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RESUMEN 

El presente estudio tuvo como objetivo general Determinar la relación entre 

el Compromiso organizacional y la atención al usuario en la municipalidad distrital 

de una Ollantaytambo- Cusco, 2023, tuvo como tipo de investigación básica, diseño 

del estudio fue no experimental – correlacional, una muestra de 150 personas a 

quienes se les aplicó un cuestionario. Se llegó a la conclusión que de acuerdo con 

los resultados obtenidos para el objetivo general se llega a concluir que 

efectivamente existe relación entre el compromiso organizacional y la atención al 

usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido 

a que, el valor de correlación de 0, 815 el cual se encuentra entre el 0,75 y 0,89 se 

obtiene como resultado una correlación positiva fuerte. Debido a que el coeficiente 

p (0) fue inferior a (0,000), sabiendo que el grado común de significancia es 0,05 se 

comprueba la anterior elección que rechaza la hipótesis H0 y admite la hipótesis 

H1. 

Palabras clave: Compromiso organizacional, atención al usuario, sector público. 
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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 

questionnaire 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 H0 hypothesis and admits 

the H1 hypothesis is verified. 

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

A nivel global, se observan problemáticas en función al compromiso 

organizacional, donde el 87% de los dirigentes empresariales y recursos humanos 

del mundo creen como una carencia en el compromiso (participación) de socios se 

muestra la principal problemática en sus empresas. En consecuencia, el 60% 

admite que no tiene un plan la medición y así mejorar su compromiso en el trabajo. 

Además, el 12 por ciento dijo que tiene un plan para definir y fortalecer la cultura de 

la empresa, y solo el 7 por ciento evaluó su capacidad para medir, impulsar y mejora 

del desempeño y la retención de empleados de sus respectivas organizaciones 

(Gestión, 2019). 

A nivel nacional, y según las diferentes organizaciones del estado, no están 

fuera del desarrollo en la globalización; No obstante, debido a la naturaleza de dicha 

actividad en sí, las percepciones de satisfacción 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 

desempeñan la ciudadanía, es decir tienen sus derechos y las obligaciones para 

cumplir; así, las demandas de servicios municipales o el pago de impuestos influirán 

en el sentido de confianza de un ciudadano en las instituciones públicas con las 

que se encuentra mientras confirma su ciudadanía. Cada institución del Estado son 

organismos los cuales buscan un bien común a través de acciones de tipo político 

que avalen el pleno desarrollo de las personas para la realización de la ciudadanía 

(Landeo, 2022). 

La investigación presenta una problema sobre el inadecuado compromiso 

en la organización, la cual es perjudicial para la atención del usuario dentro una 

municipalidad de Ollantaytambo, según lo observado, se puede evidenciar la 

presencia de una involucración mínima 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 
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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 

desafíos y retos que la organización presente.  

Con respecto a la satisfacción del usuario se observa que en la gestión 

municipal de Ollantaytambo a inicios de gestión existía 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 trámites 

observan una carencia de personal con las cualidades requeridas para el perfil del 

puesto, licencias de construcción, de funcionamiento, partidas de nacimiento, de 

defunción, entre otros, se muestra que el procedimiento es burocrático y engorroso, 

toman un largo periodo para poder obtener una respuesta, además que no se 

evidencia un formato único de trámite, siendo aún más dificultoso expresar 

precisamente la solicitud. 

Así mismo, otro grupo de usuarios se aproximan a la municipalidad para 

solicitar diferentes solicitudes de apoyo personal y comunal, de tipo económico y 

médico, préstamo de bienes, diferentes donativos, entre otros; solicitudes que no 

son atendidas debido a limitaciones burocráticas, y presupuestales, Por otro lado, 

cuando los usuarios se aproximan a las oficinas de una municipalidad en la gran 

mayoría no se les encuentra a los funcionarios; ocasionando incomodidad a la 

población, dichas deficiencias observadas hacen que los usuarios muestren bajos 

niveles de satisfacción en la atención de los trabajadores de la entidad pública.  

Por lo previamente expuesto la actual investigación presenta como problema 

principal ¿Qué relación existe entre el compromiso organizacional y la atención al 

usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023? por 

consiguiente se formulan los siguientes específicos: ¿Qué relación existe entre el 

compromiso Afectivo y la atención al usuario en una municipalidad distrital de 

Ollantaytambo- Cusco,2023?, ¿Qué relación existe entre el compromiso de 

Continuidad y la atención al usuario en una municipalidad distrital de 

Ollantaytambo-  Cusco, 2023? y ¿ Qué relación existe entre el compromiso 
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Normativo y la atención al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- 

Cusco,2023? 

El presente estudio dispone de una justificación práctica, donde se indica 

que esto significa describir cómo se utilizarán los resultados de la investigación para 

hacer recomendaciones para mejorar la realidad del campo de investigación 

(Hernández et al., 2014). En este estudio pretendemos comprender la correlación 

entre compromiso organizacional y atención al usuario, posteriormente identificar 

cuáles son los factores que mayormente tiene incidencia en las variables de 

estudio, por último, formular sugerencias que apoyen a mejorar la situación actual 

de la municipalidad.  

Asimismo, el estudio presenta la justificación teórica la cual se describe a 

todos aquellos conceptos, nociones o categorías que van a oficiar como referencia 

para la investigación en función a las variables de estudio (Hernández et al., 2014). 

Para previo estudio se pretende realizar la exploración de datos bibliográficos, 

teorías, conceptos, dimensiones e indicadores según autores dentro del ámbito de 

estudio, esto con el propósito de conocer de manera amplia la problemática sobre 

el compromiso de la organización y la atención del usuario, dicha información 

recopilada servirá para futuros trabajos de investigación. 

También el estudio tiene una justificación metodológica el cual sucede 

cuando el estudio en curso sugiere una nueva técnica o método para producir 

conocimiento fiable y válido (Hernández et al., 2014). Para previo estudio se 

pretende utilizar métodos, técnicas e instrumentos necesarios para identificar la 

problemática del ámbito de estudio que es la municipalidad, que permita conocer 

las variables, postreramente mediante los estadísticos del procesamiento de datos 

lograr brindar una respuesta al estudio.  

Como objetivo general se tiene Determinar la relación entre el Compromiso 

organizacional y la atención al usuario en la municipalidad distrital de una 

Ollantaytambo- Cusco, 2023 y como objetivos específicos: Determinar la relación 

entre el Compromiso Afectivo y la atención al usuario en una municipalidad distrital 

de Ollantaytambo- Cusco,2023, Determinar la relación entre el Compromiso de 

Continuidad y la atención al usuario en una municipalidad distrital de 

Ollantaytambo- Cusco, 2023 y Determinar la relación entre el Compromiso 
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Normativo y la atención al usuario en la municipalidad distrital de Ollantaytambo- 

Cusco, 2023. 

Para la actual investigación se formula la hipótesis general la cual indica que 

existe relación entre el compromiso organizacional y la atención al usuario en una 

municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco,2023 y como hipótesis especificas: 

El Compromiso Afectivo se relaciona significativamente con la atención al usuario 

en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, El Compromiso de 

Continuidad se relaciona significativamente con la atención al usuario en una 

municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023 y El Compromiso Normativo 

se relaciona significativamente con la atención al usuario en una municipalidad 

distrital de Ollantaytambo, Cusco- 2023. 

. 
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II.MARCO TEÓRICO

De manera internacional se tienen los antecedentes, según Sifuentes 

(2019) en su investigación tiene como propósito analizar la correlación de 

compromiso de la organización, la satisfacción y el confort de los trabajadores en 

las empresas constructoras que se encuentran afiliadas a la Cámara Mexicana de 

la Industria y de la Construcción del Estado de Durango; Fue un estudio 

cuantitativo, no experimental, en correlación, su población está conformada por cien 

colaboradores, quienes participaron en el llenado de la encuesta. Los resultados 

obtenidos muestran que existe una correlación positiva con respecto a la 

inseguridad y ambigüedad del día a día al compromiso organizacional; asimismo, 

el comportamiento general se direcciona a la correlación negativo con respecto al 

compromiso calculado y afectivo. 

Según Romero (2019) en su investigación tiene como propósito establecer 

que las formas de contrato Ocasional y Nombramiento impacta en el Compromiso 

Organizacional del personal Público del Ministerio del Trabajo. Fue un estudio 

cuantitativo, no experimental, en correlación, 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 modificación 

significante. 

Según el autor Carvalho (2021) en su investigación tiene como propósito 

conocer el compromiso con respecto a la organización en trabajadores dentro de 

una fundación en Chile. Fue un estudio cuantitativo, no experimental, la población 

está constituida por 85 trabajadores a los que se les aplicó una encuesta. 

Finalmente se llegó a la conclusión que, de acuerdo al compromiso legal, y según 

el análisis 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 fundación. De acuerdo a este resultado se resalta la 

importancia de los diferentes cuestionamientos que hacen referencia al análisis 

continuo de la organización. con respecto al compromiso de tipo afectivo, y de 
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acuerdo al análisis de valoración realizado según 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 fundación. 

De acuerdo a lo mencionado por el autor Salazar (2019) en su investigación 

tiene como propósito establecer si la satisfacción de los trabajadores se relaciona 

con la incidencia del compromiso en la organización, estudio que se realizó con los 

trabajadores del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en el periodo 

2017. Se realizó con una metodología cuantitativa, no experimental, correlacional, 

la población objeto de estudio está constituida por 290 trabajadores quienes 

realizaron el llenado del instrumento utilizado. Finalmente se llegó a la conclusión 

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, tendrá más compromiso con la 

organización, mostrando de esta manera la relevancia de este aspecto, y la 

importancia de practicarlo. 

Según el autor Rovayo (2020) en su estudio que tiene como propósito 

estudiar la medida influyente sobre compromiso organizacional dentro de una 

gestión del estado con respecto al personal del ministerio de transporte y obras 

públicas. Fue un estudio cuantitativo, no experimental, de correlación, el grupo 

poblacional estuvo constituido por 190 colaboradores, quienes realizaron el llenado 

de la encuesta. Finalmente se llegó a la conclusión que, describiendo el 

compromiso organizacional y la gestión pública, por medio de aclaraciones que se 

obtuvo de accesos secundarios, mostrando el compromiso de la organización tiene 

relación en la evaluación. 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 organización.  

A nivel nacional tenemos los siguientes antecedentes, según el autor 

Quiroz (2019) en su investigación tuvo como propósito determinar de qué modo el 

compromiso de la organización repercute en la atención al usuario en la 

Municipalidad Distrital de Carquín, 2019. La metodología utilizada es de tipo 

cuantitativo, no experimental, de correlación, la población objeto de análisis está 

constituida por 58 trabajadores y 295 usuarios a los que se les aplicó una encuesta. 
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Finalmente se llegó a la conclusión que, la totalidad de los usuarios indicaron que 

la municipalidad no cuenta con un sitio donde estacionar los vehículos, el 43,7% de 

usuarios indicó que el procedimiento que está 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 atención. De acuerdo al análisis se estableció que se 

halla una correlación positiva alta y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,716), 

concluyendo que la participación incide con significancia en la atención del usuario 

en la Municipalidad Distrital de Carquín, 2019  

Según el autor Gutiérrez (2020) en su investigación tiene como propósito 

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 correlación, la población objeto de análisis está 

constituida por 114 trabajadores a los que se les aplicó una encuesta. Finalmente 

se llegó a la conclusión 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 significación bilateral o p-value corresponde a 0,00 < 0,05, donde el 

compromiso organizacional se relaciona con la efectividad del servicio. El valor de 

relación mediante Spearman es 0,802, lo que muestra una fuerte correlación 

horizontal positiva. 

Según el autor Evangelista (2022) en su investigación tuvo como propósito 

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 correlación, población constituida por 155 colaboradores de la 

entidad edil, las cuales se seleccionaron a través de una fórmula estadística para 

muestra. Los instrumentos utilizados fueron Authentic leadership questionnaire 

ALQ en español, adecuado por María Elena Magallanes (2016) y el cuestionario 

para la percepción sobre el compromiso organizacional según autores como Meyer 

y Allen, adecuado por María Elena Magallanes (2016). Según los resultados se 

logra observar que el 66.0% del personal expresan la actitud de líder por parte del 

gerente municipal en todos los aspectos, de moralidad interior y el proceso de 

balance, en relación al compromiso organizacional, el personal señala su 

compromiso de afecto (64.8%), de duración (60.8%) y el legal (72.5%). 
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Concluyendo y de acuerdo a los resultados se muestra que el liderazgo se relaciona 

con el compromiso en un nivel positivo. 

Según el autor Tejada (2020) en su investigación tiene como objetivo 

establecer si se halla algún tipo de relación entre la Motivación Laboral y el 

Compromiso Organizacional en los trabajadores de una Municipalidad de Arequipa-

Perú. Se utilizaron métodos cuantitativos, dominios sustantivos, diseño 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 años. Los resultados mostraron una correlación positiva, de moderación 

(r=0.416), con un nivel alto de significancia (x=0.001); indicando un mejor desarrollo 

de la motivación en el trabajo, más compromiso con la organización por parte del 

personal de la entidad. 

Según el autor Rojas (2019) en su estudio tuvo como propósito establecer 

si la comunicación interpersonal se relaciona con la atención al usuario en la Sede 

Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. Consiste en un trabajo de 

análisis aplicado, de diseño de transeccional correlacional, de tipo no experimental; 

la muestra se conformó 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 comparación con respecto a la hipótesis, en el cual se 

utilizó el estadístico Chi- Cuadrado (p-valor=0.000), mostrando que se halla 

evidencias estadísticas de significancia, afirmando que la comunicación entre las 

personas está relacionada con la atención a los usuarios dentro de la entidad. Por 

último, de acuerdo a los resultados que se obtuvieron se concluye que cuando haya 

un incremento de la variable uno, también habrá un incremento con respecto a la 

variable dos.       

A continuación, se tiene la descripción de las bases teóricas que estarán 

focalizadas a las variables de la investigación, siendo para la primera variable 

compromiso organizacional, Según los autores teóricos 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 conexión afectiva con 

respecto al centro de labor, además de admitir los principios de lealtad del personal. 
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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). Peña et al. 

(2016) indica que es el nivel en la cual una persona se reconoce como parte de la 

organización, a partir de ahí decide laborar eficientemente, por lo que se indica que 

esto conllevaría a aspectos positivos para la Dirección de Recursos Humanos, 

debido a que la organización podrá identificar y analizar sus objetivos 

organizacionales, crear herramientas útiles a través de las cuales los empleados 

puedan comprometerse más profundamente con la empresa, garantizando así que 

tengan más probabilidades de permanecer en la empresa, fortaleciendo así la 

empresa y logrando un mayor éxito. 

Este se considera un aspecto muy significativo dada la relación del 

compromiso organizacional con factores como el desempeño, el ausentismo y el 

giro de empleado, no solo es esencial que los empleados se identifiquen con la 

organización, sino que también respalda el logro de resultados y la creación de 

eficacia y eficiencia de los empleados al garantizar la sincronización de las metas 

organizacionales y las expectativas individuales (Báez 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 ahí la creciente relevancia de la gestión del talento, 

la mejora del liderazgo y la planificación estratégica de recursos humanos, por lo 

tanto, el compromiso. (Báez et a., 2019). 

Para la dimensión Compromiso afectivo, según Nelson & Quick (2013) 

indican que es voluntad propia del trabajador permanecer en su centro de labor. El 

compromiso con relación afectiva a la entidad involucra lealtad y una profunda 

preocupación por el bienestar de la organización, Peña et al. (2016) Se basan en 

los conceptos de Meyer y Allen, que plantean que los empleados están listos para 

involucrarse e identificarse con las organizaciones. Para la medición de la 

dimensión será realizada mediante los indicadores lealtad, preocupación por el 

bienestar e identificación. 
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Para la dimensión Compromiso de continuidad, según Nelson y Quick 

(2013) el compromiso de continuar es la predisposición de un colaborador a 

permanecer en una organización porque no pueden permitirse ir. Peña y otros a 

veces creen que, si se van, perderán la mayor parte de su inversión en tiempo, 

energía y beneficios, mencionan que estos son los costos asociados a los 

empleados cuando dejan la empresa. Martínez (2019) confirma que este es el caso 

de las conexiones realizadas en base a las propiedades del material agregado, los 

empleados están apegados a la empresa porque han invertido tiempo, energía e 

incluso dinero en la organización y cuando dejan la organización, todo se pierde. 

Para la medición de la dimensión será realizada mediante los indicadores esfuerzo, 

beneficio y lazos. 

Para la dimensión Compromiso normativo: Nelson y Quick (2013) 

señalaron que permanecer en una organización es un compromiso, las personas 

aprecian un compromiso normativo y se quedan en la organización ya que creen 

que deben hacerlo. Según Peña et al, (2016) indica que es el sentido del deber del 

empleado persistir en la empresa, es característico 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 obligación personal de permanencia 

en la empresa. Es específico de los empleados y se deriva de valores inculcados 

en ellos desde la infancia o incluso desde su primera experiencia laboral. Para la 

medición de la dimensión será realizada mediante los indicadores obligación, 

permanencia y valores. 

A continuación, se tiene la descripción de las bases teóricas que estarán 

focalizadas en las variables estudiadas, siendo la segunda variable atención al 

usuario, Según el autor teórico Zeithaml (2020) indica que, desde este punto de 

vista, el enfoque de la atención 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 última instancia 

por los clientes y también es una evaluación del valor del cliente para toda la 

organización. 
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Taype (2020) teniendo en cuenta las tendencias actuales y muchas 

iniciativas políticas en el servicio al cliente, la calidad se considera un papel 

prioritario en la gestión de clientes. Este contexto se refleja en gran medida en la 

difusión de competencias entre organizaciones en la práctica y en la llamada cultura 

del cliente. 

Salguero (2019), indica que los clientes son una parte importante de la 

organización porque, como se mencionó anteriormente, el producto/servicio es 

para ellos, para las empresas, una buena atención 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 

gestión de la empresa, por ello, la atención al cliente es un factor significativo para 

determinar la continuación y posicionamiento del negocio actual. 

Este concepto se considera aplicable a la gestión nacional y en todo caso 

a la gestión de los distritos, provincias y municipios a fin de contar con una 

organización que pueda inspeccionar el proceso dirigiendo debidamente a los 

mandos convenientes implicadas en el proceso. Así como los municipios tienen 

autonomía administrativa, los ciudadanos eligen autoridades, gestionan los 

recursos patrimoniales locales y acceden a los servicios públicos locales como 

parte de sus derechos. (Salguero, 2019). 

Para la dimensión Intangibilidad, de acuerdo con Zeithaml (2020) indica que 

esta es una característica 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 

atención 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 atención médica. (el 

servicio en sí). Para la medición de la dimensión será realizada mediante los 

indicadores percepción, salud y acciones. 

Para la dimensión Inseparabilidad, de acuerdo con Zeithaml (2020) indica 

que la producción y el consumo de la mayoría de los servicios son inseparables. 

Esto ocurre en la interacción entre el cliente y el proveedor del servicio, ya que 
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primero se solicita el servicio para su reproducción, pero la solicitud y el consumo 

ocurren simultáneamente; 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 medición de la dimensión será realizada mediante los indicadores 

interacción, consumo simultaneo e involucramiento. 

Para la dimensión Heterogeneidad, de acuerdo con Zeithaml (2020) indica 

que la característica de los servicios es que son difíciles de controlar, especialmente 

con un alto contenido de trabajo, porque garantizar una calidad de servicio 

constante es un desafío para cualquier organización 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 día a otro; como depende de otros 

factores que en ocasiones escapan a la competencia del prestador del servicio, la 

intervención de terceros contribuye aún más a la heterogeneidad de los contenidos 

ofrecidos. Para la medición de la dimensión será realizada mediante los indicadores 

calidad sostenida, necesidades y requerimientos. 
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III.METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación: 

Tipo de Investigación: el presente estudio fue desarrollado mediante un tipo 

denominado básico, las indagaciones básicas, o investigación fundamental, es un 

tipo de investigación centrada en potenciar el entendimiento de cómo se suscita un 

fenómeno, circunstancia o un estudio en particular (Arias et al., 2022). Para la 

presente investigación se analizaron los datos para poder hallar lo desconocido y 

que pueda satisfacer un sentido respecto a la curiosidad. 

Diseño de la Investigación: el estudio se desarrolló mediante un diseño 

denominado no experimental. porque que se busca llevar a cabo investigaciones 

para observar las variables en su contexto natural y su función principal es no 

cambiar deliberadamente las variables y solo estudiar los eventos que ocurren en 

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

Así mismo refiere Valderrama (2013) el estudio correlacional examinará el 

nivel de relación de ambas variables, es decir, luego de ellas se cuantifica y analiza 

la relación, nuevamente el estudio forma parte de un enfoque cuantitativo 

caracterizado por la recopilación de información que puede hacer frente al 

problema, trata de medir las variables en una situación determinado para poder 

analizarlas utilizando un método, que permite elegir un conjunto de métodos 

estadísticos para sacar conclusiones confiables sobre la validez de hipótesis. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Compromiso organizacional 

Definición conceptual: Robbins y Judge (2017) indican que los 

colaboradores se emparejan con una entidad específica, sus objetivos y quieren 

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

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

Definición operacional: Para la medición de esta variable de investigación, 

se recopilarán datos mediante un instrumento denominado cuestionario sobre el 

compromiso organizacional. 
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Indicadores: Para la medición de la variable se consideran los siguientes 

indicadores: lealtad preocupación por el bienestar, identificación, esfuerzo, 

beneficio, lazos, obligación, permanencia y valores. 

Escala de medición: Estos se miden mediante un cuestionario tipo Likert 

con escala ordinal de valoración 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: Atención al usuario 

Definición conceptual: Según Blanco (2001), la atención al cliente 

“representa una herramienta estratégica que puede aportar a los clientes un valor 

añadido frente a la oferta de la competencia y permite percibir las diferencias en la 

oferta global fija. 

Definición operacional: Para la medición de esta variable de investigación, 

se recopilarán datos mediante un instrumento denominado cuestionario sobre la 

atención al usuario. 

Indicadores: Para su medición se consideran los siguientes indicadores: 

percepción, salud, acciones, interacción, consumo simultaneo, involucramiento, 

calidad sostenida, necesidades y requerimientos. 

Escala de medición: Estos se miden mediante un cuestionario tipo Likert 

con escala ordinal de valoración 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. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

3.3.1. Población: 

Es la suma de un grupo o conjunto de elementos que comparten un conjunto 

común de aspectos o propiedades que pueden ser estudiados en un área de interés 

y es la base de una hipótesis de investigación (Sánchez, 2018), para el presente 

estudio se considera una población de trabajadores administrativos de una 

municipalidad de Ollantaytambo-Cusco que ascienden a 150. 
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Criterios de inclusión: Arias et al. (2022), Se refieren a participantes que 

deben tener ciertas especificaciones o características 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 exclusión: Arias et al. (2022), Las referencias a especificaciones 

de temas específicos pueden dar lugar a revisiones de los resultados de la 

investigación. 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 población total, que debe ser 

estadísticamente representativo ya que permitirá la recopilación de datos, pero se 

debe considerar una agrupación precisa (Sánchez, 2018), para el presente estudio 

se considerará una muestra de 150 trabajadores administrativos de una 

municipalidad de Ollantaytambo-Cusco, la cual se obtuvo mediante un muestreo no 

probabilístico, con un tipo de muestreo censal porque se considerará a la totalidad 

de la población. 

Población muestral: Según Valderrama (2013) afirmó que utilizó el muestreo 

como una medida utilizada en el contexto de un instrumento de investigación 

científica que tenía como objetivo determinar la parte de la población objeto de 

estudio, de ahí el uso de una muestra censal. 

3.3.3. Unidad de análisis:  

Según Hernández et al. (2014) mencionan que son metas que se dividen en 

diferentes categorías según criterios a partir de una unidad específica. En el 

estudio, se considera que la unidad para el análisis son colaboradores 

administrativos de la municipalidad en Ollantaytambo-Cusco. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se uso la encuesta, distintos autores consideran el diseño o método. La 

clasificación de este trabajo considerará estudios no experimentales transversales 

o descriptivos o causales correlacionales, ya que a veces tienen uno u otro diseño, 

y a veces ambos. Suelen utilizar cuestionarios que se pueden utilizar en diferentes 
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situaciones (Hernández et al. 2018). Un cuestionario hace referencia a un grupo de 

preguntas sobre una o más variables medibles. Debe coincidir con el enunciado del 

problema y la hipótesis. (Hernández et al. 2018). 

Para el presente estudio se utilizaron dos cuestionarios desarrollados en 

función a las variables estudiadas que son el compromiso organizacional y atención 

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 medición de tipología Likert donde 

se distribuye en (Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo 

y Totalmente de acuerdo).  

Validez: Los instrumentos de medición serán revisadas por expertos para 

evaluar la pertinencia, la relevancia y la claridad en función de la claridad de la 

postura teórica y los objetivos de la investigación. En consecuencia, se envió el 

formato para su validación del instrumento hacia tres expertos: Dra. Gleyzi 

Manrique Flórez, Mg. Jesús Tapia Peña y el Mg. Ilia Mirella Colpaert Vargas, 

después de una revisión exhaustiva, se realizaron evaluaciones sobre variables, 

dimensiones relevantes e indicadores del estudio, lo que resultó en herramientas 

mejoradas en términos de contenido, forma y estilo. Arias (2022), indica que la 

validación 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 relación 

adecuada con el objetivo y las variables. 

Confiabilidad: Se comprende como la evaluación para verificar la aplicación 

de un instrumento que consta de varios elementos produce resultados afines y 

estables (Hernández et al., 2014). Es una técnica validad que tiene como fin la 

medición de confiabilidad mediante el coeficiente denominado alfa de Cronbach, 

previa validación de los ítems por evaluación 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 asignó un valor de 

confiabilidad usando SPSS 25 para la variable compromiso organizacional y 

atención al cliente con 0.858 (confiabilidad alta) y 0.819 (confiabilidad alta) 

correspondientemente, el cual Indica un alto grado de relación y correspondencia 
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entre cada ítem los cuales componen las variables, donde se validarán su utilidad 

para recabar datos de la unidad analizada. 

3.5. Procedimientos 

La recolección de los datos fue realizada mediante una previa reunión con 

los trabajadores administrativos de una municipalidad de Ollantaytambo-Cusco 

donde se les explico el propósito del estudio y su aceptación 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 efectuará la 

aplicación de la encuesta hacia trabajadores en el área administrativa de una 

municipalidad de Ollantaytambo-Cusco. Todo el proceso se realizará de forma 

anónima. 

3.6. Método de análisis 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 diseñado para la investigación cuantitativa, específicamente el 

procesamiento de cuestionarios. Luego se utilizarán organizadores visuales 

utilizando tablas, gráficos (barras, circulares, otros). Finalmente, con un análisis 

suficiente, se interpretarán los datos obtenidos del instrumento de investigación 

aplicado a las muestras previamente identificadas. 

Estadística descriptiva: de acuerdo a Hernández et al. (2018) para describir 

los resultados de los análisis aplicados según el tipo de variable (nominal o 

coeficiente) utilizando medidas de tendencia central, varianza y ubicación. Por ello, 

en esta sección se elaboran tablas y cuadros de frecuencia que muestran los 

resultados generales de la encuesta. 

Estadística inferencial: Los datos se validaron inicialmente mediante la 

prueba de Kolmogorov-Smirnov para comprobar si procedían de una distribución 

normal, excepto la prueba de Shapiro-Wilk porque había más de 50 casos en el 

grupo de estudio. Luego, el análisis busca una respuesta a la hipótesis de 

investigación (qué tan bien se relacionan las variables en estudio) para probar la 
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confiabilidad usando la estadística de Spearman (una prueba no paramétrica), es 

decir, porque una prueba de normalidad muestra que no se ajustan a distribución 

normal. 

3.7. Aspectos éticos 

Para realizar esta investigación fue necesario seguir las normas éticas 

establecidas por la APA y la OMS, las cuales tienen en cuenta los principios más 

relevantes: los principios de lealtad y responsabilidad. Deben establecerse 

relaciones de confianza con los compañeros. Además, debe cumplir con los 

estándares 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 investigación se adoptó un cuestionario que contiene 9 

ítems compromisos organizacionales y 9 ítems de atención al cliente, así mismo se 

realizó una prueba de confiabilidad. Por lo tanto, estos datos recopilados se 

presentan de manera estructurada y clara. Cree estadísticas descriptivas, 

encuentre resultados por tablas de frecuencia, agrupe elementos en dimensiones 

y variables. 

4.1. Resultados descriptivos 

Según la tabla y figura, sobre la distribución de Variable Compromiso 

organizacional, se observa que el 50.7% de los encuestados está de acuerdo, el 

26% de los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados está de 

totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% está en desacuerdo con el Compromiso 

organizacional. 

Tabla 1  

Variable Compromiso organizacional 

Compromiso organizacional 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 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 5,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

Nota. elaboración con SPSS 26 
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Según la tabla y figura, sobre la distribución de la Dimensión Compromiso 

afectivo, se observa que el 47.3% de los encuestados está de acuerdo, el 28.7% 

de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los encuestados está de 

totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% está en desacuerdo con el Compromiso 

afectivo. 

Tabla 2  

Dimensión Compromiso afectivo 

Compromiso afectivo 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 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. elaboración con SPSS 26 

 

Según la tabla y figura, sobre la distribución de la Dimensión Compromiso 

de continuidad, se observa que el 58% de los encuestados está de acuerdo, el 

20.7% de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los encuestados está de 

totalmente acuerdo, mientras que el 2.7% está en desacuerdo con el Compromiso 

de continuidad. 

Tabla 3  

Dimensión Compromiso de continuidad 

Compromiso de continuidad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 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. elaboración con SPSS 26 
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Según la tabla y figura, sobre la distribución de la Dimensión Compromiso 

normativo, se observa que el 48% de los encuestados está de acuerdo, el 18% de 

los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados está de totalmente 

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

Tabla 4  

Dimensión Compromiso normativo 

Compromiso normativo 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 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. elaboración con SPSS 26 

Según la tabla y figura, sobre la distribución de la Variable Atención al 

usuario, se observa que 53.3% de encuestados está de acuerdo, el 20.7% de los 

encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados está de totalmente 

acuerdo, mientras que el 8% está en desacuerdo con la Atención al usuario. 

Tabla 5  

Variable Atención al usuario 

Atención al usuario 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 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. elaboración con SPSS 26 
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Según la tabla y figura, sobre la distribución de la Dimensión Intangibilidad, 

se muestra que el 48% de encuestados está de acuerdo, el 25.3% de los 

encuestados no sabe no opina, el 21.3% de los encuestados está de totalmente 

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

Tabla 6  

Dimensión Intangibilidad 

Intangibilidad 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 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 5,3 5,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0 

Nota. elaboración con SPSS 26 

Según la tabla y figura, sobre la distribución de la Dimensión Inseparabilidad, 

se muestra que el 42.7% de encuestados está de acuerdo, el 28.7% de los 

encuestados no sabe no opina, el 20.7% de los encuestados está de totalmente 

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

Tabla 7  

Dimensión Inseparabilidad 

Inseparabilidad 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 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. elaboración con SPSS 26 
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Según la tabla y figura, sobre la distribución de la Dimensión 

Heterogeneidad, se observa que el 53.3% de los encuestados está de acuerdo, el 

18% de los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados está de 

totalmente acuerdo, mientras que el 10.7% está en desacuerdo con la 

Heterogeneidad. 

Tabla 8  

Dimensión Heterogeneidad 

Heterogeneidad 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 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. elaboración con SPSS 26 

4.2. Tablas cruzadas 

Según la tabla y figura, sobre la distribución de Compromiso organizacional 

y Atención al usuario, se observa que el 26% de los encuestados está de acuerdo 

sobre el compromiso organizacional y la atención del usuario, mientras que el 5.3% 

está en desacuerdo con el compromiso organizacional y la atención del usuario. 

Tabla 9  

Tabla cruzada Compromiso organizacional y Atención al usuario 

Atención al usuario Total 

De 
acuerdo 

En 
desacuerd

o 

No sabe/no 
opina 

Totalmente 
de acuerdo 

Compromiso 
organizacion
al 

De acuerdo Recuento 39 12 12 13 76 

26,0% 8,0% 8,0% 8,7% 50,7% 

En 
desacuerdo 

Recuento 0 8 0 3 11 

0,0% 5,3% 0,0% 2,0% 7,3% 

No sabe/no 
opina 

Recuento 8 8 8 0 24 

5,3% 5,3% 5,3% 0,0% 16,0% 

Totalmente 
de acuerdo 

Recuento 15 0 4 20 39 

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. elaboración con SPSS 26 

4.3. Pruebas de hipótesis 

Para el presente estudio se efectuó la prueba de normalidad hacia una 

distribución de los datos no paramétricos, por consiguiente, se usó el método 

utilizado fue el (rho) de Spearman debido a que al realizar las pruebas de hipótesis 

este procedimiento se muestra de mayor confiabilidad, esto con el propósito de 

encontrar una relación en ambas variables se utilizó también el programa SPSS 

v25 obteniéndose un valor de 0,815. 

Nivel de Significancia. Para ello, se elige un nivel de significación que indica 

el riesgo de admitir una contradicción a lo que debe aceptarse como verdadero. 

Para ello, el método de correlación utiliza un nivel de significancia de α = 0,05 

(Hernández et al., 2014). 

Prueba de hipótesis general. De acuerdo al valor de correlación de 0, 815 el 

cual se encuentra entre el 0,75 y 0,89 como resultado, se obtuvo una fuerte 

correlación positiva. Como el coeficiente p(0) es menor que (0,000) y se sabe que 

la significación conjunta es 0,05, se confirma la elección anterior de rechazar la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; donde Existe relación entre el 

compromiso organizacional y la atención al usuario en una municipalidad distrital 

de Ollantaytambo- Cusco,2023. 

Tabla 10  

Correlación del compromiso organizacional y atención al usuario 

Correlaciones 

Compromiso 
organizacional 

Atención al 
usuario 

Rho de 
Spearman 

Compromiso 
organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 , 815** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Atención al 
usuario 

Coeficiente de 
correlación 

, 815** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 
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**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. elaboración con SPSS 26 

Nivel de Significancia. Para ello, se elige un nivel de significación que indica 

el riesgo de admitir una contradicción a lo que debe aceptarse como verdadero. 

Para ello, el método de correlación utiliza un nivel de significancia de α = 0,05 

(Hernández et al., 2014). 

Prueba de hipótesis especifica 1. De acuerdo al valor de correlación de 0, 

692 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 el resultado es una correlación positiva 

moderada. Dado que el coeficiente p(0) es menor que (0,000) y se sabe que la 

significación conjunta es 0,05, se confirma la elección anterior de rechazar la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; donde Existe relación entre el 

Compromiso Afectivo y la atención al usuario en una municipalidad distrital de 

Ollantaytambo- Cusco, 2023. 

Tabla 11  

Correlación del compromiso Afectivo y atención al usuario 

Correlaciones 

Compromiso 
Afectivo 

Atención al 
usuario 

Rho de 
Spearman 

Compromiso 
Afectivo 

Coeficiente de correlación 
1,000 , 692** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Atención al 
usuario 

Coeficiente de correlación , 692** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

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

Nota. elaboración con SPSS 26 
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Nivel de Significancia. Para ello, se elige un nivel de significación que indica 

el riesgo de admitir una contradicción a lo que debe aceptarse como verdadero. 

Para ello, el método de correlación utiliza un nivel de significancia de α = 0,05 

(Hernández et al., 2014). 

Prueba de hipótesis especifica 2. De acuerdo al valor de correlación de 0, 

653 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 el resultado es una correlación positiva 

moderada. Como el coeficiente p(0) es menor que (0,000) y se sabe que la 

significación conjunta es 0,05, se confirma la elección anterior de rechazar la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; donde Existe relación entre el 

Compromiso de Continuidad y la atención al usuario en una municipalidad distrital 

de Ollantaytambo- Cusco, 2023. 

Tabla 12  

Correlación del compromiso de Continuidad y atención al usuario 

Correlaciones 

Compromiso de 
Continuidad 

Atención al 
usuario 

Rho de 
Spearman 

Compromiso 
de 
Continuidad 

Coeficiente de correlación 
1,000 , 653** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Atención al 
usuario 

Coeficiente de correlación , 653** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

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

Nota. elaboración con SPSS 26 
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Nivel de Significancia. Para ello, se elige un nivel de significación que 

indica el riesgo de admitir una contradicción a lo que debe aceptarse como 

verdadero. Para ello, el método de correlación utiliza un nivel de significancia de α 

= 0,05 (Hernández et al., 2014). 

Prueba de hipótesis especifica 3. De acuerdo al valor de correlación de 0, 

716 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene como resultado una 

correlación positiva media. Como el coeficiente p(0) es menor que (0,000) y se sabe 

que la significación conjunta es 0,05, se confirma la elección anterior de rechazar 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; donde Existe relación entre el 

Compromiso Normativo y la atención al usuario en una municipalidad distrital de 

Ollantaytambo, Cusco- 2023. 

Tabla 13  

Correlación del compromiso Normativo y atención al usuario 

Correlaciones 

Compromiso 
Normativo 

Atención al 
usuario 

Rho de 
Spearman 

Compromiso 
Normativo 

Coeficiente de correlación 1,000 , 716** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Atención al 
usuario 

Coeficiente de correlación , 716** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

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

Nota. elaboración con SPSS 26 
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V.DISCUSIÓN

Según los datos recabados para el objetivo general se determina que Existe 

relación entre el compromiso organizacional y la atención al usuario en una 

municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, el valor 

de correlación de 0, 815 el cual se encuentra entre el 0,75 y 0,89 se obtiene como 

resultado una correlación positiva fuerte. Debido a que el coeficiente p(0) es menor 

que (0,000) y se sabe que la significación conjunta es 0,05, se confirma la elección 

anterior de rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

En la parte descriptiva se observa que el 50.7% de los encuestados está de 

acuerdo, el 26% de los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados 

está de totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% está en desacuerdo con el 

Compromiso organizacional, el 47.3% de los encuestados está de acuerdo, el 

28.7% de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los encuestados está de 

totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% está en desacuerdo con el Compromiso 

afectivo, el 58% de los encuestados está de acuerdo, el 20.7% de los encuestados 

no sabe no opina, el 18.7% de los encuestados está de totalmente acuerdo, 

mientras que el 2.7% está en desacuerdo con el Compromiso de continuidad y el 

48% de los encuestados está de acuerdo, el 18% de los encuestados no sabe no 

opina, el 18% de los encuestados está de totalmente acuerdo, mientras que el 16% 

está en desacuerdo con el Compromiso normativo. 

Por otro lado, se observa que la atención al usuario el 53.3% de los 

encuestados está de acuerdo, el 20.7% de los encuestados no sabe no opina, el 

18% de los encuestados está de totalmente acuerdo, mientras que el 8% está en 

desacuerdo con la Atención al usuario, según a las dimensiones se observa que el 

48% de los encuestados está de acuerdo, el 25.3% de los encuestados no sabe no 

opina, el 21.3% de los encuestados está de totalmente acuerdo, mientras que el 

5.3% está en desacuerdo con la Intangibilidad, el 42.7% de los encuestados está 

de acuerdo, el 28.7% de los encuestados no sabe no opina, el 20.7% de los 

encuestados está de totalmente acuerdo, mientras que el 8% está en desacuerdo 

con la Inseparabilidad y el 53.3% de los encuestados está de acuerdo, el 18% de 

los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados está de totalmente 

acuerdo, mientras que el 10.7% está 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, tendrá más compromiso con la 

organización, 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 líder por parte del gerente municipal en todos los aspectos, de moralidad interior 

y el proceso de balance, en relación al compromiso organizacional, el personal 

señala su compromiso de afecto (64.8%), de duración (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. 

 Según los datos de ambas investigaciones se evidencia que efectivamente 

que para disponer de una calidad de atención adecuada es necesario disponer un 

óptimo compromiso organizacional a ello se puede fundamentar con aspectos 

teóricos 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 específico 1 se 

determina que Existe relación entre el Compromiso Afectivo y la atención al usuario 

en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, 

el valor de correlación de 0, 692 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene 

como resultado una correlación positiva media. Debido a que el coeficiente p(0) es 

menor que (0,000) y se sabe que la significación conjunta es 0,05, se confirma la 

elección anterior de rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

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

acuerdo, el 28.7% de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los 
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encuestados está de totalmente acuerdo, mientras que el 5.3% está en desacuerdo 

con el Compromiso afectivo, por otro lado, según la atención del usuario se observa 

que el 53.3% de los encuestados está de acuerdo, el 20.7% de los encuestados no 

sabe no opina, el 18% de los encuestados está de totalmente acuerdo, mientras 

que el 8% está en desacuerdo con la Atención 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 indicó que el 

procedimiento que está 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 

atención. De acuerdo al análisis se estableció que se halla una correlación 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 comunicación interpersonal, el 40% en ocasiones y el 

1.1% aseveran utilizar permanentemente una comunicación interpersonal. Con 

respecto a la atención, se tiene que el 74,7% de las personas que llenaron la 

encuesta perciben una atención buena, el 13,7% en ocasiones y el 1.1% atestiguan 

que la buena atención es permanente. 

 Según los datos de ambas investigaciones se evidencia que efectivamente 

que para disponer de una calidad de atención adecuada es necesario disponer un 

óptimo compromiso afectivo a ello se puede fundamentar con aspectos teóricos los 

cuales indican que es voluntad propia del trabajador permanecer en su centro de 

labor, el compromiso con relación afectiva a la entidad involucra lealtad y una 

profunda preocupación por el bienestar de la organización y se plantea que los 

empleados están listos para involucrarse e identificarse con las organizaciones, así 

como las conexiones emocionales que los empleados establecen con las 

organizaciones, los empleados con este compromiso se sienten orgullosos de 

pertenecer a la organización, de igual forma se menciona que es el apego 

emocional del empleado a la empresa lo que lo motiva a permanecer en la 

organización además del salario (Nelson & Quick, 2013). 

De acuerdo con los datos recabados para el objetivo específico 2 se 

determina que Existe relación entre el Compromiso de Continuidad y la atención al 

usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido 



31 

a que, el valor de correlación de 0, 653 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 el 

resultado es una correlación positiva moderada. Como el coeficiente p(0) es menor 

que (0,000) y se sabe que la significación conjunta es 0,05, se confirma la elección 

anterior de rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna.  

En la parte descriptiva se observa que el 58% de los encuestados está de 

acuerdo, el 20.7% de los encuestados no sabe no opina, el 18.7% de los 

encuestados está de totalmente acuerdo, mientras que el 2.7% está en desacuerdo 

con el Compromiso de continuidad, por otro lado según la atención al usuario se 

observa que el 53.3% de los encuestados está de acuerdo, el 20.7% de los 

encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados está de totalmente 

acuerdo, mientras que el 8% está en desacuerdo con la Atención 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 

organización 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 correlación de Spearman 

fue de 0.802, dando a conocer una correlación 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 comunicación interpersonal, el 40% en ocasiones y el 

1.1% aseveran utilizar permanentemente una comunicación interpersonal. Con 

respecto a la atención, se tiene que el 74,7% de las personas que llenaron la 

encuesta perciben una atención buena, el 13,7% en ocasiones y el 1.1% atestiguan 

que la buena atención es permanente.  

Según los datos de ambas investigaciones se evidencia que efectivamente 

que para disponer de una calidad de atención adecuada es necesario disponer un 

óptimo compromiso de continuidad a ello se puede fundamentar con aspectos 

teóricos los cuales indican que es la predisposición de un colaborador a 

permanecer en una organización porque no pueden permitirse ir, se piensa que si 

se van, perderán la mayor parte de su inversión en tiempo, energía y beneficios, se 

menciona que estos son los costos asociados a los empleados cuando dejan la 

empresa, según 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 están 

apegados a la empresa porque han invertido tiempo, energía (Nelson & Quick, 

2013). 

De acuerdo con los datos recabados para el objetivo específico 3 se 

determina que Existe relación entre el Compromiso Normativo y la atención al 

usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo, Cusco- 2023, esto debido 

a que, el valor de correlación de 0, 716 el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 el 

resultado es una correlación positiva moderada. Como el coeficiente p(0) es menor 

que (0,000) y se sabe que la significación conjunta es 0,05, se confirma la elección 

anterior de rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna.  

En la parte descriptiva se observa que el 48% de los encuestados está de 

acuerdo, el 18% de los encuestados no sabe no opina, el 18% de los encuestados 

está de totalmente acuerdo, mientras que el 16% está en desacuerdo con el 

Compromiso normativo, por otro lado según la atención al usuario se observa que 

el 53.3% de los encuestados está de acuerdo, el 20.7% de los encuestados no sabe 

no opina, el 18% de los encuestados está de totalmente acuerdo, mientras que el 

8% está en desacuerdo con la Atención 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 comunicación interpersonal, el 40% en ocasiones y el 1.1% aseveran 

utilizar permanentemente una comunicación interpersonal. Con respecto a la 

atención, se tiene que el 74,7% de las personas que llenaron la encuesta perciben 

una atención buena, el 13,7% en ocasiones y el 1.1% atestiguan que la buena 

atención es permanente. Realizando una comparación con respecto a la hipótesis, 

en el cual se utilizó el estadístico Chi- Cuadrado (p-valor=0.000), mostrando que se 

halla evidencias estadísticas de significancia, afirmando que la normas entre las 

personas está relacionada con la atención a los usuarios dentro de la entidad. Por 

otro lado, en el trabajo de Evangelista (2022) indica que según a los resultados 

difieren porque se indica que el 66.0% del personal expresan la actitud de líder por 

parte del gerente municipal en todos los aspectos, de moralidad interior y el proceso 

de balance, en relación al compromiso organizacional, el personal señala su 

compromiso de afecto (64.8%), de duración (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  

Según los datos de ambas investigaciones se evidencia que efectivamente 

que para disponer de una calidad de atención adecuada es necesario disponer un 

óptimo compromiso normativo a ello se puede fundamentar con aspectos teóricos 

los cuales indican que las personas aprecian un compromiso normativo y se quedan 

en la organización ya que creen que deben hacerlo, es el sentido del deber del 

empleado persistir en la empresa, un compromiso ligado a un sentido de obligación 

personal de permanencia en la empresa, es específico 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 ahí la creciente relevancia de la gestión del talento, 

la mejora del liderazgo y la planificación 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 relación entre el compromiso 

organizacional y la atención al usuario en una municipalidad distrital de 

Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, el valor de correlación de 0, 815 

el cual se encuentra entre el 0,75 y 0,89 se obtiene como resultado una correlación 

positiva fuerte, según lo observado se logra evidenciar que el regular compromiso 

organizacional que existe en la entidad pública esto debido a que los trabajadores 

muestran algunas deficiencias en la atención hacia el usuario como poca 

disponibilidad en atender las solicitudes de los tramites. 

Segunda: De acuerdo con los resultados obtenidos para el objetivo 

específico 1 se llega a concluir que efectivamente existe relación entre el 

Compromiso Afectivo y la atención al usuario en una municipalidad distrital de 

Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, el valor de correlación de 0, 692 

el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene como resultado una correlación 

positiva media, según lo observado se logra evidenciar que el regular compromiso 

afectivo que existe en la entidad pública esto debido a que los trabajadores 

muestran algunas deficiencias como la reducida empatía por comprender las 

necesidades de los usuarios que realizan algún tipo de solicitud. 

Tercera: De acuerdo con los resultados obtenidos para el objetivo específico 

2 se llega a concluir que efectivamente existe relación entre el Compromiso de 

Continuidad y la atención al usuario en una municipalidad distrital de 

Ollantaytambo- Cusco, 2023, esto debido a que, el valor de correlación de 0, 653 

el cual se encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene como resultado una correlación 

positiva media, según lo observado se logra evidenciar que el regular compromiso 

de continuidad que existe en la entidad pública esto debido a que los trabajadores 

muestran algunas deficiencias como el reducido nivel de resolución de problemas 

cuando los usuarios requieren de un trámite especializado. 

Cuarta: De acuerdo con los resultados obtenidos para el objetivo específico 

3 se llega a concluir que efectivamente existe relación entre el Compromiso 

Normativo y la atención al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo, 

Cusco- 2023, esto debido a que, el valor de correlación de 0, 716 el cual se 
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encuentra entre el 0,50 y 0,74 se obtiene como resultado una correlación positiva 

media, según lo observado se logra evidenciar que el regular compromiso 

normativo que existe en la entidad pública esto debido a que los trabajadores 

muestran algunas deficiencias como el reducido cumplimento de la normatividad 

de la entidad pública ya que en ovaciones no se rigen al proceso administrativo de 

manera completa. 
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VII.RECOMENDACIONES 

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 institución, 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 

organización, los colaboradores se sienten más conectados y por ende más leales 

a la organización, lo que mejora la calidad de vida de los trabajadores. empleados, 

según la ley n. 27972, la mediación y la flexibilidad laboral son muy importantes en 

la gestión del compromiso de los empleados con la organización, porque indica que 

la entidad es responsable de la supervisión de la administración pública del 

municipio. Para ello, el municipio destina recursos para asegurar la capacidad 

logística 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 propósito, 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 más diverso es el 

equipo, más. Según la Ley 27972, la diversidad no promueve el pensamiento 

colectivo, promueve la creatividad y estimula la innovación, ya que muestra que la 

unidad es responsable del control de la gestión pública de las autoridades 

municipales. Para ello, el municipio destina recursos para asegurar la capacidad 

logística 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 prácticos para lograr una mejora sobre el compromiso de 

continuidad, para ello según 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 año la unidad estructural es responsable de 

la supervisión de la administración 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 revisión de las normativas vigentes donde 

se den a conocer obligaciones y derechos sobre los trabajadores, esto 

posteriormente servirá para mejorar en la atención hacia el usuario, esto según la 

LEY 27972 ya que indica que la entidad supervisa la administración estatal de la 

ciudad. Para ello, el municipio destina recursos para asegurar la capacidad logística 

necesaria y el apoyo profesional. 
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ANEXOS 



 

- Anexo 1. Matriz de operacionalización 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores 

Escala de 
medición 

Variable 1 

Compromiso 
Organizacional 

Robbins y Judge (2017) 
mencionan que el trabajador 
se encuentra identificado 
con una entidad en 
específico, así como con sus 
objetivos, y quiere seguir 
trabajando en ésta. El 
vínculo emocional en torno a 
una entidad, y también 
reconocer en sus valores el 
modelo deseado de la 
fidelidad de los 
colaboradores 

Para la medición de la 
presente variable de 
estudio se utilizará un 
instrumento 
denominado 
cuestionario para la 
recolección de datos 
sobre la el compromiso 
organizacional 

Compromiso 
afectivo 

- Lealtad 
- Preocupación por 

el bienestar 
- Identificación 

Ordinal 

Compromiso de 
continuidad 

- Esfuerzo 
- Beneficio 
- Lazos 

Ordinal 

Compromiso 
normativo 

- Obligación 
- Permanencia 
- Valores 

Ordinal 

Variable 2 

Atención al 
usuario 

De acuerdo con Blanco 
(2001) la atención al cliente 
“Representa una 
herramienta estratégica que 
permite ofrecer un valor 
añadido a los clientes con 
respecto a la oferta que 
realicen los competidores y 
lograr la percepción de 
diferencias en la oferta global 
de la empresa 

Para la medición de la 
presente variable de 
estudio se utilizará un 
instrumento 
denominado 
cuestionario para la 
recolección de datos 
sobre la atención al 
usuario 

Intangibilidad - Percepción 
- Salud 
- Acciones 

Ordinal 

Inseparabilidad - Interacción 
- Consumo 

simultáneo 
- Involucramiento 

Ordinal 

Heterogeneidad - Calidad sostenida 
- Necesidades 
- Requerimientos 

Ordinal 



 

 

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

 

 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

 

CUESTIONARIO COMPROMISO ORGANIZACIONAL 

Estimado(a) reciba mis saludos cordiales, el presente cuestionario es parte de una investigación 

que tiene por finalidad obtener información para elaborar una tesis acerca de “Compromiso 

organizacional y atención al usuario en una municipalidad distrital de Ollantaytambo- 

Cusco, 2023” 

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

confidencial y de carácter anónimo. 

Con las afirmaciones que a continuación se exponen, algunos encuestados estarán 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  

Edad 20-30  31-40  41-50  
51 a 
más 

 

Grado de 
instrucción 

Técnico 
profesional 

 Profesional  

Maestro(a)  Doctor (a)  

 

1 2 3 4 5 

Totalmente de 
acuerdo 

De acuerdo No sabe/no 
opina 

En desacuerdo Totalmente en 
desacuerdo 

 

N’ PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 VARIABLE: Compromiso organizacional      

 Dimensión Compromiso afectivo      



 

1 
Consideras se evidencia una lealtad hacia la institución pública para 
el desarrollo de sus actividades. 

     

2 
Consideras que se evidencia una preocupación por el bienestar de 
los trabajadores en institución pública para el desarrollo de sus 
actividades 

     

3 
Consideras que se evidencia una identificación hacia la institución 
pública para el desarrollo de sus actividades 

     

 Dimensión Compromiso de continuidad      

4 
Consideras que se evidencia un esfuerzo hacia la institución pública 
para el desarrollo de sus actividades 

     

5 
Consideras que se evidencia de beneficios por parte de la institución 
pública para el desarrollo de sus actividades 

     

6 
Consideras que se evidencia lazos hacia la institución pública para el 
desarrollo de sus actividades 

     

 Dimensión Compromiso normativo      

7 
Consideras que se evidencia obligación por parte de la institución 
pública para el desarrollo de sus actividades 

     

8 
Consideras que se evidencia permanencia de trabajadores en la 
institución pública para el desarrollo de sus actividades 

     

9 
Consideras que se evidencia valores hacia la institución pública para 
el desarrollo de sus actividades 

     

  



 

 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

 

CUESTIONARIO ATENCIÓN AL USUARIO 

Estimado(a) reciba mis saludos cordiales, el presente cuestionario es parte de una investigación 

que tiene por finalidad obtener información para elaborar una tesis acerca de “Compromiso 

organizacional y atención al usuario en la municipalidad distrital de Ollantaytambo- Cusco, 

2023” 

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

confidencial y de carácter anónimo. 

Con las afirmaciones que a continuación se exponen, algunos encuestados estarán 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 
acuerdo 

De acuerdo No sabe/no 
opina 

En desacuerdo Totalmente en 
desacuerdo 

 

N’ PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 VARIABLE: Atención al usuario      

 Dimensión Intangibilidad      

1

0 
Consideras que se evidencia percepción buena sobre la atención al 
cliente en la institución pública para el desarrollo de sus actividades 

     

1

1 
Consideras que se evidencia salud en lo trabajadores en la institución 
pública para el desarrollo de sus actividades 

     

1

2 
Consideras que se evidencia acciones correctivas en la institución 
pública para el desarrollo de sus actividades 

     

 Dimensión Inseparabilidad      

1

3 
Consideras que se evidencia interacción en la institución pública para 
el desarrollo de sus actividades 

     



 

1

4 
Consideras que se evidencia consumo simultaneo en la institución 
pública para el desarrollo de sus actividades 

     

1

5 
Consideras que se evidencia involucramiento en la institución pública 
para el desarrollo de sus actividades 

     

 Dimensión Heterogeneidad      

1

6 
Consideras que se evidencia calidad sostenida en la institución 
pública para el desarrollo de sus actividades 

     

1

7 
Consideras que se evidencia el cumplimento de necesidades en la 
institución pública para el desarrollo de sus actividades 

     

1

8 
Consideras que se evidencia cumplimiento de requerimientos en la 
institución pública para el desarrollo de sus actividades 

     

Gracias por su colaboración 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

Anexo 3. Consentimiento informado  

 



 

 

 

 

 

 

  



 

 

Anexo 4. Matriz de evaluación por juicio de expertos – validez  

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 



 

Anexo 5. Resultado de similitud del programa Turnitin 

 

 



 

 

Anexo 6. Matriz de consistencia 

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

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1/Independiente:  compromiso organizacional 

¿De qué manera el 
Compromiso 
organizacional se 
relaciona con la atención 
al usuario en una 
municipalidad distrital de 
Ollantaytambo- Cusco, 
2023? 

Determinar de qué manera el 
Compromiso organizacional 
se relaciona con la atención 
al usuario en una 
municipalidad distrital de 
Ollantaytambo- Cusco, 2023 

Existe relación entre el 
compromiso organizacional 
y la atención al usuario en 
una municipalidad distrital 
de Ollantaytambo- 
Cusco,2023 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

valores 
Niveles o 
rangos 

Compromiso 
Afectivo 

- Lealtad 
- Preocupación por 
el bienestar 
- Identificación 

1 
2 
3 

Totalmente de 
acuerdo 
De acuerdo 
Indiferente 
En desacuerdo 
Totalmente en 
desacuerdo 

nominal  

Compromiso de 
Continuidad 

- Esfuerzo 
- Beneficio 
- Lazos 

4 
5 
6 

nominal 

Compromiso 
Normativo 

- Obligación 
- Permanencia 
- Valores 

7 
8 
9 

nominal 

Problemas Específicos Objetivos específicos       

¿De qué manera el 
Compromiso Afectivo se 
relaciona con la atención 
al usuario en una 
municipalidad distrital de 
Ollantaytambo- Cusco, 
2023? 

Determinar de qué manera el 
Compromiso Afectivo se 
relaciona con la atención al 
usuario en una municipalidad 
distrital de Ollantaytambo- 
Cusco, 2023 

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

     

     

Variable 2/Dependiente:   atención al usuario 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

valores 
Niveles o 
rangos 

¿De qué manera el 
Compromiso de 
Continuidad se relaciona 
con la atención al usuario 
en una municipalidad 
distrital de 
Ollantaytambo- Cusco, 
2023? 

Determinar de qué manera el 
Compromiso de Continuidad 
se relaciona con la atención 
al usuario en una 
municipalidad distrital de 
Ollantaytambo- Cusco, 2023 

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

Intangibilidad - Percepción 
- Salud 
- Acciones 

10 
11 
12 

Totalmente de 
acuerdo 
De acuerdo 
Indiferente 
En desacuerdo 
Totalmente en 
desacuerdo 

nominal  

Inseparabilidad - Interacción 
- Consumo 
simultaneo 
- Involucramiento 

13 
14 
15 

nominal 

Heterogeneidad - Calidad sostenida 
- Necesidades 
- Requerimientos 

16 
17 
18 

nominal 



 

 

¿De qué manera el 
Compromiso Normativo 
se relaciona con la 
atención al usuario en 
una municipalidad 
distrital de 
Ollantaytambo, Cusco- 
2023? 

Determinar de qué manera el 
Compromiso Normativo se 
relaciona con la atención al 
usuario en una municipalidad 
distrital de Ollantaytambo, 
Cusco- 2023 

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

     

     

     

     

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Enfoque: cuantitativo 
Tipo: básica 
Método: deductivo 
Diseño:  no experimental 

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

Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario 

Descriptiva:  spss v 26 
Inferencial: spss v 26 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 7. Confiabilidad 

 
Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Caso
s 

Válido 20 100,0 

Excluido
a 

0 ,0 

Total 20 100,0 

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

Instrumento Compromiso organizacional 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

,858 18 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Caso
s 

Válido 20 100,0 

Excluido
a 

0 ,0 

Total 20 100,0 

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

Instrumento Atención al usuario 
Estadísticas 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 atención al usuario fue 0,858 lo que determina una fuerte 
confiabilidad. 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

 

Anexo 8. Prueba de normalidad 

Prueba de normalidad  

Prueba de Kolmogorov-Smirnov  

 Compromis
o 

organizacio
nal 

Atención al 
usuario 

N (gl) 150 150 

Parámetros normales a, b Media 3,28 3,36 

Desviación 
estándar 

1,210 ,833 

Máximas diferencias 
extremas 

Absoluta ,364 ,306 

Positivo ,216 ,222 

Negativo -,364 -,306 

Estadístico de prueba ,364 ,306 

Sig. asintótica (bilateral) ,000c ,000c 

Nota. elaboración con SPSS 26 

Respecto a la tabla, según la prueba de normalidad para la muestra 1, se identifica que 

los datos tienen una distribución no paramétrica, esto según a la significancia asintótica que fue 

de 0.000 el cual es menor a 0.05 que es el valor máximo permitido, por lo que los datos pueden 

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

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 9. Base de dato 

 
 

 



 

 

Anexo 10. Autorización para realizar la investigación 

 

 

 

 

 



 

 

  



 

 

Anexo 10. Carta de autorización de uso del nombre de la institución 

 

 

 



 

 

Anexo 11. Prueba de normalidad de Kolgomorov 

Prueba de normalidad para la muestra 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov  

 Compromis
o 

organizacio
nal 

Atención al 
usuario 

N (gl) 150 150 

Parámetros normales a, b Media 3,28 3,36 

Desviación 
estándar 

1,210 ,833 

Máximas diferencias 
extremas 

Absoluta ,364 ,306 

Positivo ,216 ,222 

Negativo -,364 -,306 

Estadístico de prueba ,364 ,306 

Sig. asintótica (bilateral) ,000c ,000c 

Nota. elaboración con SPSS 26 

Respecto a la tabla, según la prueba de normalidad para la muestra 1, se 

identifica que los datos tienen una distribución no paramétrica, esto según a la 

significancia asintótica que fue de 0.000 el cual es menor a 0.05 que es el valor 

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

pruebas de hipótesis correspondientes en el trabajo. 
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