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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general Determinar la relacion entre
el Compromiso organizacional y la atencién al usuario en la municipalidad distrital
de una Ollantaytambo- Cusco, 2023, tuvo como tipo de investigacion basica, disefio
del estudio fue no experimental — correlacional, una muestra de 150 personas a
quienes se les aplicé un cuestionario. Se llego a la conclusion que de acuerdo con
los resultados obtenidos para el objetivo general se llega a concluir que
efectivamente existe relacion entre el compromiso organizacional y la atencion al
usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido
a gue, el valor de correlacion de 0, 815 el cual se encuentra entre el 0,75y 0,89 se
obtiene como resultado una correlaciéon positiva fuerte. Debido a que el coeficiente
p (0) fue inferior a (0,000), sabiendo que el grado comun de significancia es 0,05 se
comprueba la anterior eleccién que rechaza la hipétesis HO y admite la hipétesis
H1.

Palabras clave: Compromiso organizacional, atencion al usuario, sector publico.
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ABSTRACT

The present study had as its general objective to determine the relationship
between organizational commitment and user service in the district municipality of
an Ollantaytambo-Cusco, 2023, had As a type of basic research, the study design
was non-experimental - correlational, a sample of 150 people to whom a
guestionnaire was applied. It was concluded that according to the results obtained
for the general objective, it is concluded that there is indeed a relationship between
organizational commitment and user service in a district municipality of
Ollantaytambo-Cusco, 2023, this because, the correlation value of 0.815 which is
between 0.75 and 0.89 results in a strong positive correlation. Because the
coefficient p (0) was less than (0.000), knowing that the common degree of
significance is 0.05, the previous choice that rejects the HO hypothesis and admits

the H1 hypothesis is verified.

Keywords: Organizational commitment, customer service, public sector.
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I.  INTRODUCCION

A nivel global, se observan problematicas en funcién al compromiso
organizacional, donde el 87% de los dirigentes empresariales y recursos humanos
del mundo creen como una carencia en el compromiso (participacion) de socios se
muestra la principal problematica en sus empresas. En consecuencia, el 60%
admite que no tiene un plan la medicién y asi mejorar su compromiso en el trabajo.
Ademas, el 12 por ciento dijo que tiene un plan para definir y fortalecer la cultura de
la empresa, y solo el 7 por ciento evaluo su capacidad para medir, impulsar y mejora
del desempefio y la retencién de empleados de sus respectivas organizaciones
(Gestion, 2019).

A nivel nacional, y segun las diferentes organizaciones del estado, no estan
fuera del desarrollo en la globalizacién; No obstante, debido a la naturaleza de dicha
actividad en si, las percepciones de satisfaccion del cliente son diferentes o
variables. Desde este punto de vista, la lealtad no tiene una manera comercial,
porque no hacen referencia a clientes en ese comercio, pero son individuos que
desempefian la ciudadania, es decir tienen sus derechos y las obligaciones para
cumplir; asi, las demandas de servicios municipales o el pago de impuestos influiran
en el sentido de confianza de un ciudadano en las instituciones publicas con las
que se encuentra mientras confirma su ciudadania. Cada institucién del Estado son
organismos los cuales buscan un bien comun a través de acciones de tipo politico
gue avalen el pleno desarrollo de las personas para la realizacion de la ciudadania
(Landeo, 2022).

La investigacion presenta una problema sobre el inadecuado compromiso
en la organizacion, la cual es perjudicial para la atencién del usuario dentro una
municipalidad de Ollantaytambo, segun lo observado, se puede evidenciar la
presencia de una involucracién minima por parte de los colaboradores debido a las
autoridades que solo realizan la toma decisiones con el personal cercanos a ellos,
se excluyen sugerencias y opiniones por parte de los profesionales experto en el
tema, y con una larga experiencia, siendo aptos para poder desarrollar de mejor

manera los objetivos que la entidad tiene.

Por otro lado, se evidencian colaboradores que no presentan cualidades de

compromiso en sus labores cuotidianas, esto a consecuencia del puesto en el que



se encuentran, siendo el grupo de trabajadores que realizan sus deberes por
cumplir, también se tiene personal contratados de otros lugares que no presencian
seguridad en su centro de labor, esto debido a que llegan de otros centros de
labores con contratos temporales, llegando a obtener personal que no acepta

desafios y retos que la organizacion presente.

Con respecto a la satisfaccion del usuario se observa que en la gestion
municipal de Ollantaytambo a inicios de gestion existia cierto desconcierto por parte
de los usuarios, ya que, hay una exigencia de contratar trabajadores del lugar a
pesar que algunos de ellos no cuenten con las cualidades requeridas para el perfil
del puesto. Cuando visitan los usuarios las oficinas para realizar diferentes tramites
observan una carencia de personal con las cualidades requeridas para el perfil del
puesto, licencias de construccion, de funcionamiento, partidas de nacimiento, de
defuncion, entre otros, se muestra que el procedimiento es burocratico y engorroso,
toman un largo periodo para poder obtener una respuesta, ademas que no se
evidencia un formato Unico de trdmite, siendo aun mas dificultoso expresar

precisamente la solicitud.

Asi mismo, otro grupo de usuarios se aproximan a la municipalidad para
solicitar diferentes solicitudes de apoyo personal y comunal, de tipo econémico y
médico, préstamo de bienes, diferentes donativos, entre otros; solicitudes que no
son atendidas debido a limitaciones burocraticas, y presupuestales, Por otro lado,
cuando los usuarios se aproximan a las oficinas de una municipalidad en la gran
mayoria no se les encuentra a los funcionarios; ocasionando incomodidad a la
poblacion, dichas deficiencias observadas hacen que los usuarios muestren bajos
niveles de satisfaccion en la atencion de los trabajadores de la entidad publica.

Por lo previamente expuesto la actual investigacion presenta como problema
principal ¢Qué relacidn existe entre el compromiso organizacional y la atencion al
usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023? por
consiguiente se formulan los siguientes especificos: ¢ Qué relacion existe entre el
compromiso Afectivo y la atencion al usuario en una municipalidad distrital de
Ollantaytambo- Cusco0,2023?, ¢Qué relacion existe entre el compromiso de
Continuidad y la atencién al usuario en una municipalidad distrital de

Ollantaytambo- Cusco, 2023? y ¢ Qué relacion existe entre el compromiso



Normativo y la atencion al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo-
Cusco,20237?

El presente estudio dispone de una justificacion practica, donde se indica
que esto significa describir como se utilizaran los resultados de la investigacion para
hacer recomendaciones para mejorar la realidad del campo de investigacion
(Hernandez et al., 2014). En este estudio pretendemos comprender la correlacion
entre compromiso organizacional y atencion al usuario, posteriormente identificar
cuales son los factores que mayormente tiene incidencia en las variables de
estudio, por ultimo, formular sugerencias que apoyen a mejorar la situacion actual

de la municipalidad.

Asimismo, el estudio presenta la justificacion tedrica la cual se describe a
todos aquellos conceptos, nociones o categorias que van a oficiar como referencia
para la investigacion en funcién a las variables de estudio (Hernandez et al., 2014).
Para previo estudio se pretende realizar la exploracion de datos bibliograficos,
teorias, conceptos, dimensiones e indicadores segun autores dentro del ambito de
estudio, esto con el propdsito de conocer de manera amplia la problematica sobre
el compromiso de la organizacion y la atencion del usuario, dicha informacion

recopilada servira para futuros trabajos de investigacion.

También el estudio tiene una justificacibn metodolégica el cual sucede
cuando el estudio en curso sugiere una nueva técnica o método para producir
conocimiento fiable y valido (Hernandez et al.,, 2014). Para previo estudio se
pretende utilizar métodos, técnicas e instrumentos necesarios para identificar la
problematica del &mbito de estudio que es la municipalidad, que permita conocer
las variables, postreramente mediante los estadisticos del procesamiento de datos

lograr brindar una respuesta al estudio.

Como objetivo general se tiene Determinar la relacién entre el Compromiso
organizacional y la atencién al usuario en la municipalidad distrital de una
Ollantaytambo- Cusco, 2023 y como objetivos especificos: Determinar la relacion
entre el Compromiso Afectivo y la atencion al usuario en una municipalidad distrital
de Ollantaytambo- Cusco,2023, Determinar la relacién entre el Compromiso de
Continuidad y la atencién al usuario en una municipalidad distrital de

Ollantaytambo- Cusco, 2023 y Determinar la relacion entre el Compromiso



Normativo y la atencion al usuario en la municipalidad distrital de Ollantaytambo-
Cusco, 2023.

Para la actual investigacion se formula la hip6tesis general la cual indica que
existe relacion entre el compromiso organizacional y la atencion al usuario en una
municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco,2023 y como hipotesis especificas:
El Compromiso Afectivo se relaciona significativamente con la atencion al usuario
en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, EI Compromiso de
Continuidad se relaciona significativamente con la atencién al usuario en una
municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023 y El Compromiso Normativo
se relaciona significativamente con la atencion al usuario en una municipalidad
distrital de Ollantaytambo, Cusco- 2023.



II.MARCO TEORICO

De manera internacional se tienen los antecedentes, segun Sifuentes
(2019) en su investigacion tiene como proposito analizar la correlacion de
compromiso de la organizacion, la satisfaccion y el confort de los trabajadores en
las empresas constructoras que se encuentran afiliadas a la Camara Mexicana de
la Industria y de la Construccion del Estado de Durango; Fue un estudio
cuantitativo, no experimental, en correlacién, su poblacion esta conformada por cien
colaboradores, quienes participaron en el llenado de la encuesta. Los resultados
obtenidos muestran que existe una correlacidn positiva con respecto a la
inseguridad y ambigliedad del dia a dia al compromiso organizacional; asimismo,
el comportamiento general se direcciona a la correlacion negativo con respecto al

compromiso calculado y afectivo.

Segun Romero (2019) en su investigacion tiene como propdsito establecer
gue las formas de contrato Ocasional y Nombramiento impacta en el Compromiso
Organizacional del personal Publico del Ministerio del Trabajo. Fue un estudio
cuantitativo, no experimental, en correlacion, el grupo objetivo estaba formado por
681 funcionarios en las modalidades contractuales de Contratos Ocasionales y
Nombramientos en sus distintos tipos, el instrumento utilizado fue la encuesta de
Meyer & Allen. Los resultados obtenidos muestran que conducta de los tres
compromisos Personificado, Afectivo e Instrumental no muestran modificacion

significante.

Segun el autor Carvalho (2021) en su investigacion tiene como proposito
conocer el compromiso con respecto a la organizacion en trabajadores dentro de
una fundacion en Chile. Fue un estudio cuantitativo, no experimental, la poblacion
estd constituida por 85 trabajadores a los que se les aplic6 una encuesta.
Finalmente se llegd a la conclusién que, de acuerdo al compromiso legal, y segin
el analisis de la escala de Likert, se obtiene los resultados de media total de 2,8 y
una de moda de 2, la cual muestra un compromiso de nivel medio con respecto a
los trabajadores de esta fundacién. De acuerdo a este resultado se resalta la
importancia de los diferentes cuestionamientos que hacen referencia al analisis

continuo de la organizacion. con respecto al compromiso de tipo afectivo, y de



acuerdo al andlisis de valoracion realizado segun escala de Likert, donde obtuvo
una media de 4,1 y una moda de 4, mostrando un compromiso de un nivel alto con

respecto a los trabajadores de la fundacion.

De acuerdo a lo mencionado por el autor Salazar (2019) en su investigacion
tiene como propdsito establecer si la satisfaccion de los trabajadores se relaciona
con la incidencia del compromiso en la organizacién, estudio que se realizo con los
trabajadores del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en el periodo
2017. Se realiz6 con una metodologia cuantitativa, no experimental, correlacional,
la poblacion objeto de estudio esta constituida por 290 trabajadores quienes
realizaron el llenado del instrumento utilizado. Finalmente se llegé a la conclusion
y que de acuerdo a los resultados muestran que se relacionan entre ambas
variables, exponiéndose entre ellas, en otras palabras, que, si un trabajador se
encuentra satisfecho en el aspecto laboral, tendr& mas compromiso con la
organizacion, mostrando de esta manera la relevancia de este aspecto, y la

importancia de practicarlo.

Segun el autor Rovayo (2020) en su estudio que tiene como propésito
estudiar la medida influyente sobre compromiso organizacional dentro de una
gestion del estado con respecto al personal del ministerio de transporte y obras
publicas. Fue un estudio cuantitativo, no experimental, de correlacién, el grupo
poblacional estuvo constituido por 190 colaboradores, quienes realizaron el llenado
de la encuesta. Finalmente se llegdb a la conclusién que, describiendo el
compromiso organizacional y la gestion publica, por medio de aclaraciones que se
obtuvo de accesos secundarios, mostrando el compromiso de la organizacion tiene
relacion en la evaluacion. El contexto y afecto actual de un individuo se influye de
acuerdo al proceso de desarrollo, lo que origina el compromiso de ese individuo

con la organizacion.

A nivel nacional tenemos los siguientes antecedentes, segun el autor
Quiroz (2019) en su investigacion tuvo como propoésito determinar de qué modo el
compromiso de la organizacion repercute en la atencion al usuario en la
Municipalidad Distrital de Carquin, 2019. La metodologia utilizada es de tipo
cuantitativo, no experimental, de correlacién, la poblacion objeto de analisis esta

constituida por 58 trabajadores y 295 usuarios a los que se les aplicé una encuesta.



Finalmente se llego a la conclusion que, la totalidad de los usuarios indicaron que
la municipalidad no cuenta con un sitio donde estacionar los vehiculos, el 43,7% de
usuarios indicé que el procedimiento que esta establecido son lentos y complejos,
el 52,9% de los encuestados indicaron que el personal de la entidad tienen no
tienen un trato amable en su atencion. De acuerdo al analisis se establecié que se
halla una correlacion positiva alta y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,716),
concluyendo que la participacion incide con significancia en la atencion del usuario

en la Municipalidad Distrital de Carquin, 2019

Segun el autor Gutiérrez (2020) en su investigacion tiene como propaosito
establecer la influencia del compromiso organizacional en la eficacia de brindar un
servicio interno de una Municipalidad Metropolitana de Lima. Fue un estudio
cuantitativo, no experimental, de correlacion, la poblacion objeto de andlisis esta
constituida por 114 trabajadores a los que se les aplicé una encuesta. Finalmente
se llego a la conclusion que, los resultados descriptivos, En el estudio fue del 83,3%,
lo que indica que el compromiso organizacional se encuentra en un nivel moderado,
y la significacion bilateral o p-value corresponde a 0,00 < 0,05, donde el
compromiso organizacional se relaciona con la efectividad del servicio. El valor de
relacion mediante Spearman es 0,802, lo que muestra una fuerte correlacion

horizontal positiva.

Segun el autor Evangelista (2022) en su investigacion tuvo como propdésito
indicar si el liderazgo auténtico se relaciona con el compromiso organizacional en
la Municipalidad Distrital de Huaura, 2021. Fue un estudio cuantitativo, no
experimental, de correlacion, poblacién constituida por 155 colaboradores de la
entidad edil, las cuales se seleccionaron a través de una férmula estadistica para
muestra. Los instrumentos utilizados fueron Authentic leadership questionnaire
ALQ en espafiol, adecuado por Maria Elena Magallanes (2016) y el cuestionario
para la percepcion sobre el compromiso organizacional segin autores como Meyer
y Allen, adecuado por Maria Elena Magallanes (2016). Segun los resultados se
logra observar que el 66.0% del personal expresan la actitud de lider por parte del
gerente municipal en todos los aspectos, de moralidad interior y el proceso de
balance, en relaciébn al compromiso organizacional, el personal sefiala su
compromiso de afecto (64.8%), de duracién (60.8%) y el legal (72.5%).



Concluyendo y de acuerdo a los resultados se muestra que el liderazgo se relaciona

con el compromiso en un nivel positivo.

Segun el autor Tejada (2020) en su investigacion tiene como objetivo
establecer si se halla algun tipo de relacion entre la Motivacién Laboral y el
Compromiso Organizacional en los trabajadores de una Municipalidad de Arequipa-
Peru. Se utilizaron métodos cuantitativos, dominios sustantivos, disefio transversal
no experimental y métodos deductivos. Asimismo, la muestra de trabajadores
encuestados estuvo conformada por 65 personas con edades comprendidas entre
los 21 y 60 afios. Los resultados mostraron una correlacion positiva, de moderacion
(r=0.416), con un nivel alto de significancia (x=0.001); indicando un mejor desarrollo
de la motivacion en el trabajo, mas compromiso con la organizacion por parte del

personal de la entidad.

Segun el autor Rojas (2019) en su estudio tuvo como propésito establecer
si la comunicacion interpersonal se relaciona con la atencién al usuario en la Sede
Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. Consiste en un trabajo de
andlisis aplicado, de disefio de transeccional correlacional, de tipo no experimental;
la muestra se conformd por 95 trabajadores y usuarios en la sede central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto; se hizo uso de dos instrumentos. Los
resultados muestran una comparacién con respecto a la hipotesis, en el cual se
utilizé el estadistico Chi- Cuadrado (p-valor=0.000), mostrando que se halla
evidencias estadisticas de significancia, afirmando que la comunicacién entre las
personas esta relacionada con la atencion a los usuarios dentro de la entidad. Por
ualtimo, de acuerdo a los resultados que se obtuvieron se concluye que cuando haya
un incremento de la variable uno, también habra un incremento con respecto a la

variable dos.

A continuacion, se tiene la descripcion de las bases teéricas que estaran
focalizadas a las variables de la investigacion, siendo para la primera variable
compromiso organizacional, Segun los autores tedricos Robbins y Judge (2017)
indica que el colaborador se identifica con una empresa exacta, y también desea
alcanzar tales metas establecidas, continuando su trabajo, la conexion afectiva con

respecto al centro de labor, ademas de admitir los principios de lealtad del personal.



Para los autores Aguilar et al. (2018) Indica que por compromiso
organizacional se considera como variable de relevancia, debido a que se ha
observado que las entidades que cuentan con colaboradores comprometidos
logran mejores resultados. Por otro lado, se indica que el poder de identificar a un
colaborador comprometido con la entidad (Nelson & Quick, 2013). Pefa et al.
(2016) indica que es el nivel en la cual una persona se reconoce como parte de la
organizacion, a partir de ahi decide laborar eficientemente, por lo que se indica que
esto conllevaria a aspectos positivos para la Direccion de Recursos Humanos,
debido a que la organizacion podra identificar y analizar sus objetivos
organizacionales, crear herramientas utiles a través de las cuales los empleados
puedan comprometerse mas profundamente con la empresa, garantizando asi que
tengan mas probabilidades de permanecer en la empresa, fortaleciendo asi la

empresa y logrando un mayor éxito.

Este se considera un aspecto muy significativo dada la relacion del
compromiso organizacional con factores como el desempefio, el ausentismo y el
giro de empleado, no solo es esencial que los empleados se identifiquen con la
organizacién, sino que también respalda el logro de resultados y la creaciéon de
eficacia y eficiencia de los empleados al garantizar la sincronizacion de las metas
organizacionales y las expectativas individuales (Béaez et a., 2019). El compromiso
de los colaboradores puede traducirse en una mejor productividad y, por lo tanto,
en resultados financieros, invertir en el bienestar de los empleados puede traer
beneficios para el negocio, de ahi la creciente relevancia de la gestion del talento,
la mejora del liderazgo y la planificacién estratégica de recursos humanos, por lo
tanto, el compromiso. (Baez et a., 2019).

Para la dimension Compromiso afectivo, segun Nelson & Quick (2013)
indican que es voluntad propia del trabajador permanecer en su centro de labor. El
compromiso con relacién afectiva a la entidad involucra lealtad y una profunda
preocupacion por el bienestar de la organizacion, Pefia et al. (2016) Se basan en
los conceptos de Meyer y Allen, que plantean que los empleados estan listos para
involucrarse e identificarse con las organizaciones. Para la medicién de la
dimensién sera realizada mediante los indicadores lealtad, preocupacién por el

bienestar e identificacion.



Para la dimension Compromiso de continuidad, segun Nelson y Quick
(2013) el compromiso de continuar es la predisposicion de un colaborador a
permanecer en una organizacion porque no pueden permitirse ir. Pefia y otros a
veces creen que, si se van, perderan la mayor parte de su inversion en tiempo,
energia y beneficios, mencionan que estos son los costos asociados a los
empleados cuando dejan la empresa. Martinez (2019) confirma que este es el caso
de las conexiones realizadas en base a las propiedades del material agregado, los
empleados estan apegados a la empresa porque han invertido tiempo, energia e
incluso dinero en la organizacion y cuando dejan la organizacion, todo se pierde.
Para la medicion de la dimension sera realizada mediante los indicadores esfuerzo,

beneficio y lazos.

Para la dimensibn Compromiso normativo: Nelson y Quick (2013)
sefialaron que permanecer en una organizacién es un compromiso, las personas
aprecian un compromiso normativo y se quedan en la organizacién ya que creen
que deben hacerlo. Segun Pefia et al, (2016) indica que es el sentido del deber del
empleado persistir en la empresa, es caracteristico de los empleados y nace de los
valores que se les inculca desde la infancia, incluso en su primera experiencia
laboral, un compromiso ligado a un sentido de obligacion personal de permanencia
en la empresa. Es especifico de los empleados y se deriva de valores inculcados
en ellos desde la infancia o incluso desde su primera experiencia laboral. Para la
medicién de la dimension sera realizada mediante los indicadores obligacion,

permanencia y valores.

A continuacién, se tiene la descripcion de las bases tedricas que estaran
focalizadas en las variables estudiadas, siendo la segunda variable atencion al
usuario, Segun el autor teorico Zeithaml (2020) indica que, desde este punto de
vista, el enfoque de la atencion al cliente es la mejora del servicio, concibiendo este
concepto como la actitud de cada empleado hacia cada cliente. Este aspecto es
muy relevante porque la actitud de los empleados es percibida en ultima instancia
por los clientes y también es una evaluacion del valor del cliente para toda la

organizacion.
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Taype (2020) teniendo en cuenta las tendencias actuales y muchas
iniciativas politicas en el servicio al cliente, la calidad se considera un papel
prioritario en la gestion de clientes. Este contexto se refleja en gran medida en la
difusion de competencias entre organizaciones en la practica y en la llamada cultura

del cliente.

Salguero (2019), indica que los clientes son una parte importante de la
organizacion porque, como se menciond anteriormente, el producto/servicio es
para ellos, para las empresas, una buena atencion al cliente ha sido y sigue siendo
una de las estrategias para atraer y fidelizar clientes, sin embargo,
independientemente de su naturaleza, el servicio tiene nuevas oportunidades tanto
desde el punto de vista del cliente/beneficio como desde el punto de vista de la
gestion de la empresa, por ello, la atencion al cliente es un factor significativo para

determinar la continuacion y posicionamiento del negocio actual.

Este concepto se considera aplicable a la gestion nacional y en todo caso
a la gestion de los distritos, provincias y municipios a fin de contar con una
organizacion que pueda inspeccionar el proceso dirigiendo debidamente a los
mandos convenientes implicadas en el proceso. Asi como los municipios tienen
autonomia administrativa, los ciudadanos eligen autoridades, gestionan los
recursos patrimoniales locales y acceden a los servicios publicos locales como

parte de sus derechos. (Salguero, 2019).

Para la dimension Intangibilidad, de acuerdo con Zeithaml (2020) indica que
esta es una caracteristica muy diferente de los servicios porque son acciones o
ejecuciones, no objetos; esto significa que los consumidores no pueden probar
muchos servicios para asegurar su calidad antes de comprarlos. Es imposible
tocarlos, verlos, sentirlos, como percibimos las cosas tangibles. Cuando se trata de
atencion médica, los pacientes pueden ver y tocar el equipo que los trata, pero no
pueden ver ni tocar los servicios que son relevantes para su atencion médica. (el
servicio en si). Para la medicién de la dimension sera realizada mediante los

indicadores percepcion, salud y acciones.

Para la dimension Inseparabilidad, de acuerdo con Zeithaml (2020) indica
gue la produccién y el consumo de la mayoria de los servicios son inseparables.

Esto ocurre en la interaccion entre el cliente y el proveedor del servicio, ya que
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primero se solicita el servicio para su reproduccion, pero la solicitud y el consumo
ocurren simultaneamente; es por eso que los clientes pueden participar y observar
el proceso relacionado con el servicio relacionado, y su actitud hacia el servicio
recibido (positiva o negativa) puede crear un nivel de expectativa para otros clientes
cercanos. Para la medicion de la dimension sera realizada mediante los indicadores

interaccion, consumo simultaneo e involucramiento.

Para la dimension Heterogeneidad, de acuerdo con Zeithaml (2020) indica
que la caracteristica de los servicios es que son dificiles de controlar, especialmente
con un alto contenido de trabajo, porque garantizar una calidad de servicio
constante es un desafio para cualquier organizacion o grupo en el sentido de que
la entrega corre a cargo del fabricante. De fabricante a fabricante. , dependiendo
del cliente puede variar significativamente de un dia a otro; como depende de otros
factores que en ocasiones escapan a la competencia del prestador del servicio, la
intervencidn de terceros contribuye ain mas a la heterogeneidad de los contenidos
ofrecidos. Para la medicion de la dimension seré realizada mediante los indicadores

calidad sostenida, necesidades y requerimientos.
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lI.METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion:

Tipo de Investigacion: el presente estudio fue desarrollado mediante un tipo
denominado basico, las indagaciones basicas, o investigacion fundamental, es un
tipo de investigacion centrada en potenciar el entendimiento de cOmo se suscita un
fendbmeno, circunstancia o un estudio en particular (Arias et al., 2022). Para la
presente investigacion se analizaron los datos para poder hallar lo desconocido y
gque pueda satisfacer un sentido respecto a la curiosidad.

Disefio de la Investigacion: el estudio se desarroll6 mediante un disefio
denominado no experimental. porque que se busca llevar a cabo investigaciones
para observar las variables en su contexto natural y su funcion principal es no
cambiar deliberadamente las variables y solo estudiar los eventos que ocurren en

su entorno natural antes de analizarlos. (Hernandez et al., 2014).

Asi mismo refiere Valderrama (2013) el estudio correlacional examinara el
nivel de relacién de ambas variables, es decir, luego de ellas se cuantifica y analiza
la relacion, nuevamente el estudio forma parte de un enfoque cuantitativo
caracterizado por la recopilacion de informaciébn que puede hacer frente al
problema, trata de medir las variables en una situacién determinado para poder
analizarlas utilizando un método, que permite elegir un conjunto de métodos

estadisticos para sacar conclusiones confiables sobre la validez de hipotesis.
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Compromiso organizacional
Definicion conceptual: Robbins y Judge (2017) indican que los
colaboradores se emparejan con una entidad especifica, sus objetivos y quieren

seguir trabajando en ella, la conexibn emocional en torno al tema y el

reconocimiento de sus valores es un modelo ideal de fidelizacion de los empleados.

Definicion operacional: Para la medicion de esta variable de investigacion,
se recopilaran datos mediante un instrumento denominado cuestionario sobre el

compromiso organizacional.
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Indicadores: Para la medicién de la variable se consideran los siguientes
indicadores: lealtad preocupacion por el bienestar, identificacion, esfuerzo,

beneficio, lazos, obligacion, permanencia y valores.

Escala de medicion: Estos se miden mediante un cuestionario tipo Likert
con escala ordinal de valoracion dirigido a los trabajadores de una municipalidad
de Ollantaytambo-Cusco. Donde; “1= Totalmente en desacuerdo”, “2= En

desacuerdo”, “3= Neutral’, “4= De acuerdo” y “5= Totalmente de acuerdo”..
Variable 2: Atencion al usuario

Definicion conceptual: Segun Blanco (2001), la atencion al cliente
“representa una herramienta estratégica que puede aportar a los clientes un valor
afiadido frente a la oferta de la competencia y permite percibir las diferencias en la
oferta global fija.

Definicion operacional: Para la medicion de esta variable de investigacion,
se recopilaran datos mediante un instrumento denominado cuestionario sobre la

atencion al usuario.

Indicadores: Para su medicién se consideran los siguientes indicadores:
percepcion, salud, acciones, interaccion, consumo simultaneo, involucramiento,

calidad sostenida, necesidades y requerimientos.

Escala de medicion: Estos se miden mediante un cuestionario tipo Likert
con escala ordinal de valoracién dirigido a los trabajadores de una municipalidad
de Ollantaytambo-Cusco. Donde; 1= Totalmente en desacuerdo, 2= En

desacuerdo, 3= Neutral, 4= De acuerdo y 5= Totalmente de acuerdo..

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

3.3.1. Poblacion:

Es la suma de un grupo o conjunto de elementos que comparten un conjunto
comun de aspectos o propiedades que pueden ser estudiados en un area de interés
y es la base de una hipoétesis de investigacion (Sanchez, 2018), para el presente
estudio se considera una poblacion de trabajadores administrativos de una

municipalidad de Ollantaytambo-Cusco que ascienden a 150.
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Criterios de inclusion: Arias et al. (2022), Se refieren a participantes que
deben tener ciertas especificaciones o caracteristicas para ser considerados en el
estudio. Los empleados que accedieron participar en el estudio fueron asignados a
este estudio y que sean trabajadores administrativos.

Criterios de exclusion: Arias et al. (2022), Las referencias a especificaciones
de temas especificos pueden dar lugar a revisiones de los resultados de la
investigacion. Para el presente estudio se confiero a los trabajadores que no
aceptaron participar en el estudio y que no sean trabajadores administrativos.

3.3.2. Censo:

Considérese un subconjunto de la poblacion total, que debe ser
estadisticamente representativo ya que permitira la recopilacion de datos, pero se
debe considerar una agrupacion precisa (Sanchez, 2018), para el presente estudio
se considerara una muestra de 150 trabajadores administrativos de una
municipalidad de Ollantaytambo-Cusco, la cual se obtuvo mediante un muestreo no
probabilistico, con un tipo de muestreo censal porque se considerara a la totalidad

de la poblacion.

Poblacion muestral: Segun Valderrama (2013) afirmé que utilizo el muestreo
como una medida utilizada en el contexto de un instrumento de investigacion
cientifica que tenia como objetivo determinar la parte de la poblacion objeto de

estudio, de ahi el uso de una muestra censal.

3.3.3. Unidad de anélisis:

Segun Hernandez et al. (2014) mencionan que son metas que se dividen en
diferentes categorias segun criterios a partir de una unidad especifica. En el
estudio, se considera que la unidad para el andlisis son colaboradores

administrativos de la municipalidad en Ollantaytambo-Cusco.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se uso la encuesta, distintos autores consideran el disefio o método. La
clasificacion de este trabajo considerara estudios no experimentales transversales
0 descriptivos o causales correlacionales, ya que a veces tienen uno u otro disefio,

y a veces ambos. Suelen utilizar cuestionarios que se pueden utilizar en diferentes
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situaciones (Hernandez et al. 2018). Un cuestionario hace referencia a un grupo de
preguntas sobre una o mas variables medibles. Debe coincidir con el enunciado del

problema y la hipétesis. (Hernandez et al. 2018).

Para el presente estudio se utilizaron dos cuestionarios desarrollados en
funcién a las variables estudiadas que son el compromiso organizacional y atencion
al cliente, para ambas se formularon con 9 preguntas las cuales se tiene un conjunto
de cinco alternativas a través de la escala para la medicion de tipologia Likert donde
se distribuye en (Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo

y Totalmente de acuerdo).

Validez: Los instrumentos de medicion seran revisadas por expertos para
evaluar la pertinencia, la relevancia y la claridad en funcién de la claridad de la
postura tedrica y los objetivos de la investigacion. En consecuencia, se envio el
formato para su validacion del instrumento hacia tres expertos: Dra. Gleyzi
Manrique Flérez, Mg. Jesus Tapia Pefia y el Mg. llia Mirella Colpaert Vargas,
después de una revisidn exhaustiva, se realizaron evaluaciones sobre variables,
dimensiones relevantes e indicadores del estudio, lo que resulté en herramientas
mejoradas en términos de contenido, forma y estilo. Arias (2022), indica que la
validacion del instrumento se refiere al proceso de verificar si el instrumento puede
medir efectivamente el contenido medido en base al juicio de expertos y la relacion
adecuada con el objetivo y las variables.

Confiabilidad: Se comprende como la evaluacién para verificar la aplicacion
de un instrumento que consta de varios elementos produce resultados afines y
estables (Hernandez et al., 2014). Es una técnica validad que tiene como fin la
medicion de confiabilidad mediante el coeficiente denominado alfa de Cronbach,
previa validacion de los items por evaluacion de los expertos, prueba piloto en
una muestra de conveniencia de 20 empleados de gobierno, afirmando que un
subgrupo del total que presenta particularidades de la totalidad de participantes del
estudio de equidad, permitiendo correcciones o modificaciones del cuestionario a
aplicar al grupo de estudio seleccionado. Sobre ello se le asign6é un valor de
confiabilidad usando SPSS 25 para la variable compromiso organizacional y
atencion al cliente con 0.858 (confiabilidad alta) y 0.819 (confiabilidad alta)

correspondientemente, el cual Indica un alto grado de relacidén y correspondencia
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entre cada item los cuales componen las variables, donde se validaran su utilidad

para recabar datos de la unidad analizada.
3.5. Procedimientos

La recoleccion de los datos fue realizada mediante una previa reunion con
los trabajadores administrativos de una municipalidad de Ollantaytambo-Cusco
donde se les explico el propdsito del estudio y su aceptacion para que puedan
participar. Luego se formulan los instrumentos con el apoyo de la matriz de
variables para poder obtener datos sobre las variables de estudio. Una vez
identificada la cantidad de muestra, el grupo de encuestadores efectuara la
aplicacion de la encuesta hacia trabajadores en el area administrativa de una
municipalidad de Ollantaytambo-Cusco. Todo el proceso se realizara de forma

anénima.
3.6. Método de analisis de datos

Los datos individuales analizados en esta etapa deben agruparse de la

siguiente manera:

Los datos fueron recolectados utilizando el software IBM SPSS V.25, un
programa disefiado para la investigacion cuantitativa, especificamente el
procesamiento de cuestionarios. Luego se utilizardn organizadores visuales
utilizando tablas, graficos (barras, circulares, otros). Finalmente, con un analisis
suficiente, se interpretardn los datos obtenidos del instrumento de investigacion

aplicado a las muestras previamente identificadas.

Estadistica descriptiva: de acuerdo a Hernandez et al. (2018) para describir
los resultados de los analisis aplicados segun el tipo de variable (nominal o
coeficiente) utilizando medidas de tendencia central, varianza y ubicacion. Por ello,
en esta seccion se elaboran tablas y cuadros de frecuencia que muestran los

resultados generales de la encuesta.

Estadistica inferencial: Los datos se validaron inicialmente mediante la
prueba de Kolmogorov-Smirnov para comprobar si procedian de una distribucion
normal, excepto la prueba de Shapiro-Wilk porque habia mas de 50 casos en el
grupo de estudio. Luego, el andlisis busca una respuesta a la hipotesis de

investigacion (qué tan bien se relacionan las variables en estudio) para probar la
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confiabilidad usando la estadistica de Spearman (una prueba no paramétrica), es
decir, porque una prueba de normalidad muestra que no se ajustan a distribucion

normal.
3.7. Aspectos éticos

Para realizar esta investigacion fue necesario seguir las normas éticas
establecidas por la APA y la OMS, las cuales tienen en cuenta los principios mas
relevantes: los principios de lealtad y responsabilidad. Deben establecerse
relaciones de confianza con los companeros. Ademas, debe cumplir con los
estandares de conducta profesional, asumir la responsabilidad y gestionar los

conflictos de interés de manera adecuada.
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IV.RESULTADOS

En base a la encuesta a 150 trabajadores administrativos de una
municipalidad de Ollantaytambo-Cusco; a quienes Para asegurar el logro de los
objetivos del trabajo de investigacién se adopté un cuestionario que contiene 9
items compromisos organizacionales y 9 items de atencion al cliente, asi mismo se
realizd una prueba de confiabilidad. Por lo tanto, estos datos recopilados se
presentan de manera estructurada y clara. Cree estadisticas descriptivas,
encuentre resultados por tablas de frecuencia, agrupe elementos en dimensiones

y variables.
4.1. Resultados descriptivos

Segun la tabla y figura, sobre la distribucibn de Variable Compromiso
organizacional, se observa que el 50.7% de los encuestados esta de acuerdo, el
26% de los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados esta de
totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% esta en desacuerdo con el Compromiso

organizacional.
Tabla 1

Variable Compromiso organizacional

Compromiso organizacional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 27 18,0 18,0 18,0
De acuerdo 76 50,7 50,7 68,7
No sabe/no opina 39 26,0 26,0 94,7
En desacuerdo 8 5.3 53 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. elaboracion con SPSS 26
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Segun la tabla y figura, sobre la distribucion de la Dimension Compromiso
afectivo, se observa que el 47.3% de los encuestados esta de acuerdo, el 28.7%
de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los encuestados estd de
totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% esta en desacuerdo con el Compromiso

afectivo.
Tabla 2

Dimension Compromiso afectivo

Compromiso afectivo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 28 18,7 18,7 18,7
De acuerdo 71 47,3 47,3 66,0
No sabe/no opina 43 28,7 28,7 94,7
En desacuerdo 8 5.3 5,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. elaboracion con SPSS 26

Segun la tabla y figura, sobre la distribucion de la Dimensién Compromiso
de continuidad, se observa que el 58% de los encuestados esta de acuerdo, el
20.7% de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los encuestados esta de
totalmente acuerdo, mientras que el 2.7% esta en desacuerdo con el Compromiso

de continuidad.
Tabla 3

Dimensién Compromiso de continuidad

Compromiso de continuidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 28 18,7 18,7 18,7
De acuerdo 87 58,0 58,0 76,7
No sabe/no opina 31 20,7 20,7 97,3
En desacuerdo 4 2,7 2,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. elaboracion con SPSS 26
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Segun la tabla y figura, sobre la distribucion de la Dimension Compromiso
normativo, se observa que el 48% de los encuestados esta de acuerdo, el 18% de
los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados esta de totalmente

acuerdo, mientras que el 16% estéd en desacuerdo con el Compromiso normativo.

Tabla 4

Dimension Compromiso normativo

Compromiso normativo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 27 18,0 18,0 18,0
De acuerdo 72 48,0 48,0 66,0
No sabe/no opina 27 18,0 18,0 84,0
En desacuerdo 24 16,0 16,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. elaboracién con SPSS 26

Segun la tabla y figura, sobre la distribucion de la Variable Atencion al
usuario, se observa que 53.3% de encuestados esta de acuerdo, el 20.7% de los
encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados esta de totalmente

acuerdo, mientras que el 8% esta en desacuerdo con la Atencion al usuario.

Tabla 5

Variable Atenciéon al usuario

Atencién al usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 27 18,0 18,0 18,0
De acuerdo 80 53,3 53,3 71,3
No sabe/no opina 31 20,7 20,7 92,0
En desacuerdo 12 8,0 8,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. elaboracion con SPSS 26



Segun la tabla y figura, sobre la distribucién de la Dimension Intangibilidad,
se muestra que el 48% de encuestados esta de acuerdo, el 25.3% de los
encuestados no sabe no opina, el 21.3% de los encuestados esta de totalmente

acuerdo, mientras que el 5.3% esté en desacuerdo con la Intangibilidad.

Tabla 6

Dimension Intangibilidad

Intangibilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 32 21,3 21,3 21,3
De acuerdo 72 48,0 48,0 69,3
No sabe/no opina 38 25,3 25,3 94,7
En desacuerdo 8 53 53 100,0

Total 150 100,0 100,0

Nota. elaboracién con SPSS 26

Segun latabla y figura, sobre la distribucidon de la Dimension Inseparabilidad,
se muestra que el 42.7% de encuestados estd de acuerdo, el 28.7% de los
encuestados no sabe no opina, el 20.7% de los encuestados esta de totalmente

acuerdo, mientras que el 8% esta en desacuerdo con la Inseparabilidad.

Tabla 7

Dimension Inseparabilidad

Inseparabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 31 20,7 20,7 20,7
De acuerdo 64 42,7 42,7 63,3
No sabe/no opina 43 28,7 28,7 92,0
En desacuerdo 12 8,0 8,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. elaboracion con SPSS 26
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Segun la tabla y figura, sobre la distribucion de la Dimension
Heterogeneidad, se observa que el 53.3% de los encuestados esta de acuerdo, el
18% de los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados esta de
totalmente acuerdo, mientras que el 10.7% esta en desacuerdo con la

Heterogeneidad.
Tabla 8

Dimension Heterogeneidad

Heterogeneidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 27 18,0 18,0 18,0
De acuerdo 80 53,3 53,3 71,3
No sabe/no opina 27 18,0 18,0 89,3
En desacuerdo 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nota. elaboracion con SPSS 26
4.2. Tablas cruzadas

Segun la tabla y figura, sobre la distribucion de Compromiso organizacional
y Atencién al usuario, se observa que el 26% de los encuestados esta de acuerdo
sobre el compromiso organizacional y la atencién del usuario, mientras que el 5.3%

esta en desacuerdo con el compromiso organizacional y la atencién del usuario.
Tabla 9

Tabla cruzada Compromiso organizacional y Atencion al usuario

Atencién al usuario Total
De En No sabe/no Totalmente
acuerdo desacuerd opina de acuerdo
o
Compromiso De acuerdo Recuento 39 12 12 13 76
organizacion
al 26,0% 8,0% 8,0% 8,7% 50,7%
En Recuento 0 8 0 3 11
desacuerdo
0,0% 5,3% 0,0% 2,0% 7,3%
No sabe/no Recuento 8 8 8 0 24
opina
5,3% 5,3% 5,3% 0,0% 16,0%
Totalmente Recuento 15 0 4 20 39
de acuerdo
10,0% 0,0% 2,7% 13,3% 26,0%
Total Recuento 62 28 24 36 150
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41,3% 18,7% 16,0% 24,0% 100,0%

Nota. elaboracién con SPSS 26
4.3. Pruebas de hipotesis

Para el presente estudio se efectud la prueba de normalidad hacia una
distribucion de los datos no paramétricos, por consiguiente, se usé el método
utilizado fue el (rho) de Spearman debido a que al realizar las pruebas de hipoétesis
este procedimiento se muestra de mayor confiabilidad, esto con el propésito de
encontrar una relacion en ambas variables se utilizé también el programa SPSS

v25 obteniéndose un valor de 0,815.

Nivel de Significancia. Para ello, se elige un nivel de significacion que indica
el riesgo de admitir una contradiccion a lo que debe aceptarse como verdadero.
Para ello, el método de correlacién utiliza un nivel de significancia de a = 0,05
(Hernandez et al., 2014).

Prueba de hipotesis general. De acuerdo al valor de correlacion de 0, 815 el
cual se encuentra entre el 0,75 y 0,89 como resultado, se obtuvo una fuerte
correlacion positiva. Como el coeficiente p(0) es menor que (0,000) y se sabe que
la significacion conjunta es 0,05, se confirma la eleccion anterior de rechazar la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna; donde Existe relacion entre el
compromiso organizacional y la atencién al usuario en una municipalidad distrital
de Ollantaytambo- Cusco,2023.

Tabla 10

Correlacion del compromiso organizacional y atencién al usuario

Correlaciones

Compromiso Atencion al
organizacional  usuario

Rho de Compromiso Coeficiente de

L L 1,000 , 815™
Spearman  organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Atencion al Coef|C|e_n,te de 815+ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
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** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. elaboracion con SPSS 26

Nivel de Significancia. Para ello, se elige un nivel de significacion que indica
el riesgo de admitir una contradiccion a lo que debe aceptarse como verdadero.
Para ello, el método de correlacién utiliza un nivel de significancia de a = 0,05
(Hernandez et al., 2014).

Prueba de hipétesis especifica 1. De acuerdo al valor de correlacion de 0,
692 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 el resultado es una correlacion positiva
moderada. Dado que el coeficiente p(0) es menor que (0,000) y se sabe que la
significacién conjunta es 0,05, se confirma la eleccion anterior de rechazar la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna; donde Existe relacion entre el
Compromiso Afectivo y la atencion al usuario en una municipalidad distrital de

Ollantaytambo- Cusco, 2023.
Tabla 11

Correlacion del compromiso Afectivo y atencion al usuario

Correlaciones

Compromiso Atencion al

Afectivo usuario
Eggarman de gfoergt?\:gmiso Coeficiente de correlacion 1,000 692"
Sig. (bilateral) : ,000
N 150 150
Atencion al Coeficiente de correlacion , 692** 1,000
usuario Sig. (bilateral) 000
N 150 150

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

Nota. elaboracion con SPSS 26
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Nivel de Significancia. Para ello, se elige un nivel de significacion que indica
el riesgo de admitir una contradiccion a lo que debe aceptarse como verdadero.
Para ello, el método de correlacién utiliza un nivel de significancia de a = 0,05
(Hernandez et al., 2014).

Prueba de hipotesis especifica 2. De acuerdo al valor de correlacion de 0,
653 el cual se encuentra entre el 0,50y 0,74 el resultado es una correlacion positiva
moderada. Como el coeficiente p(0) es menor que (0,000) y se sabe que la
significacion conjunta es 0,05, se confirma la eleccion anterior de rechazar la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna; donde Existe relacion entre el
Compromiso de Continuidad y la atencién al usuario en una municipalidad distrital

de Ollantaytambo- Cusco, 2023.
Tabla 12

Correlacion del compromiso de Continuidad y atencion al usuario

Correlaciones

Compromiso de  Atencién al

Continuidad usuario
gl;garman de (Cj:é)mpromiso Coeficiente de correlacion 1,000 653"
Continuidad o0 pilateral) . 000
N 150 150
Atencion  al  Coeficiente de correlacion , 653** 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

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

Nota. elaboracion con SPSS 26

26



Nivel de Significancia. Para ello, se elige un nivel de significacion que
indica el riesgo de admitir una contradiccion a lo que debe aceptarse como
verdadero. Para ello, el método de correlacion utiliza un nivel de significancia de a
= 0,05 (Hernandez et al., 2014).

Prueba de hipotesis especifica 3. De acuerdo al valor de correlacion de 0,
716 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene como resultado una
correlacion positiva media. Como el coeficiente p(0) es menor que (0,000) y se sabe
que la significacién conjunta es 0,05, se confirma la eleccién anterior de rechazar
la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna; donde Existe relacion entre el
Compromiso Normativo y la atencion al usuario en una municipalidad distrital de

Ollantaytambo, Cusco- 2023.
Tabla 13

Correlacién del compromiso Normativo y atencion al usuario

Correlaciones

Compromiso Atencion al

Normativo usuario
Rho de Compromiso Coeficiente de correlacion 1,000 , 716™
Spearman Normativo Sig. (bilateral) . 000
N 150 150
Atenciobn  al  Coeficiente de correlacion , 716** 1,000
usuario Sig. (bilateral) 000
N 150 150

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. elaboracion con SPSS 26
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V.DISCUSION

Segun los datos recabados para el objetivo general se determina que Existe
relacion entre el compromiso organizacional y la atencion al usuario en una
municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, el valor
de correlacion de 0, 815 el cual se encuentra entre el 0,75 y 0,89 se obtiene como
resultado una correlacion positiva fuerte. Debido a que el coeficiente p(0) es menor
que (0,000) y se sabe que la significacidén conjunta es 0,05, se confirma la eleccion
anterior de rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

En la parte descriptiva se observa que el 50.7% de los encuestados esta de
acuerdo, el 26% de los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados
esta de totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% estd en desacuerdo con el
Compromiso organizacional, el 47.3% de los encuestados esta de acuerdo, el
28.7% de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los encuestados esta de
totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% esta en desacuerdo con el Compromiso
afectivo, el 58% de los encuestados esta de acuerdo, el 20.7% de los encuestados
no sabe no opina, el 18.7% de los encuestados esta de totalmente acuerdo,
mientras que el 2.7% esta en desacuerdo con el Compromiso de continuidad y el
48% de los encuestados esta de acuerdo, el 18% de los encuestados no sabe no
opina, el 18% de los encuestados esta de totalmente acuerdo, mientras que el 16%

esta en desacuerdo con el Compromiso normativo.

Por otro lado, se observa que la atencién al usuario el 53.3% de los
encuestados esta de acuerdo, el 20.7% de los encuestados no sabe no opina, el
18% de los encuestados esta de totalmente acuerdo, mientras que el 8% esta en
desacuerdo con la Atencion al usuario, segun a las dimensiones se observa que el
48% de los encuestados esta de acuerdo, el 25.3% de los encuestados no sabe no
opina, el 21.3% de los encuestados esta de totalmente acuerdo, mientras que el
5.3% esta en desacuerdo con la Intangibilidad, el 42.7% de los encuestados esta
de acuerdo, el 28.7% de los encuestados no sabe no opina, el 20.7% de los
encuestados esta de totalmente acuerdo, mientras que el 8% esta en desacuerdo
con la Inseparabilidad y el 53.3% de los encuestados esta de acuerdo, el 18% de
los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados esta de totalmente

acuerdo, mientras que el 10.7% esta en desacuerdo con la Heterogeneidad.
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Dichos datos se asemejan y corroboran con los resultados encontrados en
el estudio de Salazar (2019) donde indica que muestran que se relacionan entre
ambas variables, exponiéndose entre ellas, en otras palabras, que, si un trabajador
se encuentra satisfecho en el aspecto laboral, tendrd mas compromiso con la
organizacion, mostrando de esta manera la relevancia de este aspecto, y la
importancia de practicarlo. Por otro lado, en el estudio de Evangelista (2022) los
resultados difieren porque se indica que el 66.0% del personal expresan la actitud
de lider por parte del gerente municipal en todos los aspectos, de moralidad interior
y el proceso de balance, en relacion al compromiso organizacional, el personal
sefala su compromiso de afecto (64.8%), de duracion (60.8%) y el legal (72.5%),
donde se determina que de acuerdo a los resultados se muestra que el liderazgo

se relaciona con el compromiso en un nivel positivo.

Segun los datos de ambas investigaciones se evidencia que efectivamente
gue para disponer de una calidad de atencion adecuada es necesario disponer un
Optimo compromiso organizacional a ello se puede fundamentar con aspectos
tedricos los cuales indican que el compromiso organizacional se considera una
variable de relevancia, debido a que se ha observado que las entidades que
cuentan con colaboradores comprometidos logran mejores resultados, de acuerdo
a lo mencionado por especialistas, indican que esto se debe al ambiente laboral,
asimismo del tiempo dedicado en realizar sus deberes durante su horario,
fortaleciendo a la entidad y logrando un desarrollo eficiente, llegando de esta
manera a las metas establecidas, y creciendo progresivamente (Nelson & Quick,
2013).

De acuerdo con los datos recabados para el objetivo especifico 1 se
determina que Existe relacion entre el Compromiso Afectivo y la atencion al usuario
en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que,
el valor de correlacién de 0, 692 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene
como resultado una correlacion positiva media. Debido a que el coeficiente p(0) es
menor que (0,000) y se sabe que la significacion conjunta es 0,05, se confirma la

eleccion anterior de rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

En la parte descriptiva se observa que el 47.3% de los encuestados esta de

acuerdo, el 28.7% de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los
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encuestados esta de totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% esta en desacuerdo
con el Compromiso afectivo, por otro lado, segun la atencidon del usuario se observa
que el 53.3% de los encuestados esté de acuerdo, el 20.7% de los encuestados no
sabe no opina, el 18% de los encuestados esta de totalmente acuerdo, mientras

gue el 8% esta en desacuerdo con la Atencion al usuario.

Dichos datos se asemejan y corroboran con los resultados encontrados en
el estudio de Quiroz (2019) donde indica que el 43,7% de usuarios indicé que el
procedimiento que esta establecido es lento y complejos, el 52,9% de los
encuestados indicaron que el personal de la entidad no tiene un trato amable en su
atencion. De acuerdo al analisis se establecié que se halla una correlacion positiva
alta y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,716). Por otro lado, en el estudio de
Rojas (2019) los resultados difieren porque se indica que el 58,9% que realizaron
el cuestionario, utilizan una comunicacion interpersonal, el 40% en ocasiones y el
1.1% aseveran utilizar permanentemente una comunicacion interpersonal. Con
respecto a la atencién, se tiene que el 74,7% de las personas que llenaron la
encuesta perciben una atencion buena, el 13,7% en ocasiones y el 1.1% atestiguan

gue la buena atencion es permanente.

Segun los datos de ambas investigaciones se evidencia que efectivamente
que para disponer de una calidad de atencién adecuada es necesario disponer un
Optimo compromiso afectivo a ello se puede fundamentar con aspectos teoricos los
cuales indican que es voluntad propia del trabajador permanecer en su centro de
labor, el compromiso con relacion afectiva a la entidad involucra lealtad y una
profunda preocupacion por el bienestar de la organizacién y se plantea que los
empleados estan listos para involucrarse e identificarse con las organizaciones, asi
como las conexiones emocionales que los empleados establecen con las
organizaciones, los empleados con este compromiso se sienten orgullosos de
pertenecer a la organizacion, de igual forma se menciona que es el apego
emocional del empleado a la empresa lo que lo motiva a permanecer en la

organizacion ademas del salario (Nelson & Quick, 2013).

De acuerdo con los datos recabados para el objetivo especifico 2 se
determina que Existe relacién entre el Compromiso de Continuidad y la atencién al

usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido
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a que, el valor de correlacion de 0, 653 el cual se encuentra entre el 0,50y 0,74 el
resultado es una correlacion positiva moderada. Como el coeficiente p(0) es menor
que (0,000) y se sabe que la significacién conjunta es 0,05, se confirma la eleccion
anterior de rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

En la parte descriptiva se observa que el 58% de los encuestados esta de
acuerdo, el 20.7% de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los
encuestados esta de totalmente acuerdo, mientras que el 2.7% esta en desacuerdo
con el Compromiso de continuidad, por otro lado segun la atencion al usuario se
observa que el 53.3% de los encuestados estd de acuerdo, el 20.7% de los
encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados esta de totalmente

acuerdo, mientras que el 8% esta en desacuerdo con la Atencién al usuario.

Dichos datos se asemejan y corroboran con los resultados encontrados en
el estudio de Gutiérrez (2020) donde indica que los resultados descriptivos, por
medio de la encuesta fue de 83.3% mostrando que el compromiso de la
organizacion se halla con un nivel moderado, y la significancia bilateral o p-valor es
equivalente a 0.00< 0.05, de este se relacionan entre compromiso de continuidad y
eficacia de un servicio interno, asimismo el coeficiente de correlacion de Spearman
fue de 0.802, dando a conocer una correlacion positivo de nivel fuerte. Por otro lado,
en el estudio de Rojas (2019) se menciona que el 58,9% que realizaron el
cuestionario, utilizan una comunicacion interpersonal, el 40% en ocasiones y el
1.1% aseveran utilizar permanentemente una comunicacion interpersonal. Con
respecto a la atencion, se tiene que el 74,7% de las personas que llenaron la
encuesta perciben una atencion buena, el 13,7% en ocasiones y el 1.1% atestiguan

que la buena atencion es permanente.

Segun los datos de ambas investigaciones se evidencia que efectivamente
gue para disponer de una calidad de atencién adecuada es necesario disponer un
Optimo compromiso de continuidad a ello se puede fundamentar con aspectos
tedricos los cuales indican que es la predisposicion de un colaborador a
permanecer en una organizacion porgue no pueden permitirse ir, se piensa que Si
se van, perderan la mayor parte de su inversion en tiempo, energia y beneficios, se
menciona que estos son los costos asociados a los empleados cuando dejan la

empresa, segun lo observado se confirma que este es el caso de las conexiones
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realizadas en base a las propiedades del material agregado, los empleados estan
apegados a la empresa porque han invertido tiempo, energia (Nelson & Quick,
2013).

De acuerdo con los datos recabados para el objetivo especifico 3 se
determina que Existe relacion entre el Compromiso Normativo y la atencion al
usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo, Cusco- 2023, esto debido
a que, el valor de correlacion de 0, 716 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 el
resultado es una correlacion positiva moderada. Como el coeficiente p(0) es menor
gue (0,000) y se sabe que la significacion conjunta es 0,05, se confirma la eleccion

anterior de rechazar la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

En la parte descriptiva se observa que el 48% de los encuestados esta de
acuerdo, el 18% de los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados
estd de totalmente acuerdo, mientras que el 16% esta en desacuerdo con el
Compromiso normativo, por otro lado segun la atencion al usuario se observa que
el 53.3% de los encuestados esta de acuerdo, el 20.7% de los encuestados no sabe
no opina, el 18% de los encuestados esta de totalmente acuerdo, mientras que el

8% esta en desacuerdo con la Atencién al usuario.

Dichos datos se asemejan y corroboran con los resultados encontrados en
el estudio de Rojas (2019) donde indica que el 58,9% que realizaron el cuestionario,
utilizan una comunicacion interpersonal, el 40% en ocasiones y el 1.1% aseveran
utilizar permanentemente una comunicacion interpersonal. Con respecto a la
atencion, se tiene que el 74,7% de las personas que llenaron la encuesta perciben
una atencién buena, el 13,7% en ocasiones y el 1.1% atestiguan que la buena
atencion es permanente. Realizando una comparacion con respecto a la hipotesis,
en el cual se utiliz6 el estadistico Chi- Cuadrado (p-valor=0.000), mostrando que se
halla evidencias estadisticas de significancia, afirmando que la normas entre las
personas esta relacionada con la atencién a los usuarios dentro de la entidad. Por
otro lado, en el trabajo de Evangelista (2022) indica que segun a los resultados
difieren porque se indica que el 66.0% del personal expresan la actitud de lider por
parte del gerente municipal en todos los aspectos, de moralidad interior y el proceso
de balance, en relacién al compromiso organizacional, el personal sefiala su

compromiso de afecto (64.8%), de duracion (60.8%) y el legal (72.5%), donde se
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determina que de acuerdo a los resultados se muestra que el liderazgo se relaciona

con el compromiso en un nivel positivo

Segun los datos de ambas investigaciones se evidencia que efectivamente
que para disponer de una calidad de atencién adecuada es necesario disponer un
Optimo compromiso normativo a ello se puede fundamentar con aspectos tedricos
los cuales indican que las personas aprecian un compromiso normativo y se quedan
en la organizacién ya que creen que deben hacerlo, es el sentido del deber del
empleado persistir en la empresa, un compromiso ligado a un sentido de obligacion
personal de permanencia en la empresa, es especifico de los empleados y se
deriva de valores inculcados en ellos desde la infancia o incluso desde su primera
experiencia laboral. De acuerdo a ello se indica que, el compromiso de los
colaboradores puede traducirse en una mejor productividad y, por lo tanto, en
resultados financieros, invertir en el bienestar de los empleados puede traer
beneficios para el negocio, de ahi la creciente relevancia de la gestion del talento,
la mejora del liderazgo y la planificacién estratégica de recursos humanos, por lo
tanto, el compromiso (Nelson & Quick, 2013).
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VI.CONCLUSIONES

Primera: De acuerdo con los resultados obtenidos para el objetivo general
se llega a concluir que efectivamente existe relacion entre el compromiso
organizacional y la atencion al usuario en una municipalidad distrital de
Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, el valor de correlacion de 0, 815
el cual se encuentra entre el 0,75 y 0,89 se obtiene como resultado una correlacion
positiva fuerte, segun lo observado se logra evidenciar que el regular compromiso
organizacional que existe en la entidad publica esto debido a que los trabajadores
muestran algunas deficiencias en la atencion hacia el usuario como poca

disponibilidad en atender las solicitudes de los tramites.

Segunda: De acuerdo con los resultados obtenidos para el objetivo
especifico 1 se llega a concluir que efectivamente existe relacion entre el
Compromiso Afectivo y la atencion al usuario en una municipalidad distrital de
Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, el valor de correlacion de 0, 692
el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene como resultado una correlacion
positiva media, segun lo observado se logra evidenciar que el regular compromiso
afectivo que existe en la entidad publica esto debido a que los trabajadores
muestran algunas deficiencias como la reducida empatia por comprender las

necesidades de los usuarios que realizan algun tipo de solicitud.

Tercera: De acuerdo con los resultados obtenidos para el objetivo especifico
2 se llega a concluir que efectivamente existe relacion entre el Compromiso de
Continuidad y la atencibn al usuario en una municipalidad distrital de
Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, el valor de correlacion de 0, 653
el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene como resultado una correlacion
positiva media, segun lo observado se logra evidenciar que el regular compromiso
de continuidad que existe en la entidad publica esto debido a que los trabajadores
muestran algunas deficiencias como el reducido nivel de resolucion de problemas

cuando los usuarios requieren de un tramite especializado.

Cuarta: De acuerdo con los resultados obtenidos para el objetivo especifico
3 se llega a concluir que efectivamente existe relacion entre el Compromiso
Normativo y la atencién al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo,

Cusco- 2023, esto debido a que, el valor de correlacion de 0, 716 el cual se
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encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene como resultado una correlacion positiva
media, segun lo observado se logra evidenciar que el regular compromiso
normativo que existe en la entidad publica esto debido a que los trabajadores
muestran algunas deficiencias como el reducido cumplimento de la normatividad
de la entidad publica ya que en ovaciones no se rigen al proceso administrativo de

manera completa.
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VII.LRECOMENDACIONES

Primera: Es recomendable que autoridades de la municipalidad distrital de
Ollantaytambo, Cusco- 2023, realicen un conjunto de acciones correctivas sobre el
compromiso organizacional que tiene los trabajadores dentro la institucion, Para
ello, es necesario fortalecer los lazos afectivos de los colaboradores, promover
esquemas de reconocimiento interno, y si su buen hacer es reconocido por la
organizacion, los colaboradores se sienten mas conectados y por ende mas leales
a la organizacion, lo que mejora la calidad de vida de los trabajadores. empleados,
segun la ley n. 27972, la mediacion y la flexibilidad laboral son muy importantes en
la gestion del compromiso de los empleados con la organizacién, porque indica que
la entidad es responsable de la supervision de la administracion publica del
municipio. Para ello, el municipio destina recursos para asegurar la capacidad

logistica necesaria y el apoyo profesional.

Segunda: Es recomendable que autoridades de la municipalidad distrital de
Ollantaytambo, Cusco- 2023, realicen charlas informativas para poder mejorar el
compromiso afectivo, Para este propoésito, debe centrarse en la diversidad y la
tolerancia. La diversidad del trabajo ha contribuido a las obligaciones de los
empleados. En términos de género, edad, raza y raza, cuanto mas diverso es el
equipo, mas. Segun la Ley 27972, la diversidad no promueve el pensamiento
colectivo, promueve la creatividad y estimula la innovacion, ya que muestra que la
unidad es responsable del control de la gestion publica de las autoridades
municipales. Para ello, el municipio destina recursos para asegurar la capacidad

logistica necesaria y el apoyo profesional.

Tercera: Se recomienda a las autoridades de la municipalidad distrital de
Ollantaytambo, Cusco- 2023, con el apoyo de profesionales en recursos humanos
realizar talleres practicos para lograr una mejora sobre el compromiso de
continuidad, para ello segun la ley nro. 27972, para poder gestionar estos talleres
y lograr su pleno desarrollo se necesita el apoyo de especialistas de personal, se
deben resolver cuestiones de esfuerzo, intereses y conexiones que puedan surgir
en la agencia, como se dice que este afo la unidad estructural es responsable de
la supervision de la administracidon estatal en el municipio. Para ello, el municipio

destina recursos.
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Cuarta: Es recomendable que autoridades de la municipalidad distrital de
Ollantaytambo, Cusco- 2023, realicen charlas informativas para lograr una mejora
sobre el compromiso normativo, para ello es necesario el apoyo de las autoridades
y responsables para poder realizar una revision de las normativas vigentes donde
se den a conocer obligaciones y derechos sobre los trabajadores, esto
posteriormente servird para mejorar en la atencion hacia el usuario, esto segun la
LEY 27972 ya que indica que la entidad supervisa la administracion estatal de la
ciudad. Para ello, el municipio destina recursos para asegurar la capacidad logistica

necesaria y el apoyo profesional.
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- Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Variables de L Definicion . - . Escala de
. Definicion conceptual . Dimension Indicadores e
estudio operacional medicién
Variable 1 Robbins y Judge (2017) | Para la medicion de la | Compromiso Lealtad Ordinal
Compromiso mencionan que e_I trab_qjador presente var_iz_ible, de | afectivo Pret_)cupacién por
o se encuentra identificado | estudio se utilizara un el bienestar
Organizacional . . e g
con una entidad en | instrumento Identificacion
especifico, asi como con sus | denominado
objetivos, y quiere seguir | cuestionario para 1a | compromiso  de Esfuerzo Ordinal
trfalbajando en ésta. El | recoleccion de da‘gos continuidad Beneficio
vinculo emocional en torno a | sobre la el compromiso Lazos
una entidad, y también | organizacional
:ﬁggglc;cerdznses;dsovalgges E{ Comprqmiso Obligacion _ Ordinal
fidelidad de los normativo Permanencia
colaboradores Valores
Variable 2 De acuerdo con Blanco | Para la medicién de la | Intangibilidad Percepcion Ordinal
Atencion al ‘(‘2001) la atencién al cliente prese_nte var_igble, de Sall_Jd
usuario Repre_senta ~ una gstudlo se utilizard un Acciones
herramienta estratégica que | instrumento
permite ofrecer un valor | denominado Inseparabilidad Interaccion Ordinal
afadido a los clientes con | cuestionario para la Consumo
respecto a la oferta que | recoleccion de datos simultaneo
realicen los competidores y | sobre la atencién al Involucramiento
lograr la percepcién de | usuario
diferencias en la oferta global Heterogeneidad Calidad sostenida | Ordinal

de la empresa

Necesidades
Requerimientos




- Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario)

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Estimado(a) reciba mis saludos cordiales, el presente cuestionario es parte de una investigacion
que tiene por finalidad obtener informacion para elaborar una tesis acerca de “Compromiso
organizacional y atencién al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo-
Cusco, 2023”

Solicito su colaboracién para que responda con sinceridad el presente instrumento que es

confidencial y de caracter anénimo.

Con las afirmaciones que a continuacién se exponen, algunos encuestados estaran de acuerdo
y otros en desacuerdo. Por favor, exprese con sinceridad marcando con “X” en una sola casilla

de las siguientes alternativas:

Género Masculino Femenino
51 a
Edad 20-30 31-40 41-50 méas
Grado 5 de | Técnico Profesional
instruccion profesional
Maestro(a) Doctor (a)
1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo No sabe/no En desacuerdo Totalmente en
acuerdo opina desacuerdo
N’ PREGUNTAS 1/2|3|4]|5

VARIABLE: Compromiso organizacional

Dimension Compromiso afectivo




Consideras se evidencia una lealtad hacia la institucion publica para
el desarrollo de sus actividades.

Consideras que se evidencia una preocupacion por el bienestar de
los trabajadores en institucion publica para el desarrollo de sus
actividades

Consideras que se evidencia una identificacion hacia la institucion
publica para el desarrollo de sus actividades

Dimension Compromiso de continuidad

Consideras que se evidencia un esfuerzo hacia la institucion publica
para el desarrollo de sus actividades

Consideras que se evidencia de beneficios por parte de la institucion
publica para el desarrollo de sus actividades

Consideras que se evidencia lazos hacia la institucion publica para el
desarrollo de sus actividades

Dimensién Compromiso normativo

Consideras que se evidencia obligacion por parte de la institucion
publica para el desarrollo de sus actividades

Consideras que se evidencia permanencia de trabajadores en la
institucién publica para el desarrollo de sus actividades

Consideras que se evidencia valores hacia la institucién publica para
el desarrollo de sus actividades




\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO ATENCION AL USUARIO

Estimado(a) reciba mis saludos cordiales, el presente cuestionario es parte de una investigacion
que tiene por finalidad obtener informacion para elaborar una tesis acerca de “Compromiso
organizacional y atencién al usuario en lamunicipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco,
2023~

Solicito su colaboracién para que responda con sinceridad el presente instrumento que es

confidencial y de caracter anénimo.

Con las afirmaciones que a continuacion se exponen, algunos encuestados estaran de acuerdo
y otros en desacuerdo. Por favor, exprese con sinceridad marcando con “X” en una sola casilla

de las siguientes alternativas:

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo No sabe/no En desacuerdo Totalmente en
acuerdo opina desacuerdo
N’ PREGUNTAS 1(12(3]4]|5
VARIABLE: Atencion al usuario
Dimension Intangibilidad
Consideras que se evidencia percepcion buena sobre la atencion al
0 | cliente en la institucién publica para el desarrollo de sus actividades
Consideras que se evidencia salud en lo trabajadores en la institucion
1 | publica para el desarrollo de sus actividades
Consideras que se evidencia acciones correctivas en la institucion
2 | publica para el desarrollo de sus actividades
Dimension Inseparabilidad
Consideras que se evidencia interaccion en la institucion publica para
3 | el desarrollo de sus actividades




Consideras que se evidencia consumo simultaneo en la institucion
publica para el desarrollo de sus actividades

Consideras que se evidencia involucramiento en la institucién publica
para el desarrollo de sus actividades

g R A~ R

Dimension Heterogeneidad

Consideras que se evidencia calidad sostenida en la institucion
publica para el desarrollo de sus actividades

Consideras que se evidencia el cumplimento de necesidades en la
institucion publica para el desarrollo de sus actividades

Consideras que se evidencia cumplimiento de requerimientos en la
institucion publica para el desarrollo de sus actividades

0w R N RO R

Gracias por su colaboracién



Anexo 3. Consentimiento informado

Consentimiento Informade

Yo, Yeny Chillitupa Zevallos, estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallgjo, estoy
realizando la investigacion de titulada “Compromiso organizacional y atencién al usuario en una
municipalidad distrital de Ollantaytambo-Cusco, 2023". Por consiguiente, se le invita a participar
voluntarismente en dicho estudio. Su participacion serd de invalorable ayuda para lograr ¢l objetivo de la
investigacion.

Propbsito del estudio

El objetivo del presente estudio es: Determinar de qué manera el Compromiso organizacional se relaclona
con la atencldn al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo-Cusco, 2023. Esta investigaciin
es desarrollada en la Escucla de Posgrado de la Universidad César Vallejo del Campus Cono Norte Lima
aprobado por Ia autoridad comrespondiente de In Universidad y con ¢l permiso de la institucion: Municipalidad
distrital de Ollantaytambo,

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 20 minutos y

se realizard en el ambiente de la Municipalidad distrital de Ollantaytambo, las respuestas anotadas serin
codificadas y por lo tanto, serin andnimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia)

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea participar o no, y su decisién
scrd respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede hacerlo sin ningtn problema,

Riesgo (principio de no maleficencia)

Indicar al participante, la existencia que NO existe riesgo o daflo al participar en la investigacion. Sin embargo,
en ¢l caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o
no.

Beneficios (principio de beneficencin)

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al término de la
investigacion. No recibird ningfin beneficio econdmico, ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a
la salud individual de la persona; sin embargo, los resultados del estudio podrin convertirse en beneficio de la
salud pablica,

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar

al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es

totalmente confidencial y no serd usada para ningtn otro propdsito fuera de la

investigacion. Los datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seridn eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a)

Chillitupa Zevallos Yeny email: yenychize@gmail.com

y docente Asesor, Paredes Vésquez Karina Lisset, email: kiparedesv@ucwirtual.edu.pe Consentimiento
Después de haber leldo los propésitos de la investigacién autorizo participar en la investigacién antes
mencionada,

Nombre y apellidos: 4"’4 CA .s.....i?.’.’ﬁ.’!’.....ﬁ.""’".!
N DN WE1123CY

........................................

Lugar, 18 de mayo del 2023
Nota: Obligatorio a partir de los 18 afos

Pmpnmimlnvmcidaddelotigmdellinfonnxidn:mdcuoquedmﬂm}emosu L
presencial, ¢l encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En ¢l caso que sea cuestionario
virtual, se debe solicitar ¢l correo desde el cual se envia las respucstas a través de un formulario Google.



ﬁ‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 15 de mayo de 2023
Carta P. 0185-2023-UCV-EPG-SP

GOT.

PAUL FERENK PALMA HERRERA

ALCALDE

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OLLANTAYTAMBO-CUSCO

De mi mayor consideracidn:

Es grato dirigirme & usted, para presentar & CHILLITUPA ZEVALLOS YENY; identificado(a) con
DNI/CE N° 72968041 y codigo de matricula N* 7002454689; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semiprasencial del sermestre 2023-1 quien, en e
marco de su tesis conducente & la obtencion de su grade de MAESTRO(A), s& encuentra
desarrollando el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

Compromiso organizacional y stencidn al usuario en la municipalidad distrital de
Oliantaytambo- Cusco, 2023

En este sentido, solicito 2 su digna persona facilitar el acceso a nuestrofa) estudiante, a fin que
pueda obtener informacidn en la institucion que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el caompromso de alcanzar a su despacho los resultados de eqe
estudio, luego de conduir con el Gesarrollo del trabajo de investigaddn (tesis).

Agradediendo la atenddn que brinde al presente docurmnento, hago propica la oportunidad
para expresarie 103 sentimientos de mi mayor consideratdn.

Arertamente,

Coordmadara General de Programas de Posgrado Semipresencales
Universdad César Valieo

Somos {a universidad de los flwi@o

que nquleren salir adestante,
AR TR



Anexo 4. Matriz de evaluacion por juicio de expertos — validez

Sefior(a)(ita)): Mg. Gleyzi Manrigue Folrez...
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experio

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento gue siendo estudiante del programa de maestria en
gestion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede UCW Filial Lima Norte,
promocion 2022-1, aula 31, reguiero validar el instrumenio con el cual recogere la
informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Compromiso organizacional y
atencion al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo, Cusco — 2023 y
siendo imprescindible contar con |a aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa,

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Caria de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Chillitupa Zevallos, Yeny
DNI 72968041



1. Datos generales del Juez

Hombre del Jusz Mg. Gleyzl Manrigus Folrez

Grado profeslonal: Idsestria §— Daclor (X]

Arag de formeclan scadémilca: Clinica (o Socal || Educativa | | Organizacional (X)
Aregs de axperiencla profsalonal: Funcionaria an enfidades piblicas,

Inetifuclon donde Bbora:

Tiempo de exparencla profezional en 2adafas 5 lhs e B oafos (X )
&l area:
Expsriencla an Investigackin Tesis de pregrada ¥ posgrado

Palcométrica: {sl comesponda)

Firma dal experto: DT 43514641

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE compromise organizacional
I

He. | DIMENSIONES | items Pertinenc | Relevancia | Claridad® | Sugerencias
il 2
DIMENSION 1 Compromiza Afactivo i | o |5 | wo 5| No
1 Laakad X X X

# | Preccupacion por &l bienestsr

3 dantEcacion

DIMENSION  Compromizo da Confinuidad Si (Mo [s | No [ s | No
4 | Esfuerm X X
5 Eensficia
§ | Lame

DIMENSION 3 Compromizo Normativo i | o |5 | wo 5| No
7__ | Ctligadion

& Permanencia

a Valores X X
Observaciones (precisar =i hay suficiencizl—

Opinidn de apliczbilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ 1 o aplicabla [ ]

Apellidos v nombras del juez validador. Dr' Mg Gleyzi Manrique Folrez DI 43514641
Ezpacizlidad del validador: hiagister Gestion Publica ...

'Pertinencia: E1 item coresponce al conceptn feanico famuladn
*Ralgvancia: El item &= spropiada para regresantsr al companants o
dimersion especifica dal constnucho

Haridad: Se enfienda sin dificullsd slguna &l enunciado dal iem, as
Conciso, eXactn y dinscho

Moda: Suficiencia, sa dice suficiencia cuando las Bams plantaadas san
suficenias para medT k3 dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE atencion al usuario

H* DIMEN SI0ME S | Iteme Pertimencial Kelevancia® Claridad” Suparenclas
DIMERSION 1 Intangiilidad i M i M ] M
1 Parcazciin X X i
I Selud X X X
3 Acrioner X X X
DIMENSION 2 Inseparabifidad s Mo | s No 5 Mo
4 mi=nacciin X X X
3 Cormumo simubianss X X X
(= nvolucramissin X X X
DIMERSION 3 Heterogensidad s Mo | s No 5 Mo
T Calided somienida X X X
[ Mecesidades X X X
g FReguemamisnios X X X
Ohzarvaciones (precisar =i hay suficiencia);
Opinign de apliczbilidad: Aplicable [X ]  Aplicable despuss de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos: v nombres del juez validador. Dr’ Me: Gleyvzi MManrigue Folrez DHI-431514641
N® [ DIMEN SIONES [ items Pertinenciat Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMEMNSION 1 Compramiso Afechivg Si Ho i Ho i Ho
1 Leakad X x x
2 | Preccupscion par e bienestsr ) ) )
3 | mdentifcacion X X X
DIMENSION 2 Compromiza de Continuidad | s Wi 5i Wi 5i Wi
4 Esfuerno X x
5 | Benafiio
-] Lamos
DIMENSION 3 Compromizo Normative 5 Ny 5 Nip 5 Ny
7 | Chbligacion
5 | Permanencia
a Valoras
1% de Mdayo. Del 2023

partinencia: £ item cormesponis al conceptn ledrico fommulato

*Relavancia: El item es spropiadn para repeesentar al companante o
dimension especifica dal constructo _
*Clanidad: Se entiends sin dificultsd siguna &) enunciado del Bem, 85
Conciso, exacho y dirscto

Moda: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando ks fams plarieados
son suficenizs pars medr la dmension

DN 43518641

Firma del Experto Informante.




CARTA DE PRESENTACION

Senor({a)(ita): Mg. Jesus Tapia Pefia
FPresente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mizmo, hacer de su conocimiento gue siendo estudiante del programa de maestria en
gesfion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede UCV Filial Lima Morte,
promocion 2022-1, aula 31, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Compromiso organizacional y
atencion al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo, Cusco — 2023 y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar confiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Chillitupa Zevallos, Yeny
DI 72963041



1. Datos generales del Juez

Hombre del jusz Myg. Jesus Tapla Pefla

Grado profeslional: Il i [x} Diaction {)

Aras de formacion scadamilca: Clirica () Social | ] Educativia{ | Organizscianal (X
Arags de axperiencla profesbonal: Funcionario en enfidades piblicas

Inetituclon donds iabora:

Tiempo de expariencla profazlonal en Zadanos | ) s e B afos (X )
el area:
Experiencla an Invastigaciin Tasis de pregrada y posgrado
Palcomédrica: (sl cormasponos)

). [
Firmia dal experto: P .F

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE compromiso organizacional

N° | DIMEMSIONES | items Pertinene | Relevancia | Claridad® | Sugerencias
il 2
DIMENSION 1 Compromiza Afactive i | wo 5| No Si | o
1 L=akad X X X

2 | Freccupacion por el bignestsr

3 danticacion

DIMENSION 2 Compromizo de Confinwidad 5 | No | Si ju{1] 51| No
4 Esfuerzo
§ | Eemsficio
L] Lamoe

DIMENSION I Compromizs Mormative 5 | No | Si ju{1] 51| No
7| Crligagicn

g Eermanercia

9 valoras
Obzervaciones (precizar 21 hay suficlenciz);
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comresir [ ] Mo aplicabla [ ]
Apellidos v nombras dsl juez validedor. Dr’ Mz Jesus Tapia Pena DI 41656121
Especialidad del walidador: Blagistar Grestion Publica ...

1pertinencia: £ item cofresponas 3l conceph tedncn fmulann
*Ralevancia: El item es spropiado para reoresantsr al companants o
dimersion especifica dal constructo )
*Claridad: Se entienda sin dificultsd Siguna 21 enuncato 2] Bem, 85
ConCiso, exacto v dinecto

Moka: Suficiencia, se dice sufiziencia cuanda ks iems plarteados san
suficienias pars medr ks dmension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE atencion al usuario

H* DIMEM SI0ME % | lieme Fertinencial Kelevanciad Claridad? Supgerenclas
DIMERSION 1 Irtanegibilidad | N i i i N

1 Parcezcidn X 5 3

s Salud X X X

3 Hizrionms X X X
DIMERSION 2 Ins=parahifidad £ Mo | s Mo 5 Mo

4 mierscsiin X X X

I Comsums simrubiznes X X X

= nvniucramizsin X X X
DIMERSION 3 Heterogeneidad % Mo | s No & No

T Calidied sceienida X X X

i Hecezidndes X X X

5 Requemamisnios X X X

Obzarvaciones (pracisar =i hay soficiencia);

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Aplicable despues de corregir [ ] ™Mo aplicabla [ ]

Apellidos v nombras del juez validador. Dr/ Me: Jewns Tapia Pesia DI 41656121
H° | DIMENSIONES | items Pertinencial Relevancia® Claridad? Jugerencias
DIMENSION 1 Compramiso Asectiva i Ho i No i No
1 L=akad X x x
2 | Preocupscion por & bienestsr X x i
3 | mdantiicacion X X X
DIMEMSION 2 Compromizo de Continuidad | 5§ Wi 5i N 5i N
4 Esfuerzo X
5 | Eensficio
] Lazos
DIMENSION 3 Compromizo Marmativo 5i Ny 5i Ny Si N
7 | Cbligadon
5 | Permanencia
9 Valores
| 1% de Mayo. Del 2023

Pgrtinencia: £ item corresponce al concepho Sednico Smudadn

Ralevancia: El item ez spropiado para regresantsr al companants o
dimenzion especifica dal constructo
*Claridad: Se entiends sin cificutsd aiguna = enuncato dal fem, 25
COnCiso, exacho ¥ direcho

Mola: Sufidiencia, se dice sufidencia cuand ks fams plarieados
=0 suficienies pars medr la dmension

Firma del Experto Informante.




CARTA DE PRESENTACION

Senor{a)(ita): MGT. ILIA MIRELLA COLPAERT VARGAS
Fresente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo vy asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de maestria en
gestion publica de la Universidad César Vallgjo, en la sede UCV Filial Lima Norte,
promocion 2022-1, aula 31, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Compromiso organizacional y
atencion al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo, Cusco — 2023 y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos yfo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar confiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables v dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Chillitupa Zevallos, Yeny
DNI 72968041



1. Datos generales del Juez

Hombre dal Jusz

Mgt. llia Mirella Colpaert Yargas

Erado profaslonal:

Mlaagiria (x) Dactor )

Aras de formaclon scademica:

Clinica (1 Socal || Eduecativa || Organizacianal (X

Areas de experiencla profeskonal;

Docencia

Inetitucidn donde Ebora:

Timpo d& Bxpariencla profasional an
al area:

2adafasi ) Mas da S afos | X))

Experiencla an investigacion
Palcométrics: (8l cormasponds)

Tibuka del estudia realizado

Firma del experta:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE compromiso

organizacional
N* | DIMEMSIOMES | items Pertinenc | Relevancia | Claridad® | Sugerencias
jit z
DIMENSION 1 Compromizo Afective 5 | No 5| Mo 5| N
1 | Learsd X
2 | Ereccupscion por & bienestar X
3 dantiicacion X
DIMENSION 2 Compromizo de Confinuidad Si | me |5 Mo | s | Ne
4 | Esfuerm X
5 | sensficia X
6 | Lame X
DIMENSION 3 Compromiza Mormativo S5 | Mo [ 5| No 5| Mo
7 | Chligacicn X
g Fermansncia X
] Valoras X

Obzarvaciones (pracizar 51 hay soficiencia);

Opinida de aplicsbilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de coregir [ ]

Do apliczbla [ ]

Apellidos v nombras del juez validador. Dr' Mgt. llia Mirella Colpaert Vargas DRI: 23851059
Ezpecizlidad del validador: Docencia Universitaria e Investizacion Pedazdgica

pgrtinenicia: £ item cormespente al concepho feanica fmmidsdo
*Ralgvancia: El itlem &5 apropiado para representsr al componznte o

dimersion especifica dal constructy

*Claridad: Se entende sin dificultsd slguna 2l enunciado del Bem, &5

Conciso, eEacho y direchn

Mota: Sufitiencia, s2 dice suficiencia cuands bos Rems planisadas son

suficientas pars medr 13 dmenEion



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE atencion al usuario

W DIMEMN S10OMES | ltema Fertinenca’ Kelevancia® Claridad” Supgarenclas
DIMERSION 1 Intangiilidad i Mo i No i Mo
1 Plarcezciin % % %
2 Salud % X X
3 Acgiones X X X
DIMERZION 2 Inseparahifidad ] Mo | s Mo & Mo
4 israccion X X X
5 Cormumo simubanssc X X X
E nvolucramiznin X X X
DIMERSION 3 Heterogeneidad s Niv % Niv 5 Niv
T Calidiad somienids X X X
[ Necesidades X X X
g Reguemamismios 4 X X
Obzervaciones (precisar =i hay suficiencia);
Opinidn de aplicebilidad: Aplicable [X ]  Apliceble después He comagir [ | Mo aplicshla [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. Dir’ Mgt. llia Mirella Colpaert Vargas DIMI: 23851059
N° | DIMENSIONES | items Pertinenciat Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Compramiso Afsctiva Si No i No i No
1 Laakad X X h !
2 | Preocupscion por & bienestsr i X X
3 | menticscion X X X
DIMENSION 2 Compromiza da Continuidad | 5 N 5i N 5i Ny
4 ESfIErzo X X i
5 | Bensficia
& LazoE
DIMENSION 3 Compromiza Mormativo 5§ Ny 5i Ny 5i Ny
7 | Cbligadon
& | Permanencia
) Valores

pgrtinancia: E1 item corresponce 3l conceptn tednicn Smulstn

‘Ralgvancia: El Ilem e apropisdo para reoresantsr 3l companants o

dimersion especifica del construcho

“laridad: Se enfiende sin dificuitsd slguna 2l enunciado dal fem, 25

ConCis, SXachy ¥ dinscho

Moda: Suficiencia, s2 dice suficiencia cuanda las fzms plarsesdas

200 SUACIENSES pars medir 1 dimension

19 de Mavo. Del 2023

Firma del Experto Informante.



Anexo 5. Resultado de similitud del programa Turnitin

Compromiso organizacional y atencion al usuario en una
municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023

INFORME DE CRIGINALDOAD

1.8 15 G - A

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES TRABA|OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARILS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

3%

renati.sunedu.gob.pe

Fuente de Internet

T

repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuente de internet

Tw

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

-

Tw

Landeo Aliaga, Antarki German. "Calidad de
Atencion al Usuario en la Municipalidad
Distrital de Marco (Marzo a Octubre del
2015)", Pontificia Universidad Catolica del
Peru (Peru), 2022

Publicacion

www.lareferencia.info

Fuente da Intemet

Tw

alicia.concytec.gob.pe

Fuente de Intemet

Submitted to Universidad Alas Peruanas

Trabajo del estudiants

1%

Submitted to Universidad Continental

Trabajo dei estudiante

T

gestion.pe

Fuente de Intermnst




E’ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

Anexo 6. Matriz de consistencia

Titulo: Compromiso organizacional y atencidn al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023

Problemas Objetivos Hipodtesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1/Independiente: compromiso organizacional
cDe qué manera el | Determinar de qué manerael | Existe relacion entre el . . . . Escala de Niveles o
; . Y . o Dimensiones Indicadores Items
Compromiso Compromiso organizacional | compromiso organizacional valores rangos
organizacional se | se relaciona con la atencién | y la atencién al usuario en . .
relaciona con la atencion | al usuario en una | una municipalidad distrital Compromlso - Lealtad L 1 Totalmente  de | nominal
al usuario en una | municipalidad distrital de | de Ollantaytambo- Afectivo ) P_reocupauon por |2 acuerdo
municipalidad distrital de | Ollantaytambo- Cusco, 2023 | Cusco,2023 el blen_e_star_' 3 De_acuerdo
Ollantaytambo-  Cusco, - Identificacion Indiferente
20237 com . de | - Es 4 En desacuerdo inal
promiso e sfuerzo Totalmente en | Nomina
Continuidad - Beneficio 5 desacuerdo
- Lazos 6
Compromiso - Obligacién 7 nominal
Normativo - Permanencia 8
- Valores 9
Problemas Especificos | Objetivos especificos
¢cDe qué manera el | Determinar de qué manerael | EI Compromiso Afectivo se
Compromiso Afectivo se | Compromiso Afectivo se | relaciona
relaciona con la atencién | relaciona con la atencion al | significativamente con la
al usuario en una | usuarioenunamunicipalidad | atencion al usuario en una | variable 2/Dependiente: atencion al usuario
municipalidad distrital de | distrital de Ollantaytambo- | municipalidad distrital de
g(l)lgg})aytambo cusco. | Cuseo, 2023 (Z)(l)lggtaytambo cuseo, Dimensiones Indicadores ftems Escalade Niveles o
: valores rangos
¢cDe qué manera el | Determinar de qué manerael | El Compromiso de
Compromiso de | Compromiso de Continuidad | Continuidad se relaciona | Intangibilidad - Percepcion 10 Totalmente de | nominal
Continuidad se relaciona | se relaciona con la atencion | significativamente con la - Salud 11 acuerdo
con la atencion al usuario | al usuario en una | atencién al usuario en una - Acciones 12 De acuerdo
en una municipalidad | municipalidad distrital de | municipalidad distrital de o L, Indiferente .
distrital de | Ollantaytambo- Cusco, 2023 | Ollantaytambo-  Cusco, | 'nseparabilidad - Interaccion 13 En desacuerdo | "ominal
Ollantaytambo-  Cusco, 2023 - Consumo | 14 Totalmente en
20232 simultaneo 15 desacuerdo
- Involucramiento
Heterogeneidad - Calidad sostenida | 16 nominal
- Necesidades 17
- Requerimientos 18




iﬂ ESCUELA DE POSGRADO

cDe qué manera el | Determinar de qué manerael
Compromiso Normativo | Compromiso Normativo se
se relaciona con la | relaciona con la atencion al
atencion al usuario en | usuario en una municipalidad

una municipalidad | distrital de Ollantaytambo,
distrital de | Cusco- 2023
Ollantaytambo, Cusco-

202372

El Compromiso Normativo
se relaciona
significativamente con la
atencion al usuario en una
municipalidad distrital de
Ollantaytambo, Cusco-
2023

Disefio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque: cuantitativo
Tipo: béasica

Método: deductivo
Disefio: no experimental

Poblacioén: 120
trabajadores

administrativos de una
municipalidad de

Ollantaytambo-Cusco
Muestra: 120 trabajadores
administrativos de una
municipalidad de
Ollantaytambo-Cusco

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: spssv 26
Inferencial: spss v 26




33}1 ESCUELA DE POSGRADO

Anexo 7. Confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Caso Valido 20 100,0
S .
alExclwdo 0 0
Total 20 100,0

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

Instrumento Compromiso organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

,858

18

Resumen de procesamiento de casos

N %
Caso Valido 20 100,0
S .
EXC|UIdO 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.
Instrumento Atencién al usuario
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

,819

18

El valor obtenido en la confiabilidad de Alfa de Cronbach para el instrumento de
Compromiso organizacional y atencion al usuario fue 0,858 lo que determina una fuerte
confiabilidad.



EU ESCUELA DE POSGRADO
Anexo 8. Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Compromis Atencion al

0 usuario
organizacio
nal
N (gl) 150 150
Parametros normales & b Media 3,28 3,36
Desviacién 1,210 ,833
estandar
Maximas diferencias  Absoluta ,364 ,306
extremas Positivo 216 222
Negativo -,364 -,306
Estadistico de prueba ,364 ,306
Sig. asintética (bilateral) ,000¢ ,000°¢

Nota. elaboracién con SPSS 26

Respecto a la tabla, segun la prueba de normalidad para la muestra 1, se identifica que
los datos tienen una distribucion no paramétrica, esto segun a la significancia asintética que fue
de 0.000 el cual es menor a 0.05 que es el valor maximo permitido, por lo que los datos pueden

ser utilizados para poder realizar las pruebas de hipotesis correspondientes en el trabajo.



ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD TESAN VALLEJD

1

Anexo 9. Base de dato

Edcala

Aalar

1| Tatalmente de sCuendn

1| Mo sabe/no opina

4|Eri dédacuerda

5| Totalmente en desacuerdo




ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

UMIVERSIDAD TESAN VALLESJD

Anexo 10. Autorizacion pararealizar la investigacién




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

P

il\] ESCUELA DE POSGRADO

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OLLA
UNIDAD DE RECURSOS OLLANTAYTAMBO ¢

“Afio de la Unidad. la Paz y el Desarrollo™

Ollantaytambo, 17 de Mayo del 2023

CARTA MWi-Mg&RRH}#GMDOIJgu.

Seforfes)
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.

CIUDAD -
ASUNTO: AUTORIZACION DE PERMISO PARA REALIZAR PROYECTO DE TESIS
REFERENCIA: Solicitud de Permiso para realizar proyecto de fes
Por el intermedio de la presente carta me dirfjo a usted par saludarie cordiaimente y al
mmnwdandoafendonalmlomdemlemndaalasolidlud qwdoyabr’enqdan’zard
permiso & la Sria. YENY CHILLITUPA ZEVALLOS Estudiante de Maeslria €n Gestion Publica
nicipalidad Distrital de Ofiantaytambo.

pmquereakesumyadodetesisentam i
Sin otro particular, Es propicia la oportunidad para expresarie los sentimientos
especial consideracion y estima personal

is Registro N° 006675

de nuestra

-’%ﬁ. S M




El-‘ ESCUELA DE POSGRADO

UMIVERSIDAD CESAN VALLEJD

Anexo 10. Carta de autorizacion de uso del nombre de la institucion

i}' UNIVERSIDAD CESAR VALY IO

AUTORIZACION DL LA ORGANIZACION PAKA | LIOLK 712 5L IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS D1 LASINVE S OIGACIONES

Datos Ginerales
Nombre de la Organizacin | RUC 20200737211
MUNCIPALIDAD DISTRITAL DE O LANTAYTAMIIO

Nombre ol Titular o Representante iogal

‘Nombres y Apelidos | o
ABOG. JUAN CARLOS HUAMANI QUINONEZ | 41588264

Consentimiento
De conformidad con lo establecido on of articulo 7 fwral 1 del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Valleo ' awtonzo | x ) nooutorezo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION en la cudl s Bevi o cabo b investigacion
‘Nombre del Trabajo de Investigacion ]

‘Compromiso organizacional y atoncion al usuario en una municipalidad distrital de-
Ollantaytambo, Cusco - 2023

Nombre del Programa Acidemico. Maestria en Gestion Publica

Autor Nombres y Apellidos: Yeny Chillitupa Zevallos | DNI 72968041

En caso de aulorizarse, SOy conscienle qua la mveshgacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso obieilo poio los usuanos y podra ser
aLlino que los derechos de propledad

referenciada en fuluras invesligaciones, dejands

Lugar y Fecha:

Firma:

5 Pare ® publicar o dot de un

W 0n A e 2%, T
N 3 ity dhe L b bt st it 10 T 8 Cabo of estuiio, 1aivo of Cang
/40 oeganttacion, parp e v diluimls L blentidad de b institechdn. Por ells,
R, 06 v el 4 i 4 1on de la orp. 16n, pero ol serd




E]! ESCUELA DE POSGRADO

Anexo 11. Prueba de normalidad de Kolgomorov

Prueba de normalidad para la muestra

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

N (gl)

Parametros normales & P

Maximas
extremas

diferencias

Estadistico de prueba

Sig. asintética (bilateral)

Media

Desviacién
estandar

Absoluta
Positivo
Negativo

Compromis
o]
organizacio
nal

150
3,28
1,210

,364
,216
-,364
,364
,000¢

Atencion al
usuario

150
3,36
,833

,306
,222
-,306
,306
,000¢

Nota. elaboracién con SPSS 26

Respecto a la tabla, segun la prueba de normalidad para la muestra 1, se
identifica que los datos tienen una distribucibn no paramétrica, esto segun a la
significancia asintética que fue de 0.000 el cual es menor a 0.05 que es el valor

maximo permitido, por lo que los datos pueden ser utilizados para poder realizar las

pruebas de hipoétesis correspondientes en el trabajo.
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PAREDES VASQUEZ KARINA LISSET, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Compromiso organizacional y atencién al usuario en
una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023", cuyo autor es CHILLITUPA
ZEVALLOS YENY, constato que la investigacién tiene un indice de similitud de 20.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 29 de Julio del 2023
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