramiento laboral, con lo cual se puede afirmar que el clima organizacional tiene una
marcada relacion con el CO en la alcaldia de Paramonga.. Mientras que Flores y Pujadas
(2017) en su investigacion compromiso organizacional y desempefio laboral de trabajadores
universidad Sanchez Carrion de tipo aplicada, disefio no experimental correlacional
demostro la relacion positiva considerable de 81.7% entre compromiso organizacional y
desempefio laboral.

A este respecto Fuentes (2018) en su investigacion del CO y desempefio laboral en la
Unidad Educativa de San Juan de Miraflores, de tipo cuantitativa, estilo béasico y
correlacional, tomando una muestra de 60 educadores de la localidad, luego de analizar la
informacion demuestra la existencia de una vinculacion positiva entre el CO y su desempefio
laboral; siendo positivo para el compromiso de tipo afectivo y el desempefio de labores,
aungue demuestra un débil apego a la continuidad en el trabajo y el compromiso normativo,
con lo que determina que se debe proporcionar mas seguridad a los entrevistados para
mejorar su percepcion de pertenencia con la institucion y reconocer su buen desempefio,
contar con programas de incentivos y valoracion del esfuerzo de los trabajadores.

En tanto que las Teorias relacionadas al estudio de las variables: Compromiso
organizacional y Calidad del servicio interno, para su comprensién veremos primeramente
la teoria de la variable CO, Becker (1960) desde la vision de la psicologia la definié como
un estado psicologico que caracteriza la vinculacion emocional del trabajador con la
institucion, ademas de aceptar las metas de la organizacién y exteriorizar su anhelo de
mantenerse en la entidad segun sus propias condiciones.

Posteriormente Meyer y Allen (1991) corroboran esta afirmacion entendiéndola como
la relacion psicologica de los trabajadores se vinculan con las organizaciones, ademas
dividieron el concepto compromiso organizacional en tres componentes importantes para su
estudio, que se relacionan intimamente entre si, en la realidad de las labores dentro de la
organizacion, estos componentes fueron: afectivo, de continuidad y normativo, por ello se

entiende que un trabajador puede sentir un fuerte vinculo afectivo con su puesto de trabajo



en la organizacion o la empresa, pero que asimismo paralelamente puede experimentar o no,
el anhelo de continuidad en el cargo y de otro lado la fidelidad para con la organizacion.

Para entender la Importancia de la variable Compromiso Organizacional desde la
perspectiva moderna de la administracion se sabe que: sin poder afianzar el compromiso
organizacional al interior de las empresas, la generalidad de las mismas no podran lograr sus
mejores logros, Arciniega (2002) sostiene que, solo el CO es un mecanismo de prediccion
de la rotacion del personal, incluso tomando los antecedentes de asistencias y puntualidad,
las amonestaciones al personal, es decir las conductas propias del empleado que influye en
la organizacién, por ello segiin Bayona, Gofii y Madorran (2000) la aptitud de la institucion
se determina por lograr los objetivos propuestos en la organizacion, lo que se lograra
Unicamente comprometiendo al capital humano con que cuenta para desarrollar y obtener
los resultados esperados.

Hadian (2018) demostrd la existencia del compromiso entre los trabajadores y las
instituciones el cual surge al llegar y por primera vez toma conocimiento de una
organizacion, Lupano y Castro (2019) al iniciar su labor es ese momento en donde las
expectativas son naturalmente positivas y la presencia del trabajador trae consigo sus
vivencias previas y requiere una etapa de adaptacion a las nuevas metodologias y
procedimientos, en forma voluntaria asi lo entienden Peters y Waterman (1994) quienes
concluyen que toda organizacion surge y se mantiene vigente como resultado de integrar sus
trabajadores a su propia cultura organizacional, para compartir una vision de productividad
propia lograda necesariamente con la participacion de sus trabajadores, logrando asi el éxito
de la operacion y sin el compromiso decidido de los operarios esta actividad no podra ser
productiva.

Robbins (1987) indic6 que el compromiso organizacional permite estudiar el
comportamiento del capital humano en las organizaciones en forma amplia, integral y
perdurable en el tiempo entendiendo a la organizacién como todo, distanciandose del
concepto del concepto de satisfaccion del trabajador con su puesto de trabajo, ya que podria
tenerse un trabajador insatisfecho en su puesto de trabajo, si ello es a causa de la organizacién
entonces el trabajador consideraria su renuncia. En contraposicion a lo encontrado por Loli,
et al. (2015) quienes en su estudio en las organizaciones publico privadas de Lima
encontraron un elevado porcentaje de colaboradores que no se sienten comprometidos con
las organizaciones, asi como no tener desarrollado un sentido de permanencia en las mismas

llegando hasta un 29% de los encuestados.



Las caracteristicas de la variable compromiso con la organizacién surge claramente como
expresion de las personas de: pertenecer a una empresa, de seguir sus reglas, hacer lo que
ella determina, ello claro como consecuencia de la necesidad del trabajador, cualquiera sea
su cargo, de ubicarse en una empresa que le brinde seguridad econémica, estabilidad para
afrontar sus gastos, para poder cumplir su proyecto de vida, ello lo compromete hacia una
institucion, de la cual depender. Por consiguiente, los investigadores Porter, Steer, Mowday
y Bouliam (1974) entendieron que el CO debe ser visto como la afirmacion de las metas y
valores propuesta por las organizaciones, ante las que el trabajador las acepta y realiza su
labor para el fin de favorecerla.

En ese orden de ideas Berberoglu (2018) Afirma que los trabajadores deben
comunicarse libremente con sus empleadores para recibir retroalimentacion de ser necesario
para fortalecer el CO y mejorar la percepcion del desempefio realizado, Dada la vital
importancia de las interacciones diarias de los colaboradores con la institucion Ruekert y
Walker Jr. (1987) afirman que los procesos internos de las organizaciones vinculadas a su
marketing tienen dos propositos: cumplir con el objetivo de la empresa y con los objetivos
individuales del personal, en cumplimiento de sus funciones.

Asimismo, para Mowday (1998), EI CO es importante en toda organizacién para
mejorar su desempefio y para los colaboradores porque motiva la identificacién con la
entidad. También Meyer y Herscovitch (2001) y Butts, Vandenberg, DeJoy, Schaffer, y
Wilson (2009) Confirmaron que a través del compromiso organizacional se motiva la
identificacion del colaborador hacia la entidad, con el trabajo que realiza y su profesion; Y
en forma general el individuo se identifica con una actividad la cual moldea su
comportamiento.

La conducta del ser humano en sociedad, esta ligada a lograr una forma de subsistencia
a través de un trabajo remunerado que lo acoja, por ello para Kanter (1968) el compromiso
organizacional es el proceso por el cual los intereses del trabajador se logran y relacionan
con el modelo de comportamiento social aceptado, por lo que se entienden son una expresion
de la misma persona y sus necesidades; De este modo Mowday (1998) identifico tres
componentes dentro del compromiso: La conviccion del colaborador a aceptar nuevas
finalidades y valores de la empresa; El precepto personal para esforzarse en favor de la
entidad y el interés de permanecer como parte de la entidad.

Las poblaciones humanas han demostrado que se asocian segun sus necesidades, para

obtener un fin comun, desde la perspectiva de la empresa Davila, Jimenez (2014), precisaron



que existe una clara relacion del compromiso con la organizacion y el sentido de pertenencia
que se desarrolla a través de los diversos procesos surgidos en la entidad. Es por ello que
Meyer y Allen (1991) en su teoria concluyeron que el compromiso organizacional es el
proceso mediante el cual la persona se identifica intimamente con la organizacion
compartiendo voluntariamente los problemas de esta. En tanto que para Robbins y Judge
(2013) el CO es la forma como un empleado se identifica con la entidad que lo acoge y con
los lineamientos y formas de esta institucion.

Los analisis presentados del compromiso organizacional permiten entender la
importancia de esta variable, ya que la vision y los objetivos de crecimiento y desarrollo de
las organizaciones no podran ser logrados en este mundo globalizado y competitivo sin el
real compromiso del capital humano, su personal que debe estar motivado y comprometido
conoce por dentro el funcionamiento diario de la organizacion, pudiendo proponer
soluciones efectivas a alguna debilidad de la institucion, ello es practica regular en las
empresas mas exitosas del mundo.

El compromiso organizacional fue subdividido por Meyer y Allen (1991) en tres
componentes: Afectivo, Normativo y Continuidad entendiendo claramente que estos se
interrelacionan entre si a criterio del individuo, y que los mismos son en diferente proporcion
interiorizados por cada persona en forma muy particular.

En el plano Afectivo existe una marcada relacion de pertenencia a algo, es una atadura
emocional, asi para Robbins y Coulter (2010) esta relacion con la organizacion se manifiesta
al acatar los intereses de ella, asumiéndolos interiormente como propios, trabajando
directamente para estos logros. En tanto que en el plano Normativo. El trabajador esta
obligado a cumplir con su trabajo y a recibir por ello un sueldo Meyer, et al., (1991).
Asimismo, en el plano de Continuidad. Aqui el trabajador tiene la necesidad de percibir un
sueldo para con ello solucionar sus obligaciones y eso o motiva a continuar en la entidad.

En cuanto a las dimensiones de la variable Compromiso Organizacional podemos
iniciar analizando la dimension Identificacion con la organizacion, en donde se demuestra
que las personas, los trabajadores se vinculan con la empresa a un nivel subjetivo muy
intimo, segun su experiencia, a lo largo de los afios en las instituciones que ha formado parte,
en ese efecto (Topa y Morales 2005, Perugini y Solano 2018) enuncian que cuando un
empleado se siente identificado con la organizacion esto influye positivamente en las
conductas del trabajador en aspectos de produccion, en su rol de trabajador de una empresa,

por ello es importante apoyar este desarrollo personal hacia la organizacion, de igual forma



(Lasahari, Moazzam y Salman, 2016 y Baykal (2019) determinan la importancia del
compromiso de los trabajadores con la organizacion motivada desde la entidad.

Asimismo, Meyer, et al. (1991) definieron en el compromiso afectivo la vinculacion
afectiva del trabajador con la organizacion, siendo que los trabajadores con un fuerte
sentimiento afectivo desarrollan sus labores por decision propia. Asimismo, Chiavenato
(2004) afirmo que a mayor tiempo que el trabajador permanezca en la organizacion
desarrollara una mayor confianza en la organizacion y mayores lazos de confianza en ella.

Ademas, para Kim, Eisenberger y Baik (2016) el aspecto emocional esta presente e
importante en los trabajadores siendo claramente vinculado ademas al aspecto econdémico
gue permite sostener con su salario sus necesidades y de sus familias. Siendo sus principales
identificadores: la Autoestima, el Entusiasmo por el puesto de trabajo y la Correspondencia.
Illies y Reiter-Palmon (2020) Mostraron que disponer de un buen o mal capacitador tendra
un fuerte impacto en el nuevo personal que se integre a la entidad afectando su apego a la
misma.

En relacion a la dimension sentido de pertenencia, podemos apreciar que los
trabajadores desarrollan el sentido de pertenencia, el que surge desde el momento de vivir
en una familia, luego en la etapa escolar pertenecer a un colegio y posteriormente a una
institucidn, es asi que: Meyer, et al. (1991) definieron la obligacion de tipo formal, que tienen
los empleados respecto de una empresa lo que forma en ellos un elevado sentimiento de
pertenencia en virtud de cumplir con sus horas de trabajo los hace participes de la empresa
y le da moralmente una presencia favorable a nivel social, estando ademés motivados a
trabajar con esfuerzo para ser acreedores a algun beneficio adicional.

Para Edel, Garcia y Casiano (2007) entendieron la labor del trabajador desde la
perspectiva del compromiso establecido en la norma de respeto a la organizacion, lo cual se
apoya en la logica de recibir en retribucién algin beneficio, lo que completa la
correspondencia empleado - empresa, en la vision de obtener un incentivo por su trabajo el
empleado desarrolla una valoracion positiva hacia la empresa. Siendo sus indicadores:
Seguridad laboral, Satisfaccion personal y Sentimiento de arraigo.

Por su parte la dimension Deseo de involucramiento. Implica que las personas
deseamos ser escuchadas desde nuestro ser unitario y mas aun cuando estamos en un grupo
humano organizado, Wanyonyi (2014) sostiene que, dentro de la organizacion el
involucramiento esta vinculado a la existencia de mecanismos o estructuras organizacionales

que se sirvan del talento humano para la toma de decisiones en las labores. Por ello Robbins,



et al. (2010) indicaron que, el involucramiento del trabajador se materializa cuando se da la
implicacion activa del trabajador en la obtencion de decisiones en la institucion. Asimismo,
Alles (2007). Definio que el comprometerse de los empleados, se manifiesta en las tareas
diarias que realiza y el auge de su participacion en las labores de la organizacion., incluso
Lee, Tae (2015) indicaban que el involucramiento laboral beneficia a los trabajadores y a las
empresas, incrementando la autonomia y colaboracion de estos en las tomas de decisiones
esto se refleja en el exito de las empresas. Teniendo como sus indicadores: Participar en las
decisiones, capacitaciones e incentivos.

La teoria de la variable Calidad Servicio Interno nos interesa por cuanto ha sido bien
desarrollada en la actividad privada, siendo alli donde més notoria se hace su desarrollo,
precisando la variable de CSI tenemos a Losada y Rodriguez (2007) quienes sostienen que
ella sirve tanto para el cliente externo como para el cliente local, en tanto satisface las
expectativas del comprador con sus exigencias y del trabajador con el reconocimiento a su
trabajo; asimismo para el area de produccion por cuanto es la realizacion de los
procedimientos, y para la organizacién por cuanto le permitira mantenerse mas tiempo en la
mente del publico objetivo.

Ademas Gronroos (1984) indica que la calidad del servicio es el desenlace de la
valoracion de lo que se entiende como calidad de servicio percibido, ya que es el cliente
quien valora en base a sus expectativas personales, con relacion al servicio obtenido, aqui es
importante desarrollar un sistema de comunicacion cliente-empresa apropiado el trabajador
quien representa a la organizacion es el primer canal de comunicacion debiendo ser claro y
suficientemente efectivo de informar detalles del servicio ofrecido y absolver las preguntas
del cliente, tomaremos este concepto como base para el presente trabajo de investigacion.

El concepto calidad del servicio esta vinculado al termino cliente, quien es la persona
que solicita un servicio y que ademas desea obtener el mayor beneficio por el monto que ha
pagado; su deseo es satisfacer sus necesidades presentes y futuras, lo cual permite a la
entidad medir el grado de satisfaccién logrado por el servicio brindado, siendo recomendado
0 no ante posibles nuevos usuarios del servicio. Tal como detalla la Real academia de la
lengua espafiola (2020) define la calidad, como las propiedades de un producto, de un
servicio u organizacion las cuales deben cumplir por ser supuestas de ello;

Asimismo, para Gryna, Chua y DeFeo (2007) es entendida como la satisfaccion al cliente
algo que esta acorde al uso esperado. Por ello se explica ademas que la Calidad es vista como

la complacencia de las necesidades individuales de las personas quienes infieren que algo
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cumple con su proposito esperado (Tari 2000 y Berry, Parasuraman 1993) De esta manera
la calidad es vista como la realizacion de bienes o servicios que satisfacen las expectativas
y necesidades de los clientes, estas necesidades pueden ser utilizadas para mejorar la calidad
del servicio ofrecido. (Reed, Lemak y Mero 1999).

Por otro lado, Kotler, Bloom y Hayes (2004) definieron el término servicio como la
realizacion de un acto en favor de alguien, el mismo que no implica la titularidad del mismo,
sino que es un aspecto intangible de parte de quien ofrece el bien. De ahi que Lamb, Hair y
Mc Daniel (2006) entendian el concepto como un producto del esfuerzo personal o a través
de medios mecanicos para favorecer a otras personas u objetos sin implicar su propiedad del
mismo. Sin duda Deming (1989) indica por ello que la calidad debera estar dirigida a
complacer las necesidades de los clientes o usuarios en este momento, y en el futuro; indica
ademas que al mejorar la calidad se consigue elevar la productividad de la organizacion, esta
productividad se logra seguin Bryson, Forth y Stokes (2017) al generar un mayor bienestar
individual del personal logrando asi mejora en los niveles de la productividad.

Los conceptos propuestos han sido empleados por empresas de servicios e industriales,
proponen cambios a la cultura de la organizacién buscando obtener calidad y productividad,
sostiene fervientemente que el directorio de la organizacién debe asumir su rol de liderazgo
para que logre que los planes de calidad de la organizacion se cumplan y sean efectivos
motivando el crecimiento, la permanencia en la actividad y el crecimiento laboral. Ademas,
Miranda (2006) sostiene que la calidad es el nivel de excelencia a la cual aspira llegar para
deleitar las exigencias de clientes, por ello Crosby (1987) entendia calidad como la
conformidad con los requerimientos de tu publico objetivo, el cual motiva mantener
programas de incremento de la calidad en marcha y minimizacién de costos logrando
mejoras en la productividad obtenida.

Mientras que para Ordofiez (2020) la calidad es la suma de las capacidades del ejecutor
de las acciones comprometidas como la infraestructura con la que cuenta para cumplir este
fin. Las Caracteristicas de la variable calidad de servicio interno se pueden precisar desde la
vision de Camison (2006) quien enuncia que la gestion de la calidad es ahora una condicion
necesaria para desarrollar estrategias que impulsen a la empresa hacia el éxito, ahora mas
que nunca por tener un mundo interconectado y competitivo ademas es claro que el trabajo
en cualquier organizacion tiene dos perspectivas la externa que claramente se da en la
vinculacion con los clientes potenciales o proveedores pero también muy importante la

perspectiva interna la cual se sirve de la cultura organizacional y la filosofia de eliminacion.
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Los clientes actuales en este mundo interconectado valoran el aspecto intangible del
producto brindado, el servicio dado con calidad serd mas apreciado, en ese sentido Masaaki
(2014) sostuvo que la calidad significa la mejora de todas las areas tal como el modelo
japonés en donde es la gerencia la que cuida la realizacion de los estdndares de calidad
propuestos con la consecuencia directa de las mejoras en las utilidades de la actividad. De
igual manera Zeithaml y Parasuraman (2004) desarrollaron sus estudios para medir la
calidad de los servicios, llamado Modelo de los cinco Gaps o de las discrepancias, ellos
identificaron cinco componentes que, segun el estudio, son las causas de las fallas en las
politicas de calidad en la organizacion.

Zeithaml, Berry y Parasumaran (1993) crearon un instrumento de tipo escala para que
el proceso de calidad sea entendido y llevado adelante por la organizacion para comprender
efectivamente las expectativas y percepciones de sus clientes objetivos, para mayor
comodidad se desarroll6 un cuestionario modelo con preguntas estandarizadas con la
asistencia del Marketing Science Institute en los Estados Unidos lograndose la denominada
escala Servqual de gran utilidad en las empresas, para ponderar la calidad del servicio.

Sobre la base de estas ideas se logrd concretar el concepto de: medicion de la CS
percibido por el cliente y que ello permite, utilizando diez criterios: Capacidad de respuesta,
Elementos tangibles, Seguridad, Cortesia, Fiabilidad, Comprension del Cliente,
Accesibilidad, Profesionalidad y Credibilidad. Aqui debemos precisar que dichos criterios
por estar correlacionados algunos, fue reformulada la escala obteniéndose finalmente los
criterios conocidos como Cinco Gaps: Elementos tangibles, Capacidad de respuesta,
Empatia, Fiabilidad y Seguridad. Al respecto Haverila, Haverila, y Arora (2019) afirman que
la seguridad no se vincula directamente con la empatia de los colaboradores que brindan los
servicios.

Las Dimensiones de la calidad de servicio interno, tomando para este estudio el modelo
propuesto por Gremler, Bitner y Evans (1994) quienes muestran una perspectiva de tres
dimensiones para describir el ambiente interno de la organizacién, asi tenemos: (1)
Recuperacion, (2) Adaptabilidad y (3) Espontaneidad.

Analizando la dimension Recuperacion, esta es entendida como aquella capacidad de un
empleado para dar respuesta al fallo ocurrido durante el desarrollo de un servicio, dimension
que presenta cuatro tipos de situaciones las cuales motivan la insatisfaccion del cliente

interno (a) La no prestacion del servicio interno, (b) La posible prestacion lenta del servicio
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sin mayor motivacién, (c) las causadas por la propia institucion y (d) Aquellas ocurridas por
otras causas. (Urrego, 2013 y Zegarra, 2014).

Estudiando la dimension Adaptabilidad, es descrita como la aptitud de un trabajador
para dar respuesta a los requerimientos y necesidades del cliente durante un servicio
prestado, asimismo se puede dividir en tres tipos (a) Por las necesidades especiales de los
clientes externos, (b) Por necesidades de clientes internos (c) Error causado por el cliente
interno. (Jaimes, Estepa y Uribe, 2017).

Por su parte la dimensién Espontaneidad, es descrita basicamente como aquellas
acciones o inacciones que el personal miembro de una institucion realiza usualmente al
momento de la prestacion de un servicio, la misma que se subdivide en dos formas (a) la
atencion proporcionada (b) dicha atencion fue brindada con rudeza o cortesia. (Gremler,
Bitner y Evans, 1994 y Sevilla, 2013).

La escala Servqual con su resultante de cinco (05) Gaps para la calidad del servicio
externo propuesta por Parasumaran, et al. (2004) es contrastado con las dimensiones del
servicio interno propuesto por Gremler, et al. (1994), gracias a Camison (2006) citando los
estudios de Martinez quién entiende que ambos conceptos estan intimamente vinculados y
gue algunos aspectos no son propios del servicio interno como la seguridad.

En relacién a ello Camisero (2006) tomando los hallazgos de (Larson y Sinha, 1995;
Pfau et al., 1991; Schesinger y Hesket, 1991) explico que, la satisfaccion de los empleados
redunda en la satisfaccion de los clientes y que por ello es importante para todas las
organizaciones mantener un buen manejo de la calidad del servicio interno, ya que este
aspecto incide favorablemente en el cliente externo y con ello el éxito de la organizacion.

La Justificacion de este trabajo de investigacion se da por la necesidad de analizar el
CO y la CSl en la Municipalidad Metropolitana de Lima. Desde la Justificacion tedrica del
estudio nos muestra que, la informacidn recopilada proporcionara aportes tedricos sobre las
variables en estudio, los que podran ser referenciados en otras investigaciones del tema. Es
importante conocer y ademas ampliar los estudios sobre el compromiso organizacional y la
calidad del servicio interno de un gobierno local como la Municipalidad Metropolitana de
Lima, en tanto que la Justificacion practica nos dice que la situacion planteada es pertinente,
relevante e importante para la entidad en estudio y cualquier otra equivalente, ya que se
podra determinar como el compromiso organizacional favorece al ambiente laboral logrando

una mejora de la calidad del servicio interno.
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Asimismo, la Justificacion social, segun Carrasco (2009) se basa en los beneficios y
bondades que el resultado de la investigacion pueda generar para la sociedad, ya que es la
base primordial y punto de origen para la realizacion de proyectos que sean beneficiosos
para la poblacion en su conjunto. Por esto la presente investigacion tiene justificacion social,
en relacion directa a la situacion de emergencia sanitaria y serd necesario hacer trabajo
remoto y seguir con buenos estandares de calidad de servicio interno, incluye conceptos
como accesibilidad, fiabilidad, cortesia, conceptos que importan a la sociedad en su conjunto
cuando las personas solicitan un servicio y este debe ser de un nivel 6ptimo para toda la
ciudadania sin ningun distingo.

En cuanto al Planteamiento del Problema general y especificos, tenemos que respecto
a la delimitacién del Problema general de este estudio se plantea lo siguiente: ;Qué relacién
existe entre el Compromiso organizacional y la calidad del servicio interno de los
colaboradores la Municipalidad Metropolitana de Lima?, Asimismo se formulan tres
interrogantes especificas: (a) ¢Qué relacion se tiene entre la identificacion con la
organizacion y la Calidad del Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad
Metropolitana de Lima?, (b),Qué relacidn se tiene entre el sentido de pertenencia a la
organizacion y la Calidad del servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad
Metropolitana de Lima?, (c);Qué relacion se tiene entre el deseo de involucramiento con la
organizacion y la Calidad del Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad
Metropolitana de Lima?.

Respecto a la Formulacion de las Hipétesis general y especificas. En este estudio
tenemos la Hipotesis General: ElI Compromiso Organizacional se relaciona
significativamente con la calidad de servicio interno de los colaboradores de la
Municipalidad Metropolitana de Lima. También se han propuesto tres hipotesis especificas:
(a) Existe relacion significativa entre identificacién con la organizacion y Calidad del
Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima. (b) existe
una relacién significativa entre sentido de pertenencia a la organizacion y Calidad del
Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima. (c) existe
una relacion significativa entre deseo de involucramiento con la organizacion y Calidad del
Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

En tanto que, sobre la Formulacién del objetivo general, para el presente estudio se ha
propuesto como objetivo: Determinar la relacion existente entre el Compromiso

Organizacional y Calidad del Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad
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Metropolitana de Lima. También en ese orden de ideas se han formulado tres objetivos
especificos: (a) Determinar la relacion existente entre la identificacion con la organizacion
y Calidad del Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de
Lima. (b) Determinar la relacion existente entre sentido de pertenencia a la organizacion y
Calidad del Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de
Lima. (c) Determinar la relacion existente entre deseo de involucramiento con la
organizacion y Calidad del Servicio Interno de los colaboradores de la Municipalidad

Metropolitana de Lima.
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1. Método

2.1 Tipo de estudio

Contenido dentro de los estudios basicos, que busca propiciar la profundizacién del estudio
de las variables presentadas, ya que el interés de la investigacion es parte de la vida del
universitario logrando con ello encontrar soluciones a los problemas existentes en la vida del
ciudadano miembro integrante de la sociedad en su conjunto. Miggenburg y Pérez, (2007).
Por su parte Carrasco, (2006) lo define como la busqueda de respuestas a los problemas
facticos o tedricos que motivan interrogantes las que formuladas en ciertos segmentos de la
realidad social requieren respuestas.

2.1.1 Disefio de investigacion

En esta investigacion se ha reunido las siguientes caracteristicas: (a) No es experimental, por
cuanto el investigador no manipula la informacion pertinente de las variables de estudio, (b)
es Transversal por cuanto la data colectada para su empleo se realiza en una Unica
oportunidad y (c) Correlacional, por cuanto la variable CO es Variable independiente en
tanto que la otra Calidad del servicio es el efecto o variable dependiente, tal como lo

enuncian Hernandez, Fernandez y Baptista, (2018).
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Figura 1. Disefio de investigacion. Fuente: Elaboracion propia

Donde:

Me: Muestra de estudio

O1: Observacion de la variable

02: Observacion de la variable

X: Compromiso organizacional (variable independiente)

Y: Calidad del servicio interno (variable dependiente)

16



2.2.1 Operacionalizacion de variables
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 que se medira Martinez (2004). Se realiza el traslado del concepto teérico a un ambiente
experimental, logrando asi que el concepto abstracto se convierte en indicador real.
Hernandez, et al (2018)
Definicion conceptual del Compromiso Organizacional

El compromiso con la organizacién es la vinculacion psicoldgica que se anida en las
personas que trabajan en una empresa privada o institucion publica, puede entenderse como
una manifestacion de identificacién con la organizacion. En ese orden de ideas Becker
(1960) enuncié el compromiso nace en la persona cuando para mantener posible la
realizacion de ciertos intereses personales, se mantiene en una linea de acciones favorables
a los intereses de la organizacion en gque labora. Segun (Newstrom 2011, Kim, Eisenberger,
y Baik 2016). es la forma como el trabajador se ubica en la organizacién y desde su puesto
desarrolla actividades en favor de la institucion.
Definicion operacional del Compromiso Organizacional

En el presente estudio tenemos la variable CO, 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
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 informacidn no es relevante para este estudio y no sera medida. Es a través de este

procedimiento como se reunira la informacion necesaria, para asi utilizarla para contrastarla
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y obtener informacion para medir el nivel de CO de los colaboradores de la MML,
considerando ademas las tres dimensiones definidas: La identificacion con la organizacion
con 7 items, el sentido de pertenencia a la organizacion también con 7 items y el deseo de
involucramiento con 8 items respectivamente.
Definicion conceptual de la calidad de servicio

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 produccion tendra el resultado de los procedimientos y métodos
diarios, por altimo, para un trabajador de planta sera la valorizacion de su esfuerzo con la
obtencion el resultado deseado. Por su parte Deming (1989). Indicé que esta calidad debera
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 atencién a los detalles y es el
beneficiario quien califique el servicio brindado.
Definicion Operacional de la VVariable Calidad de servicio interno

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 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: Recuperacién con 8 items, Adaptabilidad con 6 items y Espontaneidad con

4 ftems.
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2.2.2 Operacionalizacion

La Operacionalizacion de la variable es un proceso racional de analisis que se realiza
a una variable de forma que permite describir su importancia y comportamiento en la

investigacion realizada.
Tabla 1

Operacionalizacion variable compromiso organizacional.

) _ ) ) Nivel y
Dimension Indicadores Items ala de valores
Rango
Autoestima
L Entusiasmo por el puesto 1,2 Bajo
Identificacion con )
o de trabajo 345 (22 - 44)
la organizacion _
Correspondencia 6,7 Nunca (1)
Casi nunca
_ Seguridad Laboral 8,9 (2)
Sentido de ) .
] Satisfaccion personal 10,11,1 Aveces (3) Moderado
pertenencia a la _ ) )
L Sentido de arraigo 2. Casi (45 -87)
organizacion _
13,14  siempre (4)
L 15,16  Siempre (5)
Participacion en las Alto
- 17,18,1
Deseo de decisiones 9 (88-110)
involucramiento Capacitacion
) 20,21, )
Incentivos - Ordinal.
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Tabla 2

Operacionalizacion variable calidad del servicio interno.

Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y
valores Rango
Por la no prestacion del servicio
A la posible prestacion lenta del 1,2
» servicio 3,4
Recuperacion )
Las causadas por la propia 5,6
institucion 7,8 Nunca (1) _
. . Bajo
Ocurridas por otras causas Casinunca (2)  (18-36)
Por las necesidades especiales de A veces (3) (';A;(iif)
los clientes externos con Casi siempre Alto
dificultad 9,10 (4) (72-90)
N Por las necesidades de los 11,12 Siempre (5)
Adaptabilidad ) ) .
clientes internos 13,14 Ordinal.
Al error causado por el cliente
interno
) Atencion proporcionada 15,16
Espontaneidad  Acciones de cortesia o desinterés 1718

al cliente
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacion

Poblacion definida asi al conjunto de personas en un entorno, que exteriorizan propiedades
0 caracteristicas universales. Es asi que: Hernandez et al. (2018), indican que la poblacion
se le conoce como un conjunto de elementos que muestran particularidades habituales.
Asimismo, en el presente estudio la poblacion estd conformada por los colaboradores de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, teniendo un aproximado de 4,280 colaboradores de
la entidad.

2.3.2 Muestra

Muestra es entendida como la porcion o subconjunto de una poblacién. Por lo que se
convierte en un subgrupo con las mismas caracteristicas y particularidades. Al respecto,
Hernandez, et al. (2018) sostienen que la muestra es una pieza de la poblacion que conserva
las mismas tipologias. En efecto limitado por la situacion sanitaria nacional se ha procedido
a realizar una toma de muestra no probabilistica para este estudio, la muestra esta compuesta
por 114 colaboradores de la gerencia de desarrollo social de la Municipalidad Metropolitana
de Lima.

2.3.3 Muestreo

Se ha tomado una muestra intencionada tomando encuestas a 114 colaboradores de la
gerencia de desarrollo social de la Municipalidad Metropolitana de Lima debido a las
actuales condiciones de emergencia de salud en la ciudad de Lima.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica de la encuesta

Se selecciond la encuesta, la cual permite al investigador recabar la informacién de
manera directa en niveles importantes la cual sustenta las variables elegidas para analisis. Al
respecto Bernal, (2010). Sefiala que, de esta manera, se relacionan los cuestionarios
integrados por una relacion de preguntas elaboradas con la intencion de recabar informacion
de los participantes a este estudio voluntariamente.
Fichas técnicas de instrumentos

Se aplico el cuestionario elaborado escala politomica ordinal, patron Likert de cinco
alternativas, para ser escogida una como respuesta. Ademas, para manejar la variable CO el
cuestionario contiene 22 items, para las tres dimensiones, siendo repartidas: (a)

Identificacion con la organizacién 7 items, (b) Sentido de pertenencia 7 items y (c) Deseo
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de involucramiento con 8 items. Dicho instrumento es de aplicacion individual y puede ser
contestado en 5 minutos. Asimismo, para la otra variable CSI, el cuestionario contiene 18
items, para las tres dimensiones, repartidas: (a) Recuperacion 8 items, (b) Adaptabilidad 6
items y Espontaneidad 4 items, también su resolucion en forma individual se estima en 5
minutos.
Validez

Es la medicion del grado en que un instrumento permite medir la variable, asi lo
entienden Hernandez, et al. (2018). Se ha escogido la validez de contenido. Dicho por
Escobar y Cuervo, (2008). Citados por Galicia, Balderrama, y Navarro (2017), indican que
se convierte en el veredicto calificado de expertos, competentes a nivel académico, quienes
pueden emitir opiniones y dictamenes; Ademas Herrera, et al. (2019) recomiendan para
confirmar la validez del constructo determinan la correlacion momento de Pearson de las
dimensiones. Asimismo, se contd con la colaboracién de profesionales quienes indicaron la

pertinencia de los items para la encuesta.

Tabla 3

Resultados de la opinidn de juicio de expertos
Experto Especialidad Dictamen
Dr. Noel Alcas Zapata Metoddlogo Aplicable
Mae. Luis Alberto Huaman Siguefias Tematico Aplicable

Confiabilidad

Segun Hernandez, et al (2018), la confiabilidad de un instrumento de medicion sera el
grado en que el instrumento produce resultados coherentes y consistentes. En el presente
estudio para demostrar que los instrumentos escogidos son confiables se utilizé una muestra
piloto conformada de 25 colaboradores quienes no forman parte de la investigacion. El
andlisis de confiabilidad obtenido a través del coeficiente Alfa de Cronbach fue de 0.9124
para la variable compromiso organizacional y de 0.9235 para la variable calidad de servicio

interno, demostrandose asi que, la confiabilidad de ambas variables es muy alta.
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2.5 Procedimiento

El problema de estudio surgi6 naturalmente al ver la realidad del trabajo diario de los
colaboradores de la MML, de las sedes a las cual tuve acceso previo a la inmovilizacion
ordenada por el gobierno; las labores diarias y la interaccion con los usuarios de algunos
servicios externos motivo la inquietud de informarme del sentir de la poblacién conformada
por los colaboradores de la institucidn, escogiendo para este estudio la gerencia de desarrollo
social, comprometido a la proteccion de las personas que podrian apoyarme con la encuesta
requerida, esta se pudo realizar en forma virtual utilizando las tecnologias de informacién,
el drive y el whatsapp, de forma que no fue necesario exponerme 0 exponer a ningun
colaborador para la realizacion de la encuesta mencionada, por el tema de salud. La realidad
problematica, de la MML.

Se utiliz6 un aproximado de tres horas diarias al desarrollo del estudio, junto con las
labores diarias de mi trabajo, se formularon las hipoétesis, y los objetivos de este estudio, asi
como detallar su justificacion. La elaboracion de los cuestionarios para la variable del CO,
asi también de la CSI, conto con el aporte de nuestro docente Doctor Noel Alcas Zapata y
del asesor externo consultado Maestro en Gestion Publica Luis Alberto Huaman Siguefias.

Encuesta que luego de probar su validez fue usada en la muestra escogida de 114
colaboradores de la MML, el acopio de informacidn y muestra a través del uso de tablas y
cuadros, los mismos que permiten su explicacion. Los resultados inferenciales se obtienen
por la regresion logistica ordinal para la prueba de hipdtesis y con ello establecer la
dependencia de una variable con respecto a la otra. Finalmente, se muestran, la discusion,
las conclusiones y los anexos.

2.6 Métodos de analisis de datos

El cuestionario se aplico a 114 colaboradores de la MML, cuyos datos son obtenidos
usando la internet y la plataforma drive, luego procesados a través del software estadistico
SPSS, posteriormente se establecen niveles o categorias de las dimensiones y las variables.
Con los datos se logro establecer un analisis descriptivo e inferencial. Para dar respuesta a
los objetivos e hipdtesis de investigacion se tiene en consideracion la aplicacidn del método
hipotético deductivo, Se establecen niveles o categorias en cada una de las dimensiones y
variables, con estos datos se procedid a establecer el andlisis descriptivo e inferencial, Para
dar respuesta a los objetivos e hipotesis de investigacion tomando en cuenta el método

hipotético deductivo, el mismo que tiene una vision holistica y luego atomistica de los
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procesos, es decir se desarrolla de lo general a lo particular, para posteriormente poder llegar
a explicaciones de caracter particular, tal como lo dice Bernal, (2010).
2.7 Aspectos éticos

Se aplicdé la Resolucion Rectoral N°0089-2019 UCV de investigacion para la
elaboracion de la Tesis, se utilizo las normas de redaccion estilo APA, se utilizo el software
Turnitin, para comprobar la originalidad del estudio, respetando las ideas de los autores
citados. Asimismo, se cumplieron conceptos como: (a) autoria de los documentos y fuentes
recabadas, (b) Autenticidad de los datos, (c) Anonimato de colaboradores, (d)
consentimiento informado de integrantes de la muestra y (e) No existencia de copia 0

autoplagio, solicitando ademas la autorizacion de la entidad donde se realiza la encuesta.
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111 Resultados

3.1. Resultados descriptivos

3.1.1. Descripcion de la variable compromiso organizacional
Tabla 4

Niveles del compromiso organizacional

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 4.4%
Moderado 95 83.3%
Alto 14 12.3%
Total 114 100.0%

90%
80%

70%

@ 60%
£ 50%
&
S 10% 83.3%
g
& 30%

20%

10%

T

Bajo Moderado

Alto

Figura 2. Niveles del compromiso organizacional.

En referencia a la tabla 4 y figura 4, se detallan las frecuencias y porcentajes de los niveles

del compromiso organizacional, donde el 83.3% de los colaboradores encuestados afirman

que el compromiso organizacional de la entidad se encuentra en el nivel moderado, seguido

de un 12.3% que se sitta en el nivel alto y el 4.4% se ubica en el nivel bajo.
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3.1.2. Descripcién de las dimensiones de la variable compromiso organizacional
Tabla 5

Niveles de las dimensiones del compromiso organizacional

Identificacién con la Sentido de pertenencia Deseo de
Niveles organizacion a la organizacion involucramiento
f % f % f %
Bajo 4 3.5% 6 5.3% 18 15.8%
Moderado 84 73.7% 74 64.9% 91 79.8%
Alto 26 22.8% 34 29.8% 5 4.4%
Total 114 100.0% 114 100.0% 114 100.0%
90%
79.8%
80% 73.7%
70% 64.9%
§ 60%
= 50%
% 40%
E
£ 30%
20%
10% 3.5% 3.3% 4.4%

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

EBajo WModerado ®Alto

Figura 3. Niveles de las dimensiones del compromiso organizacional.

De acuerdo con la tabla 5y figura 3, se muestran las frecuencias y porcentajes de los niveles
de las dimensiones del compromiso organizacional, en donde la dimension identificacion
con la organizacion segun los colaboradores encuestados la sittan en el nivel moderado con
73.7%, seguido del nivel alto con 22.8%. Asimismo, la dimension sentida de pertenencia a
la organizacion se encuentra en un nivel moderado con 64.9%, seguido del nivel alto con
29.8%. Del mismo modo, la dimensién deseo de involucramiento con la organizacion se
ubica en el nivel moderado con 79.8%, seguido del nivel bajo con 15.8%.
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3.1.3. Descripcién de la variable calidad del servicio interno

Tabla 6
Niveles de calidad de servicio interno
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 2.6%
Moderado 92 80.7%
Alto 19 16.7%
Total 114 100.0%
90%
80%
70%
9 60%
£ 50%
=
E
g 40%
@
& 30%
20%
0% |
Bajo Moderado Alto

Figura 4. Niveles de calidad de servicio interno.

Conforme con la tabla 6 y figura 4, se puede observar las frecuencias y porcentajes de los
niveles de calidad de servicio interno, en donde el 80.7% de los encuestados la sittan en el
nivel moderado, seguido de un 16.7% que se ubica en el nivel alto y el 2.6% se sitla en el
nivel bajo.
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3.1.4. Descripcion de las dimensiones de la variable calidad de servicio interno
Tabla 7

Niveles de las dimensiones de calidad de servicio interno

. Recuperacion Adaptabilidad Espontaneidad
Niveles
f % f % f %
Bajo 4 3.5% 6 5.3% 18 15.8%
Moderado 86 75.4% 91 79.8% 74 64.9%
Alto 24 21.1% 17 14.9% 22 19.3%
Total 114 100.0% 114 100.0% 114 100.0%
90%
79.8%
80% 75.4%
70% 64.9%
@ 60%
£ 50%
£ 40%
-
£ 30%
20%
10% 3.5% 3.3%
0%
Recuperacion Adaptabilidad Espontaneidad
EBajo ®Moderado ®Alto

Figura 5. Niveles de las dimensiones de calidad de servicio interno.

Segun se observa en la tabla 7 y figura 5, las frecuencias y porcentajes de los niveles de las
dimensiones de calidad de servicio interno, en donde la dimensién recuperacion consultada
a los colaboradores se sitta en el nivel moderado con 75.4%, seguido del nivel alto con
21.1%. Ademas, la dimension adaptabilidad se encuentra en el nivel moderado con 79.8%,
seguido del nivel alto con 14.9%. Del mismo modo, la dimension espontaneidad se ubica en

el nivel moderado con 64.9%, seguido del nivel alto con 19.3%.
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3.2. Resultados inferenciales
3.2.1. Hipdtesis general
Ho:  No existe relacion significativa entre compromiso organizacional y calidad de servicio

interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Hi: Existe relacion significativa entre compromiso organizacional y calidad de servicio

interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor > 0.05 (aceptar Ho).

Tabla 8

Correlacion entre compromiso organizacional y calidad de servicio interno

Compromiso Calidad de
organizacional servicio interno

Rho de Compromiso  Coeficiente de correlacion 1.000 0.802
Spearman organizacional Sig. (bilateral) - 0.000
N 114 114

Calidad de Coeficiente de correlacion 0.802 1.000

servicio Sig. (bilateral) 0.000 -

interno N 114 114

Conforme a la tabla 8, se puede observar que la significancia bilateral o p-valor es
equivalente a 0.00 < 0.05, de manera que existe relacion entre compromiso organizacional
y calidad de servicio interno. Del mismo modo, el coeficiente de correlacion de Spearman
es de 0.802, mostrando una correlacion positiva muy fuerte. Por consiguiente, se rechaza Ho
y se precisa que existe relacion significativa entre compromiso organizacional y calidad de
servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

3.2.2. Primera hipétesis especifica

Ho: No Existe relacion significativa entre identificacion con la organizacion y calidad de

servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Hi: Existe relacion significativa entre identificacion con la organizacion y calidad de
servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor > 0.05 (aceptar Hy).
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Tabla 9

Correlacion entre identificacion con la organizacion y calidad de servicio interno

Identificacion con la
organizacién

Calidad de

servicio interno

Rho de
Spearman

Identificacion Coeficiente de

con la
organizacion

Calidad de
servicio
interno

correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

1.000

114
0.726

0.000
114

0.726

0.000
114
1.000

114

Conforme a la tabla 9, se percibe que la significancia bilateral es equivalente a 0.00 < 0.05,

de manera que existe relacion entre identificacion con la organizacién y calidad de servicio

interno. Asimismo, el Rho de Spearman es de 0.726, presentando una correlacion positiva

considerable. Por esta razén, se rechaza Ho y se establece que existe relacion significativa

entre identificacion con la organizacion y calidad de servicio interno de los colaboradores

de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

3.2.3.Segunda hipotesis especifica

Ho:

No existe relacion significativa entre sentido de pertenencia a la organizacién y calidad

de servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Hi:

Existe relacion significativa entre sentido de pertenencia a la organizacion y calidad

de servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor > 0.05 (aceptar Ho).

Tabla 10

Correlacion entre sentido de pertenencia a la organizacion y calidad de servicio interno

Sentido de pertenencia a

la organizacion

Calidad de

servicio interno

Rho de
Spearman

Sentido de
pertenencia a
la
organizacion

Calidad de
servicio
interno

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

1.000

114

0.772

0.000
114

0.772
0.000

114
1.000

114
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Conforme a la tabla 10, se puede apreciar que la significancia bilateral es equivalente a 0.00

< 0.05, de tal forma que existe relacion entre sentido de pertenencia a la organizacion y

calidad de servicio interno. Del mismo modo, el Rho de Spearman es de 0.772, demostrando

una correlacion positiva muy fuerte. De tal modo que, se rechaza Ho y se define que existe

relacion significativa entre sentido de pertenencia a la organizacién y calidad de servicio

interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

3.2.4. Tercera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre deseo de involucramiento con la organizacion y
calidad de servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de
Lima.

Hi: Existe relacion significativa entre deseo de involucramiento con la organizacion y

calidad de servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de

Lima.
Tabla 11
Correlacién entre deseo de involucramiento con la organizacion y calidad de servicio
interno
Deseo de Calidad de
involucramiento con servicio
la organizacion interno
Rho de Deseo de Coeficiente de 1.000 0.542
Spearman involucramie correlacién
nto con la Sig. (bilateral) - 0.000
organizacion N 114 114
Coeficiente de 0.542 1.000
Calidad de  correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000 -
interno N 114 114

Conforme con la tabla 11, se precisa que la significancia bilateral es equivalente a 0.00 <
0.05, de forma tal que existe relacion entre deseo de involucramiento con la organizacion y
calidad de servicio interno. De igual manera, el Rho de Spearman es de 0.542, evidenciando
una correlacion positiva considerable. En consecuencia, se rechaza Hoy se precisa que existe
relacion significativa entre deseo de involucramiento con la organizacion y calidad de

servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

31



V. Discusion

Luego de analizar en forma descriptiva los resultados obtenidos, con relacion al objetivo
general estos indican que la variable compromiso organizacional esta en el nivel moderado
con 83.3%, seguido de un 12.3% que se encuentra en el nivel alto. De la misma forma, la
variable calidad del servicio interno estd en el nivel moderado con 80.7%, seguido de un
16.7% que se encuentra en el nivel alto. Asimismo, analizando los resultados inferenciales
indican que existe relacion positiva considerable entre compromiso organizacional y calidad
del servicio interno en la Municipalidad Metropolitana de Lima, lo cual se demuestra con la
significancia bilateral o p-valor es equivalente a 0.00 < 0.05 y el coeficiente de correlacion
de Spearman es de 0.802, mostrando una correlacién positiva muy fuerte. Estos resultados

Se mantienen en la linea del estudio de Ramirez y Mapén (2019) sobre la Evaluacién
del compromiso organizacional de los servidores publico en México, a través de la encuesta
realizada se pudo determinar que el vinculo con la entidad publica era mayor en la dimension
afectiva, relacionado con la edad, desarrollando una mayor identificacion con la entidad,
asimismo la muestra establece que los encuestados se mantienen en la organizacion en base
a un tema moral, y que aumentar el compromiso organizacional del personal, beneficia su
desempefio, mejorando con ello la productividad, Delgado (2018) en su estudio sobre clima
y compromiso organizacional de trabajadores municipio de Paramonga, concluyo la
evidencia de una relacién significativamente alta y directamente proporcional para las
variable de compromiso organizacional e involucramiento.

Asi también Flores y Pujadas (2018) en su investigacion sobre trabajadores
universidad Sanchez Carrion demuestran la relacion positiva considerable de 81.7% entre
compromiso organizacional y desemperio laboral. Reafirmo estos hallazgos Cornejo (2018),
en su estudio, analizd los factores que intervienen en el compromiso organizacional de
diferentes generaciones de trabajadores de tecnologia, utilizando una encuesta a la poblacién
de estudio, concluye que el compromiso presenta variaciones segun la edad de los
encuestados, se logra mayor vinculacion con la organizacion, a mayor edad del individuo y
mas periodos en la institucion, siendo menor a edades jovenes de los encuestados, imperando
poca vinculacion afectiva hacia la organizacion.

En cuanto al primer objetivo especifico tenemos, que los resultados descriptivos
muestran que la dimension identificacion con la organizacion y calidad del servicio interno
se encuentra en el nivel moderado con 73.7%. También, los resultados inferenciales indican

que existe relacion positiva, Criterio de decision: Si p-valor < 0.005 (rechazar Ho) y si p-
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valor > 0.05 (aceptar Ho) seguido del nivel alto de 22.8% en la Municipalidad Metropolitana
de Lima, entre identificacion con la organizacion y calidad del servicio interno, Asimismo
el Rho de Spearman es de 0.726, presentando una correlacion positiva considerable. Por esta
razon se rechaza Ho y se establece que existe relacion significativa entre identificacion con
la organizacién y calidad del servicio interno de los colaboradores.

Asimismo, los resultados anteriores son congruentes con los hallados de Ramirez y
Mapén (2019) en su estudio sobre Compromiso Organizacional de los servidores publicos
en México, determinaron que el vinculo con la entidad pablica era mayor en la dimensién
afectiva, relacionado con la edad del funcionario, ya que con mayor tiempo de permanencia
en la estructura el asalariado desarrolla una mayor identificacion con la entidad. Asimismo,
Fermin (2018) pudo determinar en cuanto a la calidad del servicio y su relacion al
compromiso afectivo una relacion significativa de (r= 0.791; p-valor 0.000<0.05) en la
oficina de Fondepes lo cual nos indica que a mayor compromiso afectivo mayor seré la
calidad del servicio que brinda.

Sobre el segundo objetivo especifico tenemos, que los resultados descriptivos
muestran que la dimension sentido de pertenencia a la organizacién y calidad de servicio
interno de los colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima. Existe relacion
significativa entre sentido de pertenencia a la organizacién y calidad del servicio interno
Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor > 0.05 (aceptar Ho) de los
colaboradores. La significancia bilateral es equivalente a 0.00 < 0.05. De esa forma el Rho
de Spearman es de 0.772. Mostrando una correlacion positiva muy fuerte; De modo que se
rechaza Ho y se define que existe relacion significativa entre sentido de pertenencia a la
organizacion y calidad del servicio interno de los colaboradores de la Municipalidad
Metropolitano de Lima.

Asi también Sagredo (2019) en su estudio concluyd que existe una relacién positiva
entre la gestion de los educadores y los alumnos de educacidn superior, se evidencia ademas
el compromiso con la institucion, logrando acrecentar la motivacién de un clima
organizacional eficiente. Contrario a este sentimiento de pertenencia y motivacién a la
organizacion Medina (2018) analizé el efecto burnout en instituciones educativas publicas
de Ecuador, en donde la basqueda de cubrir la cuota de actividades muchas veces deviene
en sintomas negativos Yy el estudio logro evidenciar en razén del 10% de los encuestados; lo
que afecta el cumplimiento de sus labores, en un 49.1% de la muestra con cansancio

emocional bajo y 39.6% alto lo cual acarrea una constante donde el efecto de
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despersonalizacion afecta a las personas e instituciones. Contrariamente Landauro (2017) en
su estudio compromiso organizacional y motivacion personal policial 4guila negra de Lima
concluyé que no existio una relacion estadistica significativa entre Compromiso
Organizacional y motivacion de afiliaciény logro de los policias (p>0,05y r=0,21 y r=0,34),
con lo cual establece que no existe relacion entre compromiso afectivo y motivacion de
afiliacion de los efectivos policiales.

En cuanto al tercer objetivo especifico tenemos, que los resultados descriptivos
muestran que la dimension deseo de involucramiento y calidad de servicio interno de los
colaboradores de la Municipalidad Metropolitana de Lima se tiene la significancia bilateral
equivalente a 0.00 < 0.05, de forma que existe relacidn entre deseo de involucramiento con
la organizacién y calidad del servicio interno. De esa manera, el Rho de Spearman es de
0.542, evidenciando correlacién positiva considerable. En consecuencia, se rechaza Ho y se
precisa que existe deseo de involucramiento con la organizacion y calidad de servicio interno
Municipalidad Metropolitana de Lima.

Respecto a este involucramiento Fuentes (2018) concluyd que existe una relacion
significativa y positiva entre el compromiso de continuidad y el desempefio laboral gestion
educativa, con un coeficiente de correlacion del orden de 0.255 lo que fue una correlacion
positiva débil y p=0.049 <0.05, lo que significaba que a mayor continuidad mejor desempefio
de los trabajadores. Estos resultados son consistentes a los hallazgos de Landauro (2017) en
su estudio compromiso organizacional y motivacion del personal policial aguila negra
determinando una efectiva relacion entre el compromiso organizacional y la motivacion de
poder (p<0,05 y r=0.140). Concluyo por ello que existe una fuerte relacion entre el CO y la
motivacion de poder, pero que no existe relacién entre compromiso afectivo y motivacion
de afiliacion de los efectivos policiales. En ese orden de ideas Pérez (2018) en su estudio
determino la existencia de un compromiso de continuidad en la empresa carrocera en
Ambato, donde los trabajadores se involucran mucho mas eficientemente con el tiempo de
permanencia en las empresas, influye favorablemente el reconocimiento a su labor, dicho en
palabras de la investigadora el trabajo se vuelve su segunda familia, prefiriendo mantenerse

en ella respaldandola.
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V. Conclusiones

Primera:

Con respecto al objetivo general se concluye que el compromiso organizacional y calidad
del servicio interno esta en el nivel moderado con 83.3%, De la misma forma, la variable
calidad del servicio interno esta en el nivel moderado con 80.7%, Se concluye que existe
relacion positiva considerable entre Compromiso Organizacional y calidad del servicio
interno, lo cual se demuestra con la significancia bilateral o p-valor es equivalente a 0.00 <
0.05 y el coeficiente de correlacion de Spearman de 0.802, correlacion positiva muy fuerte.
Segunda:

En relacién al primer objetivo especifico Sentido de identificacién a la organizacion y
calidad del servicio interno se Concluye gue esta en un nivel moderado con 73.7%. con Rho
de Spearman de 0.726. Correlacion positiva considerable.

Tercera:

En relacion al segundo objetivo especifico, se concluye que la dimension pertenencia con la
organizacion y calidad del servicio interno, se ubica en un nivel moderado con 64.9%. con
Rho de Spearman en 0.772 y correlacion positiva muy fuerte.

Cuarta:

Con respecto al tercer objetivo especifico se concluye que la dimensién deseo de
involucramiento con la organizacion se encuentra en un nivel moderado con 79.8%; con Rho

de 0.542, correlacion positiva considerable
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V1. Recomendaciones

Primera:

Se recomienda al Sefior Alcalde de la Municipalidad Metropolitana de Lima desarrollar
politicas de reforzamiento de la capacitacion en tecnologias de informacion y comunicacion,

evitando con ello quedar relegados de la moderna organizacion municipal digital.
Segunda:

Se recomienda al Sefior Alcalde de la Municipalidad Metropolitana de Lima elaborar
programas de acompafiamiento de temas psicologicos, capacitaciones para favorecer la

identificacion de los colaboradores con la vision y misién de la institucion.
Tercera:

Se recomienda al Sefior Alcalde de la Municipalidad Metropolitana de Lima realizar
capacitaciones grupales de liderazgo y coaching para que los colaboradores nombrados se

sientan lideres capaces de dirigir equipos de trabajo con eficiencia.
Cuarta:

Se recomienda al Sefior Alcalde de la Municipalidad Metropolitana de Lima aplicar
estrategias de capacitacion a los colaboradores para incrementar su buen trato a los usuarios,
manejar la capacitacion constante de diferentes areas para incrementar el nivel de

involucramiento de los colaboradores al conocer diferentes areas de gestion.
Quinta:

Se recomienda a futuros 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.
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Anexo 1. Matriz de con

sistencia- variable 1
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Anexo 2. Matriz de consistencia — variable 2

Titulo: Compromizoe Organizacionzl y Calidad de Servicio inteme en la Mumicipalidad Matropolitana de Lima
Autor: Br. Mamuel Femando Pedro Gutigrrez Flares

Variables e indicadores
Variable 2: Calidad de servicio interno|
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos: Cuestionario

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Compromiso organizacional y Calidad del servicio interno en la Municipalidad
Metropolitana de Lima

El presente instrumento tiene como objetivo recopilar informacién sobre el compromiso
organizacional y su relacion con la calidad del servicio interno, El cuestionario forma parte de una
investigacion meramente académica donde es importante conocer su punto de vista.

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

1 2 3 4 5
Nunca Casi nhunca A veces Casi siempre Siempre

Compromiso organizacional
N° Dimensiones / Items 112[3]4]5
Dimension Identificacion Con La Organizacion

1 Se realizan actividades para desarrollar la autoestima del
personal de su oficina.

Se brinda soporte psicologico para el personal de su oficina.
Se impulsa las atenciones eficientes de su area de trabajo.
Las labores que realiza las hace con voluntad.

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

g wiN

Dimension Sentido de Pertenencia a la Organizacion

8 La institucién motiva a sus colaboradores

9 El trabajo diario realizado lo Ilena de satisfaccion

10 | El reconocimiento a su 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
desemperfio

14 | El reconocimiento a su buena labor fomenta el esfuerzo de
todo el grupo

Dimensién Deseo de Involucramiento

15 | La opinidn de los colaboradores es tomada en cuenta

16 | Los colaboradores participan en la toma de decisiones

17 | Lainstitucion promueve programas de capacitacion
permanente.
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18 | Se aplican politicas de mejora por las capacitaciones
recibidas

19 | Se brinda talleres de mejora personal

20 | Los méritos personales son tomados en cuenta para la
asignacion de puestos

21 | Se aplican politicas de incentivo en su &rea de labores

22 | El salario que recibe esta en relacion al trabajo que realiza

Calidad del servicio interno

N° | Dimensiones / items 5
Dimension Recuperacion

1 Se recepcionan las quejas por los servicio 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 atencién deficiente por falta de insumos de oficina es
corregida

8 La atencion detenida por carencia de servicios eléctricos o
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 atencidn de las solicitudes o procedimientos con la
misma diligencia

16 | Las solicitudes de ultimo momento son atendidas con
conviccion.

17 | Se da atencidn 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.
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Anexo 4. Certificado de validez

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a)(ita):  LUIS ALBERTO HUAMAN SIGUENAS

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo, hact
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de maestria en Gestién Publica de la UC\
en la sede Lima Norte., promocion ....... , Grupo B3T1 Seccién B3 aula ..., requerimos validar Ic
instrumentos con los cuales recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar esf
investigacion y con la cual optare el grado de maestro.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO EN LA MUNICIPALIDAD METROPOLITANA DE LIMA
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar Ic
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotac
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hare llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin ante
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

M AL
Gutiérrez Flores Manuel Fernando Pedro
DNI N°:10191564
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia' Relevancia® Claridad®

Sugerencias

DIMENSION IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION

No No No

Se realizan actividades para desarrollar la autoestima del personal de su oficina.

Se brinda soporte psicologico para el personal de su oficina.

Se impulsa las atenciones eficientes de su area de trabajo.

Las labores que realiza las hace con voluntad.

Como colaborador se siente un parte importante de la entidad

DB W -

~

Los colaboradores se adaptan facilmente a los valores de la organizacion
municipal. o
Se termina todo el trabajo dentro del horario laboral

DIMENSION SENTIDO DE PERTENENCIA A LA ORGANIZACION |

1
i
|

La institucién motiva a sus colaboradores

10

El trabajo diario realizado lo llena de satisfaccion

El reconocimiento a su buena labor influye positivamente en su actividad
 diaria

1

’i El esfuerzo diario le asegura conservar su puesto de trabajo.

12

Se siente plenamente protegido por la institucion.

13

Su esfuerzo es reconocido ¢ influye favorablemente en su desempeiio

14

El reconocimiento a su buena labor fomenta el esfuerzo de todo el grupo

S

DIMENSION DESEO DE INVOLUCRAMIENTO

g
g

15

La opinion de los colaboradores es tomada en cuenta

16

Los colaboradores participan en la toma de decisiones

W SRINNS S 998 S SlsRRISE

17

La institucion promueve programas de capacitacion permanente.

18

Se aplican politicas de mejora por las capacitaciones recibidas

19

Se brinda talleres de mejora personal

L.os méritos personales son tomados en cuenta para la asignacion de
puestos

21

Se aplican politicas de incentivo en su area de labores

<IN RIS < NSRS SRR SN

NN Q 3\
NS \'{\\\‘C

El salario que recibe esta en relacion al trabajo que realiza
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia' Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION RECUPERACION

No

No

Se recepcionan las quejas por los servicio dejados de atender

v

r
e/
v

Si_ Mo

Vv

Se solucionan las quejas por los servicios omitidos

W

A"

Los servicios atendidos lentamente son evaluados y corregidos

V4

AW

Se resuelven los pedidos de un colaborador en corto tiempo

N

La demora en la atencion es por causas por el propio personal

Los procesos de la institucion son poco claros

o ~NOLEaWwN -

| La atencion deficiente por falta de insumos de oficina es corregida

La atencion detenida por carencia de servicios eléctricos o intemet es

- completada

<C IS ISR
NS N\

DIMENSION ADAPTABILIDAD

4—q—

Se atiende a colaboradores que solicitan inmediata para algunos usuarios

-

Los colaboradores atienden a usuarios en areas distintas a las delimitadas
normalmente segun la necesidad.

< [<le

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 algin procedimiento es asistido para darle
solucion,

<

14

El olvido de un servicio es corregido para dar cumplimiento a lo solicitado

DIMENSION ESPONTANEIDAD

Qc/

15

Se da atencion de las solicitudes o procedimientos con la misma diligencia

16

Las solicitudes de ultimo momento son atendidas con conviccion.

< IS

|«
|l <

17

Se da atencién con cortesia a los usuarios a pesar de existir dificultades
personales del colaborador

s\

18

Sufrir una agresion no provocada de parte de los usuarios, motiva una

_reaccion poco gentil del colaborador.

L
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Anexo 5. Base de datos SPSS / Excel
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X2

Marca temparal

jl Calidad del servicio interno

Se realizan actividades para
desarrollar la autoestima del
personal en su oficina [Fila 1]

Se brinda soporte psicologico
para el personal de su oficina

[Fila2]

Se impulsa las atenciones
eficientes de su area de trabajo

[Fila 3]

Las labores que realiza las
hace con voluntad [Fila 4]

Como colaborador se siente
una parte importante de la
entidad [Fila 5]

Los colaboradores se adaptan
facilmente a los valores de la
organizacion municipal [Fila

Se termina todo el trabajo
dentro del horario laboral [F
il

; 6]

94 719/2020 13:16:30 A veces Nunca Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Casi nunica
95 1192020 13:23:38 A veces Casi funea Casi siempre Casi siempre Siemprz Siemprz Casi nunca
96 11192020 13:28:30] A veces Nunica A veces Stempre Casi siempre Casi siempre A veces

97 1192020 13:38:09)A veces Nutica Siempre Stempre Siemprz Cast stempre Casi tunca
93 1192020 13:44:39) A veces Nutica Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi munca
99 T192020 13:31:10)A veces Nutica Casi siempre Stempre Casi sizmpre Stempre Avesss
100 1192020 13:38:22 | A veces Nutica Casi siempre Siempre Siempre Siempre A veces
101 1192020222928 A veces Nunca Cast siempre Stempre Siempre Casi stempre Casi nunca
102 11192020 22:45:19) A veces Nutica Casi siempre Siempre Siemprz Casi siempre Nutiea
103 719/202022:36:12 (A veces Nunea Casi siempre Siempre Casi sismpre Casi sismpre Nunea
104 1192020 23:10:43 | A veces Nutica Casi siempre Siempre Siempre Siempre Nutiea
105 7119/202023:13:36 A veces Nunca Casi siempre Siempre Casi siempre Siempre Nunea
106 119202023:38:32|A veces Nutica Aveess Siempre Casi sizmpre Casi siempre Casi nunca
107 719/2020 23:39:32 (A veces Nunca Casi siempre Siempre Siempre Siempre Nunca
108 7202020 3:27:03 | A veces Nutica Casi siempre Siempre Siemprz Casi siempre Casi nunca
109 71202020 5:34:01 | A veces Nunica Siempre Stempre Siempre Casi siempre Casi nunca
110 1202020 6:07:03 A veces Nutica Casi siempre Stempre Casi siempre Cast stempre Casi tunca
11 71202020 20:28:17 [Nunca Nunca Aveces Avweees Casi nunca Avecss Casi nunca
112 1202020 20:32:38 | Cast nunca Nutica Casi nunca Cast siempre Avepss A veess Avesss
113 72002020 20:38:27 | Casi nunca Nutica Casi siempre Casi siempre Casi siempre A veees A veces
114 1202020 20:43:23 | Siempre A veess Siempre Stempre Siempre Stempre Cast siempre
115 712002020 20:48:32 | Casi siempre Casi funea Siempre Siempre Siemprz Casi siempre Casi siempre
116 1202020 20:32:32| A veces Casi unca Cast siempre Cast siempre Casi sizmpre Casi stempre A vecss
117 1202020 20:38:36)| A veces Casi funea Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre
118
440

Base de datos Google Drive | Base de datos (valores) Base de datos (sumatoria) Il

o = o
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X2 | ﬁ- Calidad del servicio interno

La atencion detenida por Los colaboradores atiendena  Los colaboradores realizan ~ Los colaboradores suelen El colaborador que des

La atencion deficiente por falt Se atiende a colaboradores que
d:i:::;i:z d:ng:i;luerr ? carencia de servicios electricos sn:i:it:;ll :1:1;::(‘:11 ;L:;:ll“e usuarios en areas distintasa  sobretiempo para asistir atender otras funciones para  algin procedimiento g
' e o internet es completada [Fila ' " las delimitadas normalmente  pedidos de otres colaboradores atender a un colaborador que  asistido por otros par:

corregida [Fila 7] 8] para algunos wsuarios [Filad] - o 1o necesidad [Fila 10]  [Fila 11] requiere ayudas [Fila12] solucién [Fila 13]

Los procesos de la institucion
son poco claros [Fila 6]

70 B Siempre Siempre Siempre A veces Cast nunca Cast siempre
71 |Nunea Siempre Siempre Siempre A veees Casi nunca A veces A veces
72 |Nunea Siempre Siempre Casi siempre A veees Casi nunca A veces Casi siempre
73 |Nunea Siempre Siempre Siempre A veces Casi nunea A veces Casi siempre
74 |Nunea Siempre Siempre Siempre A veces Casi nunea A veces Casi siempre
75 | Nunea Siempre Siempre Siempte A veees Casi nunea A veges Casi siempre
76 | Nunea Siempre Siempre Siempte A veees Casi nunea A veges Aveces
77 |Nunea Siempre Siempre Siempte Casi funea Casi nunea A veges Casi siempre
78 | Nunea Siemprz Siemprs Siempte A veess Casi nunea Aveges Casi sizmpre
79 | Nunea Siemprz Siemprs Siempte Siempre Aveees Aveges Averss
80 | Nunea Siemprz Siempre Siempte Aveess Casi nunea Casi siempre Avesss
81 | Nunea Siempre Siempre Casi siempre A veess Casi nunea A veees Casi siempre
82 Nunea Siempre Siempre Siempre A veess Casi nunea A veees Casi siempre
83 |Nunca Casi siempre Siempre Siempre Casi nunea Casi nunca Aveces Siempre
84 |Nunca Stempre Siempre Cast siempre A veess Casi nunca Aveces Casi siempre
85 |Nunca Cast simpre Siempre Siempre Avacss Cast nunca A veces Cast siempre
86 |Nunca Siempre Siempre Siempre Avacss Cast nunca Avaes Cast siemprs
87 |Nunca Siempre Siempre Siempre Avacss Nunca Avaes Cast siemprs
88 |Nunca Siempre Siempre Siempre A veces Cast nunca Aveces Cast siempre
89 | Casi siempre A veces A veges Cast siempre Siempre Siempre Stempre Siempre
90 | Nunea Casi siempre Siempre Siempre A veees Casi nunca A veces A veces
91 |Nunea Siempre Siempre Cast siempre A veces Casi nunea A veces Casi siempre
92 |Nunea Siempre Siempre Siempre A veces Siempre A veces Casi siempre
93 |Nunea Siempre Siempre Siempte A veees Casi nunea A veges Siempre
94 |Nunea Casi siempre Siempre Siempte A veees Casi nunea A veges Aveces
95 | Nunea Siempre Siempre Siempte A veees Casi funea A veges Casi siempre
Base de datos Google Drive | Base de datos (valores) Base de datos (sumatoria) 1
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Anexo 6. Alfa de Cronbach 1

B C D E F G H | | K L M N 0 p 1] R § T ] v W X ¥
1_
2 ¢ compromisa organizacional
3 ALFA DE CROMBACH
4 Total Sujetos= 5 | ) MAGNITUD: ~ MUYALTA
5 [ k LS
6| Voo 2un]  sumadevaanaas] 206 ] © k- 1 2] L L1
7| Preguntas=| 22
8 Media=| 332 | 283 | 300 | 320 | 316 | 3.24 | 312 | 324 | 288 | 3.24 | 304 | 284 | 332 [ 328 | 34 | 336 | 316 | 346 | 328 | 292 | 328 | 1M
9| Varianza=| 089 | 103 | 15 | 142 | 106 | 136 | 119 | 094 | 136 | 161 | L70 | 156 | 0.98 | 120 | L11 | 091 | 114 | 139 | 113 | 133 | 196 | 079 | 27.66
100 Cuentaz| 25 | 5 | &5 | 55 | 5 | 5 |5 | 85|85 |85 |85 |85 |5 |85 |5 |8 |85 |55 |5 |55
%5 U i ] 2 [ 3 j [ 4 4 1 4 ) 3 3 ) 4 i 2 [ 2 ] i 66
% 15 3 1 3 i } 3 Y 3 4 ) 1 1 3 4 | 3 3 4 3 p ) 2 7]
7 16 3 ; 1 j 3 ! [ 3 p 3 4 1 1 3 ) 3 j 1 4 4 ] 2 63
B U 5 j 5 j i j j j 5 5 j j j j j 5 j 5 j i ; i | 105
¥ 18 4 1 4 J 4 2 2 4 2 4 4 1 j 4 j 2 J 3 ] 3 j ERA
L 2 j 2 j 2 3 2 2 3 4 4 2 i 4 1 3 ) i 3 3 ] 1 | 88
EA 4 j 3 ) 4 2 2 2 3 4 2 3 j ! J 3 l 5 ! 1 ] 1] 9
R AN 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 § 4 4 4 [ 4 3 3 ]
<] 1 l 3 4 4 3 1 1 3 1 1 3 1 3 1 3 4 ! 1 ] 5 5 63
¥ B 1 j 1 j 2 4 [ 4 2 1 ) 4 { ] j i j 4 ) 2 4 S | 66
5 N 3 ] 2 ) 3 2 2 3 2 4 2 3 4 3 j 4 3 I 4 2 ] 46
B B 4 ! 4 ! 4 4 [ 4 4 4 4 4 | 4 i 4 ! 4 ! 4 ] L]

) ALFA DE CROMBACH V1 | ALFADE CROMBACH V2 | Interpretacion

@
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Alfa de Cronbach 2

A B c D E F G H I [ K L M N 0 P Q R 5 T u

1 -

2 calidad del servicio interno

3 ALFA DE CROMBACH |

4 [Total Sujetos= 25 MAGNITUD: MUY ALTA

R " k[, 2% 1

6 Var-Total=| 170.13 Suma de Varianza| 21.74 | L F—1|" 2 =[ %955 1

- T

7 Preguntas=| 18

8 Media=| 3.08 | 296 | 312 | 316 | 3.44 | 300 | 308 | 336 | 328 | 3.16 | 3.48 [ 300 | 304 | 300 | 316 | 308 | 3.20 | 3.6

9 Varianza=| 1.16 | 104 | 136 | 089 | 084 | 15 | 133 | 082 | 104 | 147 | 084 | 127 | 171 [ 175 | 139 | 129 | 075 | 139 | 2174
10 Cuenta=| 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
|

20 9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54
21 10 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36
2 11 3 2 3 3 3 4 2 2 3 5 1 4 1 5 4 3 3 2 53
23 12 1 3 3 3 4 2 4 4 1 i 3 2 3 3 1 2 3 2 47
24 13 4 1 2 4 4 1 3 3 3 2 3 2 1 4 3 3 3 2 48
25 14 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 4 3 p) 4 2 4 54
2 15 3 2 2 4 4 1 3 2 3 4 5 1 1 3 4 2 2 4 50
27 16 3 2 4 2 3 3 2 3 5 1 3 2 4 1 3 1 2 1 45
i) 17 3 3 5 5 3 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 3 3 5 90
29 18 4 1 1 3 3 4 2 3 2 3 4 4 2 1 2 2 3 2 46
30 19 3 1 4 2 4 4 2 4 3 3 3 4 1 3 2 3 3 4 55
31 20 4 3 3 2 4 1 1 4 2 4 3 2 4 3 3 2 3 2 50
32 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72
33 2 2 3 2 4 2 2 4 2 3 5 3 3 4 2 4 2 3 2 52
34 23 2 3 3 B 3 2 2 3 4 4 3 3 3 1 5 4 3 3 56
35 24 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 4 1 2 3 53
36 25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12
“ ALFA DE CROMBACH_ V1 ALFA DE CROMBACH V2 | Interpretacion (O] <]
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Anexo 7. Autorizacion aplicar cuestionario

Gmail - Autorizacion para aplicar cuestionarios https://mail google.com/mail/u/0?ik=3c9b9a3 Sae& view=]|

M Gmall Manuel Gutierrez <manuelgutierrez2006@gmail.com>

Autorizacién para aplicar cuestionarios
2 mensajes

NOEL ALCAS ZAPATA <nalcas@ucv.edu.pe> 13 de Junio de 2020, 16:53
Para: Manuel Gutierrez <manuelgutierrez2006@gmail.com>

Estimado Estudiante

Se autoriza la aplicacion de sus cuestionarios, dado que cumplen los criterios de validez de contenido.
Atentamente,

Dr. Noel Alcas Zapata

Manuel Gutierrez <manuelgutierrez2006@gmail.com> 13 de junio de 2020, 17:01
Para: NOEL ALCAS ZAPATA <nalcas@ucv.edu.pe>

MUCHAS GRACIAS.
[El texto citado esté oculto]
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Carta de presentacion
_ Lima, 17 de julio del 2020

CARTA N°001-2020-MFPGF

SENOR

MEDICO CARLOS ENRIQUE CONTRERAS RiOS

GERENTE DE DESARROLLO SOCIAL DE LA MUNICIPALIDAD
METROPOLITANA DE LIMA.

PRESENTE.-

Asunto: SOLICITA AUTORIZACION PARA FACILIDADES
EN TRABAJO DE INVESTIGACION

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo asi
como mis deseos de éxitos en su gestion en la direccion de la Gerencia de desarrollo social
en el gobierno municipal 2019-2022; y al mismo tiempo para comunicarle que vengo
realizando mi Trabajo de Investigacion (Tesis) “Compromiso organizacional y Calidad del
servicio interno en la Municipalidad Metropolitana de Lima™ para obtener el grado de
académico de Maestro en Gestion Publica de la Universidad Privada Cesar Vallejo — Lima
por lo que es necesario aplicar un cuestionario como instrumento de investigacion a los
colaboradores de la municipalidad, en tal sentido vengo a solicitarle AUTORIZACION
para que se me brinde el permiso y las facilidades en la gerencia que dirige para desarrollar
mi investigacion. Dicha investigacion con los resultados obtenidos seran alcanzados a la
Gerencia una vez concluidos. Adjunto Carta de Presentacion de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Privada Cesar Vallejo — Lima.

Agradeciéndole anticipadamente la atencién que merezca la
presente, hago propicia la ocasion para expresarle las muestras de mi mayor consideracion
y estima.

Atentamente.

(«/’ A R
e o e e
Manuel Fernando Pedro Gutiérrez Flores
DNIN°10191564
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Carta de presentacion UCV

— POS
w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 333
o 54+

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio de la Universalizacién de la Salud”

Lima, 16 de julio de 2020
Carta P. 416-2020-EPG-UCV-LN-FO5L01/J-INT

Medico

Carlos Enrique Contreras Rios
Gerente de Desarrollo Social
Municipalidad Metropolitana de Lima

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a GUTIERREZ FLORES, MANUEL FERNANDO PEDRO;
identificado con DNI N° 10191564 y con cédigo de matricula N° 6700243959; estudiante del programa
de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencion de su
grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Compromiso organizacional y Calidad del servicio interno en la Municipalidad Metropolitana de Lima

Con fines de investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucidn que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacién. Nuestro estudiante investigador GUTIERREZ FLORES,
MANUEL FERNANDO PEDRO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

v,

J ¥y / :
Jooh / o
Dr.Ca Venturo Orbegoso

Jefe
ESCUBLA DE POSGRADO
UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE
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Aprobacion del Proyecto de Tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N° 1563-2020-UCV-EPG-LN
Los Olivos, 16 de junio de 2020

VISTO:

El informe presentado por el (la) docente Dr. (a) ALCAS ZAPATA NOEL de la Experiencia Curricular “Disefio y
Desarrollo del Trabajo de Investigacién” del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, a |a Jefatura de la
Escuela de Posgrado de la Filial Lima Norte de la Universidad César Vallejo, solicitando la inscripcion del proyecto
de investigacion:

COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO EN LA MUNICIPALIDAD
METROPOLITANA DE LIMA

presentado por el (la) estudiante:
Bach. GUTIERREZ FLORES MANUEL FERNANDO PEDRO

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 7° del Reglamento de Investigacién de Posgrado indica: “El sistema de Evaluacién de la
Investigacion implica el seguimiento de los trabajos de investigacion, desde su concepcion hasta su obtencion de los
resultados para su sustentacion y publicacion”.

Que, el articulo 14° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “La vigencia del proyecto es un
afio. En caso de exceder el tiempo considerado, el interesado deberd remitirse a los procedimientos de
investigacion de la Escuela de Posgrado”.

Que, el articulo 17° del Reglamento de Investigacién de Posgrado indica: “El proyecto de tesis es elaborado
por un estudiante bajo la asesoria del docente metoddlogo, dentro del cronograma y normatividad académica
establecida y culmina, previa evaluacion, con opinién favorable del docente metoddlogo y la obtencion de la
resolucion del proyecto”.

Que, el articulo 35° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “El docente se constituye en
asesor metoddlogo, responsable del monitoreo y evaluacion del disefio y desarrollo del proyecto de tesis”.

Que, el (la) estudiante ha cumplido con todos los requisitos académicos y administrativos necesarios para
inscribir su proyecto de tesis.

Que, el proyecto de investigacion cuenta con la opinién favorable del docente metoddlogo de la
experiencia curricular de “Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacion”.

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas estatutarias y reglamento vigente;
SE RESUELVE:

Art. 1°.- Aprobar el proyecto de tesis COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO EN LA
MUNICIPALIDAD METROPOLITANA DE LIMA, presentado por el (la) Bach. GUTIERREZ FLORES MANUEL
FERNANDO PEDRO, con Cddigo: 6700243959, el mismo que contara con un plazo maximo de un afio para su
ejecucion.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Art. 2°.- Registrar el proyecto de tesis dentro del archivo de la linea de investigacion: GESTION DE POLITICAS
PUBLICAS, correspondiente al Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA.

Art. 3°.- Designar al Mtro(a). Dr(a). ALCAS ZAPATA NOEL como asesor metoddlogo del proyecto de tesis
COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO EN LA MUNICIPALIDAD METROPOLITANA
DE LIMA.

Registrese, comuniquese y archivese.

b/

&

i
/
f Df Caﬂ% Venturo Orbegoso
/ Jefe

Escuelaijosgrado - Campus Lima Norte
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