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Resumen

La presente investigacion se enfoc6 a identificar la relacion de la variable de
engagement y calidad de servicio, en la municipalidad distrital mi Perd. Con lo que
respecta al objetivo general de la investigacion fue analizar la relacion del
Engagement de los colaboradores y la calidad de servicios en tiempos de Covid-19
en la Municipalidad Distrital de Mi Perd. La metodologia de nuestra invitacion
corresponde a un enfoque cuantitativo con disefio no experimental de corte
transversal de tipo descriptivo correlacional con método hipotético deductivo, tipo
aplicada. Nuestra una poblacion es de 100 participantes donde se obtuvo una
muestra de 80 participantes. Para recolectar los datos se utilizaron los instrumentos
de la variable engagement y calidad de servicio donde se realiz6 la confiabilidad de
Alpha de Cronbach para las dos variables, presentando una fiabilidad 0,909 siendo
una prueba elevada teniendo en consideracion los datos obtenidos y la elaboracion
de las preguntas. El procedimiento de los datos se realizo en la base de datos del
spss. En relacion con nuestra investigacion se empleo la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, por lo cual p valor engagement se sitia en 0.200 y p valor
calidad de servicio 0.999, lo cual se observa que ambos son mayores a 0.05 donde
se determina que se desestima la hipdtesis nula y se admite la hipétesis del
investigador. Como resultado nos sefiala que si existe una relacion significativa

entre ambas variables.

Palabras clave: Engagement, calidad de servicio, colaboradores, institucion.
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Abstract

This research was focused on identifying the relationship of the engagement
variable and quality of service, in the district municipality of my Peru. With regard to
the general objective of the research, it was to analyze the relationship of the
Engagement of the collaborators and the quality of services in times of Covid-19 in
the District Municipality of My Peru. The methodology of our invitation corresponds
to a quantitative approach with a non-experimental cross-sectional descriptive-
correlational design with a hypothetical deductive method, applied type.Our
population is 100 participants where a sample of 80 participants was obtained. To
collect the data, the instruments of the variable engagement and quality of service
were used where the reliability of Cronbach's Alpha was performed for the two
variables, presenting a reliability of 0.909, being a high test taking into account the
data obtained and the elaboration of the questions.The data procedure was carried
out in the spss database. In relation to our research, the Kolmogorov-Smirnov
normality test was used, for which the p value of engagement is situated at 0.200
and p value of quality of service 0.999, which is observed that both are greater than
0.05 where it is determined that the null hypothesis and the researcher's hypothesis
Is admitted. As a result, it indicates that there is a significant relationship between

both variables.

Keywords: Engagement, quality of service, collaborators, institution.
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l. INTRODUCCION

En el contexto a nivel global pasamos una crisis sanitaria, segun la Organizacion
Panamericana de Salud (OPS, 2020), manifiesta que el Covid-19 se expande de
manera global y que hasta el momento sigue constituyendo una emergencia de salud
publica, por lo que debido a la situacion actual algunos sectores se han visto afectados
ya gue sus trabajadores no se encuentran comprometidos donde se evidencia con el
rendimiento de sus actividades, lo que tiene un impacto directo en la calidad de

servicios.

Por lo cual nuestra problematica se centr6 en analizar el compromiso en los
colaboradores dentro del sector de seguridad en la Municipalidad Distrital de Mi Peru
lo cual tiene un impacto directo con la calidad de servicios, por lo que para mejorar
nuestra imagen institucional mediante un servicio de seguridad ciudadana de calidad
gue cumple con el objetivo de mantener un entorno seguro. Es por ello que le
recomendamos a las autoridades enfocarse en brindar capacitaciones constantes para
que sus colaboradores se mantengan en un continuo crecimiento de habilidades y

conocimientos ante situaciones de emergencia.

En el contexto internacional GO integro (2017), realizé un estudio sobre
employee engagement del empleado, en el cual se determiné que las empresas
carecen de estrategia y liderazgo al momento de gestionar el compromiso. Hace
referencia que el objetivo del engagement es fortalecer a sus colaboradores de manera
emocionalmente con su trabajo, con cambios estratégicos que permitan tener un
desarrollo constante, de la misma manera poder generar una cultura organizacional
gue fomente el compromiso de toda la organizacion, generando lideres con valores y
compromisos mutuos para mejorar la calidad de servicios. Es de suma consideracion
hacer un énfasis en la importancia del compromiso del colaborador a una entidad ya
gue, gracias a sus opiniones, decisiones, habilidades, destrezas y la manera adecuada
gue desarrollen sus actividades permiten que una organizacion alcance sus objetivos

propuestos.



En el contexto nacional en el Peru, en la Municipalidad Provincial de Huara
presenta un bajo compromiso generando ineficiencia de sus trabajadores que afecta
su calidad de servicio brindada, por lo que ha generado que la poblacién se muestre
desconfiada y desconforme con los servicios que brindan .De esta manera Lescano
Rodriguez (2018), mediante su estudio se evidencio que el personal administrativo
desarrolla sus labores de manera ineficiente debido a que su jefe acusa excesivamente
a algunos colaboradores por errores cometidos, lo cual se vio reflejado que en un
25.7% de los trabajadores realizan sus actividades de manera individual demostrando
la falta de compromiso laboral lo que genera un bajo nivel de servicio a los usuarios
de la Municipalidad.

En el ambito del contexto local, en la Municipalidad de Ventanilla cuenta con
bajo compromiso y desempeiio de cada colaborador el cual hace que los servicios
brindados afecten a la comunidad. De tal modo que Pancorbo Anaya (2018),
argumenta que en la Municipalidad de Ventanilla carece del compromiso y
desempeiio, esto se debe a que hay una deficiencia de desempefio de cada
colaborador y esto hace su falta de compromiso ya que no son evaluados en su
desenvolvimiento de sus funciones, el cual es dafino para el desarrollo de sus
funciones. Por lo argumentado nuestra problematica se centrara en los servicios de
seguridad ciudadana brindados en la institucion publica para mejorar nuestra imagen
institucional municipal mediante un servicio de seguridad ciudadana de calidad y a su
vez tener a colaboradores comprometidos que le permita una mejora continua que
conlleve al crecimiento de habilidades y conocimientos, por ello le recomendamos a
las autoridades enfocarse en brindar capacitaciones constantes para que sus
colaboradores se mantengan en un continuo crecimiento.

Por otro lado un factor de suma importancia que se deberia mantener es la
implementacion de instrumentos de seguridad para el uso de y asi sobresalir como un
ente municipal encargado de velar por la seguridad de su comunidad teniendo como
primordial objetivo sera brindar una calidad de servicio de manera correcta a traves de
valores justos, asi como un engagement en sus colaboradores que les permita tener
a un personal comprometido con la proteccion de ciudadanos y asi reducir la tasa de

inseguridad en nuestro distrito buscando asi con ambos objetivos se lograra cumplir



las necesidades de nuestros ciudadanos con el fin de mantener la confianza, el respeto
y sobre todo mantener la seguridad que cuentan con personal que los resguardan.

Tomando en consideracion el problema general de la investigacion se abord6
la siguiente pregunta; ¢ Qué relacion existe entre el Engagement y calidad de servicios
de colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru
,Callao, 20217 ; asimismo, se plantearon problemas especificos aludido a establecer;
¢, Qué relacion existe entre el Engagement y la fiabilidad de los colaboradores en
tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru ,Callao, 20217?; ¢Qué
relacion existe entre el Engagement y la seguridad de los colaboradores en tiempo de
Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 20217?; ¢ Qué relacion existe
entre el Engagement y la sensibilidad de los colaboradores en tiempo de Covid-19 en
la Municipalidad Distrital de Mi Pera, Callao, 2021?; ¢Qué relacion existe entre el
Engagement y la empatia de los colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 20217?; ¢Qué relacion existe entre el
Engagement y los elementos tangibles de los colaboradores en tiempo de Covid-19
en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 20217?.

En cuanto a la justificacidn tedrica se aplicaron la deliberacion de enfoques de
los distintos autores de acuerdo a las variables mencionadas, principios teoricos
administrativos, de calidad de servicio, compromiso de los colaboradores, clima laboral
y satisfaccion del cliente; en esta investigacion buscamos encontrar las causas y a la
vez brindar alternativas de solucién a las distintas probleméticas existentes;
comparando la teoria. Referente a la variable calidad de servicio se observara el
Modelo Servqual y en lo que se refiere a la variable engagement se observara la Teoria
de Los Recursos y Demandas Laborales.

Por otra parte, en la justificacion metodoldgica de la presente tesis se obtuvo
informacion relevante aplicando técnicas de busqueda de informacién como
encuestas, antecedentes, asi mismo se elaboraron instrumentos para la medicién de
variables de estudio los cuales fueron validados por medio de juicio de expertos ,
mediante una prueba piloto con procedimientos estadisticos se obtuvo la confiabilidad
lo que nos permiti6 conocer la calidad de servicio brindada, como también el

compromiso de los colaboradores con la organizacion.



Por ultimo, en la justificacion practica nos dio los resultados de nuestra tesis y
las conclusiones posteriores, nos ha permitido proponer alternativas de solucion y la
forma en la que deben ser aplicadas, para poder tener colaboradores comprometidos
lo que conllevara tener una calidad de servicio eficiente y adecuada para el ciudadano
y asi optimizar los resultados de la municipalidad en cuanto a la calidad de servicio de
seguridad ciudadana. Con los resultados obtenidos deseamos encontrar el nivel de
engagement de los colaboradores en la institucion publica y cuales son sus causas, a
la vez brindar soluciones y recomendaciones, para que exista un mejor ambiente
laboral.

Con lo que respecta a los objetivos de un estudio, Ferraro (2020) nos indica que
los objetivos de cada investigacion son diferentes es por ello que se asegura de que
el establecimiento de metas o establecimiento de objetivos sea una de las primeras
cosas que haga cuando reciba una queja o alegacién. Establecer objetivos al comienzo
de unainvestigacion le da una direccion a seguir. El objetivo general de la investigacion
fue; Analizar la relacion del Engagement y calidad de servicios de colaboradores en
tiempos de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021, igualmente,
se propusieron objetivos especificos referidos; Determinar la relacion del engagement
y la fiabilidad de los colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital
de Mi Peru, Callao, 2021; Determinar la relacion del engagement y la seguridad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,
2021; Determinar la relacién del engagement y la sensibilidad de los colaboradores en
tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Pera ,Callao, 2021; Determinar
la relacidén del engagement y la empatia de los colaboradores en tiempo de Covid-19
en la Municipalidad Distrital de Mi Peru ,Callao, 2021; Determinar la relacion del
engagement y los elementos tangibles de los colaboradores en tiempo de Covid-19 en
la Municipalidad Distrital de Mi Pera ,Callao, 2021.

Para culminar, se tuvo como hipétesis general; EI Engagement tiene relacién
significativa con la calidad de servicios de colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru ,Callao, 2021,a si mismo se expusieron las hipétesis
especificas referidos ; Existe relacion significativa entre el engagement y la fiabilidad

de los colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru



,Callao, 2021; Existe relacién significativa entre el engagement y la seguridad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Pera ,Callao,
2021; Existe relacion significativa entre el engagement y la sensibilidad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru ,Callao,
2021; Existe relacion significativa entre el engagement y la empatia de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Pera ,Callao,
2021; Existe relacion significativa entre el engagement y los elementos tangibles de
los colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru
,Callao, 2021.



I. MARCO TEORICO

En esta presente tesis, eligid como referencias trabajos de investigacion vy tesis para
el nivel nacional e internacional, ya que se podra tomar de argumento para mayor
precisién de la realidad problematica antes expuesta en las cuales las variables
presentadas son el engagement y la calidad de servicio, determinando tesis que
tengan la misma similitud de nuestras variables para asi poder llevar a cabo una

comparacion exhaustiva entre las investigaciones.

Respecto a los antecedentes a nivel nacional Henriquez Lopez (2017), en su
tesis “El Estrés Laboral y el Engagement en los colaboradores del Banco de la Nacién
de Trujillo, 2017” tiene como objetivo establecer la interaccion existente del
compromiso Yy el estrés laboral de los trabajadores en la identidad publica , para ello
utilizaron el método de investigacion no experimental, se elaboré la muestra con una
poblacién de 50 profesionales que brindan sus servicios dentro de la institucion en la
ciudad de Trujillo. Se utilizé herramientas de recopilacion de informacién, que son las
encuestas con resultados analizados por una estadistica descriptiva, donde se verifica
gue existe un nivel alto de estrés y esto hace que exista un nivel bajo en el compromiso

laboral, lo cual influye directamente a la calidad de servicios que brindan.

Gastelo Quezada (2017), en su tesis “Propuesta para mejorar la gestion de la
calidad del servicio al usuario de la UGEL Corongo — Ancash, 2017 su propdésito es
preparar sugerencias para perfeccionar la calidad de servicio en la UGEL. Se empleo
el desarrolldé el método de investigacion no experimental, tipo descriptivo propositivo,
contaron con una poblacion de 30 directores de la UGEL y con personal administrativo.
Se obtuvo como resultado que presentan un nivel regular, presentando una
ineficiencia, debido a que el personal presenta un ritmo lento de trabajo sin iniciativa
ni productividad, de igual manera no se toma en cuenta los elementos tangibles ya que
estos se encuentran faltan de mantenimiento en infraestructura, espacios y uso
deficiente de material necesario, por ello para mejorar la gestion de calidad se emplea

un método de estratégico para poder satisfacer las necesidades del usuario.



Diaz Salazar (2017), en su tesis “Percepcion de la calidad de servicio de los
usuarios en el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Paijan
20177 esta investigacion tuvo como proposito analizar la calidad de servicios que se
da en el sector de gestidn tributaria de la municipalidad de Paijan. En lo que respecta
al disefio de investigacion fue descriptiva no experimental, donde se llevé a cabo las
encuestas de los 384 usuarios utilizando la escala de Likert. Obteniendo un resultado
entre ambas variables de un rango regular promedio de 3.3 y con respecto a la
dimension seguridad un el valor promedio es de 3.7 o cual mantiene un nivel bueno ya
que los usuarios se sienten seguros no solo al realizar sus operaciones, si ho en la
atencion y comportamiento de los colaboradores, por lo cual es importante impulsar
una cultura de compromiso por parte de los colaboradores lo que dara un buen
resultado en la calidad brindada ofreciendo un servicio seguro.

Chero y Cordova (2018), en su tesis “Cultura Organizacional y su relacién con
el Engagement Laboral en los Colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Independencia, Huaraz-2018.” En esta investigacion su objetivo fue establecer como
la Cultura Organizacional se relaciona con el Engagement Laboral en los
Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz-2018, el método
de estudio que utilizaron es no experimental, contaron con una poblacion de 212
colaboradores que brinda sus servicios dentro de la municipalidad distrital de
independencia, solamente tomaron como muestra a 120 trabajadores. Para esta
investigacion se utilizoé un formulario de UWES para obtener informacién sobre el nivel
de participacién, el cuestionario costa con 17 items, utilizando la escala tipo Likert,
obteniendo como resultado que la cultura organizacional en la municipalidad de
independencia tiene un grado promedio, lo que significa para los empleados no contar
con una participacion, coherencia, adaptabilidad y mision claramente definidas de la
organizacion. También se puede ver que el compromiso laboral se debe a una medida
gue los empleados carecen de fuerzas, compromiso y absorcion por lo que no ponen

empefio en su trabajo lo cual tiene una relacion directa con la calidad de servicios.



Por otra parte los antecedentes internacionales Klein et al. (2018), en su articulo
“ Quality of working life: Parameters and evaluation in the public service” El presente
informe cuenta con un objetivo general fue establecer las especificaciones en
evaluacion de la calidad de vida laboral, es una entidad gubernamental y la percepcién
de los colaboradores en relacion a esta area, valor y autenticidad son los dos
parametros analizados para el resultado obtenido de la calidad de un buen servicio, en
la practica, se presenta algunos factores del comportamiento en distintos grupos de
evaluacion. Asi, sintetizamos los supuestos de la metodologia y su enfoque, tomado
como base para la investigacién empirica. La metodologia de esta investigacion es
cuantitativa, cuyo analisis de datos se realiz6 a través de un cuestionario para analizar
las percepciones, conductas en base a la calidad. Se obtuvo como resultado que los
trabajadores que se sitian en un servicio publico perciben diferentes percepciones de
especificaciones que comprende su entorno laboral lo cual impactara en la calidad de
servicio en su institucion, por lo cual se determind que acoger e implementar medidas
adecuadas que conlleven a mejorar las condiciones laborales de los colaboradores
ayudaran no solo a que los trabajadores se sientan identificados con la organizacion
si no a mejorar sus capacidades innovadoras, laborales y emocionales.

Mbassi et al. (2019), en su articulo “ Public Service Quality and Citizen-Client's
Satisfaction in Local Municipalities” En el presente articulo de investigacion sefiala que
el principal objetivo es identificar, explicar y evaluar la interaccion entre la calidad de
servicios publicos locales prestados y la satisfaccion ciudadano en las autoridades
locales, por ello su investigacion se basé en el modelo Servqual, aplicando una
investigacion cuantitativa a través de un cuestionario a 1.427 usuarios pertenecientes
a los servicios publicos locales en 21 ayuntamientos, por lo que el estudio se realizo
en dos etapas de analisis la primera andlisis factorial exploratorio y confirmatorio, en
la segunda un analisis mediante ecuaciones estructurales. Los resultados obtenidos
en cuanto a los aspectos de la calidad de servicio no contribuyen de manera idéntica
a la satisfaccion de los usuarios, por ello es importante resaltar que los servicios que
brindar las entidades municipales componen diferentes atributos que contribuyen a la

satisfaccion las cuales son valoradas por la poblacion local.



Risley (2020), en su articulo de investigacion “Maintaining Performance and
Employee Engagement During the COVID-19 Pandemic” El siguiente informe redacta
los elementos necesarios que llevan a un nuevo marco innovador para la
administracion de desempefio. Los resultados obtenidos fueron que aplicando la
investigaciéon de las organizaciones publicas fue la esencia como se debe cambiar las
formas de las areas de gestion de talento humano y como incentivar a los trabajadores
para permitir un mejor desempefio laboral. Manteniendo con transparencia las
practicas con evidencia y como mejorar nuevos procesos, considerando aportaciones
y mejoras con un enfoque personal permitiendo desarrollar una comunicacién
mejorada ya que es el factor mas importante y que se debe invertir conscientemente.
El compromiso eficaz puede generar grandes desempefios para la organizacion,
teniendo un enfoque de liderazgo y empatia que inspiren a los colaboradores.

Francis y Keegan (2020), en su articulo “The Ethics of Engagement in an Age
of Austerity: A Paradox Perspective” En el siguiente articulo de investigacién resalta la
importancia de la ética laboral y como a través de ello se obtiene una mayor fuerza
trabajo en la actualidad. Las expectativas para el compromiso de los colaboradores
crean potencial para las actividades que se van a realizar en la organizacion publica,
haciendo que cada dia trabajen mas con un resultado positivo. La investigacion trata
de encontrar y explorar los problemas que aquejan al servicio publico de Gran Bretafa,
donde el gestor y los colaboradores presenta dificultades para mejorar la calidad de
servicio y minimizar gastos. Incluyendo conocimientos de libros relacionados al
compromiso, la paradoja de la ética laboral, que traten de las experiencias del
engagement y como se crea tensiones cuando los colaboradores son puesto a prueba
en auditorias. También, los colaboradores deben ser capacitados para poder mejorar
la ética laboral y como trabajar bajo presion en sus respectivas areas con una
comunicacion fluida y clara.

Seguidamente, se mencionan y describen los fundamentos conceptuales y
tedricos que son sustento en la tesis:

Salanova y Schaufeli (2004), definen al engagement en un estado mental
positivo, satisfactorio que esté relacionado con las actividades de la organizacion, que

se caracteriza por sus tres dimensiones, vigor, dedicacion y absorcién. por lo cual no



solo es un estado especifico y momentaneo, el engagement tiene relacion a un estado
afectivo-cognitivo mas persistente e influyente, que no se enfoca en un objeto, evento
o individuo.

Schaufeli y Bakker (2003), expresan que el engagement tiene como
caracteristica principal un estado alto de energia, un sentido de identificacién y
compromiso con las actividades que desarrolla en su trabajo. El engagement también
se define como lo opuesto al burnout, que es el agotamiento emocional.

Vargas y Estrada (2016), el engagement contiene las nociones de estado
psicolégico positivo, cognitivo afectivo y sus correspondientes dimensiones vigor,
absorcion y dedicacion.

El engagement se trabaja en tener un pensamiento de manera positiva, por lo
gue conlleva a sentirse comprometido con las actividades de la empresa por lo que si
un trabajador tiene un pensamiento positivo que lleve al desarrollo de actividades
laborales éptimas en un lugar agradable donde se sentird motivado en el centro que
labora. Presentar esta estabilidad ayudara a que cada colaborador desarrolle su
manera creativa y practica en el desenvolvimiento de sus tareas donde amen su
trabajo.

Xanthopoulou et al. (como se cité en Vargas Mendoza y Estrada Mejia, 2016),
menciona que el modelo tedrico de los Recursos y Demandas Laborales empiezan a
partir de una serie continuo de investigaciones sobre diferentes variables que
permitieron explicar y pronosticar el bienestar y el adecuado rendimiento laboral de los
colaboradores. Por lo expuesto los recursos laborales estan conformados por aspectos
fisicos, sociales y organizacionales.

Salanova y Schaufeli (2004), menciona las dimensiones del engagement:

Vigor: Es aquella fuerza que se propone cada individuo, se caracteriza por un
elevado grado de energia, donde presentan su resiliencia mental, la voluntad y la
perseverancia en el momento de realizar sus actividades para evitar dificultades.

Dedicacion: Se refiere a la concentracion que pone cada persona en su centro
de trabajo, por lo que se trasmite una sensacion de entusiasmo, inspiracion y orgullo

de sus trabajadores en cuanto al desempefio de sus labores.
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Absorcién: Tiene relacion con la contraccidén que cada individuo demande para
el desarrollo de una actividad, donde el tiempo transcurre rapidamente por lo que
existe la dificultad de desconcentrarse de las tareas que esté realizando.

Berry et al. (1995), definen que “La calidad del servicio se refiere a la
conformidad con las especificaciones del cliente; es la definicién del cliente a la
calidad, no la de la gestion, eso cuenta”.

Matsumoto Nishizawa (2014), define que la calidad es la busqueda constante
por parte de las organizaciones, de desarrollar sus actividades de manera correcta y
acercarse a la perfeccion. Las organizaciones deben saber cuéles son las necesidades
y deseos de sus clientes porque son los que evaluaran sus expectativas (Lo que
esperan de los servicios o productos de la empresa) y sus percepciones (La valoracion
gue van a tener frente a los servicios y productos brindados).

Sanchez y Sanchez (2016), determino que la calidad del servicio es un indicador
gue dentro de una organizacion busca tener una diferencia y ser competitivos en el
mercado. Su objetivo primordial es establecer que atributos tiene en la calidad del
servicio para realizar una evaluacion en la interaccion entre la calidad percibida en la

satisfaccion del comprador.

Pumacayo Palomino et al. (2020), argumenta que la calidad de servicio es un
factor indispensable que contiene diferentes caracteristicas de calidad, cortesia, y

rapidez de atencion.

Matsumoto Nishizawa (2014), el “Modelo Servqual se refiere al empleo de una
técnica de busqueda comercial, que permite hacer la medicién de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los trabajadores, y como ellos aprecian el

servicio”

Berry et al. (1985), determino las siguientes dimensiones de calidad de servicio:
Fiabilidad: El consumidor aprecia la transigencia del tanteo técnico del desarrollo, es
decir, que es lo que siente o percibe. Puede ser medido de manera optima y preciso.
Seguridad: Como entender el comportamiento, amabilidad de los colaboradores y sus

cualidades para motivar la confianza.

11



Sensibilidad: Es el juicio del cliente sobre la calidad, caracteristicas generales
del producto o servicio obtenido. La calidad del producto o servicio toma un factor
importante y relevante en como se desarrolla el producto y que factores son parte del
proceso de produccion y no tan solo como se muestra el producto final.

Empatia: Es en nivel de atencion que brindan las empresas con la finalidad de
adaptarse al gusto del consumidor. Ademas, comprende el esmero y la atencion
individual que la organizacion promueve a sus consumidores. Elementos tangibles: Se
refiere a los aspectos fisicos como equipos, material, tecnologia y la infraestructura

general que utiliza la empresa incluyendo a los colaboradores de la organizacion.
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[I. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: En esta tesis se utilizo el tipo aplicada, para el autor
Behar Rivero (2008), por lo que se distingue la diferencia de datos y
conocimientos que se adquieren al llevar a cabo una investigacion, con la
finalidad de extender sus hallazgos mas alla de lo estudiado es por ello que se
relaciona con la investigacion basica ya que si empleamos teorias en un
proceso formal y sistematico que armoniza el método cientifico de analisis e
induccién con las etapas de deduccion e induccion del razonamiento; ademas
ayuda al desarrollo de los procesos y metodologias cientificas del estudio
realizado con la finalidad de situarse en un problema determinado o
circunstancia especifica.

Disefio de investigacidon: En esta tesis se utilizé un disefio no experimental
de corte transversal, por lo que los autores (Hernandez Sampieri et al., 2014),
definen que este disefio tiene un inicio a partir de ninguna situacion peculiar,
por lo que mas bien se observan de situaciones o hechos ya existentes de
nuestro entorno, sin ser provocadas de manera intencional de la investigacion
de quien la esté empleando , por lo que para las variables independientes
suceden y no hay posibilidad de manejarlas, ya que estas no posee un control
de manera directa ya que no puede influir en ellas debido a que ya ocurrieron.
La investigacion transversal comprende al estudio donde se lleva a cabo la
recoleccion de datos en una coyuntura determinada y en un periodo de tiempo
anico.

Asimismo, Sousa et al. (2007), expresan que la investigacién no
experimental es lo que se inicia de manera natural, sin ninguna intervenciéon
de manera alguna por lo que viene a ser de criterio aleatorio ya que elegimos
un grupo predeterminado para realizar nuestra investigacion y asi tendras

resultados concretos de esa manera podras dar una conclusién precisa.
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En cuanto al nivel utilizado ha sido el descriptivo correlacional por lo que
(Hernandez Sampieri et al., 2014), expresan que es la bausqueda de llevar a

cabo la especificacién de propiedades, las caracteristicas del objeto o
cualquier otro objeto que haya partido de un analisis especifico, es
simplemente un intento de pretender cuantificar o reunir informacion referente
a las definiciones o variables que tienen referencia, de manera detallada.

Del mismo modo Davis (2021), manifiesta que la Investigacion
descriptiva se usa para explicar las propiedades de una poblacion o fenébmeno
en andlisis. Las propiedades que se aplican para explicar el caso o la poblacién
acostumbran a ser cualquier tipo de esquema categorico ademas conocido

como categorias descriptivas.

Por otro lado tuvo un enfoque cuantitativo por lo que Otero Ortega (2018),
expresaron que se debe emplear este enfoque con base a unos
requerimientos que el investigador dispone al momento de dar iniciadas sus
actividades de busqueda en un tema preciso, por lo que comienza con la
definicion de una idea la cual necesitara llevar a cabo la recopilacion de
cantidades numéricas, ya que asi podra medir sus variables de estudio y asi

finalmente los resultados recibidos seran de manera exacta y precisa.

Cuenya y Ruetti (2010), determina que el enfoque cuantitativo es el
método que la mayoria de los investigadores utilizan para llevar a cabo su
basqueda, ya que se caracteriza por ser muy especificativo El experto necesita
recopilar valores para que pueda medir sus propias variables de investigacion,

de modo que el resultado final expuesto sea preciso.

De la misma manera (Hernandez Sampieri et al., 2014), explicaron en
cuanto a este tipo de estudio se concentra en recolectar informacion y de esa
manera la obtencién de datos precisos, por lo que podemos llegar a verificar
de manera exacta previamente todas las interrogantes de la investigacion.

Para la cual es necesario un andlisis estadistico, por lo que esta plantea un
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problema de estudio delimitado y concreto, de esta manera ayuda a determinar

modelos y demostrar los distintos fundamentos teoricos.

De igual forma Delgado y Morales (2019), argumentan que este enfoque
hace referencia a investigaciones donde se recolecta informacion o datos. A
lo largo de los ultimos afios, los modelos cuantitativos fueron tomando
novedosos supuestos presente y cubriendo escenarios actuales en términos
de incumplimiento. Esto quiere decir que, en general, tenemos la posibilidad
de mencionar que cuanto mas confiable sea la informacion y los datos de

mercado recientes va a hacer mas eficaz.

El Método empleado fue hipotético deductivo debido a que nuestra tesis
se centro en la recopilacion de informacion cientifica la cual es empleada en
las ciencias formales. Rodriguez y Pérez (2017), explican que las hipotesis son
el punto de inicial para las nuevas deducciones con la finalidad de explicar lo
gue se ha acontecido por lo que posibilita la reestructuracion continua del
sistema tedrico, conceptual o metodolégico de la investigacion comparando
con la experiencia y, por tanto, se podra verificar si las hipo6tesis son las

adecuadas.

3.2 Variables y operacionalizacion

La variable que ha sido estudiada es el Engagement siendo una variable
independiente y de naturaleza cuantitativa con una escala tipo ordinal. La
segunda variable que ha sido estudiada es Calidad de Servicio siendo una
variable dependiente de naturaleza cuantitativa con una escala de tipo ordinal.
e Definicibn Conceptual: Salanova y Schaufeli (2004), definen al
engagement en un estado mental positivo, satisfactorio que esta
relacionado con las actividades de la organizacién, que se caracteriza

por sus tres dimensiones, vigor, dedicacion y absorcion. por lo cual no

solo es un estado especifico y momentaneo, el engagement tiene
relacion a un estado afectivo-cognitivo mas persistente e influyente, que

no se enfoca en un objeto, evento o individuo.
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Matsumoto Nishizawa (2014), define que “La calidad es la busqueda
constante por parte de las organizaciones, de desarrollar sus actividades
de manera correcta y acercarse a la perfeccion. Las organizaciones
deben saber cuéles son las necesidades y que desean de sus clientes
porque son los que evaluaran sus expectativas (Lo que esperan de los
servicios o productos de la empresa) y sus percepciones (La valoracion
que van a tener frente a los servicios y productos brindados)”
Definicién operacional: La variable engagement fue medida mediante
las dimensiones de Vigor, Dedicacion y Absorcion.

La variable, Calidad de Servicio, fue medida mediante las dimensiones
de fiabilidad, seguridad, sensibilidad, Empatia y elementos tangibles.
Indicadores: La variable engagement la conforman por 12 items los
cuales mediran las 3 dimensiones de vigor (1-4), dedicacién (5-8) y
absorcion (9-12).

La variable, Calidad de Servicio, estad conformado por 16 items los cuales
mediran las 5 dimensiones, fiabilidad (13-16), seguridad (17-20),
sensibilidad (21-24) empatia (25-28) y elementos tangibles (29-32).
Empleamos la escala de Likert y se dio de manera ordinal para las dos
variables ya que presenta un valor y orden jerarquico.

En la matriz de operacionalizacion general se explica detalladamente en

el anexo 1.
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3.3 Poblacién, muestra, muestreo

De acuerdo con Otzen y Manterola (2017), nos da entender como la muestra

puede ser obtenida en dos tipos probabilistica y no probabilistica. En nuestra

investigacion si obtenemos la muestra por lo que se dara la muestra no

probabilistica que nos quiere decir que podemos conocer la probabilidad de

estudio de cada individuo.

Consideramos la poblacién de la institucion, que tienen como funcion

velar por el bienestar del distrito de Mi Peru por el servicio de seguridad

ciudadana. (Arias GOmez et al., 2016), determinan que la poblacion se refiere

a un grupo de participantes con caracteristicas de particular similitud, requisito

ideal para ser objetivo de estudio.

Criterios de inclusion: Para nuestra tesis fueron los siguientes: Como
objetivo de estudio elegimos a los trabajadores de la institucion, que se
siten en un rango de 20 afios a 65 afios, que se comprometen a
participar de manera deliberada y que resuelvan de manera correcta
nuestra encuesta.
Criterios de exclusion: Para nuestra tesis fueron los siguientes:
Trabajadores que no sean parte de la institucion, colaboradores que no
se sitlen en un rango de 20 afios a 65 afios, que no deseen participar de
manera voluntaria y que no resuelvan de manera correcta nuestra
encuesta.
Muestra: Se obtuvo una muestra de 80 participantes. (Hernandez
Sampieri et al., 2014), determinan que la muestra viene ser un nimero
reducido de individuos que forman parte de la poblacién de estudio, de
la que se va recoger informacion relevante el cual se dard de manera no
probabilistica.

Arias Gomez et al. (2016), nos expresan que la muestra nos da una
idea general de la cantidad de individuos a estudiar debe ser especifica,

para obtener resultados concretos de un tema en estudio.
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De Rada y Martinez (2020), exponen que la literatura
especializada define muestreo probabilistico como procedimiento en
gue cada una de las unidades poseen una posibilidad famosa de ser
incluidas en la muestra, y que emplea un criterio de seleccién que
respete esta posibilidad. Un marco es, Por lo tanto, se necesita que
integre todos los miembros del cosmos, 0 sea, una lista intensiva de
cada una de las unidades de muestreo sin duplicacién. En lo que
respecta a la esdistica y codificacion de prueba piloto y los datos

recogidos de la muestra total se pueden visualizar en el anexo 4.

Muestreo:
Otzen y Manterola (2017), consideran que el propdsito del muestreo es
examinar las interacciones de una variante con una poblacion, con el

objetivo de utilizar los resultados en una investigacion.

Khalifa (2020), argumenta que el mejor procedimiento de muestreo
es continuamente el que mejor podria contestar a nuestra pregunta de
investigacion y paralelamente permitir que otros hagan uso de nuestros

propios resultados.

Salinas Martinez (2004), expone que el muestreo por
conveniencia ademas conocido por el muestreo no probabilistico, y su
exclusivo requisito es consumar con la cuota del numero solicitado de
individuo o unidad de observacion. En este se desconoce la posibilidad
de seleccion; tal es la situacion de la colaboracion de voluntarios en un
plan de indagacion. La desventaja de este procedimiento es que no
existe una certeza de las diferencias de los individuos elegidas y el total
poblacional por consiguiente la generalizacion desde los hallazgos de

la muestra tienen la posibilidad de ser incorrectos.
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3.4

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

El instrumento que se empleo ha sido el del cuestionario en la cual se
evalué las variables de engagement y calidad de servicio. La variable de
engagement esta conformada por 12 items los cuales mediran los 3
indicadores de vigor (1-4), dedicacion (5-8) y absorcion (9-12), por lo
tanto, para la variable calidad de servicio la conforma 20 items los cuales
mediran las 5 dimensiones, fiabilidad (13-16), seguridad (17-20),
sensibilidad (21-24) empatia (25-28) y elementos tangibles (29-32).

Gonzales et al. (2017), mencionan que la encuesta cuenta con un
proceso de pasos para lograr obtener informacion en el que se investigan
con mayor precision las caracteristicas especificas de la persona
evaluada.

Escofet et al. (2016), aseguran que el cuestionario es el recurso que
se utiliza para extraer los datos deseados de forma homogénea. Lo que
esta conformada por una secuencia de cuestiones escritas, predefinidas,
secuenciadas y separadas por capitulos o teméticas concretas.

Cadena Ifdiguez et. (2017), consideran que la definicibn de
recoleccién de datos es que los analistas tienen la posibilidad de usar
variedad de tecnologias y herramientas para desarrollar sistemas de
informacion, que pueden ser entrevistas, encuestas, formularios,
visualizaciones, flujos de gréficos y diccionarios de datos.

Stratton (2018), determina que la escala Likert como un conjunto de
preguntas escritas en forma de confirmacion. Se pide a los participantes
gue seleccionen una de las cinco categorias de la escala y asignen un
valor a cada categoria para aumentar la puntuacion de la pregunta
formulada.

En lo que respecta al cuestionario se pueden visualizar en el anexo 3.
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Instrumento:
Encuesta 01:
Encuesta 02:

Autores:

Tipo de instrumento:

Objetivo:

Poblacion:

Muestra:

item:

Aplicacion:

Tiempo de aplicacion:

Escala:

Engagement

Calidad de Servicio.

Ruth Lelis Alvarado Carrién
Elizabeth Nataly Ayala Sernaque
Encuesta.

Analizar la relacion del Engagement y calidad de servicios
de colaboradores en tiempos de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021.

100 personas.
80 personas.

32 preguntas.
Directa.

15 minutos.

Likert.

El instrumento utilizado para la investigacion ha sido examinado por jueces expertos

en la que se muestra en la tabla 3, quienes examinaron detalladamente el contenido

del presente instrumento, teniendo como resultado una calificacién aplicable.
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Validez y Confiabilidad
Validez

Franca y Dias (2021), manifiestan que la validez de la escala es el instrumento para
ser considerado valido, no obstante, su proceso de traduccién y habituacién debe
desarrollarse con seriedad, asegurando constantemente la calidad de la traduccién de
los recursos originales por medio de la validacién del contenido del instrumento al

entorno objetivo y evaluando la fiabilidad del constructo en estudio.

Hernandez Sampieri et. (2014), de forma general la validez hace referencia al

nivel en que una herramienta mide la variable que pretende calcular.

Por lo que menciona el concepto de los autores la validacién consiste en que el
instrumento se mide empleando criterios que estén acorde a la investigacion, por lo
cual se elabor6 un documento para cada experto para poder llevar acabo la medicion
empleando respectivas preguntas que estan orientadas a las dimensiones de cada
variable, obteniendo la validacion respectiva por cada experto de tal manera que estos
elementos tengan relevancia, claridad y pertinencia para seguir con nuestra
investigacion. En lo que respecta a la validez de cada experto se detalla en el anexo
5.
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Tabla 1

Validacién de Expertos

N° Experto Calificaciéon Especialidad
Instrumento

Experto 1 Dr. Edgar Lino Aplicable Administrador y
Gamarra Lic. Educacion

Experto 2 Dr. Abraham Aplicable Administrador

Cardenas Saavedra
Experto 3 Dr. Teodoro Carranza Aplicable Administrador
Estela

Nota: En la tabla se presenta el resumen percibido del instrumento evaluado y
analizado por expertos. Lo cuales determinaron que el instrumento es el adecuado, lo
gue se aprobd que es aceptable para cuantificar lo establecido que esta acorde a los

objetivos de la investigacion.

Confiabilidad

Para (Hernandez Sampieri et al., 2014), definen que es un nivel de medida donde
una herramienta de medicién se establece por medio de distintas técnicas, a lo cual se

comentaran brevemente luego de verificar los conceptos de validez y objetividad .

En lo cual respecta a la confiabilidad del instrumento de Engagement, se
realizd una prueba de medicion de fiabilidad para la encuesta mediante el Alfa de

Cronbach, realizada a una muestra de 80 personas.

Siguiendo con lo expuesto, en la Tabla 2 se puede observar un resumen de la
escala de valoracion del Alfa de Cronbach tomando en consideracion para determinar

la apreciacion de cada variable.
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Tabla 2

Escala de Valoracion del Alfa de Cronbach

Valor Alfa de Cronbach Apreciacion
[0.95 a+> Muy elevada o excelente
[0.90 - 0.95> Elevada
[0.85 - 0.90> Muy buena
[0.80 — 0.85> Buena
[0.70 - 0.80> Muy Respetable
[0.70 - 0.75> Respetable
[0.65 - 0.70> Minimamente Aceptable
[0.40 — 0.65> Modera
[0.00 — 0.40> Inaceptable

Fuente: Elaborado en base a De Vellis (2003).

Continuando con lo expuesto, en la Tabla 3 se muestra el resumen de procesamiento

de casos de la variable engagement realizados en la presente investigacion.

Tabla 3

Resumen de Procesamiento de casos de la variable engagement

N° %

Casos Vélido 80 100,0
Excluido* 0 ,0

Total 80 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Por consiguiente, se observa en la tabla 4 la estadistica de fiabilidad realizada para la

tesis con respecto a la variable engagement.

23



Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad de la variable engagement

Alfa de Cronbach Elementos N° de elementos
estandarizados
, 798 ,801 12

Fuente: Elaborado con base a los resultados de SPSS.

En referencia al Alfa de Cronbach presenta una fiabilidad 0,798 siendo una prueba
muy respetable teniendo en consideracion los datos obtenidos y la elaboracion de las

preguntas.

En lo que respecta a la confiabilidad del instrumento de Calidad de Servicio, se llevo a
una evaluacion de medicion de fiabilidad para la encuesta mediante el Alfa de

Cronbach, realizada a una muestra de 80 personas.

Siguiendo con lo expuesto, en la Tabla 5 se muestra el resumen de procesamiento de

casos realizados en la investigacion.

Tabla 5

Resumen de Procesamiento de casos de la variable calidad de servicios

N %

casos Vélido 80 100,0
Excluido* 0 ,0

Total 80 100,0

Fuente: Base de datos SPSS
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Por consiguiente, se muestra en la tabla 6 la estadistica de fiabilidad realizada para la

variable calidad de servicios en el trabajo de investigacion.

Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad de la variable calidad de servicios

Alfa de Cronbach Elementos N de elementos
estandarizados
,895 ,0896 20
Fuente: Base de datos SPSS

En referencia al Alfa de Cronbach presenta una fiabilidad 0,895 siendo una prueba
muy buena teniendo en consideracion los datos obtenidos y la elaboracion de las

preguntas.

Tabla 7

Estadisticas de fiabilidad general

Alfa de Cronbach Elementos N de elementos
estandarizados
,924 ,924 32
Fuente: Base de datos SPSS

En referencia al Alfa de Cronbach de ambas variables presenta una fiabilidad 0,924
siendo una prueba elevada teniendo en consideracion los datos obtenidos y la

elaboracion de las preguntas.
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3.5 Procedimientos

Figura 1

Organizador grafico de procedimientos.
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Con respecto a los procedimientos identificamos la realidad problematica , siendo mas
especificos el problema que se evidencia en la institucion, para posteriormente
identificar nuestras variables, como titulo de nuestra tesis “Engagement y calidad de
servicios de colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru , Callo,2021.EI siguiente paso fue la busqueda de antecedentes y la elaboracion
del estado del arte, continuando con este proceso establecimos nuestras variables, de
la misma manera con nuestros indicadores buscando su conceptos y referencias.
Informacion necesaria para la elaboracion de la matriz donde ubicamos nuestras
variables con sus respectivas dimensiones e indicadores, continuando con este

proceso elaboramos los items que nos sirven para la elaboracion del cuestionario.
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Teniendo esta informacion elaboramos se elaboré el objetivo general y especifico del
trabajo de investigacion, como siguiente paso hipoétesis general y especifica, para
luego elaborar el marco tedrico y la metodologia de nuestra investigacion. Después se
procedio a pedir la autorizacion de la Municipalidad para llevar acabo nuestra encuesta
virtual, como ultimo paso se valid6 los instrumentos por expertos, para plasmar los
resultados en Excel y spss y posteriormente la elaboraciéon de conclusiones y

recomendaciones.

3.6 Métodos de analisis de datos
Stehlik y Babinec (2017), expresan que el SPSS Statistics es un paquete de
programa que se usa para la exploracion estadistico légico por lotes. Los
instrumentos analiticos como SPSS tienen la posibilidad de proveer de forma
sencilla inclusive a un cliente novato una porcién abrumadora de informacion y
una extensa gama de posibilidades para examinar patrones en los datos. Este
libro va a tener una cobertura completa de la primordial herramienta de estudio
de datos y estadisticas de IBM: IBM SPSS Statistics. Esta creado para expertos
de negocios que deseen examinar sus datos. Finalmente, de este libro, va a
tener un entendimiento firme de las multiples técnicas de estudio estadistico
gue da SPSS Statistics y va a poder dominar su uso para la investigacion de

datos con facilidad.

En esta tesis se realiz6 el analisis de todos los datos extraido por medio de la
encuesta virtual, colocando los resultados en el Excel, luego se dio paso a la
ejecucion del analisis estadisticos descriptivos e inferencial en lo cual se empled
el programa SPSS (Satistical Package for the Social Sciences) version en
porcentaje y frecuencias del resultado conseguidos para tabularlo y presentar
en tablas y graficos teniendo como fin hallar el nivel del Engagement y calidad

de servicios en los colaboradores y sus respectivas dimensiones.
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3.7 Aspectos éticos
Llangueta Veliz (2019), expresa que la viabilidad de la investigacion requiere
no solo contribuciones especificas de igual manera, brindar a la comunidad
una evaluacion formal y cientifica, que sin duda alguna es desde el punto de
vista investigativo, esto constituye una exigencia moral y es de hecho meritorio

que utilice los datos disponibles.

CONCYTEC (2019), indica que todo trabajo de investigacion presentado
tiene que contar con datos reales, verdaderos, originales que respalden la
honestidad del autor o de los autores que han realizado dicha busqueda. Caso
contrario si se descubriese el fraude este serd considerado como infraccion, lo
gue traera como consecuencia la denuncia y sancion que recibiran de acuerdo

a la autoridad competente.

Severino (2019), expresa que una de las caracteristicas éticas de toda
investigacion es la preservacion absoluta de los medios se utiliza para obtener
informacion. Para los estudios de caso, debe considerar la investigacion que
se aplicara a ciertos colaboradores de la municipalidad, y se extraerda de la
seleccibn mediante muestreo por conveniencia. La encuesta sera
completamente andnima, protegiendo asi la identidad desde el principio el
derecho de la persona investigada, para que exista y garantice total libertad

de investigacion y que se responda con sinceridad y sin presiones.

Ruiperez y Garcia (2017), determinan que la veracidad en una
indagacion hace referencia al nivel de conciencia adquirida por los
competidores en el proceso de indagacion, por la cual se deberia desarrollar
un trabajo con ética, de alguna forma se relaciona con la capacidad critica

moral.

Lama Zubiran et al. (2021), mencionan que un se debe tener estandares
de redaccion ya que de esa manera se pone en practica los hallazgos
originales de un estudio, donde los investigadores deben presentar principios

en la redaccion y elaboracién de su investigacion.
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Zaza y McKenzie (2018), definen que el turnitin se ha utilizado
tradicionalmente para disuadir y detectar el plagio, en la actualidad los
instructores han comenzado a emplear esta herramienta para la
autoevaluacion formativa, es por ello que es de suma importancia para un
trabajo de investigacion ya que se ayudara a los investigadores realizar

préximas correcciones que promuevan la integridad.

Se debe tomar en cuenta el formato APA para la realizaciéon de la tesis,
asi mismo el porcentaje de similitud que nos da el Turnitin para llevar a cabo

una investigacion correcta y original.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Variable 1: Engagement

Tabla 8

Distribucion total de la frecuencia de la variable de engagement

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Deficiente 12 15,0 15,0 15,0
Regular 48 60,0 60,0 75,0
Optimo 20 25,0 25,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS
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Figura 2

Distribucién porcentual de engagement de los colaboradores en la institucién
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 8 y figura nimero 2 de la variable de engagement se puede
visualizar que considerando las respuestas de los encuestados se situaron en tres
niveles de deciente, regular y optimo, por lo que podemos decir que el 60% de los
encuestados consideran que el nivel de engagement se sitia en regular, el 25% se
encuentra en un nivel 6ptimo y el 15 % se encuentra en el nivel deficiente. Por lo tanto,
estos resultados nos llevan a deducir que los colaboradores regularmente estan

comprometidos dentro de la institucion.
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Tabla 9

Resultados de la dimension vigor

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Deficiente 3 3.8 3.8 3,8
Regular 18 22.5 22,5 26,3
Optimo 59 73,8 73,8 85.0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Figura 3
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Interpretacion:

Conforme a la tabla 9 y figura 3 podemos visualizar en cuanto a la dimensién de vigor
a considerado las respuestas de los encuestados que se situaron en tres niveles de
deficiente, regular y optimo, donde podemos decir que el 73,75% de los encuestados
consideran un nivel éptimo en la dimension de vigor, mientras el 22.5% se encuentra
en un nivel regular y por ultimo el 3.75% se sitla de manera deficiente se visualiza el

vigor en los trabajadores de la institucién.

Por lo tanto, se puede observar que en la presente dimension vigor presenta un nivel

Optimo que se encuentra en los trabajadores de la institucion.

Tabla 10

Resultados de la dimensiéon dedicacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Deficiente 8 10,0 10,0 10,0
Regular 44 55,0 55,0 65,0
Optimo 28 35,0 35,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS



Figura 4

Nivel porcentual de la dimension dedicacion de la variable de engagement de los

colaboradores de la institucion.

60

50

Porcentaje
w B
o o

N
o

35
10

Deficiente Regular Optimo
DEDICACION

Interpretacion:

Acorde a la tabla 10 y figura 4 podemos visualizar que la dimension dedicacion,
considerando las respuestas de los encuestados que se situaron en tres niveles de
deficiente, regular, optimo, donde podemos decir que el 55% de los encuestados
consideran el nivel de regular en la dimension dedicacién, mientras el 35% se
encuentra en un nivel 6ptimo y el 10% se sitia de manera deficiente se visualiza la

dedicaciéon de cada colaborador en la institucion.

Por lo tanto, se puede observar que en la presente dimensién dedicacion presenta un

nivel regular que se encuentra en los trabajadores de la institucion.
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Tabla 11

Resultados de la dimensién absorcion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Deficiente 11 13,8 13,8 13,8
Regular 52 65,0 65,0 78,8
Optimo 17 21,3 21,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Figura 5

Nivel porcentual de la dimension de absorcion de la variable de engagement de los

colaboradores de la institucion.
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Interpretacion:

Como podemos visualizar en la tabla 11 y figura 5 que la dimensién de absorcion a
considerado las respuestas de los encuestados que se situaron en tres niveles de
deficiente, regular, optimo, donde podemos decir que el 65% de los encuestados
consideran el nivel de regular en la dimension de absorcién, mientras el 21.25% se
encuentra en un nivel 6ptimo y el 13.75% se sitla de manera deficiente se visualiza la

absorcion de cada colaborador en la institucion.

Por lo tanto, se puede observar que en la presente dimensién de absorcion presenta

un nivel regular que se encuentra en los trabajadores de la institucion.

Tabla 12

Distribucion total de la frecuencia de la variable de calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Deficiente 4 5,0 5,0 5,0
Regular 43 53,8 53,8 58,8
Optimo 33 41,3 41,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS
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Figura 6

Distribucién porcentual de calidad de servicios de los colaboradores de la institucion.
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Interpretacion:

En relacion con la tabla 12 y figura 6 podemos de la variable calidad de servicios se
puede visualizar que considerando las respuestas de los encuestados se situaron en
tres niveles de deficiente, regular y optimo, por lo que podemos decir que el 53.75%
de los encuestados consideran el nivel de regular podemos encontrar calidad de
servicio, el 41.25% se encuentra en un nivel 6ptimo y el 5% se encuentra en el nivel
deficiente. Por lo tanto, estos resultados nos llevan a deducir que los colaboradores

regularmente presentan una calidad de servicio adecuada dentro de la institucion.
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Tabla 13

Resultados de la dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Deficiente 10 12,5 12,5 12,5
Regular 54 67,5 67,5 80,0
Optimo 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Figura 7

Nivel porcentual de la dimensién de fiabilidad de la variable de calidad de servicio de

los colaboradores de la institucion.
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Interpretacion:

Con referencia a la tabla 13 y figura 7 se puede visualizar la dimensién de fiabilidad a

considerando las respuestas de los encuestados que se situaron en tres niveles de

deficiente, regular y optimo, donde podemos decir que el 67.5% de los encuestados

consideran un nivel éptimo en la dimension fiabilidad, mientras el 20% se encuentra

en un nivel regular y por ultimo el 12,5% se sitia de manera deficiente se visualiza la

fiabilidad en los trabajadores de la institucion.

Por lo tanto, estos resultados se pueden observar que en la presente dimensiéon de

fiabilidad presenta un nivel regular que se encuentra en los trabajadores de la

institucion.

Tabla 14

Resultados de la dimensién seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vélido Deficiente 8 10,0 10,0 10,0
Regular 30 37,5 37,5 47.5
Optimo 42 52,5 52,5 62.5
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS
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Figura 8

Nivel porcentual de la dimension de seguridad de la variable de calidad de servicio de

los colaboradores de la institucion.
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Interpretacion:

Como podemos visualizar en la tabla 14 y figura 8 la dimension de seguridad también
a considerando las respuestas de los encuestados que se situaron en tres niveles de
deficiente, regular y optimo, donde podemos decir que el 52,5% de los encuestados
consideran el nivel de optimo en la dimension seguridad, mientras el 37.5% se
encuentra en un nivel regular y por ultimo el 10% se sitia de manera deficiente se

visualiza lo que es seguridad en los trabajadores de la institucion.

Por lo tanto, se puede observar que en la presente dimension de seguridad presenta

un nivel éptimo que se encuentra en los trabajadores de la institucion.
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Tabla 15

Resultados de la dimensién sensibilidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido  Deficiente 14 17,5 17,5 71,5
Regular 55 68,8 68,8 86,3
Optimo 11 13,8 13,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Figura 9

Nivel porcentual de la dimension de sensibilidad de la variable de calidad de servicio

de los colaboradores de la institucion.
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 15 y figura 9 podemos visualizar la dimensién de sensibilidad

también considerando las respuestas de los encuestados que se situaron en tres

niveles de deficiente, regular y optimo, donde podemos decir que el 68,75% de los

encuestados consideran el nivel de regular en la dimensién sensibilidad, mientras el

17,5% se encuentra en un nivel deficiente y por ultimo el 13,75% se sitla de manera

deficiente se visualiza lo que es seguridad en los trabajadores de la institucion.

Por lo tanto, se puede observar que en la presente dimensién de sensibilidad presenta

un nivel regular que se encuentra en los trabajadores de la institucién.

Tabla 16

Resultados de la dimension empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Deficiente 8 10,0 10,0 10,0
Regular 54 67,5 67,5 77,5
Optimo 18 22,5 22,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS
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Figura 10

Nivel porcentual de la dimension de empatia de la variable de calidad de servicio de

los colaboradores de la institucion.
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Interpretacion:

En relacion a la tabla 16 y figura 10 podemos visualizar la dimensién de empatia
considerando las respuestas de los encuestados que se situaron en tres niveles de
deficiente, regular y optimo, donde podemos decir que el 67,5% de los encuestados
consideran el nivel de regular en la dimension empatia, mientras el 22,5% se encuentra
en un nivel 6ptimo y por ultimo el 10% se sitia de manera deficiente se visualiza la

empatia en los trabajadores de la institucion.

Por lo tanto, se puede observar que en la presente dimension de empatia presenta un

nivel regular que se encuentra en los trabajadores de la institucion.

43



Tabla 17

Resultados de la dimension elementos tangibles

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Deficiente 8 10,0 10,0 10,0
Regular 44 55,0 55,0 65,0
Optimo 28 35,0 35,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Figura 11

Nivel porcentual de la dimension de elementos tangibles de la variable de calidad de

servicio de los colaboradores de la institucion.
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Interpretacion:

Acorde a la tabla 17 y figura 11 podemos visualizar la dimension de elementos
tangibles considerando las respuestas de los encuestados que se situaron en tres
niveles de deficiente, regular y optimo, donde podemos decir que el 55% de los
encuestados consideran el nivel de regular en la dimension elementos tangibles,
mientras el 35% se encuentra en un nivel éptimo y por ultimo el 10% se sitda de
manera deficiente se visualiza los elementos tangibles en los trabajadores de la
institucion.

Por lo tanto, se puede observar que en la presente dimension de elementos tangibles

tiene presenta un nivel regular que se encuentra en los trabajadores de la entidad.
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4.2. Andlisis inferencial

Contrastacién de hipotesis

Hipotesis prueba de normalidad

HO: Los datos tienen una distribucion normal
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal
Nivel de confianza

Confianza 95%

Significancia 5%

Criterio:

Si p<=0.05 rechazamos la HO y acepto la Ha

Si p>=0.05 rechazamos la Ha y acepto la HO

Tabla 18

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
ENGAGEMENT ,082 80 ,200°
CALIDAD DE ,091 80 ,099

SERVICIO
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

En relacibn a nuestra tesis se empled la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, debido a que la muestra empleada es mayor de 50 participantes, por lo cual
el p valor de engagement se sitia en 0.200 y el p valor de calidad de servicio es 0.999,

en consecuencia, a que ambos son mayores a 0.05 por lo cual los datos tienen una
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procedencia de una distribucién normal lo que determina que se desestima la hipétesis

nula y se admite la hipotesis del investigador.

Acorde al resultado presentado nos indica que, si existe una relacion significativa en
cuanto a las variables engagement y calidad de servicios en la institucion,
correspondiendo al uso de los estadisticos paramétricos lo cual aplicaremos la

estadistica de Pearson.

Campana de Gauss
Verificacion de distribucion de datos por variable.

Figura 12

Distribucién de datos de la variable engagement
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Interpretacion: En relacion a la presente campana de gauss que se distribuye la
probabilidad de la variable engagement tiene una distribucion simétrica. Conforme a
los datos de Kolmogorov-Smirnov se puede visualizar que para engagement es
p=0,082 >0.05 en consecuencia, los datos que provienen del tamafio de la muestra
tienen una distribucion normal. Concluyo que para contrastar la hipétesis se empleara

los estadisticos paramétricos lo cual aplicaremos la estadistica de Pearson.

Figura 13

Distribucion de datos de la variable calidad de servicio
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Interpretacion: Con respecto a la presente campana de gauss que se distribuye la
probabilidad de la variable calidad de servicio tiene una distribucidn simétrica.
Conforme a los datos de Kolmogorov-Smirnov se puede visualizar que para calidad de
servicio es p=0,091 >0.05 en consecuencia, los datos que provienen del tamafio de la
muestra tienen una distribucién normal. Concluyo que para contrastar la hipétesis se

empleara los estadisticos paramétricos lo cual aplicaremos la estadistica de Pearson.
Hipotesis general

Ho. El Engagement no tiene relacion significativa con la calidad de servicios de
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,
2021.

Ha. El Engagement tiene relacion significativa con la calidad de servicios de
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,
2021.

Tabla 19

Correlacion entre engagement y calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD DE
ENGAGEMENT SERVICIO

ENGAGEMENT Correlacion de Pearson 1 ,823"

Sig. (bilateral) ,000

N 80 80
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,823™ 1

Sig. (bilateral) ,000

N 80 80

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

Interpretacion: Se observa que de acuerdo al coeficiente de correlacion (0,823) es

positiva alta y ademas es significativa (Sig.=0.000 < p=0.05). Concluyo que existe
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correlacion entre mis variables engagement y calidad de servicio en la institucion en

consecuencia, se desestima la hipotesis nula (HO) y se admite la hipotesis alterna (Ha).
Hipotesis especifico
Prueba de hipdtesis especifico 1

Ho. No existe relacion significativa entre engagement y fiabilidad de los colaboradores
en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021.

Ha. Existe relacion significativa entre el engagement y la fiabilidad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,
2021.

Tabla 20

Correlacion entre engagement y fiabilidad

Correlaciones

ENGAGEMENT  FIABILIDAD

ENGAGEMENT  Correlacién de Pearson 1 ,613™
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
FIABILIDAD Correlacién de Pearson ,613" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion: Conforme se visualiza en el coeficiente de correlaciéon (0,613) es
positiva moderada y ademas es significativa (Sig.=0.000 < p=0.05). Concluyo que
existe correlacion entre mi variable engagement y la dimension fiabilidad en la
institucion, por consiguiente, se desestima la hip6tesis nula (HO) y se admite la

hipétesis alterna (Ha).
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Prueba de hipoétesis especifico 2

Ho. No existe relacion significativa entre el engagement y la seguridad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,

2021.

Ha. Existe relacion significativa entre el engagement y la seguridad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,
2021.

Tabla 21

Correlacion entre engagement y seguridad

Correlaciones

ENGAGEMENT  SEGURIDAD

ENGAGEMENT  Correlacion de Pearson 1 ,684™
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
SEGURIDAD Correlacion de Pearson ,684" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion: Con respecto al coeficiente de correlacion se visualiza un resultado de
(0,684) por lo cual es positiva moderada y ademas es significativa
(Sig.=0.000 < p=0.05). Concluyo que existe relacion significativa entre mi variable
engagement y la dimension seguridad en la institucion, por consiguiente, se

desestima la hipotesis nula (HO) y se admite la hipotesis alterna (Ha).
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Prueba de hipoétesis especifico 3

Ho. No existe relacion significativa entre el engagement y la sensibilidad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,

2021.

Ha. Existe relacion significativa entre el engagement y la sensibilidad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,
2021.

Tabla 22

Correlacion entre engagement y sensibilidad

Correlaciones

ENGAGEMENT  SENSIBILIDAD

ENGAGEMENT Correlacion de Pearson 1 647"
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
SENSIBILIDAD Correlacion de Pearson 647" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion: Conforme se puede visualizar al coeficiente de correlacion (0,647) es
positiva moderada y ademas es significativa (Sig.=0.000 < p=0.05). Concluyo que
existe relacion significativa entre mi variable engagement y la dimensiéon seguridad en
la institucion, por consiguiente, se desestima la hipétesis nula (HO) y se admite la

hipotesis alterna (Ha).
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Prueba de hipoétesis especifico 4

Ho. No existe relacion significativa entre el engagement y la empatia de los

colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,

2021.

Ha. Existe relacion significativa entre el engagement y la empatia de los colaboradores

en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021.

Tabla 23

Correlacién entre engagement y empatia

Correlaciones

ENGAGEMENT EMPATIA

ENGAGEMENT  Correlacion de Pearson 1 799"
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
EMPATIA Correlacion de Pearson 799" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion: Con respecto al coeficiente de correlacion se visualiza un resultado de
(0,799) por lo cual es positiva alta y ademas es significativa (Sig.=0.000 < p=0.05).
Concluyo que existe relacion significativa entre mi variable engagement y empatia, por

consiguiente, se desestima la hipotesis nula (HO) y se admite la hipétesis alterna (Ha).
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Prueba de hipoétesis especifico 5

Ho. No existe relacién significativa entre el engagement y los elementos tangibles de
los colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Perd,
Callao, 2021.

Ha. Existe relacion significativa entre el engagement y los elementos tangibles de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao,
2021.

Tabla 24

Correlacion entre engagement y elementos tangibles

Correlaciones

ELEMENTOS
ENGAGEMENT TANGIBLES
ENGAGEMENT Correlacion de Pearson 1 ,594™
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
ELEMENTOS TANGIBLES Correlacion de Pearson 594 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion: Conforme se visualiza al coeficiente de correlacion (0,594) es positiva
moderada y ademas es significativa (Sig.=0.000 < p=0.05). Concluyo que existe
relacion significativa entre mi variable engagement y la dimension fiabilidad en la
institucion, por consiguiente, se desestima la hipétesis nula (HO) y se admite la

hipotesis alterna (Ha).
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V. DISCUSION

Respecto a este capitulo presento la contrastacion de nuestros resultados conseguidos
con investigaciones de otros autores, donde es indispensable determinar sus procesos
y hallazgos que sirvan de comparacion o discrepancia para extender nuestra
investigacion.

Respecto a los resultados obtenidos estadisticamente en cuanto a la hipotesis
general, sefiala que el engagement tiene relacion significativa con la calidad de
servicios de colaboradores en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru, Callao, 2021.Conforme lo indica la correlacién de Pearson de 0.823 y presenta
una significancia de (Sig.=0.000 < p=0.05). En lo cual se admite la hipotesis alterna
donde presenta los datos en una distribuciébn normal. Acorde a estos resultados
obtenidos discrepamos con (Henriquez Lopez, 2017), en su tesis titulado “El Estrés
Laboral y el Engagement en los colaboradores del Banco de la Nacion de Truijillo,
20177, donde nos indica que muestra un nivel bajo en el compromiso laboral de sus
colaboradores debido a un nivel alto de estrés, lo cual tiene un impacto directo en la
calidad de servicios.

En la presente tesis determinamos que el engagement presenta un impacto
directo con calidad de servicio en los colaboradores ya que intervienen varios
indicadores que complementan al desarrollo de cada trabajador, dado que si los
trabajadores estdn comprometidos con la organizacion se vera reflejado en la calidad
de servicios que presenta una institucion.

Del mismo modo esta alineado con el modelo tedrico de los Recursos y
Demandad laborales de Xanthopoulou et al. (como se cité en Vargas Mendoza y
Estrada Mejia, 2016), donde nos menciona que el bienestar y el adecuado rendimiento
laboral de los colaboradores dependen de los recursos laborales que estan
conformados por los aspectos fisicos, sociales y organizacionales, ya que de esta
manera los trabajadores pueden reducir las exigencias laborales, ademas que existen
distintos tipos de trabajadores donde un trabajador de engagement mantiene un nivel

alto en el trabajo.
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Asi mismo esta comprendido dentro del modelo Servqual de Matsumoto
Nishizawa (2014), argumenta que al conocer las expectativas de los trabajadores y
como ellos aprecian el servicio podemos precisar cOmo se presenta la calidad de
servicio en una organizacion. De esta manera nos permitird analizar y conocer las
expectativas de los aspectos cuantitativos y cualitativos de nuestros usuarios para
conocer el nivel de calidad de servicio que le ofrecemos a la comunidad distrital de mi
Peru. Es por eso por lo que es demasiado importante conocer como reciben y evaltan
la calidad de Servio por parte de la municipalidad.

Referente a la hipotesis especifica 1, sefiala que el engagement tiene relacion
significativa con la dimension de fiabilidad en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad
Distrital de Mi Perq, Callao, 2021.Conforme lo indica la correlacion de Pearson de
0,613 y presenta una significancia de (Sig.=0.000 < p=0.05) es positiva moderada,
donde se admite la hipétesis alterna la cual presenta los datos en una distribucion
normal, lo cual coinciden con la investigacion de Chero y Cérdova (2018), en su tesis
“Cultura Organizacional y su relacion con el Engagement Laboral en los Colaboradores
de la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz-2018”, donde su objetivo fue
establecer la relacion entre ambas variables, en la cual nos sefiala que esta
investigacion la cultura organizacional en la municipalidad de independencia tiene un
grado promedio, lo que significa que los empleados no presentan de manera adecuada
una participacion, coherencia, adaptabilidad y mision claramente definidas de la
organizacion, por lo cual esta situacion es muy semejante a la institucion de estudio y
puede ser objeto de contrastacion debid a que cuenta con distintos factores que las
hacen semejantes, la poblacién encuestada es similar y el rubro de ambas son
instituciones publicas por lo cual se puede afirmar que el estudio citado respalda los
resultados obtenidos.

Referente a la hipotesis especifica 2, sefiala que si existe relacion significativa
entre el engagement y la seguridad de los colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. Con respecto al coeficiente de
correlacion de Pearson se obtiene un resultado de 0,684 y presenta una significancia
de (Sig.=0.000 < p=0.05). Por lo cual es positiva moderada y ademas coinciden con la

investigacion de Diaz Salazar (2017), en su tesis “Percepcion de la calidad de servicio
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de los usuarios en el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Paijan 2017”, como propdsito es analizar la calidad de servicios que se da en el sector
de gestion tributaria. En cuanto a esta investigacion se obtiene un resultado de un valor
promedio es de 3.3 lo cual mantiene un nivel medio, por lo cual es importante impulsar
una cultura de compromiso por parte de los colaboradores lo que dard un buen
resultado en la calidad brindada ofreciendo un servicio seguro.

Por lo que concluyeron que es fundamental el compromiso que debe tener cada
colaboradore, puesto que esto le permitird a la institucion un buen resultado en la
calidad brindada teniendo un servicio seguro.

Referente a la hipétesis especifica 3, sefiala que si existe relacidn significativa
entre el engagement y la sensibilidad de los colaboradores en tiempo de Covid-19 en
la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. Con respecto al coeficiente de
correlacion se obtiene un resultado de correlacion de Pearson es de 0,647 y ademas
presenta una significancia de (Sig.=0.000 < p=0.05), lo cual es positiva moderada estos
resultados concuerdan con la investigacion de Klein et al. (2018), en su articulo “
Quality of working life: Parameters and evaluation in the public service” donde su
objetivo fue establecer las especificaciones en evaluacion de la calidad de vida laboral,
se obtiene los resultados que los trabajadores que se sitian en un servicio publico
perciben diferentes percepciones.

Por lo cual se determind que acoger e implementar medidas adecuadas que conlleven
a mejorar las condiciones laborales de los colaboradores ayudaran no solo a que los
trabajadores se sientan identificados con la organizacidon si no a mejorar sus

capacidades innovadoras, laborales y emocionales.

Referente a la hipétesis especifica 4, sefiala que si existe relacidn significativa
entre el engagement y la empatia de los colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. Con respecto al coeficiente de
correlaciéon se obtiene un resultado de 0,799 por lo cual es positiva alta y ademas es
significativa (Sig.=0.000 < p=0.05). Estos resultados presentan coherencia con la
investigacion de Risley (2020), en su articulo de investigacion “Maintaining

Performance and Employee Engagement During the COVID-19 Pandemic”, donde su
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objetivo fue redactar los elementos necesarios que llevan a un nuevo marco innovador
para la administracion de desempefio. Los resultados obtenidos fueron que se debe
incentivar a los trabajadores para permitir un mejor desempefio laboral, manteniendo
con transparencia las practicas con evidencia y como mejorar nuevos procesos,
considerando aportaciones y mejoras con un enfoque personal permitiendo desarrollar
una comunicacion mejorada. ElI compromiso eficaz puede generar grandes
desemperios para la organizacion, teniendo un enfoque de liderazgo y empatia que
inspiren a los colaboradores. Ademas, que pueda brindar a las organizaciones un nivel
de atencion con la finalidad de adaptarse al gusto del consumidor y comprende el

esmero y la atencién individual que la organizacién promueve a sus consumidores.

En cuanto a la dltima hip6tesis especifica 5, sefiala que si existe relacion
significativa entre el engagement y los elementos tangibles de los colaboradores en
tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. Obteniendo
como resultado un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,594 lo cual es positiva
moderada y tiene una significancia de (Sig.=0.000 < p=0.05). Estos resultados
presenta una coherencia con la tesis de Gastelo Quezada (2017) la cual se denomina
“Propuesta para mejorar la gestion de la calidad del servicio al usuario de la UGEL
Corongo — Ancash, 2017”7, su propésito es preparar sugerencias para perfeccionar la
calidad de servicio en la UGEL es donde se obtuvo como resultado un nivel regular,
asimismo determinan como conclusién que se debe tomar en cuenta los elementos
tangibles en una organizacion ya que de ese modo se podra satisfacer las necesidades
de los usuarios y al mismo tiempo mejorar la calidad del trabajo lo que hara que sus

actividades de cada colaborador se desarrollen mejor.
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VI. CONCLUSIONES
Primera

A partir de los resultados de la hipotesis general se puede establecer la relacion que
existe entre el engagement y calidad de servicio de colaboradores en tiempo de
Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. de acuerdo con el
coeficiente de correlacién (0,823) es positiva alta y ademéas es significativa
(Sig.=0.000 < p=0.05). por lo cual si existe relacion significativa entre el engagement

y calidad de servicio
Segunda

A partir de los resultados de la hipétesis especifica 1, se puede establecer la
relacion que existe entre el engagement fiabilidad de colaboradores en tiempo de
Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. De acuerdo
coeficiente de correlacion (0,613) es positiva moderada y ademas es significativa
(Sig.=0.000 < p=0.05).

Tercera

A patrtir de los resultados de la hipétesis especifica 2. se puede establecer la relacion
gue existe entre el engagement y seguridad de los colaboradores en tiempo de
Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. Con respecto al
coeficiente de correlacion se visualiza un resultado de (0,684) por lo cual es positiva

moderada y ademas es significativa (Sig.=0.000 < p=0.05).
Cuarta:

Partir de los resultados de la hipotesis especifica 3. se puede establecer la relacion
gue existe entre el engagement y sensibilidad de los colaboradores en tiempo de
Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Perd, Callao, 2021. coeficiente de
correlacion (0,647) es positiva moderada y ademas es significativa (Sig.=0.000 <
p=0.05).
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Quinta

A partir de los resultados de la hipétesis especifica 4. se puede establecer la relacion
gue existe entre el engagement y empatia de los colaboradores en tiempo de Covid-
19 en la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. Con respecto al coeficiente
de correlacion se visualiza un resultado de (0,799) por lo cual es positiva alta y

ademas es significativa (Sig.=0.000 < p=0.05).
Sexta

A partir de los resultados de la hipétesis especifica 4. se puede establecer la relacién
gue existe entre el engagement y elementos tangibles de los colaboradores en
tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Pera, Callao, 2021. de
correlacion (0,594) es positiva moderada y ademas es significativa (Sig.=0.000 <
p=0.05).
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera:

Acorde a los datos obtenidos se sugiere que la institucion tome en cuenta la
relacién que existe entre engagement y calidad de servicios de colaboradores, con
la finalidad de no solo fortalecer el nivel de compromiso, si no de continuar con
programas de capacitacion continua por lo que ayudara a ampliar sus
competencias, de tal manera que se percibira mediante una la calidad de servicio

adecuada.
Segunda

Se sugiere que la institucion continde con los controles de puntualidad ya que asi
se vera reflejado la confianza y el compromiso de cada trabajador dentro de su
area de trabajo lo que fortalecera el engagement con la fiabilidad de los

colaboradores.
Tercera

Se sugiere que la institucién considere de suma importancia implementar
estrategias organizacionales orientadas a mejorar el servicio de seguridad
ciudadana, para promover un servicio que esté acorde con las expectativas de los
ciudadanos, asimismo que persistan en la evaluacion continua lo que permitira

tener un nivel adecuado de engagement con la seguridad.
Cuarta

Se sugiere que la institucion desarrolle un programa de capacitaciones continuas
con el objetivo que los trabajadores presenten una capacidad de respuesta optima,
del mismo modo que presenten una disposicion por resolver problemas de manera
inmediata lo que fomentaria un crecimiento continuo de los colaboradores en

cuanto a la sensibilidad dentro la institucion.
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Quinta:

Se sugiere que la institucion considere desarrollar talleres de interaccion para
fortalecer la comunicacion asertiva entre cada trabajador, del mismo modo brindar
una dedicacion de tiempo a los colaboradores para desarrollar capacidades y

conocimientos que ayudaran a fortalecer una atenciéon adecuada a los ciudadanos.
Sexta:

Para finalizar se sugiere que la institucion considere de suma importancia la
evaluacion continua de equipo, materiales e imagen personal de los trabajadores

ya que de esa manera fortalecera su imagen institucional.
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ANEXOS

Anexo 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION GENERAL

VARIABLES | Definicion Definicion DIMENSION | INDICADOR ITEM ESCALA | INSTRUMENTO
Conceptual Operacional
Variable (Salanova y Schaufeli, Nivel de pregunta 1 y | ORDINAL
(2004), definen que el | La variable Vigor autenticidad 2
Engagement | engagement es un | engagement Expresion enérgica | pregunta 3y
estado mental positivo, | serd medida 4
satisfactorio que esta | mediante las Nivel de pregunta 5 y | 1.~ Nunca
relacionado con las | dimensiones | pedicacién | desempefio 6 2.- Casl CUESTIONARIO
actividades de la | Vigor, gu_n:?/eces
organizacion, que se | Dedicaciony , 4.-Casi
caracteriza por sus tres | Absorcion. Entusiasmo pregunta 7y | giempre
dimensiones, vigor, 3 5.- Siempre
dedicacion y absorcion. .
por lo cual no solo es Absorcion Nivel de pregunta 9y
un estado especifico y productividad 10

momentaneo, el
engagement tiene
relacion a un estado
afectivo-cognitivo mas
persistente e
influyente, que no se
enfoca en un objeto,
evento o individuo.

Participacion activa

pregunta 11
y 12




Calidad de
servicio

Matsumoto Nishizawa
(2014), define que “La
calidad es la
blusqueda constante
por parte de las
organizaciones, de
desarrollar sus
actividades de manera
correcta y acercarse a
la perfeccion. Las
organizaciones deben
saber cuales son las
necesidades y que
desean de sus clientes
porque son los que
evaluaran sus
expectativas (Lo que
esperan de los
servicios o productos
de la empresa) y sus
percepciones (La
valoracion que van a
tener frente a los
servicios y productos
brindados)”

La variable,
Calidad de
Servicio, sera
medida
mediante las
dimensiones
calidad técnica,
Aseguramiento,
Calidad
Funcional y
Empatia.

Fiabilidad Puntualidad pregunta
13y 14
Confianza pregunta
15y 16
Seguridad Servicio Seguro pregunta
17y 18
Evaluar la gestion | pregunta
19y 20
Sensibilidad | Capacidad de pregunta
respuesta 21y 22
Disposicion por pregunta
resolver 23y 24
problemas
Empatia Grado de pregunta
comunicacion y 25y 26
atencion
Dedicacién de pregunta
tiempo 27y 28
Elementos Evaluar equipo y pregunta
Tangibles materiales 29y 30
Imagen personal pregunta
31y 32

CUESTIONARIO

Fuente: Elaboracion de los autores.




Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema general Objetivo general Hipdétesis general METODO
PG: ¢ Qué relacion existe entre el Engagement | OG: Analizar la relacion del Engagement y | HG: El Engagement tiene relacion significativa con | METODO:
y calidad de servicio de colaboradores en | calidad de servicios de colaboradores en | la calidad de servicios de colaboradores en tiempo | Hipotético deductivo
tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital | tiempos de Covid-19 en la Municipalidad | de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi Pert, | ENFOQUE:
de Mi Perq, Callo,2021? Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. Callo, 2021. Cuantitativo
Problema Especifico Objetivo Especifico Hipotesis Especificos TIPO:
PE1: ¢ Qué relacion existe entre el OEL1: Determinar la relacion del engagementy | HE1: Existe relacion significativa entre el g?gféamtl(\go

Engagement y la fiabilidad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callo,2021?

la fiabilidad de los colaboradores en tiempo de
Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru, Callo,2021.

engagement y la fiabilidad de los colaboradores en
tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de
Mi Peru, Callo,2021.

PE2: ¢ Qué relacion existe entre el
Engagement y la seguridad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callo,2021?

OE2: Determinar la relacion del engagement y
la seguridad de los colaboradores en tiempo
de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru, Callo,2021.

HE2: Existe relacion significativa entre el
engagement y la seguridad de los colaboradores
en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital
de Mi Perq, Callo,2021.

PE3: ¢ Qué relacion existe entre el
Engagement y la sensibilidad de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callo,20217?

OE3: Determinar la relacién del engagement y
la sensibilidad de los colaboradores en tiempo
de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru, Callo,2021.

HE3: Existe relacion significativa entre el
engagement y la sensibilidad de los colaboradores
en tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital
de Mi Perq, Callo,2021.

PE4: ¢ Qué relacion existe entre el
Engagement y la empatia de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callo,2021?

OE4: Determinar la relacion del engagement y
la empatia de los colaboradores en tiempo de
Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru, Callo,2021.

HE4: Existe relacion significativa entre el
engagement y la empatia de los colaboradores en
tiempo de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de
Mi Peru, Callo,2021.

PE5: ¢ Qué relacion existe entre el
Engagement y los elementos tangibles de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Perq, Callo,20217?

OES5: Determinar la relacion del engagement y
los elementos tangibles de colaboradores en
tiempo de Covid-19 en la Municipalidad
Distrital de Mi Peru, Callo,2021.

HES: Existe relacion significativa entre el
engagement y los elementos tangibles de los
colaboradores en tiempo de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callo,2021.

No experimental y de corte
transversal

NIVEL:

Descriptivo
POBLACION:

Los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de
Mi Perd, Callao 2021

MUESTRA:
80 personas

TECNICA DE
RECOLECCION DE
DATOS: ARTICULOS
CIENTIFICOS

Técnica de la encuesta

TECNICA DE
PROCESAMIENTO DE
DATOS:

gréaficos y tablas

Fuente: Elaboracion de los autores




Anexo 3

Estimado(a)

CUESTIONARIO SOBRE VARIABLE: ENGAGEMENT

Leyenda
Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de determinar [1 Nuncya
el: Engagement y calidad de servicios de colaboradores en tiempos de Covid-19 en |2 |cCasinunca
la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. 3 | Aveces
Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la informaciéon |4 | Casisiempre
obtenida serd utilizada para fines exclusivamente académicos. 5 | Siempre
VARIABLE: Engagement
Dimensiones Indicadores 1 ]2 ]3]4]5

Nivel de Autenticidad

01 | ¢Se siente usted comprometido con la visién que tiene
la Municipalidad Distrital de Mi Pera?
02 | ¢Cree usted que se cumple las politicas internas

Vigor otorgadas por la institucion?
Expresién enérgica
03 | ¢Considera usted que dentro de la Municipalidad
Distrital de Mi Peru existe trabajar bajo presion?
04 | ¢(Cree usted que estar motivado en su hora laboral
conduce a un desempefio adecuado dentro de la
Municipalidad Distrital de Mi Per?
Nivel de Desempefio
Dedicacion 05 | ¢Considera usted que demuestra un interés en lograr los
objetivos que le son asignados a su puesto de
trabajo?
06 | ¢Cree usted que un entorno de trabajo agradable tenga
un impacto significativo en su desempefio laboral ?
Entusiasmo
07 | ¢Cree usted que existe un clima laboral positivo y
entusiasta en la Municipalidad Distrital de Mi Per?
08 | ¢Con que frecuencia usted asiste a capacitaciones en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru?
Absorcion Nivel de productividad

09 | ¢Con que frecuencia su nivel de productividad es
evaluado por los supervisores de la Municipalidad
Distrital de Mi Perd?

10 | ¢Considera usted que la motivacion influye en su nivel

de productividad?

Participacién activa

11 | ¢Cree usted que las ideas que aporta son tomadas en
cuenta y valoradas en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru?

12 | ¢;Tiene usted la confianza y autorizacion para resolver

problemas y tomar decisiones, de acuerdo a lo que cree
que es correcto?

jGRACIAS PORTU APOYO




CUESTIONARIO SOBRE VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Estimado(a)

Leyenda
Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de determinar [1 [Nunca
el: Engagement y calidad de servicios de colaboradores en tiempos de Covid-19 en |2 |Casi nunca
la Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021. 3 | Aveces
Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la informaciéon |4 | Casisiempre
obtenida sera utilizada para fines exclusivamente académicos. 5 | Siempre
VARIABLE: Calidad de Servicios
Dimensiones Indicadores 112|134
Puntualidad

01 | ¢Cree usted que el tiempo de capacidad de respuesta
ante un posible riesgo es el adecuado?

02 | ¢Considera usted que el tiempo de los operativos
L preventivos de seguridad ciudadana es el pertinente para realizar
Fiabilidad intervenciones seguras?

Confianza

03 | ¢Cree usted que el trato al ciudadano que le ofrecen ante una
posible queja es el adecuado; inspirdndole
confianza?

04 | ;Cree wusted que las capacitaciones ayuden al
desarrollo mas eficiente de sus actividades?

Servicio Seguro

Seguridad 05 | ¢Considera usted que los implementos de seguridad
son los adecuados ante un posible riesgo?

06 | ¢Siun ciudadano presenta dudas ante el servicio usted se muestra
dispuesto a aclarar las dudas e inseguridades del usuario?

Evaluar la gestion

07 | ¢Considera usted que los funcionarios y directivos de la
Municipalidad Distrital de Mi Perq, realizan un seguimiento y control
continuo de las acciones que

ejecutan ante riesgos de seguridad?

08 | ¢Considera usted que las capacitaciones y evaluaciones al personal
de la Municipalidad Distrital de Mi Peru le permite estar en constante
innovacion para el bien de la ciudadania?

Capacidad de respuesta

09 | ¢Cree usted que las recomendaciones y reclamos de
las personas son asistidas inmediatamente?

10 | ¢Considera usted que los resultados que le brindan ante problemas
cumplen con las expectativas de las personas?

Sensibilidad Disposicién por resolver problemas

11 | ¢Usted como trabajador de la Municipalidad Distrital
de Mi Peru se involucra constantemente para ayudar a resolver las
quejas de los ciudadanos?

12 | ¢Cree usted que el equipo de trabajo que se plantea
para cada area administrativa o de seguridad esta acta para dar un
servicio seguro y confiable?

Grado de comunicacién y atencion

Empatia 13 | ¢Considera usted que la gerencia de la Municipalidad Distrital de Mi
Perd tiene la iniciativa para atender de forma inmediata cualquier
queja de usted y de sus

colegas?

14 | ¢;La labor que realiza usted dentro de la municipalidad
es de su completo agrado?




Dedicacion de tiempo

15 | ¢Como trabajador muestra usted inclinacion por las
carencias de los ciudadanos?
16 | ¢Cree usted que la Directiva de la Municipalidad

presenta interés por resolver las inquietudes de los trabajadores?

Elementos
tangibles

Evaluar equipo y materiales

17

¢ Cree usted que la gerencia de la Municipalidad Distrital de Mi Pert
dispone de equipo moderno para un éptimo trabajo del personal?

18

¢Considera usted que los materiales asociados al servicio deben
ser visualmente atractivos para generar una buena imagen de la
Municipalidad Distrital de Mi Per?

Imagen Personal

19

¢Considera usted que tu imagen personales
supervisada en su jornada laboral en la Municipalidad
¢ Distrital de Mi Pera?

20

¢ Considera usted que presentarse a su centro de labor de manera
pulcra, genera confianza en los ciudadanos
de la Municipalidad Distrital de Mi Perd?

jGRACIAS PORTU APOYO!




Anexo 4

Base de datos de prueba piloto de la variable engagement.

EG6 EG7 EG8 EG9 EG10 EG11 EG12 TOTAL

EG3 EG4 EG5

EG2

EG1

45

a1

51

45

47

37
40
31

49
42

42
20

37
45

43

37

42
24

45



Base de datos de prueba piloto de la variable calidad de servicio.
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Base de datos de respuestas de cuestionario a la muestra de la variable engagement.

VARIABLE DE ENGAGEMENT

DIMENSION DE ABSORCION

EG_A 10 EG_A_11 EG_A 12

EG_A 9

4 |E1
5 |E2
6 [E3
7 Ea
8 [ES
9 [E6

10 |[E7

11|E8
12|E9
13|E10
14 |E 11
15|E12
16 |E 13
17 |E14
18 |E15
19 |E 16
20 E17
21 E 18
22 |E19
23 E20
24 |E 21
25 E22
26 E23

27 |[E24

28 |[E25




VARIABLE DE ENGAGEMENT

EG_A 12

EG_ A 11

DIMENSION DE ABSORCION

EG_A_10

EG A9

—

_ 2_3

29 E26

30 E27

31 E28

32 E29

33 [E30

34 E31

35 |E 32
36 £33
37 [E34
38 |E35
39 [E36
40 |E37
41|E38

42 E39

43 [E40

44 |E 41

45 |[E42

46 E43

47|E44
48 |E45
49 |E 46
50 |E 47
51 |E48
52 |E 49

53 |[E50



VARIABLE DE ENGAGEMENT

DIMENSION DE ABSORCION

EG_A_10

EG_A_12

EG_A_ M

EG_A O

| aulm




Base de datos de respuestas de cuestionario a la muestra de la variable calidad.

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

CS_ET 29 CS_ET 30 CS_ET 31 CS_ET 32 SUMA

VARIABLE DE CALIDAD DE SERVICIOS

DIMENSION DE SENSIBILIDAD
CS_SB_21 CS_SB 22 CS_SB 23 CS_SB 24




DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

CS_ET 29 CS_ET 30 CS_ET 31 CS_ET 32 SUMA

VARIABLE DE CALIDAD DE SERVICIOS

DIMENSION DE SENSIBILIDAD
CS_SB 21 CS 5B 22 CS_SB 23 CS_SB 24

30
3
2
33
34
35
36
3
3
30
40
41
42
4
44
45
4
4
48
4
0
51
2
3



VARIABLE DE CALIDAD DE SERVICIOS
DIMENSION DE SENSIBILIDAD
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Base de datos de Codificacion de variables:

CALIDA DE SERVICIO

E1

E2

E3

E 4

ES5

E6

ET7

E9

E 10

E 11
E 12
E13
E 14
E 15
E 16
E 17
E 18
E 19
E 20
E 21
E 22
E23
E 24
E 25
E 26
E 27

0 |E 28

T % 7 ¥ %N Y %N Y Y YT Y Y Y YN

14
17
13
19

20

15

15

18

14

15

15
16
14
13
13

r
r

r

r

14
13
14
15
19
15
15
15
12
15
16
17

r

r

r

r

r

r

r

r

18

16

15

15

20

14

20

17

17

20
13
15
12
15
14
18
14

16
18
17
16
15
12
18
15
20

45

51

44

51

55

]

57

43

46

53
45
47
37
40
31
49
42
35
48

49
48
44
37
51
45

T % 7 ¥ %N Y %N Y Y YT Y Y Y YN

16
18

20

18

12

20

13

15

18
10
15
12
15
12
17
18
1
17
17
18
18
15
16
17
14
18

r
r

r

r

r

r

r

r

r

r

r

r

19

14

18

19
15
13
12
17
12
18
14
12
17
19
19
19
16
18
16
18
18

r
r

r

r

r

F

r

r

r

r

r

r

15
14
16
16

18

20

14

19

15

16

16
10
14
12
12
12
18
16
12
16
18
16
16
15
1
15
14
18

r
r

r

r

r

r

r

r

r

r

r

r

16
13
16
12
16
12
19
13
11
16
20
17
17
14
14
16
19
18

79

77

76

83

93

92

72

98

75

81

63
75
60
74
60

77
58
81

a8 &R

72
81
80
89




31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82

E 29
E 30
E 31
E 32
E 33
E 34
E 35
E 36
E 37
E 38
E 39
E 40
E 4
E 42
E 43
E 44
E 45
E 46
E 47
E 48
E 49
E 50
E 51
E 52
E 53
E 54
E 55
E 56
E 57
E 58
E 59
E 60
E 61
E 62
E 63
E 64
E 65
E 66
E 67
E 63
E 69
E 70
E 71
E 72
E 73
E 74
E 75
E 76
E 77
E78
E 79
E 80

M YT YT Y YT YT Y Y Y Y YT YT Y YN Y YN Y YT Y OYNYT YWY Y OYN OYNTY

T YT YT Y Y Y Y Y Y Y Y Y Y Y OY Y OY Y OYIOY I OYTIOYOYTYY

17
19
12
13
14
17
17
15
13
13
18
13
13
14

14
15
17
14
19
16
14
16
14
14
12
18
18
14
13
10
15
12
20
12
1
15
14
17
20
16
16
13
17
15
12
16
15
15
17
18
18

50
53
40
44
40
48
48
42
43
43
58
36
42
41
31
45
49
46
44
49
46
41
47
41
30
34
47
52
42
46
40
44
37
58
39
33
47
50
46
52
50
48
44
46
47
36
43
53
49
48
52
51

M M N YT YT YT YT YT YT Y Y Y Y Y Y Y Y YT YT NTNOYNT YT YT OYNTIOY YN

T YT YT Y YT YT Y OYTIOY Y OY OYIOY Y YT OYTIOYTIOYTIOYTIOYTIOYIOYTV

19
17
14
14
12
15
15
17
16
16
16
19
15
13
13
13
10
16
15
18
18

10

14
15
15
15
12
14
17
20
16
12
14
18
18
18
18
17
14
18
17
15
16
18
16
18
18
16

92
86
62
70
66
80
82
70
66
66
91
70
60
74
60
75
74
81
77
79
87
71
82
70
39
53
81
74
75
77
64
72
73
100
78
55
84
82
83
84
81
81
68
82
81
78
83
69
78
83
93
80



Codificacion de Variables con Dimensiones

dimension

dimension

dimension

dimension

dimension

variable

CODIFICACION DESCRIPCION ITEM

G5

ABSORCION

FIABILIDAD (13,16)

SEGURIDAD (17.20)

(21.24)

(25.28)

(20.32)

CALIDAD DE SERVICIO (13,32)

escala ¥ valores NIVELES min
|
4
4
4
1=Nunca
2=Casi 12
nunca
4
_ deficiente (1)
J=Aveces
eficiente (2)
) muy eficiente (3)
4=Casi s
siempre
5=Siempre 4
4
4
20

max
1

20

20

20

20

20

20

20

20

100

Diferencia
(max-min)

16

16

16

48

16

16

16

16

16

80

Amplitud

(diferencia/niveles) Intervalos

deficiente (4-9)
eficiente (3-14)
5 muy eficiente (14-13)

deficiente (4-9)
eficiente (3-14)

5 muy eficiente (14-19)
deficiente (4-9)
eficiente (3-14)

5 muy eficiente (14-13)
deficiente (12-28)
eficiente (28-44)

16 muy eficiente (44-60)
deficiente (4-9)
eficiente (3-14)

5 muy eficiente (14-19)

deficiente (4-9)

eficiente (3-14)

muy eficiente (14-19)
5

deficiente (4-9)
eficiente (9-14)
5 muy eficiente (14-19)

deficiente (4-9)
eficiente (3-14)
5 muy eficiente (14-19)

deficiente (4-9)
eficiente (9-14)
5 muy eficiente (14-19)

deficiente (20-47)
eficiente (47-74)
27 muy eficiente (74-101)




Base de Datos en SPSS para estadistica descriptiva e inferencial para las variables de investigacion
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14
17
13
19
20
15
15
18
14
15
15
16
14
13
13

14
13
14
15
19
15
15

& DN

15
16
15
i
20
19
i
19
17
14
18
16
18
12
12

17
15
13
17
19
17
17

& AB

16
18
16
15
15
20
14
20
17
17
20
13
15
12
15
14
18
14

16
18
17
16

& EG

45
a1
44
a1
L]
54
45
5t
48
45
53
45
47
i
40
K
49
42
35
43
b6
49
43

& FB

16
15
16
18
20
18
12
20
13
158
18
10
15
12
15
12
17
18
"
17
17
18
18

& 8G

& sB

& EM

16
15
15
16
19
18
16
20
17
15
15
15
17
12
14
12
14
16
12
15
20
16
16

& ET

16
16
13
158
18
17
b
20
16
17
16
13
16
12
16
12
19
13
1"
16
20
17
17

& cs

74
77
76
83
93
52
72
98
75
81
84
63
7h
B0
74
60
86
77
b
81
94
B6
86



| #ve | &on | £ | L6 | &£ | £56 | £58 | Lem | LET | LS

24 15 14 15 44 15 16 15 15 14 75
12 13 12 37 16 18 11 13 14 72
. 2% | 15 18 18 51 17 16 15 17 16 81
16 14 15 45 14 18 14 15 19 80
17 17 20 54 18 18 18 17 18 89
17 16 17 50 18 19 18 18 19 92
18 16 19 53 16 18 17 18 17 86
12 16 12 40 12 12 12 12 14 62
14 17 13 44 14 14 14 14 14 70
13 13 14 40 17 12 13 12 12 66
15 16 17 48 17 17 15 16 15 80
15 16 17 48 17 19 15 16 15 82
14 13 15 42 15 13 13 12 17 70
15 15 13 43 14 11 14 11 16 66
15 15 13 43 14 11 14 1 16 66
20 20 18 58 20 19 16 20 16 91
1 12 13 36 15 10 15 11 19 70
15 14 13 42 10 11 12 12 15 60
13 14 14 41 14 18 15 14 13 74
10 12 9 3 13 10 13 11 13 60
14 17 14 45 20 14 14 14 13 75
18 16 15 49 16 16 17 15 10 74
14 15 17 46 15 17 17 16 16 81



| £ve | &£ON | £LmB | FLEC | F£FB | Fsc | £sB | FLEM | FET | Fcos |

47 16 14 14 44 18 14 16 14 15 7

14 16 19 49 16 16 13 16 18 79
14 16 16 46 18 19 17 15 18 87
12 15 14 41 16 18 15 14 8 71
14 17 16 a7 17 19 18 18 10 82
12 15 14 41 16 18 15 14 7 70
6 10 14 30 8 7 8 7 9 39
12 10 12 34 16 9 12 9 7 53
14 15 18 47 15 18 17 17 14 81
17 17 18 52 16 17 12 14 15 74
13 15 14 42 16 18 12 14 15 75
16 17 13 46 15 16 16 15 15 7
15 15 10 40 16 12 14 10 12 64
13 16 15 44 16 14 14 14 14 72
61 16 9 12 37 14 12 14 16 17 73

18 20 20 58 20 20 20 20 20 100
. 63 13 14 12 39 14 18 15 15 16 78
8 14 11 33 11 10 11 11 12 55
G 14 18 15 47 17 18 19 16 14 84
18 18 14 50 16 15 17 16 18 82
14 15 17 46 16 16 18 15 18 83
15 17 20 52 16 17 15 18 18 84
18 16 16 50 15 17 16 15 18 81



| f#vc | £on | £ | L6 | LB | £s56 | LB | LEm | LET | Los |

70 16 16 16 48 16 17 15 16 17 81

16 15 13 44 13 12 14 15 14 68
15 14 17 46 17 17 15 15 18 82
17 15 15 a7 17 17 15 15 17 81
1 13 12 36 17 17 15 14 15 78
13 14 16 43 16 16 17 18 16 83
19 19 15 53 12 14 12 13 18 69
18 16 15 49 16 14 16 16 16 78
15 16 17 48 17 19 14 15 18 83
16 18 18 52 20 19 16 20 18 93
15 18 18 51 17 16 14 17 16 80
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Anexo 5

Validaciéon de Instrumentos

Certificado de Validez N° 1

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el engagement

N° |DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad?® Sugerencias

DIMENSION 1: Vigor MD | D|A | MA | MD | D|A |  MA | MD |D]|A |MA

Indicador: Nivel de Autenticidad

1 ¢ Se siente usted comprometido con la vision que tiene X X X
la Municipalidad Distrital de Mi Per?

2 ¢, Cree usted que se cumple las politicas internas X X X

otorgadas por la institucion?

Indicador: Expresion enérgica

3 ¢, Considera usted que dentro de la Municipalidad X X X
Distrital de Mi Peru existe trabajar bajo presion?

4 ¢,Cree usted que estar motivado en su hora laboral X X X
conduce a un desempefio adecuado dentro de la
Municipalidad Distrital de Mi Peru?

DIMENSION 2: Dedicaciéon

Indicador: Nivel de Desempefio

5 ¢, Considera usted que demuestra un interés en lograr X X X

los objetivos que le son asignados a su puesto de

trabajo?




6 ¢,Cree usted que un entorno de trabajo agradable tenga
un impacto significativo en su desempefio laboral?
Indicador: Entusiasmo

7 ¢, Cree usted que existe un clima laboral positivo y
entusiasta en la Municipalidad Distrital de Mi Peru?

3 ¢,Con que frecuencia usted asiste a capacitaciones en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru?

DIMENSION 3: Absorcién
Indicador: Nivel de productividad

9 ¢, Con que frecuencia su nivel de productividad es
evaluado por los supervisores de la Municipalidad
Distrital de Mi Peru?

10 |¢Considera usted que la motivacion influye en su nivel
de productividad?

Indicador: Participacion activa

11 |¢Cree usted que las ideas que aporta son tomadas en
cuenta y valoradas en la Municipalidad Distrital de Mi
Peru?

12 |¢Tiene usted la confianza y autorizacion para resolver

problemas y tomar decisiones, de acuerdo a lo que cree

que es correcto?




Observaciones: Hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Lino Gamarra Edgar Laureano DNI: 32650876

Especialidad del validador: Administrador de Empresas y Lic. En Educacion — especialidad: Matematica e Informatica

Los Olivos, 23 de junio del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicios

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |[Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad MD D |AMA MD D AMA MD D A MA
Indicador: Puntualidad

1 ¢, Cree usted que el tiempo de capacidad de respuesta X X X
ante un posible riesgo es el adecuado?

2 ¢, Considera usted que el tiempo de los operativos X X X
preventivos de seguridad ciudadana es el pertinente para
realizar intervenciones seguras?

Indicador: Confianza

3 ¢, Cree usted que el trato al ciudadano que le ofrecen ante X X X
una posible queja es el adecuado; inspirandole
confianza?

4 ¢Cree usted que las capacitaciones ayuden al X X X
desarrollo més eficiente de sus actividades?

DIMENSION 2: Seguridad
Indicador: Servicio seguro




5 ¢, Considera usted que los implementos de seguridad
son los adecuados ante un posible riesgo?

6 ¢, Siun ciudadano presenta dudas ante el servicio usted se

muestra dispuesto a aclarar las dudas e
inseguridades del usuario?
Indicador: Evaluar la gestién

7 ¢, Considera usted que los funcionarios y directivos de la
Municipalidad Distrital de Mi Perq, realizan un seguimiento
y control continuo de las acciones que
ejecutan ante riesgos de seguridad?

3 ¢ Considera usted que las capacitaciones y evaluaciones al
personal de la Municipalidad Distrital de Mi Perua le permite
estar en constante innovacion
para el bien de la ciudadania?

DIMENSION 3: Sensibilidad
Indicador: Capacidad de respuesta

9 ¢,Cree usted que las recomendaciones y reclamos de
las personas son asistidos inmediatamente?

10 |¢Considera usted que los resultados que le brindan ante

problemas cumplen con las expectativas de las personas?




Indicador: Disposicion por resolver problemas

11

¢ Usted como trabajador de la Municipalidad Distrital
de Mi Peru se involucra constantemente para ayudar a

resolver las quejas de los ciudadanos?

12

¢, Cree usted que el equipo de trabajo que se plantea
para cada area administrativa o de seguridad esta acta

para dar un servicio seguro y confiable?

DIMENSION 4: Empatia

Indicador: Grado de comunicacién y atencion

13

¢, Considera usted que la gerencia de la Municipalidad
Distrital de Mi Peru tiene la iniciativa para atender de
forma inmediata cualquier queja de usted y de sus

colegas?

14

¢,La labor que realiza usted dentro de la municipalidad

es de su completo agrado?

Indicador: Dedicacion de tiempo

15

¢ Como trabajador muestra usted inclinacion por las

carencias de los ciudadanos?

16

¢,Cree usted que la Directiva de la Municipalidad

presenta interés por resolver las inquietudes de los

trabajadores?




DIMENSION 5: Elementos Tangibles

Indicador: Evaluar equipos y materiales

17 |¢Cree usted que la gerencia de la Municipalidad
Distrital de Mi Per( dispone de equipo moderno para un
Optimo trabajo del personal?

18 |¢Considera usted que los materiales asociados al servicio
deben ser visualmente atractivos para generar una buena
imagen de la Municipalidad Distrital de Mi
Peru?

Indicador: Imagen personal

19 |[¢Considera usted que tu imagen personal es
supervisada en su jornada laboral en la Municipalidad
Distrital de Mi Pera?

20 | Considera usted que presentarse a su centro de labor de

manera pulcra, genera confianza en los ciudadanos

de la Municipalidad Distrital de Mi Peru?




Observaciones: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Lino Gamarra Edgar Laureano DNI: 32650876

Especialidad del validador: Administrador de Empresas y Lic. En Educaciéon — especialidad: Matematica e Informatica

Los Olivos, 23 de junio del 2021
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ’%"

Firma del Experto Informante.



Certificado de Validez N° 2

e
' UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el engagement

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: Vigor MD| D| A MA| MD| D| A| MA| MD| D| A| MA

Indicador: Nivel de Autenticidad

1 ¢ Se siente usted comprometido con la visién que tiene

la Municipalidad Distrital de Mi Perua ? 4 = 2.3 /
2 ¢ Cree usted que se cumple las politicas internas
otorgadas por la institucion? > 4
Indicador: Expresion enérgica i 9 K
3 | ¢;Considera usted que dentro de la Municipalidad D
Distrital de Mi Peru existe trabajar bajo presion? I AL v

4 ¢ Cree usted que estar motivado en su hora laboral
conduce a un desempefio adecuado dentro de la
Municipalidad Distrital de Mi Peria ?

DIMENSION 2 : Dedicacion

Indicador: Nivel de Desemperio

5 ¢ Considera usted que demuestra un interés en lograr
los objetivos que le son asignados a su puesto de ‘/ / /
trabajo ?

6 ¢ Cree usted que un entorno de trabajo agradable tenga
un impacto significativo en su desempeiio laboral? g 7 /
Indicador: Entusiasmo

7 ¢ Cree usted que existe un clima laboral positivo y

entusi en la Municipalidad Distrital de Mi Pera? &% 7 £
8 ¢ Con que frecuencia usted asiste a capacitaciones en
la Municipalidad Distrital de Mi Pera? » # /

DIMENSION 3 : Absorcion

Indicador: Nivel de productividad

9 ;,Con que frecuencia su nivel de productividad es
evaluado por los supervisores de la Municipalidad A / v
Distrital de Mi Pert?

10 | i Considera usted que la motivacién influye en su nivel
de productividad? ' - o

Indicador: Participacion activa

11 | ;Cree usted que las ideas que aporta son tomadas en
cuenta y valoradas en la Municipalidad Distrital de Mi / / oI
Pera?

12 | ;Tiene usted la confianza y autorizacion para resolver
problemas y tomar decisiones, de acuerdo a lo que cree 4 Y, /
que es correcto?

l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Obser

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. Cardenas Saavedra Abraham DNI: 07424958
Especialidad del validador: Administrador

Los Olivos, 24 de junio del 2021
‘Pertinencia: El item corresponde al conceplo fedrico formu ado. .
Rels ia: El ilem es apropiado para rep al 0
dimension especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
congiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice sufici "-mhlmibe;m son -
suficientes para medir fa dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad




—
~\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

10

Cer de do

que mide la Calidad de Servicios

DIMENSIONES / items Paor

ON 1: a

Indicador: Puntualidad

+Cree usted que el tiempo de capacidad de respuesta
ante un posible rlesgo es el adecuada?

sConsidera usted que el tiempo de los operativos
preventivos de seguridad ciudadana es el pertinente para
realizar intervenciones seguras?
Indicador: Confianza =

LCroe usted que el trato al cludadano que le ofrecen ante
una posible queja es el adecuado; inspirandole
confianza?

+Cree usted que las capacitaciones ayuden al
desarrollo mas eficiente de sus actividades?

DIMENSION 2: Seguridad

Indicador: Servicio seguro

sConsidera usted que los Implementos de seguridad

son los adecuados ante un posible riesgo?

4Siun cludadano presenta dudas ante el servicio usted se
muestra dispuesto @  aclarar  las  dudas  ©

Inseguridades del usuarnio?

Indicador: Evaluar la gestion

cConsidera usted que los funcionarios y directivos de la

Municipalidad Distrital de Mi Pera, realizan un seguimiento

y control continuo de las acclones que

ejecutan ante rlesgos de seguridad?

cConsidera usted que las s y evaluaciones

al personal de la Municipalidad Distrital de Mi Perd le

P

para ol bien de la cludadania?

DIMENSION 3: Sensibilidad

TG de
LCree usted que las recomendaciones y reclamos de

las parsonas son asistidos inmediatamente?

sConsidera usted que los resultados que le brindan ante
problemas cumplen con las expectativas de las personas?

L Claridad®
A|MA| MD | D | A | MA

Sugerencias

Indicador: Disposicién por resolver problemas

11

éUsted como t j de la Munici i Distrital
de Mi Peru se involucra constantemente para ayudar a
resolver las quejas de los ciudadanos?

12

. Cree usted que el equipo de trabajo que se plantea
para cada area administrativa o de seguridad esta acta
para dar un servicio seguro y confiable?

DIMENSION 4: Empatia

Indicador: Grado de comunicacion y atencion

13

2Considera usted que la gerencia de la Municipalidad
Distrital de Mi Peru tiene la iniciativa para atender de
forma inmediata cualquier queja de usted y de sus
colegas?

14

ilLa labor que realiza usted dentro de la municipalidad
es de su completo agrado?

Indicador : Dedicaciéon de tiempo

15

;. Cémo trabajador muestra usted inclinacion por las
carencias de los ciudadanos?

16

<. Cree usted que la Directiva de la Municipalidad
presenta interés por resolver las inquietudes de los
trabajadores?

DIMENSION 5: Elementos Tangibles

Indicador: Evaluar equipos y materiales

17

¢Cree usted que la gerencia de la Municipalidad
Distrital de Mi Peru dispone de equipo moderno para
un 6ptimo trabajo del personal?

18

¢Considera usted que los materiales asociados al
servicio deben ser visualmente atractivos para generar
una buena imagen de la Municipalidad Distrital de Mi
Pera?

Indicador: Imagen personal

19

.Considera usted que tu imagen personal es
supervisada en su jornada laboral en la Municipalidad
Distrital de Mi PerG?

20

¢ Considera usted que presentarse a su centro de labor
de manera pulcra, genera confianza en los ciudadanos
de la Municipalidad Distrital de Mi Perii?

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

cILWUl i

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y b del juez valid: Dr. Cardenas Saavedra Abraham

E iatidad del validador: A

P : ador

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto teornico formu ado,

. ia: El ilem es para reg al o
dimension especifica de! constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado ded item, es
conciso, exacto y directo

Nota: iencia, se dice X i k:slte;tks, son
suficientes para mexir fa dimension

DNI: 07424958

Los Olivos, 24 de junio del 2021

Firma del Experto Informante.

Especialidad




Certificado de Validez N° 3

et
' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el engagement

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1: Vigor MD| D] A MA|[ MD| D| A| MA[{ MD| D A MA]

Indicador: Nivel de Autenticidad

1 i5Se siente usted comprometido con la visidn que tiene X X X

la Municipalidad Distrital de Mi Peru ?

2 ¢ Cree usted que se cumple las politicas internas X X X

otorgadas por la institucion?

Indicador: Expresién enérgica

3 ¢ Considera usted que dentro de la Municipalidad X X X
Distrital de Mi Peru existe trabajar bajo presion?

4 ¢ Cree usted que estar motivado en su hora laboral X X X
conduce a un desempefio adecuado dentro de la
Municipalidad Distrital de Mi Pera ?

DIMENSION 2 : Dedicacion

Indicador: Nivel de Desempefio

5 iConsidera usted que demuestra un interés en lograr X X X
los objetivos que le son asignados a su puesto de

trabajo ?

6 ¢Cree usted que un entorno de trabajo agradable tenga X B X

un impacto significativo en su desemperio laboral?

Indicador: Entusiasmo

7 ¢ Cree usted que existe un clima laboral positivo v X K X

entusiasta en la Municipalidad Distrital de Mi Pera?

8 ¢ Caon que frecuencia usted asiste a capacitaciones en X B X
la Municipalidad Distrital de Mi Peru?

DIMENSION 3 : Absorcién

Indicador: Nivel de productividad

9 ¢;Con que frecuencia su nivel de productividad es X X X
evaluado por los supervisores de la Municipalidad
Distrital de Mi Peru?

10 | ;Considera usted gue la motivacion influye en su nivel X X X

de productividad?

Indicador: Participacion activa

11 | ;Cree usted que las ideas que aporta son tomadas en X X X
cuenta y valoradas en la Municipalidad Distrital de Mi

Pera?

12 | ¢ Tiene usted la confianza y autorizacion para resolver X X X

problemas y tomar decisiones, de acuerdo a lo que cree

que es correcto?

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones: Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidcs y nombres del juez validador Dr. /Carranza Estela Teodoro DNI:

Especialidad del validador: Administrador de Empresas

Los Olivos, 23 de junio del 2021

*Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El itsm es apropiado para representar al components o \\\‘l

dimensidn especifica del constructo i) e
ll_

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

CLADOBITL

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Firma del Experto Informante.
suficientes para medir Ia dimension -
Especialidad



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicios

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevanc Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad MOD[ D [A[MA|[ MD [ D | A[MA| MD [D [ A [ MA
Indicador: Puntualidad
1 &Cree usted que el tiempo de capacidad de respuesta X X X
ante un posible riesgo es el adecuado?
2 iConsidera usted que el tiempo de los operativos re e X
preventivos de seguridad ciudadana es el pertinente para
realizar intervenciones seguras?
Indicador: Confianza 3 B X
3 . Cree usted que el trato al ciudadano que le ofrecen ante > e X
una posible queja es el adecuado; inspirandole
confianza?
4 &Cree  usted que las  capacitaciones ayuden al b X 3
desarrollo mas eficiente de sus actividades?
DIMENSION 2: Seguridad
Indicador: Servicio seguro
5 cConsidera usted que los Implementos de seguridad [ < [
son los adecuados ante un posible resgo?
3 «Siun ciudadano presenta dudas ante el servicio usted se b < <
muestra  dispuesto  a  aclarar  las  dudas e
insequridades del usuario?
Indicador. Evaluar la gestion
7 cConsidera usted que l0s funcionarios y directivos de la b3 < P<
Municipalidad Distrital de Mi Peru, realizan un seguimiento
v control continuo de las acciones que
ejecutan ante riesgos de seguridad?
B8 cConsidera usted que las capacilaciones y evaluaciones 3 < <
al personal de la Municipalidad Distrital de Mi Peru le
permite estar en constante innovacion
para el bien de la ciudadania?
DIMENSION 3: Sensibilidad
Indicador. Capacidad de respuesta
o «Cree usted que las recomendaciones y reclamos de X < <
las personas son asistidos inmediatamente?
10 | cConsidera usted que los resullados que le brindan ante 3 < <
problemas cumplen con las expectativas de las personas?
n D h porr 1 problemas
11 | 2Usted como trabajador de la Municipalidad Distrital < < 3
de Mi Peru se involucra constantemente para ayudar a
resolver las quejas de los ciudadanos?
12 | ¢Cree usted que el equipo de trabajo que se plantea < =< P
para cada area administrativa o de seguridad esta acta
para dar un servicio seguro y confiable?
DIMENSION 4: Empatia
Indicador Grado de comunicacion y atencion
13 | sConsidera usted que la gerencia de la Municipalidad < < 53
Distrital de Mi Pera tiene la iniciativa para atender de
forma inmediata cualquier queja de usted y de sus
colegas?
14 | sLa labor que realiza usted dentro de la municipalidad I I [
es de su completo agrado?
Indicador - Dedicacion de Gempo
16 | «Como trabajador muestra usted INclinacion por las =3 < =
carencias de los ciudadanos?
16 | .Cree usted que Ia Directiva de la Municipalidad < I 3
presenta interés por resolver las inquietudes de los
trabajadores?

DIMENSION 6: Elementos Tangible:

Indicador. Evaluar equipos y materiales

17 | ¢Cree usted que la gerencia de la Municipalidad B3 B3 B3
Distrital de M

Perd dispone de equipo moderno para

un GpPUMo trabajo del personal?

18 | cConsidera usted que los materiales asociados al 53 B3 B3

servicio deben ser visualme

te atractivos para generar
una buena imagen de la Municipalidad Distrital de M
Para?

dicador: Imagen personal

19 cConsidera  usted que  tu  Ima N personal  es [ X B

supervisada en su jornada laboral en la Municipalidad
Distrital de Mi Pora?

20 | LConsidera usted que presentarse a su centro de labor K X ¥
de manera pulcra, genera confianza en los cludadanos

de la Municipalidad Distrital de Mi Pera?
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Observaciones: Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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‘Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, es
condiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Firma del Experto Informante.
suficientes para medir la dimension -
Especialidad



Anexo 6

Solicitud de permiso

> ,
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE Mi PERU W MIPERU

“Afio del Bicentenario del Per(i: 200 afios de Independencia”

Lima, 25 de Junio de 2021
Py _»mé‘(é—tTAL
Sefiorita Alcaldesa Municipal N = Mi PE REU?J O
Jade Vega Vega ¢ GESTN BOCURTA
PRESENTE:

De mi mayor consideracion: e e o
Nosotros Ayala Sernaque Elizabeth Nataly y Alvara RO uM‘ elis?]ﬁgnticados con DNI
N2 71430407 Y 75321148, con correo eayalasernaque@gmail.com y
ruthalvarado081@gmail.com ,nos es grato dirigirnos a usted a fin de saludarla cordialmente,
somos estudiantes de la carrera de Administracién de la Universidad Cesar Vallejo con todo

respeto le expresamos lo siguiente:

Su apoyo y permiso para realizar un proyecto de tesis el cual sera denominado
“Engagement y la calidad de servicios de los colaboradores en tiempos de Covid-19 en la
Municipalidad Distrital de Mi Peru, Callao, 2021”. Por lo que le expresamos que la informacién
sera solamente de uso estudiantil, en cual se le pedird la colaboracién de 80 trabajadores para
elaborar un estudio y asi optimizar el desarrollo de los servicios brindados por la municipalidad

para una mejora continua.

En espera de una respuesta favorable, le agradecemos su apoyo y el tiempo estimado para

nuestra presente solicitud.

il Sk

Investigadora Investigadora

Ayala Sernaque Elizabeth Nataly Alvarado Carrion Ruth Lelis



Anexo 7

Constancia de Autorizacion

“Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”
18 de NOVIEMBRE de 2021

Seriores
Escuela Profesional de Administracion

Universidad César Vallejo — Campus Los Olivos

A través del presente, Kleider Henrry Bedon Vicos, identificado (a) con DNI
N°40232702 representante de la empresa/institucion Municipalidad Distrital de
Mi Perti con el cargo de Subgerente de érea de Recursos Humanos, me dirijo a
su representada a fin de dar a conocer que las siguientes personas:

a) Elizabeth Nataly Ayala Sernaque.
b) Ruth Lelis Alvarado Carrion.
Estan autorizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacién a efecto de la realizacion
de su proyecto y posterior tesis titulada Engagement y calidad de servicios
de colaboradores en tiempos de Covid-19 en la Municipalidad Distrital de Mi
Pert, Callao, 2021.

sE M

b) Publicar el nombre de nuestra organizacion en la investigacion

Si No[_]

Lo que le manifestamos para los fines pegtinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente, 0 s g e
/

Cargo: Subgerente de Recursos Humanos



