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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la incidencia del compromiso
organizacién en la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Vice, provincia de
Sechura, Piura 2023. La metodologia que se emple6 fue tipo aplicada, con disefio
descriptivo- correlacional, tuvo enfoque cuantitativo, no experimental y transversal.
Ademas, estuvo conformada por dos poblaciones por parte de la variable compromiso
organizacional estuvo integrada por 89 trabajadores de la municipalidad, mientras que
por parte de calidad de servicio estuvo integrada por 375 ciudadanos del distrito de
Vice. Respecto a la muestra fue censal por parte de la variable compromiso
organizacional, mientras que la calidad de servicios fue probabilistica, en la cual se le
aplicé dos cuestionarios compuestos compuesta por 15 preguntas cada una. De
acuerdo a los resultados que se obtuvo por compromiso organizacional 92.13% en el
nivel alto, 6.74% en el nivel medio ello incidiendo en la variable de calidad de servicio,
gue se encuentra en nivel alto con 90.13%, en un nivel medio con 9.87%, corroborando
con el coeficiente de correlacién de “Rho de Spearman” de 0,710 y con un nivel de
significancia de 0,000 la cual refleja, la existencia de correlacién y/o asociacion positiva
media y significativa entre las variables. Por parte de la dimension compromiso afectivo
se obtuvo una correlacion se obtuvo incidencia del 88.76%, con rs de 0.526 y un p
valué de 0.000. asimismo, para el compromiso para continuar incide con 53.93% en el
nivel medio, con Rho de Spearman de 0.401 y significancia de 0.000. Para el
compromiso normativo incide con 96.63% en el nivel alto, con Rho de Spearman de
0.611 y significancia de 0.000. Finalmente se concluyd que existe incidencia entre la
variable compromiso organizacional en la calidad de servicio en la Municipalidad

distrital de Vice.

Palabras clave: compromiso organizacional, calidad de servicio, compromiso

normativo, compromiso para continuar y compromiso afectivo
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the incidence of organizational
commitment on service quality in the district municipality of Vice, province of Sechura,
Piura 2023. The methodology used was applied, with a descriptive-correlational design,
and had a quantitative approach. , non-experimental and transversal. In addition, it was
made up of two populations; the organizational commitment variable was made up of
89 municipal workers, while the service quality part was made up of 375 citizens of the
Vice district. Regarding the sample, it was census based on the organizational
commitment variable, while the quality of services was probabilistic, in which two
guestionnaires composed of 15 questions each were applied. According to the results
obtained by organizational commitment, 93.26% at the high level, 6.74% at the medium
level, influencing the service quality variable, which is at a high level with 90.13%, at a
medium level with 9.87. %, corroborating with the correlation coefficient of “Spearman's
Rho” of 0.710 and with a significance level of 0.000 which reflects the existence of a
medium and significant positive correlation and/or association between the variables.
On the part of the affective commitment dimension, a correlation was obtained, an
incidence of 92.13% was obtained, with rs of 0.526 and a p value of 0.000. Likewise,
for the commitment to continue it affects 53.93% at the medium level, with Spearman's
Rho of 0.401 and significance of 0.000. For normative commitment, it affects 96.63%
at the high level, with Spearman Rho of 0.611 and significance of 0.000. Finally, it was
concluded that there is an impact between the variable organizational commitment on

the quality of service in the District Municipality of Vice.

Keywords: organizational commitment, service quality, normative commitment,

commitment to continue and affective commitment
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I. INTRODUCCION

Actualmente estos dos conceptos son cruciales y fundamentales para el éxito de toda
organizacion: el compromiso organizacional y la calidad de servicio. Estos dos
aspectos estan estrechamente entrelazados, ya que un alto nivel de compromiso por
parte de los colaboradores nos conduce, a obtener una mayor calidad en el servicio
ofrecido a usuarios. La relacién entre el compromiso organizacional y la calidad de
servicio en el sector publico es un tema de creciente relevancia en la gestion y el

desempeiio de las instituciones gubernamentales

Por lo tanto, las organizaciones tanto publicas y privadas deben de tener en cuenta
cada uno de los mas minimos detalles para poder lograr el bienestar y satisfaccién de
los usuarios, es por ello que la importancia de establecer politicas y estrategias con el
fin de poder lograr cada uno de sus objetivos; en ese proceso, el talento humano juega
un rol importante, y para las organizaciones es de vital consideracion que reconozcan
ello, garantizando que cuenten con los recursos necesarios para llevar a cabo sus
funciones y actividades de la mejor manera. Ello incluye un ambiente laboral

adecuado, remuneracion justa, motivacion, cultura, entre otras.

En la actualidad, se demanda un enfoque renovado en la manera de dirigir y satisfacer
las necesidades béasicas de la poblacion. La creacion de un entorno propicio
desempeiia un papel crucial en la busqueda de altos estandares de servicios. Es
evidente que un personal desmotivado no adoptara los objetivos que una institucion
deberia cumplir, es necesario lograr identificar, capacitar y retener a "empleados
embajadores” que contribuyan a fortalecer la imagen positiva de la gestion, con el fin

de mejorar los servicios proporcionados a los ciudadanos.
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Dailey (1990) afirma: “El compromiso con la organizacion refleja la conexion emocional
y la dedicacion de los empleados hacia su trabajo y la organizacion en la que se
desempeiian, se evidencia cuando los colaboradores promueven activamente la
organizacion ante las partes involucradas o ante aquellos que se ven afectados por las
acciones de la organizacion”. Asimismo, Perezanta, (2014) manifiesta, al ofrecer un
servicio, se basa, en satisfacer las necesidades del cliente, ademas de colmar sus

perspectivas que posee acerca del bien o servicio.

Segun Vargas (2019) manifiesta:

Debido a los grandes avances tecnoldgicos, los ciudadanos esperan que se les
dé solucién a sus requerimientos de forma rapida y eficiente, y en paralelo sea
un servicio de calidad y agradable, en donde se realice una evaluacién cada
cierto tiempo, a la calidad, en los procesos, politicas, etc. En Ecuador se
presenta una situacion muy alarmante en el sentido que existe una falta de
comprobacién de la satisfaccion de los usuarios sobre la calidad del servicio
que percibe de las entidades publicas pues, no se ha logrado abastecer el
servicio con eficacia y eficiencia, toma como ejemplo, a la Agencia del Registro
Civil Latacunga, es por ello que hay una necesidad de saber sus fortalezas y
debilidades en la calidad de servicio de esa entidad para de esta manera

establecer ciertas mejoras y cumplimiento en los procesos. (p. 1)

Quispe y Paucar (2019) indican:

En nuestro pais, las organizaciones no cuentan con las condiciones y recursos
Optimos que los colaboradores necesitan, por ello que se registran bajos niveles
de compromiso. En consecuencia, resulta que los trabajadores no realicen sus
funciones de manera comoda. Ademas, creen que econdmicamente no son
reconocidos y perciben que las condiciones laborales no son las mas

adecuadas. (p. 15)
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Segun Rueda (2020) menciona:

En muchos paises subdesarrollados incluyendo la nuestra, los colaboradores
de las entidades publicas suelen tener una imagen negativa ante la poblacion,
ya que consideran que son burocraticos, 0ciosos, propensos a retrasos en sus
tareas y a menudo no ofrecen un servicio 6ptimo, ademas de no cumplir con

una atencion optima de sus funciones (p. 3)

En un estudio realizado por Oyola (2022) realizada en Centro de Servicios al

Contribuyente SUNAT se concluyo:

La calidad de servicio tuvo influencia positiva débil en la satisfaccién del usuario,
por cuanto, la institucion tiene buenos programas de capacitacion dirigida a los
colaboradores para brindar calidad de servicio, no obstante, los usuarios no
consiguen plena satisfaccion de sus expectativas llevandose varias

oportunidades con una mala apreciacion de la organizacion. (p. 69).

En la Municipalidad distrital de Vice (MDV), se puede percibir que existen
colaboradores que afectivamente dan muestra de un trabajo muy dedicado,
responsable, desempefiandose de manera éptima, por otro lado, también se puede
evidenciar que existen colaboradores tienen un vinculo o afecto emocional real hacia
la entidad, demostrado en el bajo interés o voluntad en desarrollo de las tareas o
actividades. Se puede percibir que en dichas areas hay muchos documentos o
expedientes pendientes, que no se les dado el tramite correspondiente. Ademas, se
presencia colaboradores en los pasadizos, en plena hora de sus funciones, personal
gue llegan muchos minutos después de la hora de entrada y la hora de almuerzo
omitiendo las reglas establecidas. Hay trabajadores que muchas veces, ante las
consultas de los ciudadanos, no muestran la debida atencion, carecen de empatia.
Existen ocasiones que se presentan demoras en dar respuesta a los tramites o

documentos de los ciudadanos, lo que les causa su malestar.
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En consecuencia, a lo antes mencionado se plantea la siguiente interrogante ¢ Cual es
la incidencia del compromiso organizacional en la calidad del servicio de la
Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura, 2023?, asimismo se
presenta los objetivos especificos, ¢ Cual es la incidencia del compromiso efectivo en
la calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Vice?, ¢ Cual es la incidencia del
compromiso para continuar en la calidad de servicio de la Municipalidad distrital de
Vice?, ¢ Cual es la incidencia del compromiso normativo en la calidad de servicio de la

Municipalidad distrital de Vice?.

La justificacion desde el enfoque tedrico se fundamenta en la teoria del compromiso
organizacional (CO) del autor Robbins y Judge (2009) y la variable calidad de servicio
(CS) de Parasuraman (1988), en la cual radica la capacidad para explicar el
comportamiento y las caracteristicas de ambas variables. Asimismo, desde el enfoque
practico va a permitir a que los colaboradores mejoren su productividad y desempefio
y ello se refleje en desarrollo, bienestar y satisfaccion de los ciudadanos, a través de
un servicio optimo que se le brinda, ademas, la organizacion tome e impulse acciones
generando en los funcionarios mayor identidad en la fuerza laboral, basandose en un
sentimiento de permanencia, apego emocional, desempefio eficiente y eficaz con cada
uno de los objetivos de la entidad, ademas de generar buenas actitudes dentro y fuera;
todo ello conlleva a crear una buena imagen logrando tener una perspectiva buena de

los pobladores, méas que todo tengan la confianza y logren su bienestar y satisfaccion.

Este estudio presenta una contribucion metodoldgica al utilizar la técnica de encuesta
y al disefar el cuestionario utilizando la escala de Likert. Ademas, se emplean tanto el
método deductivo como el inductivo para analizar las variables y llegar a conclusiones.
Asimismo, se utiliza el método de Rho Spearman para contrastar las hipotesis y los
resultados obtenidos. Estos recursos de recopilacién de informacién proporcionan un
marco de referencia para otros investigadores que estén llevando a cabo estudios

similares.
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El objetivo del presente estudio es determinar la incidencia del compromiso
organizacional en la calidad de servicio, Municipalidad distrital de Vice (MDV),
provincia de Sechura, Piura, 2023. Asimismo, se presenta los objetivos especificos: 1)
Identificar la incidencia del Compromiso Efectivo en la Calidad de Servicio de la
Municipalidad distrital de Vice, 2) Explicar la incidencia del compromiso para continuar
en la calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Vice, 3) Determinar la
incidencia del Compromiso Normativo en la Calidad de Servicio de la Municipalidad

distrital de Vice.

En el primer capitulo, se muestra la introduccién, donde se describe la situacion
problematica, se formula el problema, se justifica el estudio y se establecen los
objetivos generales. En el segundo capitulo, se aborda la revision de la literatura, que
incluye las bases tedricas, los antecedentes y la definicién de los términos clave. El
tercer capitulo se centra en los materiales y métodos empleados, que abarcan las
hipotesis, la poblacion y muestra seleccionadas, los métodos de recoleccion de datos,
las técnicas e instrumentos empleados, asi como el tipo de estudio realizado. También
se detallan los procesos de andlisis de datos, la evaluacion de la confiabilidad, la
definicion de variables y su operacionalizacion. En el cuarto capitulo se presentan los
resultados obtenidos y se discuten los hallazgos de la investigacion. En el capitulo
cinco y seis comprenden las conclusiones y recomendaciones respectivamente. El
séptimo capitulo esta dedicado a las referencias bibliogréficas utilizadas en el trabajo.
Finalmente, el octavo capitulo incluye los anexos que complementan la informacion

presentada en la investigacion.
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ll. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Bases tedrico - cientificas

2.1.1. Compromiso organizacional

Dailey (1990) afirma: “el compromiso con la organizacion llega mas alla de la lealtad
con la compafia, se reflejla al momento que los colaboradores se desarrollan
activamente con organizacion, también se refleja en la voluntad del colaborador en dar
algo de si mismo por la organizacion” (p. 39). Es decir, la existencia de esta relacién
se caracteriza por el empefio que se realiza en favor de la institucion, aplicacion de las
creencias y aceptacion de valores, logro los objetivos y la gran aspiracion y deseo de

seguir siendo miembro de ella.

Orejuela (2014) define: “el compromiso organizacional es un factor psicologico que
establece la relacion entre colaborador con la entidad, implica la decisién de continuar

vinculandose con ella” (p. 80).

Robbins y Judge (2009) puntualizan:

El grado en que un empleado se identifica con una organizacion en particular y
las metas de ésta, y desea mantener su relacion con ella. Por tanto, involucrarse
en el trabajo significa identificarse con un trabajo especifico, en tanto que el
compromiso organizacional es la identificacion del individuo con la organizacion

que lo emplea. (p. 79)
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Hellriegel y Slocum (2009) afirma:

Es el grado de participacion del colaborador y la manera de como este se
identifica con ella. En ese sentido va mas alla de la lealtad y llega a la
contribucion activa en el logro de las metas de la organizacion. ademas, es una
actitud hacia el trabajo mas amplia que la satisfaccion, porque se aplica a toda

la organizacion. (p. 54)

Robbins y Coulter (2005) definen:

Es el grado en el que un empleado se identifica con una organizacion en
particular y sus objetivos, y desea mantener su membresia en la organizacion,
refleja la orientacion de un empleado hacia la organizacion en cuanto a su

lealtad, identificacion y participacion en ella. (p. 346)

Caracteristicas del compromiso organizacional

Hellriegel y Slocum (2009) establecen:
Los empleados se sienten conectados a la organizacion porque desempefian
sus responsabilidades, Ademas, expresan un deseo genuino de mantener su
vinculo con la organizacion. En efecto, cuando estdn comprometidos, tienen la
capacidad de mejorar y aportar al desarrollo de las actividades de manera
optima. (p. 54)

Dimensiones del compromiso organizacional

Newstrom (2007) indica:

Existe diferentes formas de identificar el compromiso organizacién de los

trabajadores, estos se dividen en dos: factores inhibidores son factores que
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contribuyen o no al compromiso del colaborador ya que repercuten o afectan de
forma negativa, entre los cuales tenemos la recriminacion excesiva, Gratitud
fingida, Fallas en el seguimiento, Inconsistencias e incongruencias, Egos
inflados y trato abusivo. Factores estimulantes se basan a la forma de pueden
contribuir positivamente con la organizacion, entre los cuales tenemos las
siguientes dimensiones como, Claridad de reglas y politicas., capacitacion en
los trabajadores, respeto y reconocimiento por los esfuerzos, hacer que los
empleados se sientan valorados, brindar oportunidades a los colaboradores,
Recordatorios de las inversiones de los empleados, Ofrecer apoyo a los

empleados etc. (p. 222)

Robbins y Judge (2009) establecen:

Compromiso afectivo, se refiere a la razén sentimental y el apego emocional de
pertenecer a la institucion, porque reemplazan las necesidades y expectativas
que desean, de igual manera siguen en ella porque asi lo desean. Compromiso
de continuar valor econdmico que se percibe por permanecer en una
organizacién comparado con la opcion de dejarla, con relacion a los costos y
riesgos asociados a dejar su organizacion actual, por lo contario si renuncia
perderia todo su tiempo y esfuerzo, ademas percibe que afuera son escasas
las oportunidades para trabajar. Compromiso normativo, se refiere a lo moral,
donde el personal esta obligado o tiene la responsabilidad a permanecer en la
empresa ya sea por sentido de lealtad, permanece en la empresa porque siente

que “la dejaria mal parada” si se fuera. (p. 80)

Rocha y Bohrt (2004) mencionan:

Identificacion, consiste en que el colaborador acepta cada una de las metas de
la institucion, ademas de adquirir las propias creencias, propoésitos, ideas,
objetivos, de la organizacidon. Membresia, se basa al afecto emocional de

permanencia como miembro a la organizacion. Lealtad, esto implica tener un
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compromiso incondicional, dedicacion a cumplir con cada uno de sus labores

de la organizacion, por medio de las acciones que nos lleva a defenderla. (p. 2)

2.1.2. Calidad de servicio

Aldana et al. (2010) precisan:

La calidad es la interaccién entre el modo de pensar de la empresa y los
procesos que en ella se gestionan en el dia a dia, ademas de la busqueda
permanente de la perfeccién en todas y cada una de las personas que la
integran con el objetivo de transformar la sociedad, atender las necesidades del

entorno y satisfacer a las partes interesada. (p. 35)

Evans y Lindsay (2014) puntualizan: “La calidad se refiere a todas las caracteristicas
y propiedades de un producto o servicio que estan vinculadas a su capacidad para
cumplir con necesidades especificas” (p. 8).

Perezanta (2014) sefalan:

Se basa en satisfacer las necesidades del cliente, asi como de colmar sus
perspectivas que posee el bien o servicio, estamos en tiempos de negocios, en
la cual se debe de brindar un factor importante como la diferenciacion,
ofreciendo un valor agregado para que al final se logre la tan esperada fidelidad

de los clientes.

Parasuraman et al. (1988) definen:

como la opinion que expresa el consumidor respecto a las discrepancias entre
sus expectativas del servicio y la percepcion adquirida en respuesta de la
empresa. Ante ello, Cada vez es mas claro que los usuarios juegan un papel

fundamental a la hora de evaluar un servicio que presta una organizacion, por
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ello, se debe trabajar coordinadamente en los procesos y elementos para su

perfeccionamiento. (p. 15)

Presidencia de Consejo de Ministros (2019) menciona:

Es la medida en que los bienes y servicios brindados por el Estado satisfacen
las necesidades y expectativas de las personas. Es decir, esta vinculada con el
grado de adecuacion de los bienes y servicios a los fines o propdsitos que las
personas esperan obtener, para lo cual las entidades publicas se organizan de
manera efectiva, logrando el resultado esperado con el uso eficiente de los

recursos. (p. 14)

Sanchez (2015) puntualiza: “es el conjunto conformado por caracteristicas y
propiedades del servicio, donde desarrolla requerimientos ya sean externos como
internos, ademas de explicitos o implicitos, lo que conlleva a la satisfaccién de los

usuarios”

La calidad y los servicios publicos

Fernandez (2015): “La calidad de los servicios publicos puede ser definida como el
nivel adecuado y pertinente que un servicio debe alcanzar para satisfacer las

necesidades y expectativas del usuario al que se le proporciona dicho servicio” (p. 31).

La gestion de la calidad de un servicio es mas desafiante en comparacion con
la de un producto, dado que los servicios suelen poseer un mayor numero de
caracteristicas y, principalmente, estas caracteristicas son mas evidentes.
En los servicios, no hay vuelta atras. son experiencias Unicas que pueden ser
tanto positivas como negativas, y su impacto perdura en la mente del cliente;
por esa razon, una prestacion defectuosa no puede ser corregida., es necesario

ofrecerlo correctamente desde el primer momento.
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Dimensiones de la calidad de servicio

Parasuraman et al. (1985) establecen cinco elementos:

La fiabilidad es la capacidad de ofrecer el servicio comprometido de manera
precisa y confiable, asegurando que el servicio se brinde correctamente desde
el inicio y que la organizacién cumpla con las promesas realizadas. Implica
garantizar la exactitud el cumplimiento de los plazos establecidos, detectar la
capacidad y el conocimiento profesional de la organizacién. Los esfuerzos
deben estar dirigidos a demostrar a los usuarios que los servicios ofrecidos

garantizan un nivel de confianza en los resultados futuros. (Zeithamly col, 2009)

Capacidad de respuesta se centra en la voluntad y disposicion de los
colaboradores para asistir a los clientes y proporcionarles un servicio eficiente,
rapido y satisfactorio. Los usuarios, cada vez mas exigentes, esperan ser
atendidos sin demoras. Desde esta perspectiva refleja en el tiempo de espera
para recibir una respuesta a su solicitud, asi como en la flexibilidad y la
capacidad para adaptar y personalizar el servicio segun sus necesidades. A
menudo los usuarios observan una carencia de actitud de servicio por parte de
los empleados, lo que implica que no perciben disposicion por parte de quienes
los asisten para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de manera

conveniente y oportuna. (Grande, 2005)

Los elementos tangibles se describen como los aspectos fisicos del servicio,
como la apariencia de las instalaciones, el equipo, el personal y los materiales
de comunicacion, por ende, cada uno de estos componentes se considera
crucial para la calidad del servicio en cualquier organizacion.
Aunque el servicio es principalmente intangible por naturaleza, su ejecucion
efectiva a menudo requiere elementos tangibles, como material de apoyo y

adecuadas instalaciones, entre otros recursos fisicos. (Riveros, 2007)
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Seguridad Implica generar confianza y credibilidad, asi como cortesia por parte
de los empleados y su capacidad para inspirar confianza. En ese contexto, es
un valor intangible crucial, donde los usuarios pueden percibir que, al adquirir
servicios, las organizaciones garantizan seguridad en las promesas realizadas,
puntualidad y disponibilidad de espacios fisicos adecuados. Sin embargo, si los
usuarios observan, por ejemplo, dafios fisicos en las instalaciones o la ausencia
de personal de seguridad, entre otros detalles, podrian sentir que no es seguro
recibir un servicio en esas instalaciones. (Hernandez, et al., 2017)

La empatia se refiere a la capacidad de percibir como otro individuo podria
desear ser visto internamente, lo cual depende de la habilidad para sentir,
expresar o articular pensamientos de manera adecuada, alineandose con los
sentimientos equivalentes o comparativos y colocandose en la perspectiva del
otro con respuestas sensibles y perceptivas. Ademas, implica la capacidad de
comprender las conductas, sentimientos, necesidades y problemas de los
demds, mostrando consideracion y manifestando un interés genuino por su
bienestar. (Gritti, 2018, p. 86)

Alvarez et al. (2009) precisan:

Confiabilidad, consiste en tener la capacidad de brindar un servicio de forma
segura, con exactitud y consistente, esta dimension se refiere a realizar el
servicio de la manera correcta desde la primera vez. Competencia del personal,
se refiere a que los clientes evaluan la capacidad de colaborador para atender
de manera correcta, de forma que, si es cortes, conoce los servicios que brinda
y la empresa en la que labora. Accesibilidad, las organizaciones que brindan
servicios deben procurar que sus clientes tengan las facilidades que se
contacten con ellas, y de esa manera puedan obtener el servicio de manera
rapida. Actitud de servicio, se bebe de tener en cuenta que los clientes o

consumidores cada vez son mas exigentes, es importante que la organizacion
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tenga la disposicion de brindar un servicio de manera rapida y apropiada. (p.
21)

Seguridad, los clientes deben de percibir que el servicio que le brinda la
empresa carece de riesgos, en otras palabras, no hay peligro ni dudas. Empatia,
se refiere a que la empresa debe de ponerse en el escenario del consumidor,
para que de esta manera conocer cOmo se siente, acerca de sus necesidades
y el tiempo que es importante para él. Tangibles, son aguellas ambientes fisicos
e instalaciones en la cual deben de conservarse limpio, asimismo el personal
qgue labora debe de estar bien presentables, de acuerdo a los requerimientos
de la organizacioén y su gente, Cumplimiento de promesas, se refiere a entregar

el servicio de manera correcta y oportuna.

Evans y Lindsay (2008) clasifican:

Confiabilidad, la capacidad de proveer lo que se prometio, con seguridad y
exactitud. Como ejemplo estan los representantes de servicios al cliente que
responden en el tiempo prometido, seguir las indicaciones del cliente,
proporcionar facturas y estados de cuenta sin errores y hacer las reparaciones
en forma correcta la primera vez. Aseguramiento, el conocimiento y la cortesia
de los empleados, asi como su capacidad para transmitir confianza. Algunos
ejemplos son poder responder preguntas, tener las habilidades para hacer el
trabajo necesario, supervisar las operaciones con tarjeta de crédito con el fin de
evitar posibles fraudes y ser educado y amable al realizar operaciones con los
clientes. Tangibles, las instalaciones y equipo, asi como la apariencia del
personal. Los tangibles incluyen instalaciones atractivas, empleados vestidos
de manera apropiada y formas bien disefiadas faciles de leer e interpretar.
Empatia, grado de cuidado y atencion individual que se ofrece a los clientes.
Capacidad de respuesta, estar prestos y dispuestos a dar ayuda a los usuarios

o clientes, ofreciendo un servicio oportuno.

28



2.2.

Antecedentes

Internacionales

Garcia (2022) en su estudio:

“Compromiso organizacional y calidad de servicio del personal asistencial en un
establecimiento de salud de Guanacaste, Costa Rica 2022”. Tuvo por objetivo

determinar la relacién entre compromiso organizacional y calidad de servicio del
personal asistencial de un establecimiento de salud de Guanacaste. La
metodologia fue aplicada, disefio correlacional, enfoque cuantitativo. Se utilizé
la encuesta como técnica y como instrumentos se emplearon dos cuestionarios,
la poblacion y la muestra estuvo conformada por los 34 profesionales de salud.
Segun los resultados obtenidos se evidencia la existencia de una correlacion de
nivel alta. Tuvo un coeficiente Spearman, de 0.803 con p-valor es 0,000 < 0,05
revelando que se rechaza la hip6tesis nula, concluyd, que el compromiso

organizacional se relaciona directamente en la calidad de servicio.

Rodriguez (2021) en su estudio titulado:

Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en el distrito Seis, Guayaquil,
Ecuador. Plante6 por objetivo determinar el grado de relacion que tiene las
variables calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios. La metodologia
fue de tipo basico, de nivel correlacional, disefio no experimental. La poblacion
estuvo conformada por 40 funcionarios. Se aplicO como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario, para comprobar la validez de este
instrumento de determind por medio de la confiabilidad haciendo uso de Alfa de
Cronbach obteniendo alrededor de 0.816 presentando un alto grado de
confiabilidad. Se concluyé que se necesita fortalecer el grado de calidad del

servicio y la satisfaccion de los usuarios en el Distrito Seis.
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Arévalo (2019) en su investigacion:

Andlisis de la incidencia de la satisfaccion laboral en el compromiso de los
colaboradores del Instituto Tecnoldgico Superior de la ciudad de Quito. Plante6
por objetivo analizar acerca de la satisfaccion laboral en el compromiso
organizacional en los colaboradores. La metodologia fue de tipo no
experimental, con disefio correlacional, no probabilistico entre ambas variables
de estudio. La poblacién estuvo integrada por los 52 colaboradores. La técnica
empleada para recaudar informacion fue una encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. En sus resultados, obtuvo una correlacion de Pearson entre r =
0,64 y r = 0,08, mostrando que hay una correlacion buena a moderada baja
entre las dos variables. Ademas, para el cuestionario el alfa de Cronbach es
0,90 y UWES es de 0,86, con estos datos se pudo afirmar que los dos

cuestionarios tienen un grado de consistencia de bueno y excelente.

Allauca (2019) en su investigacion:

La Gestion Administrativa y su incidencia en la atencion al cliente del Hospital
General Docente de Riobamba. Traz6 como objetivo evidenciar el grado de
incidencia que tienen las variables Gestion Administrativa en la atencion al
cliente. Por parte de la variable gestion administrativa la poblacion estuvo
conformada por 30 personas que la integran, mientras que la variable atencion
al cliente, la poblacién estuvo conformada por 1500 ciudadanos de Riobamba.
La metodologia fue de tipo basica, con disefio no experimental. Los resultados
evidencian que existen deficiencias con el servicio con un 69%, un 25%
indicaron una demora en la atencion, un 5% manifestaron que no hubo una
buena informacion, un 1% sefialaron que habia dificultades en la comunicacién
y un 0% indicaron otros agravios. En conclusion, las necesidades presentes no
se satisfacen de manera adecuada, evidenciando falencias en la gestion

administrativa.
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Nacionales

Loyaga y Rebaza (2022) en su investigacion:

Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio de los colaboradores,
Empresa Miranda S.A.C, Trujillo, 2022. Sostuvo como objetivo determinar la la
relacion entre el compromiso organizacional y la calidad del servicio de los
colaboradores en la Empresa Miranda S.A.C. Respecto a la metodologia la
investigacion fue de tipo aplicada, con enfoque correlacional, cuantitativa, no
experimental, la poblacion estuvo conformada por los 25 colaboradores de
dicha institucién, la muestra fue censal. Ademas, se empled la encuesta como
técnica, su instrumento fue el cuestionario. Segun los resultados para ambas
variables se presenta valor de Rho de Spearman= 0,283, lo cual se concluye
gue existe una correlacidn/relacion positiva baja entre ambas variables en los.

colaboradores en la Empresa Miranda SAC, Trujillo, 2022.

Vergaray (2021) en su estudio:

Gestion Administrativa y Compromiso Organizacional de los servidores publicos
de la Municipalidad de San Isidro. Plante6 por objetivo establecer el grado de
virtud en la Gestion administrativa y compromiso organizacional de los
colaboradores. La metodologia que plante6 es no experimental, del caracter
descriptivo correlacional, de corte transversal. La técnica que empled fue la
encuesta, que consistio en 30 preguntas en escala de Likert, posteriormente los
resultados que se obtuvieron fueron procesados en dichos resultados fueron
llevados a SPSS versiéon 23. En conclusién, se determiné que si hay relacién
entre Gestion Administrativa con el Compromiso Organizacional de los

colaboradores.

Cabrejos y Mauricio (2019) en su estudio:
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Compromiso organizacional y calidad de servicio a los pacientes del hospital |
Marino Molina ESSALUD-Lima 2019. Formulé como objetivo conocer la
influencia del Compromiso organizacional en la Calidad de Servicio en los
pacientes. Con respecto a la metodologia se formulé una de tipo correlacional,
disefio no experimental transversal, tuvo poblacién de 4400 pacientes que van
al hospital por alguna atencién, el muestreo fue de tipo probabilistico donde
empled la féormula de poblaciones finitas. Ademas, que aplic6 una prueba de
consistencia a la muestra de 381 pacientes con la finalidad de obtener la
confiabilidad del cuestionario basado en la escala de likert. De los resultados
obtuvo un Rho de Spearman de 0,771. Lo que se concluye que existe una

relacion alta positiva entre ambas variables

Gave (2022) en su investigacion:

La presente tesis titulada Compromiso organizacional y la calidad de servicios
de la financiera Crediscotia en agencia Huancayo — 2021. Planteé como objetivo
determinar la relacion entre compromiso organizacional y la calidad de servicios
en la agencia Huancayo de la financiera. La metodologia que se utilizé tuvo
enfoque cuantitativo, nivel correlacional y con un disefio no experimental. La
poblacion estuvo conformada por 20 colaboradores de dicha agencia, la técnica
empleada para recaudar informacion fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Los resultados obtuvieron un nivel de correlacion de 0.980 y una
significancia de 0.000, en la cual concluye que existe una relacion directa entre

compromiso organizacional y ciudad de servicios.

Locales

Rumiche y Silupt (2022) en su estudio:

Gestidn del talento humano y su influencia en el compromiso organizacional de

los trabajadores de una Municipalidad Distrital de la Provincia de Piura, 2022.

32



Cuyo objetivo de dicha investigacion fue determinar el nivel de influencia de la
gestion del talento humano en el compromiso organizacional. Con respecto a la
metodologia fue tipo aplicado, de nivel descriptivo correlacional, disefio no
experimental, transversal. Los instrumentos que se emplearon fueron el
cuestionario y la guia de entrevista, como resultado tuvo Rho de Spearman igual
a 0.867, se concluyo que, si existe influencia directa entre Gestion del Talento
Humano y Compromiso Organizacional en la entidad, por lo tanto, se
comprueba la importancia y trascendental que es para los trabajadores

desarrollar.

Valladolid (2021) en su estudio:

Gestidn del conocimiento y calidad del servicio en la municipalidad provincial de
Morropon Piura. Planed por objetivo determinar el grado de relacion que tiene
las variables gestion del conocimiento y la calidad del servicio en la
municipalidad. La metodologia fue tipo basico, nivel correlacional, disefio no
experimental. La poblacion esta conformada por los 222 funcionarios; la técnica
empleada para recaudar informacién fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Se obtuvo Alfa de Cronbach 0,845 presentando un alto grado de
fiabilidad. Los resultados, respecto al aprendizaje organizacional fue de nivel
medio con un 36.5%, en Creacion del conocimiento muestra un nivel bajo con
36.0%, en transparencia y almacenamiento presentando 41,9% y el 41,4%
respecto a la Aplicacién y uso con un nivel medio. Se concluyd que se necesita
fortalecer gestion del conocimiento y la calidad del servicio brindado por los
colaboradores de la Municipalidad provincial Morropon Piura.

Riofrio (2020) en su tesis:
Motivacion laboral y compromiso organizacional en la Escuela Superior de Arte
Plblica Ignacio Merino, Piura. Dicho estudio trazé como objetivo principal

determinar el nivel de motivacion laboral y compromiso organizacional. La
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metodologia fue de tipo basica, nivel correlacional, con disefio no experimental.
La poblacién esta integrada por 35 colaboradores, se aplicé la técnica como
encuesta, con instrumento el cuestionario, para comprobar la validez de este
instrumento se determind por medio de la confiablidad haciendo uso de Alfa de
Cronbach obteniendo 0,911, presentando un alto grado de fiabilidad. Tuvo como
conclusidn que se necesita fortalecer la motivacion laboral y el compromiso

organizacional de la Escuela Superior de Arte Publica Ignacio Merino, Piura.

Timana (2021) en su investigacion:

El compromiso organizacional y su influencia en la calidad de atencién de los
trabajadores de la Financiera Efectiva — Piura, 2021. Tuvo como objetivo
determinar la influencia el compromiso organizacional en la calidad de servicio
de los colaboradores de dicha financiera efectiva. La metodologia fue tipo
bésica, enfoque cuantitativo y de disefio correlacional - descriptivo, la poblacion
estuvo conformada por los 48 colaboradores en la cual se les aplicé dos
instrumentos de medicion en la escala de Likert, con muestra tipo censal, para
comprobar la validez de este instrumento se determind por medio de la
confiablidad haciendo uso de Alfa de Cronbach obteniendo 0,911, presentando
un alto grado de fiabilidad 0,836 y 0.875. En los resultados obtenidos el 33.3%
de los encuestados tienen un nivel alto. EI mayor porcentaje de los
encuestados, un 58.3%, nivel de compromiso organizacional influenciando en
la calidad de servicios con 25.0% nivel alto y 66.7%, tienen un nivel moderado,
se concluyé que el compromiso organizacional incide en la calidad de servicios
con r=0.971.
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2.3. Definicién de términos basicos

Confianza:

“refiere en que otras personas actuaran con la misma efectividad, eficacia, lealtad,
diligencia, interacciones sociales y en la ejecucion de las tareas, que uno mismo”
(Franklink y Krieger, 2011, p. 369).

Estabilidad laboral
Los trabajadores se mantienen dentro de su puesto, debido que elimina

preocupaciones perjudiciales.

Lealtad
“Deseo de proteger a una persona, fisica y emocionalmente” (Robbins y Coulter,
2005, p. 439). Se puede decir que resguardan a su organizacion como si fuera su

hogar.

Desempefio

“se refiere a la manera que las personas llevan a cabo sus tareas, actividades y
responsabilidades. El rendimiento individual influye en lo grupal, y este dltimo tiene un
impacto en el desempefio global de la organizacién” (Chiavenato, 2017, p. 9).

Identificacién
“‘Una persona percibe una demanda o recompensa externa como si tuviera un valor
personal significativo, lo que implica que utiliza la autorregulacién para llevar a cabo

los comportamientos necesarios" (Arnol y Randall, 2012, p. 287).
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. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis.

Tipo de estudio

Con respecto a la presente investigacion es de tipo aplicada, dado que buscoé resolver
problemas presentados. Al respecto Behar (2008) define: “busca confrontar la teoria
con la realidad a partir el estudio y aplicaciébn de la investigacion a problemas
especificos, en circunstancias y caracteristicas concretas, orientandose en su

inmediata aplicacién y no al desarrollo de teorias” (p. 20).

Ademas, tuvo un enfoque cuantitativo ya que hizo se empleé la recopilacién de datos
para poner en practica la prueba de hipétesis, asimismo se empled instrumentos de
medicidn, como es el cuestionario basado en la escala de Likert, y se aplicaron analisis
estadisticos para analizar la informacion recabada, ello permiti6 formular las
conclusiones basados en la evidencia numeérica, contribuyendo asi con la validez de

los datos obtenidos.

Disefio de investigacion

El presente estudio fue disefio descriptivo — correlacional. Por parte de descriptivo
porque explica las propiedades y particularidades de las variables compromiso

organizacional y calidad de servicio, mientras que correlacional ya que se enfocara a

buscar la asociaciéon entre ellas.
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Arias (2012) explica: “determina el grado de relacion o asociacién (no causalidad) entre
entre dos 0 mas variables, las cuales se miden inicialmente, posteriormente, se utiliza
pruebas de hipdtesis correlacionales y técnicas estadisticas, para determinar la
correlacion entre ellas” (p. 25). Ademas, Hernandez et al. (2014) manifiestan: “busca
detallar caracteristicas, propiedades y los perfiles de individuos, comunidades, grupos,
fenbmeno, objetos u otro a analizar. Es decir, solo pretende medir o recabar
informacion de forma independiente o conjunta sobre los conceptos o variables bajo
estudio” (p. 92).

El presente estudio en cuestiéon se optd por el disefio no experimental, ya que las
variables no fueron manipuladas, se estudiaron tal como se presentaban en su entorno
natural. De igual manera la investigacion tuvo un disefio transversal ya que dicho
estudio realiz6 en un periodo determinado es decir en el afio 2023. Hernandez y
Mendoza (2018) afirman:

Que estas investigaciones se refieren a la informacién del estudio ya sea
poblacién o muestra se obtienen una sola vez en tiempo o periodo determinado.
Ademas de la descripcién de un grupo ya sea de la poblacion o la muestra y
saber o conocer el nivel o modalidad de las variables en un momento
establecido. (p. 176)

Para la presente tesis se utilizé el disefio correlacional

Ox

Ovy__J

37



m: Muestra del estudio

Ox. Variable compromiso organizacional
oy: Variable calidad de servicio
R: Relacion entre variables

3.2. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Pimienta y De la Orden (2017) definen: “conjunto o totalidad de elementos, individuos
o factores que integran nuestro objeto de estudio en el momento y lugar inidcado,
compartiendo caracteristicas observables y similares” (p.84). En el presente estudio
se trabajo con dos poblaciones, respecto la variable compromiso organizacional la
poblacién estad conformada por los 89 trabajadores de la MDV, de acuerdo a la data
proporcionado por a la unidad de recursos humanos, que incluye la gerencia municipal,
profesionales, jefes, técnicos, asistentes y auxiliares. Por parte de la variable calidad
de servicio, se considero la poblacion del distrito de Vice que, de acuerdo al INEI, es
de 15630 ciudadanos.

Tabla 1
Poblacion laboral de la Municipalidad distrital de Vice
s No
Categoria laboral _
Trabajadores
Funcionarios 19
Profesionales 22
Técnicos 27
Auxiliares 21
Total 89

Fuente: Unidad de recursos humanos MDV, (2023)
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Muestra

Hernandez et al. (2014) definen:

Es un subconjunto, una porcion o parte de la poblacion de interés, que se esta
estudiando, en ese sentido, se recopilaran datos, para ello es necesario
definirse y delimitarse con precision, ademas, debe ser representativo de la
poblacion. (p. 173)

La muestra de la investigacion por parte del compromiso organizacional fue censal. De

acuerdo con Palella y Martins (2012) seiala: “abarca la totalidad de la poblacion”

(p.105), es por ello que en la presente investigacion se empled a todos los elementos

de la poblacion es decir a los 89 colaboradores de la Municipalidad distrital de Vice.

Mientras que, la segunda muestra relacionada a la variable calidad de servicio es

probabilistica, ya que se determin6 con la férmula para poblaciones finitas

Donde:

N O T Z2 =

m

Es el tamafio de la muestra

Poblacion del distrito de Vice.

Se refiere a la probabilidad de ocurrir los casos, en la presente es de 0,50

Se refiere a la probabilidad que no ocurra los casos, en la presente es de 0,50
Se refiere a la distribucion normal estandar (para el 95% del margen de
confiabilidad), en la presente es de 1,96.

Se refiere al margen de error estimado de la medida de la muestra respecto a

la poblacion, 5%, en la presente es de 0,05.

| 1.96% * 0.50 + 0.50 * 15630
(15630 — 1) 0.052 + 1.962 * 0.50 * 0.50)

n = 37497
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n = 375 Personas

Por lo tanto, la muestra de la variable calidad de servicio estuvo conformada por 375

ciudadanos del distrito de Vice.

Muestreo

Baena (2017) menciona: “es un procedimiento por el cual algunos miembros de una
poblacion, personas o0 cosas, se seleccionan como representativos de la poblacién

completa” (p.84).

En la presente investigacion, por parte de la variable compromiso organizacional, el
muestreo es no probabilistica, a razén de que se emple6 a todos de los elementos
de la poblacion, por lo tanto, se empled el cuestionario a los 89 trabajadores, se
aplico durante su horario de trabajo, en las instalaciones de la municipalidad.
Mientras que, por parte de la variable calidad de servicio es estratificado, ya que se
procedio a aplicar encuestas a 375 personas, de los centros poblados y caserios que
comprenden el distrito de Vice, y cuyas edades estén entre 18 a 65 afios.

Tabla 2

Poblacién por centros poblados

S — —
Centros poblados y caserios N® poblacion % poblacion Muestra n

Centro poblado Letira Becara 8651 55.35 208
Vice 5972 38.21 143
Chalaco 625 4.00 15
Sanchez 274 1.75 7
Santa rosa 108 0.69 2
Total 15630 100% 375

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2017).
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3.3. Meétodos, técnicas e instrumentos

Métodos

Baena (2017) refieren: “es el proceso, conformado por conjunto de acciones, técnicas
y actividades establecidas con la finalidad de lograr el objetivo establecido, ya que
establece los procedimientos a seguir, de acuerdo a las experiencias, observaciones,
experimentos y razones” (p. 67). Los métodos que se utilizardn en la presente

investigacion son:

Método deductivo

Bernal (2010) afirma: “consiste partir de lo general para obtener explicaciones
particulares, en ese sentido se analiza, los postulados, teorias, principios, leyes, de
universal aplicacion y de comprobada validez, con el fin de aplicarlos a los hechos o
soluciones particulares” (p. 59).

Por lo tanto, en el presente estudio, este método se emple6 para el andlisis de las
variables abarcando distintas bases tedricas, conceptos vinculados al compromiso
organizacional y calidad de servicio.

Método Inductivo

Santos, Campos y Huamani (2022) definen: “es un procedimiento racional y
consecuente que permite la obtencion de conclusiones validas a partir de hechos o
fendmenos particulares y conocidos, es decir va de la parte al todo.” (p. 83).

Se empled este método a través de un procedimiento que empieza a partir de los

aspectos especificos mediante la formulacidon de hipétesis, basada en criterios propios

del investigador, se procedid a generalizar, es decir pasar de lo particular a lo general,

41



con la finalidad de poder obtener los resultados que confirmen o refuten la hipotesis,

utilizando el Rho Spearman.

Cuantitativo

Behar (2008) puntualiza: “Es aquella que se centra en la recopilacién de informacion
0 aspectos que pueden ser cuantificados, medidos o pesados, y que, por su

naturaleza, arrojan resultados en forma de valores numéricos.” (p. 38).

Este método se aplicd haciendo uso de parametros estadisticos y numéricos mediante
la aplicacion de la encuesta, disefiado segun de las teorias relacionadas a las variables
de estudio, se obtuvo informacién y datos que permiten comprender el comportamiento
y la situacion actual de la poblacion y las empresas. El objetivo final es llegar a

conclusiones pertinentes basadas en los resultados recabados.

Técnicas

Rios (2017) afirma: “Las técnicas representan la parte abstracta de la recolecciéon de
datos; es manera que utiliza el investigador para obtener datos., por lo tanto,

determinan el instrumento a emplearse” (p.101).

En ese sentido, es fundamental hacer uso de tecnicas en las investigaciones cientificas

ya que nos muestran la la estructura ordenada a los procesos.

Encuesta

Pimienta y De la Orden (2017) explican:

Esta técnica implica a la elaboracién del cuestionario, compuesto por un grupo

preguntas estandarizadas, con el fin de saber lo que opina ese grupo de

personas que se le aplica. (p. 86)
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Se emple6 dos cuestionarios, conformado por 15 items para variable compromiso
organizacional y 15 items para la variable calidad de servicio en escala de Likert, en
donde se aplico la encuesta para la muestra establecida, es decir a los 89
colaboradores de la MDV, mientras, por parte de la variable dependiente se aplicé a

375 ciudadanos.

Instrumentos

Arias (2012) senala: “son recursos, dispositivos o formatos de apoyo que se emplea

para obtener informacion registrada y almacenada” (p. 68).

Cuestionario

Pimienta y De la orden (2017) definen:

Es una serie de preguntas organizadas, de modo que se utiliza para obtener
informacion ya sea de un tema determinado o fendmeno de estudio.
Comunmente en muchas oportunidades es la base para la elaboracion de

entrevistas y encuestas. (p. 87)

3.4. Andlisis de confiabilidad

Para la presente investigacion, para comprobar la confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos, siendo este el cuestionario, se empleara el Alfa de Cronbach.

Palella y Martins (2016) definen:

Es usado para evaluar la confiabilidad a partir de la consistencia interna de los
items, debido a que este varia de 0 a 1, la cual significa que cuando mas se
acerca a 1 la consistencia es perfecta, es por ello, que se sugiere que el

resultado sea igual o supere el 0.61” (p. 181).
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Tabla 3

Confiabilidad del instrumento

Rango Confiabilidad
081-1 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0-0.20 Muy baja

Fuente: Palella y Martins (2016)

Con respecto a la confiabilidad del instrumento se tomd una muestra piloto a 30
trabajadores de la Municipalidad distrital de Vice, que representa al 34%.

Para el cuestionario de la variable compromiso organizacional, se obtuvo un alfa de
Cronbach de 0.873, lo que demuestra que existe una confiablidad muy alta del
instrumento de medicién en los colaboradores de la Municipalidad distrital de Vice
(Anexo 9).

Asimismo, con respecto al cuestionario de la variable calidad de servicio se obtuvo un
Alfa de Cronbach de 0.839, lo que demuestra que existe una confiablidad muy alta del
instrumento de medicién en los colaboradores de la Municipalidad distrital de Vice
(Anexo 10).

3.5. Procesamiento y analisis de datos

Procesamiento de datos

Luego recopilar de los datos, a través del uso de la técnica de la encuesta e
instrumento de medicion al cuestionario, se procedi6 a organizar la matriz de
tabulacion usando la hoja de Excel en cada una de las variables. Posteriormente, los
datos se exportaron al software SPSS, donde obtuvimos las tablas de frecuencias,
indicadores respecto al Rho de Spearman para determinar la correlacion entre

dimensiones y variables.
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Analisis de datos

Luego de procesar los datos en los programas EXCEL y SPSS, se procede a analizar
los resultados obtenidos en relacion a los objetivos del estudio, dicho analisis
proporciona una nueva informacion, que permita la discusién con bases teoricas y
antecedentes, permitiendo dar solucion al problema, asi como contrastando la
hipotesis y alcanzar el objetivo general que consiste en determinar la incidencia del
compromiso organizacional en la calidad de servicio de la Municipalidad distrital de
Vice, Piura 2023.

3.6. Formulacién de hipétesis
Hipotesis general
Hi: El compromiso organizacional incide significativamente en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura, 2023.
Ho: El compromiso organizacional no incide significativamente en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura, 2023.
Hipotesis especificas
Hipotesis especificas 1:
Hi: El compromiso efectivo incide significativamente en la calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Vice.

Ho: El compromiso efectivo no incide significativamente en la calidad de servicio

en la Municipalidad distrital de Vice.
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Hipotesis especificas 2:

H1: El compromiso para continuar incide significativamente en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital de Vice.
HO: El compromiso para continuar no incide significativamente en la calidad de

servicio de la Municipalidad distrital de Vice.
Hipotesis especificas 3:
H1: El compromiso normativo incide significativamente en la calidad de servicio de
la Municipalidad distrital de Vice.
HO: El compromiso normativo no incide significativamente en la calidad de servicio
de la Municipalidad distrital de Vice.
3.7. Definicion y operacionalizacién de las variables
Variable 1: compromiso organizacional
Definicion conceptual
Robbins y Judge (2009) puntualizan:
El grado en que un empleado se identifica con una organizacion en particular y
las metas de ésta, y desea mantener su relacion con ella. Por tanto, involucrarse
en el trabajo significa identificarse con un trabajo especifico, en tanto que el

compromiso organizacional es la identificacion del individuo con la organizacién

que lo emplea. (p. 79)
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Tabla 4

Dimensiones del compromiso organizacional

Medicién y escala de

Dimensiones Indicadores items _
Likert
Compromiso Identidad, apego 1,2,3,4,5 (TA=5), (DA=4), (1=3),
afectivo emocional, orgullo, (ED=2), (TD=1).

referencia personal
6,7,8,9,10 (TA=5), (DA=4), (I=3),

Compromiso Remuneracion justa, (ED=2), (TD=1).
para continuar estabilidad laboral,

comodidad
Compromiso Gratitud, disposicion 11,12,13,14,15 (TA=5), (DA=4), (1=3),
normativo adicional, lealtad y (ED=2), (TD=1).

cumplimiento.

Fuente: cuestionario

Variable 2: calidad de servicio

Definicion conceptual

Parasuraman et al. (1988) definen:

Como la opinién que expresa el consumidor respecto a las discrepancias entre
sus expectativas del servicio y la percepcion adquirida en respuesta de la
empresa. Ante ello, Cada vez es mas claro que los usuarios juegan un papel
fundamental a la hora de evaluar un servicio que presta una organizacion, por
ello, se debe trabajar coordinadamente en los procesos y elementos para su

perfeccionamiento.
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Tabla 5

Dimensiones de la calidad de servicio

Medicion y escala de

Dimensiones Indicadores items _
Likert
Fiabilidad: Cumplimiento de promesas, 1.2.3 (TA”5”), (DA”4”),
informacion precisa y (1=3), (ED=2), (TD=1).
exacta, capacidad de
gestion
Elementos 45,6 (TA=5), (DA=4), (1=3),

Infraestructura y equipos

tangibles (ED=2), (TD=1).

adecuados, personal.

Capacidad de 7,8,9 (TA=5), (DA=4), (I=3),

Oportuna Atencion,

respuesta. resolucion de inquietudes, (ED=2), (TD=1).
interés en la atencion.
Confianza, seguridad,
Seguridad. personal capacitado 10,11,12  (TA=5), (DA=4), (I=3),
(ED=2), (TD=1).
Perspectiva del usuario,
Empatia disposicion, entendimiento. 13,14,15 (TA=5), (DA=4), (I=3),

(ED=2), (TD=1).

Fuente: cuestionario

Definicion operacional

Para la obtencion de los datos en relacion a la calidad de servicio se empleé la escala
de Likert: Totalmente de acuerdo (TA=5), De acuerdo (DA=4), Indeciso (I=3), En
desacuerdo (ED=2), Totalmente en desacuerdo (TD=1), en donde se utilizara un
cuestionario con 15 preguntas en funcion a las 5 dimensiones e indicadores. Asimismo,

se destino a los 375 ciudadanos del distrito de Vice de acuerdo a la muestra previa.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Respecto al objetivo general: Determinar la incidencia del compromiso
organizacional en la calidad de servicio, Municipalidad distrital de Vice, provincia de
Sechura, Piura, 2023.

Tabla 6

Incidencia del compromiso organizacional y la calidad de servicio
Compromiso organizacional Calidad de servicio

Nivel Puntuacién N°Enc. % N° Enc. %
Alto 55-75 82 92.13 338 90.13
Medio 35-54 7 7.87 37 9.87
Bajo 15-34 0 0.0 0 0.0
Total 89 100% 375 100

Fuente: cuestionario

De acuerdo a la tabla 7, se observa que la variable de compromiso organizacional se
distribuye con un 92.13% en el nivel alto, un 7.87% en el nivel medio teniendo
incidencia en la variable de calidad de servicio, que se encuentra en nivel alto con
90.13%, en un nivel medio con 9.87%, segun las respuestas de los trabajadores de la
Municipalidad distrital de Vice. Estos datos sefialan que el compromiso organizacional,
que comprende compromiso afectivo, compromiso de continuidad y compromiso
normativo, respalda la idea de que empleados que estan involucrados con la

municipalidad, que se sienten conectados emocionalmente con la organizacion,
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tienden a desempefiarse mejor en sus roles y ofrecer servicios que tengan las
caracteristicas que los usuarios requieren.

Hipotesis general: Ha.  El compromiso organizacional incide significativamente en la
calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura,
2023.

HO: El compromiso organizacional no incide significativamente en la calidad de servicio

de la Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura, 2023.

Tabla 7
Correlacién del compromiso organizacional y la calidad de servicio
Rho de Spearman Com;.:)rorr.liso Calide?d. de
organizacional servicio
Compromiso Coeficiente de 1.000 .710”
organizacional correlacién
Sig. (bilateral) . <.000
N 89 89
Calidad de Coeficiente de .710™ 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) <.000
N 89 375

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

Se observa que existe una correlacion de Rho de Spearman de 0.710, lo que confirma
la presencia de una correlacion positiva media directa entre las variables compromiso
organizacional y calidad de servicio. Asimismo, se obtuvo un p-valor de 0.000 < 0.05,
lo cual se acepta la hipoétesis alterna, ello indica que las variables tienen grado medio
de incidencia. Evidentemente para que exista una calidad de servicio se necesita que

el personal este comprometida.

50



Respecto al objetivo especifico 1: Identificar la incidencia del Compromiso Efectivo

en la Calidad de Servicio de la Municipalidad distrital de Vice.

Tabla 8

Incidencia del compromiso afectivo y la calidad de servicio

Compromiso afectivo Calidad de servicio

Nivel Puntuacién N° Enc. %  Puntuacion N°Enc. %

Alto 19-25 79 88.76 55-75 338 90.13
Medio 12 -18 10 1124 35-54 37 9.87
Bajo 05-11 0 0 15-34 0 0
Total 89 100% 375 100

Fuente: Cuestionario

De acuerdo a la tabla 9, se aprecia que la dimensibn compromiso afectivo que
comprende los indicadores identidad, apego emocional y orgullo, obtuvo respuestas
de 88.76% en el nivel alto, un 11.24% en el nivel medio. Esta distribucion tiene una
incidencia en la variable de calidad de servicio, obteniendo resultados de nivel alto con
un 90.13%, en el nivel medio con un 9.87%, esto de acuerdo a las respuestas
adquiridas de los colaboradores de la MDV, y los ciudadanos, ello indica que conforme
los colaboradores se conectados emocionalmente con los objetivos, metas, valores de
la organizacion ello permitird que los ciudadanos obtengan o perciban un servicio en

Optimas condiciones.

Hipotesis especifica 1: Ha: EI compromiso efectivo incide significativamente en la

calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Vice

HO: El compromiso efectivo no incide significativamente en la calidad de servicio de

la Municipalidad distrital de Vice.
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Tabla 9

Correlacion de la dimensiéon compromiso afectivo y la calidad de servicio

Rho de Spearman Comprc?miso Calida.ld. de
afectivo servicio

Compromiso Coeficiente de 1.000 526"
afectivo correlacion

Sig. (bilateral) <.000

N 89 89
Calidad de Coeficiente de 535" 1.000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) <.000

N 89 375

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

De acuerdo a los resultados se observa un Rho de Spearman de 0.526, indican que
existe correlacion y/o asociacion positiva media entre la dimensiébn compromiso
afectivo y la variable de la calidad de servicio, obteniendo un p-valor de 0.000 < 0.05,

respaldando la aceptacion de la hipotesis alterna.

Objetivo especifico 2: Explicar la incidencia del compromiso para continuar en la

calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Vice.

Tabla 10

Incidencia del compromiso para continuar en la calidad de servicio

Compromiso para continuar Calidad de servicio

Nivel Puntuacién N° Enc. % Puntuacién N°Enc. %

Alto 19-25 40 44.94 55-75 338 90.13
Medio 12 -18 48 53.93 35-54 37 9.87
Bajo 05-11 1 1.12 15-34 0 0
Total 89 100% 375 100

Fuente: Cuestionario
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De acuerdo a la tabla 10, se aprecia que la dimension compromiso de continuidad que
comprende los indicadores remuneracion justa, estabilidad laboral, comodidad y deseo
de pertenencia obtuvo respuestas de 53.93% en el nivel medio, un 44.94% en el nivel
alto. Esta distribucion tiene un incidencia en la variable de calidad de servicio,
obteniendo resultados de nivel alto con un 90.13% en el nivel medio con un 9.87%,
esto de acuerdo a las respuestas adquiridas de los colaboradores de la MDV, ello
indica que conforme los colaboradores estan en la organizacion es de acuerdo a un
beneficio que perciben, por ejemplo si reciben un mejor sueldo, va a permitir que
muestren mas participacion en la organizacion y por ende los ciudadanos obtengan un

servicio de calidad.

Hipodtesis especifica 2: Ha: EIl compromiso para continuar incide significativamente en

la calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Vice.

HO: El compromiso para continuar no incide significativamente en la calidad de servicio

de la Municipalidad distrital de Vice.

Tabla 11
Correlacién entre compromiso para continuar y calidad de servicio
Rho de Spearman Compromiso Calidad de
para continuar servicio
Compromiso para Coeficiente de 1.000 401"
continuar correlacion
Sig. (bilateral) . <.000
N 89 89
Calidad de servicio  Coeficiente de .628" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.000 .
N 89 375

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

De acuerdo a los resultados de la correlacién Rho de Spearman de 0.401, indican que

existe correlacion y/o asociacion positiva débil entre la dimension compromiso para
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continuar y la variable de la calidad de servicio, obteniendo P valué de 0.000 < 0.05,

gue muestra que se acepta la hipotesis alterna.

Objetivo especifico 3: Determinar la incidencia del Compromiso Normativo en la

Calidad de Servicio de la Municipalidad distrital de Vice.

Tabla 12

Incidencia del compromiso normativo en la calidad de servicio
Compromiso normativo Calidad de servicio

Nivel Puntuacién N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %

Alto 19-25 86 96.63 55-75 338 90.13

Medio 12 -18 3 3.37 35-54 37 9.87

Bajo 05-11 0 0 15-34 0 0

Total 89 100% 375 100

Fuente: cuestionario

De acuerdo a la tabla 10, se aprecia que la dimension compromiso normativo que
comprende los indicadores Gratitud, disposicion adicional, lealtad y cumplimiento
obtuvo respuestas de 96.63% en el nivel alto, 3.37% en el nivel medio. Esta distribucién
tiene incidencia en la variable de calidad de servicio, obteniendo resultados de nivel
alto con un 90.13%, en el nivel medio con un 9.87%, ello refleja, que el compromiso
normativo, entendido como la obligacién moral de los empleados hacia la organizacion,
emerge como un componente crucial en la mejora de la calidad de servicio,

demostrando lealtad.

Hipotesis especifica 3: Ha: El compromiso normativo incide significativamente en la

calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Vice.

HO: El compromiso normativo no incide significativamente en la calidad de servicio de

la Municipalidad distrital de Vice.
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Tabla 13

Correlacién de la dimensidon compromiso nhormativo y calidad de servicio
Compromiso  Calidad de

Rho de Spearman

normativo servicio

Compromiso Coeficiente de 1.000 611"
normativo correlacion

Sig. (bilateral) . <.000

N 89 89
Calidad de servicio Coeficiente de 375" 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) <.000

N 89 375

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

De acuerdo a los resultados de la correlacion Rho de Spearman de 0.611, muestra la
existencia de una correlacion y/o asociacion positiva media entre la dimension
compromiso normativo y la variable de la calidad de servicio. Se obtuvo p-valor de

0.000 < 0.05, respaldando la aceptacion de la hipétesis planteada alterna.

4.2. Discusion

Determinar la incidencia del compromiso organizacional en la calidad de servicio,
Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura, 2023. Segun Robbins y
Judge (2017) detalla al compromiso organizacional como el involucramiento que los
colaboradores muestran hacia su centro de trabajo; demostrando, identidad con los

valores y objetivos.

Se evidencio en la investigacion que el compromiso organizacional, que comprende
las dimensiones compromiso afectivo, continuar y normativo, alcanzé el 92.13% de
nivel alto, demostrando incidencia con un alto nivel en la calidad de servicio con
90.13% de nivel alto. Por tanto, se evidencia que los trabadores se identifican y

practican con los objetivos de la organizacién, apego emocional, gratitud hacia la
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institucion, permitiendo asi obtener mejores resultados y brindar un mejor servicio a
los ciudadanos de distrito de Vice. En cuanto a la hipoétesis del objetivo general: Ha:
Determinar la incidencia del compromiso organizacional en la calidad de servicio de la
Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura, 2023. Corroborando con
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,710 la cual refleja, la existencia
de correlacion y/o asociacion positiva media entre las variables y una significancia
bilateral de 0,000, por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna. Se muestra que los
colaboradores mantienen un afecto positivo, poseen el deseo de continuar, refleja
gratitud y lealtad hacia la organizacion. A medida que se fortalezca la conexion entre
una organizaciéon y un individuo, lo cual influye en su decision de pertenecer o
abandonar dicha entidad, se vera reflejada una mayor calidad en los servicios

ofrecidos a los ciudadanos.

Los resultados obtenidos tienen similitud con una investigacion previa llevada a cabo
por Cabrejos y Mauricio (2019), donde también se concluy6 que existe una relacion
entre el compromiso organizacional y la calidad de servicio, evidenciado por un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,771, la cual indica un vinculo entre

las variables.

La magnitud de ambos estudios de la correlacion indica un vinculo notable entre el
compromiso organizacional y la calidad de servicio. Los empleados estan
comprometidos con la organizacion, y es mas probable que brinden un servicio de alta

calidad a los clientes o usuarios.

Identificar la incidencia del Compromiso Afectivo en la Calidad de Servicio de la

Municipalidad distrital de Vice.

Bernal et al. (2021) refiere al vinculo emocional que los trabajadores establecen con
su organizacion estimula el deseo de participar activamente en las actividades
establecidas, motivados por la afinidad que sienten hacia los objetivos y valores

organizacionales que aceptan. De acuerdo a los resultados obtenidos indican que la
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dimensién compromiso afectivo, que abarca Identificacion, apego emocional, orgullo
hacia la entidad, presenta un 88.76% en el nivel alto, ejerciendo incidencia en la calidad
de servicio, presentando también un nivel alto con 90.13%. Respecto a la hipétesis
especifica 1: H1: EI compromiso efectivo incide significativamente en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital de Vice. De acuerdo a los resultados, se evidencio
un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0,526, indicando la presencia de una
correlacion directa positiva media presentd y el p-valor es 0,000 < 0,05 por la cual se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 1. Lo que significa que el
colaborador esta muy identificado e involucrado con los objetivos y valores de la
organizacién, y siente un alto nivel de orgullo, apego emocional e identidad con la
misma, en este sentido, este compromiso representa un elemento fundamental para
el desempefio del colaborador ya que, estan directamente vinculados con la mejora de

la calidad servicio ofrecido a los ciudadanos y su nivel de satisfaccion.

Los resultados obtenidos guardan similitud con la investigacién previa llevada a cabo
por Garcia (2022), donde también se concluyé que existe una relacion entre la
dimensién del compromiso afectivo y la calidad de servicio, evidenciado por un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.534, indicando una correlacion
positiva media y un sig. bilateral de 0,000. Mostrando en ambas investigaciones la
existencia de dicho compromiso, por la cual refleja los colaboradores un afecto positivo

en la organizacion y ello si guarda relacion en el servicio brindado a los usuarios.

Explicar la incidencia del compromiso para continuar en la calidad de servicio de la
Municipalidad distrital de Vice.

De acuerdo a los resultados obtenidos indican que la dimension compromiso para
continuar, que abarca Remuneracion justa, estabilidad laboral, comodidad y deseo de
pertenencia, presenta un 53.93% en el nivel medio, ejerciendo incidencia en la calidad
de servicio con un nivel alto de 90.13%. por lo tanto, se evidencia en los empleados
muestran compromiso, ya que perciben ciertos beneficios y riesgos asociados con la

posibilidad de abandonar su empleo actual. En caso de renunciar, se enfrentarian a la
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pérdida de la inversion de tiempo y esfuerzo que han dedicado a la empresa. Este
compromiso se refleja en su participacion activa, evidenciando buen rendimiento
traducido en beneficios para los ciudadanos. Respecto a la hipotesis especifica 2: H2:
El compromiso para continuar incide significativamente en la calidad de servicio de la
Municipalidad distrital de Vice. Segun los resultados obtenidos, se evidencié un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,401, indicando la presencia de una
correlacion positiva baja y el p-valor es 0,000 < 0,05 con lo cual se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis especifica 2. Esto refleja que el empleado percibe haber
realizado inversiones significativas en la organizacion y considera escasamente viable
explorar otras opciones al abandonar la institucién, como por ejemplo incluso en el
caso de presentarse una nueva oferta de trabajo con mejores condiciones

remunerativas o laborales.

Los resultados obtenidos guardan similitud con una investigacion previa llevada a cabo
por Loyaga (2022), donde también se concluyé que existe una relacion entre la
dimension del compromiso para continuar y la calidad de servicio, evidenciado por un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.321, la cual indica una correlaciéon
positiva baja entre las variables. Esto indica que los colaboradores practican este
compromiso, pero otros factores pueden influir en esta relaciébn y explicar la

variabilidad en los resultados.

Determinar la incidencia del Compromiso Normativo en la Calidad de Servicio de la

Municipalidad distrital de Vice.

Segun los resultados obtenidos demuestran que la dimension compromiso normativo,
gue comprende los indicadores Gratitud, disposicion adicional, lealtad y cumplimiento
obtuvo respuestas de 93.26%, incidiendo en la variable de calidad de servicio,
obteniendo resultados de nivel alto con un 90.13%. ello nos indica que colaboradores
practican y permanecen en la organizacion por razones morales o éticas. En ese
sentido los trabajadores, piensan que si se van dejarian a la organizacion mal parada.

Se evidencia cuando los trabajadores practican la lealtad hacia la organizacién, en ese
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sentido los trabajadores estan conformes y motivados por un gran sentido ético y moral
para cumplir con cada el logro de la entidad, y de esta manera lograr la satisfaccion y
bienestar en los ciudadanos de la jurisdiccidon de Vice. Respecto a la hipotesis
especifica 3: H3: EI compromiso normativo incide significativamente en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital de Vice. Segun los resultados obtenidos, se
evidencio un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,611, indicando la
presencia de una correlacion positiva media y p-valor es 0,000 < 0,05, por ende, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 3.

Los resultados obtenidos tienen semejanza con la investigacion precedente llevada a
cabo por Garcia (2022) donde también se concluy6 que existe una relacién entre el
compromiso normativo y la calidad de servicio, evidenciado por un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.693, la cual indica una correlacion positiva media
entre las variables. Este resultado refleja que los colaboradores experimentan un
compromiso normativo, caracterizado por una lealtad y gratitud hacia la organizacion,

existe una influencia positiva en la calidad del servicio brindado.
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V. CONCLUSIONES

1. Se determind que la variable compromiso organizacional representada por un
alto nivel de 93.13% incide en la variable calidad de servicio con alto nivel de
90.13%, corroborado con el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de
0,710 y con un nivel de significancia de 0,000 la cual refleja, la existencia de
correlacion positiva media entre las variables, por lo tanto, se acepta la hipétesis
alterna. Los colaboradores mantienen un afecto positivo, poseen el deseo de
continuar, refleja gratitud y lealtad hacia la organizacion. Mientras mas fuerte es
el compromiso del colaborador mejor seré la calidad de servicio.

2. El compromiso afectivo reflejo alto nivel de 88.76% incidiendo en la variable
calidad de servicio con alto nivel de 90.13%, corroborado con el coeficiente de
correlaciéon de Rho de Spearman de 0,526 indicando la existencia de una
correlacion positiva media y un sig. bilateral de 0,000 la cual se acepta la
hipétesis del objetivo especifico 1. En ese sentido, la identificacién, apego
emocional y orgullo que los colaboradores sienten hacia la organizacién tienen
un impacto sustancial en el desempeiio laboral y, por ende, en la calidad del

servicio proporcionado a los ciudadanos

3. El compromiso para continuar representada por un nivel medio de 53.93%
incide en la variable calidad de servicio con alto nivel de 90.13%, corroborado
con el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,401 demostrando
la existencia de una correlacion positiva débil y un sig. bilateral de 0,000 la cual
se acepta la hipétesis del objetivo especifico 2. Ello demuestra que los
colaboradores reflejan un compromiso, donde la estabilidad laboral y otros
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beneficios asociados inciden en su deseo de continuar en la organizacion,
Traduciendo en la calidad de los servicios proporcionados, beneficiando

directamente a los ciudadanos atendidos por la Municipalidad distrital de Vice.

El compromiso normativo representada por un alto nivel de 93.26% y en la
variable calidad de servicio con alto nivel de 90.13%, corroborado con el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,698 demostrando la
existencia de una correlacion positiva media y un sig. bilateral de 0,000 la cual
se acepta la hipotesis del objetivo especifico 3. En sintesis, demuestra que los
colaboradores se comprometen de manera normativa, con normas, reglas,
leyes que rigen para el funcionamiento de la institucion, en ese sentido, se
expresa a través lealtad y gratitud que tienen los colaboradores hacia con la

organizacién esto repercute positivamente en la calidad de servicio ofrecido.
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VI. RECOMENDACIONES

La Municipalidad tiene que constantemente seguir fortaleciendo el
compromiso de sus colaboradores para con la instituciéon ya que tiene un
impacto directo en la mejora de la calidad de servicio hacia la ciudadania de
la jurisdiccién del distrito de Vice, lo que permite el desarrollo de la poblacion.

La municipalidad debe de implementar acciones encaminadas a mantener
el sentido de pertenencia hacia la organizacion, desarrollando actividades
gque mantengan motivados a los colaboradores a fin de sentirse parte
importante en el logro de los objetivos y se identifiquen plenamente con la

institucion garantizando un servicio de calidad hacia la ciudadania.

Se debe de implementar estrategias tales como programas que contribuyan
al desarrollo de habilidades hablas en los colaboradores, tales como
actividades motivacionales, ofrecer mejores condiciones labores para el
correcto desempefio de sus funciones, y garantizar el cumplimiento de los

beneficios de acuerdo a ley.

La Municipalidad debe seguir fomentando el cumplimiento de las normativas,
reglas y leyes que rigen el funcionamiento de la entidad, a través de
capacitaciones, que fortalezcan la lealtad de los colaboradores con la
organizacién a fin de trabajar con personas honestas con principios morales

y éticos.
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Anexo 1: Matriz de la consistencia

Tipo y disefio de

;Cual es la
organizacional en la calidad del servicio de la
Municipalidad distrital de Vice, provincia de
Sechura, Piura 20237

Problema Objetivos Hipotesis Variables investigacion
Aplicada
Problema general Objetivo general Hipotesis general VARIABLE 1. Tipo de estudio
Compromiso Descriptivo -

incidencia del compromiso

Problemas especificos

1. ¢Cudl es la incidencia del
compromiso efectivo en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital de
Vice?

2. ¢Cual es la incidencia del
compromiso para continuar en la calidad
de servicio de la Municipalidad distrital
de Vice?

3. ¢Cual es la incidencia del
compromiso normativo en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital de
Vice?

Determinar la incidencia del compromiso
organizacional en la calidad de servicio
de la Municipalidad distrital de Vice,
provincia de Sechura, Piura, 2023.

Objetivos especificos.

incidencia  del
Compromiso  afectivo en la
Calidad de Servicio de la
Municipalidad distrital de Vice.

1. Identificar la

2. Explicar la incidencia del
compromiso para continuar en la
calidad de servicio de la
Municipalidad distrital de Vice.

3. Determinar la incidencia del
Compromiso Normativo en la
Calidad de Servicio de la
Municipalidad distrital de Vice.

Hi:  El compromiso organizacional
incide significativamente en la calidad
de servicio de la Municipalidad distrital
de Vice, provincia de Sechura, Piura,
2023.

Hipotesis especificas

H1: El compromiso efectivo incide
significativamente en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital
de Vice.

Hi: El compromiso para continuar
incide significativamente en la
calidad de servicio de |Ila
Municipalidad distrital de Vice.

Hi: EI compromiso normativo incide
significativamente en la calidad de
servicio de la Municipalidad distrital
de Vice.

organizacional

Dimensiones
Compromiso afectivo
Compromiso para
continuar

Compromiso normativo

VARIABLE 2.
Calidad de servicio
Dimensiones
Fiabilidad

Elementos Tangibles
Capacidad de
respuesta
Seguridad

Empatia

correlacional
Disefio
No experimental y
transversal
Poblacion
V1: 89 colaboradores
V2: 15630 ciudadanos
Muestra
V1: Censal: 89
colaboradores
V/2: probabilistica: 375
Muestreo
V1: no probabilistico:
89 colaboradores
V2: estratificada: 375
ciudadanos (por
centros poblados y
caserios, con edades
de 18 a 65 afios)
Técnicas
Encuesta.
Instrumentos

Cuestionario
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Dimensiones e

Instrumento y

Variables Definiciéon conceptual Definicion operacional . items escalade
Indicadores medicién
Para recopilar los datos sobre Compromiso afectivo 12345 Cuestionario
Robbin|§ y Judge  (2009) Eifefte ecrgﬁ'e?ainasgﬁfﬁgi Identificacion, apego emocional, orgullo. Escala de Likert:
puntualizan:
] categorias: Totalmente de . . . Totalmente de
variable . 1 g grado en que un empleado se  acuerdo (TA=5), De acuerdo CRzgrnr:Srzgglcsic'?np'irset‘acOgsftlggiﬁ(;éd jaboral, 00 acuerdo  (TA=5),
Compromiso  jgenifica con una organizacién en  (PA=4), Indeciso (1=3), En comodidad y dejseo de pertenencia : De acuerdo
organizacional  particular y las metas de ésta, y desacuerdo (ED=2), ' (DA=4), Indeciso
desea mantener su relacién con Tota_lmente en desacuerdo Compromiso normativo (1=3), En
ella. Por tanto, involucrarse en el (TD=1), en donde se va Gratitud. disposicién adicional lealtad v 1112131415  desacuerdo
trabajo significa identificarse con aplicar el cuestionario con 15 cumplim’ient(? ' y (ED=2),
un trabajo especifico, en tanto que  Preguntas en base a las ' Totalmente  en
el compromiso organizacional es dimensiones e indicadores, desacuerdo
la identificacion del individuo con donde se aplicara a los (TD=1).
la organizacion que lo emplea. (p. Ccolaboradores — de la
79) Municipalidad distrital de

Variable 2 Vice. Fiabilidad

Calidad de Valoracién u opinién que realiza el _ Cumplimiento de promesas, 123

. consumidor sobre lags Pararecopilarlos datos sobre . f . . ¢ idad

servicio rimepancias o S CS se empled una escala de  INformacion precisay exacta, capacida Cuestionario

expectativas de servicio y la Likert con las siguientes de gestion. . )
percepcion  obtenida  como categorias: Totalmente de Elementos tangibles 4,56 Escala de Likert:
respuesta de la institucion. En este acutirdo (TA=5), De flcuerdo Infraes.tructura, equipos, personal. Totalmente  de
contexto, es evidente que los (PA=4), Indeciso (I=3), En capacidad de respuesta acuerdo (TA=5)
usuarios desempefian un papel desacuerdo (ED=2), oportuna  Atencién, resolucién de  7:8.9 De acuerdo
crucial al evaluar los servicios 1otalimente en desacuerdo . . interé i6 i

” inquietudes, interés en la atencion. (DA=4), Indeciso
proporcionados ~ por  una (TD=1), en donde se wa o .o (=3), En
organizacion. Por lo tanto, es aplicar el cuestionario con 15 g . _ 10,11,12 ey
imperativo trabajar de manera Preguntas en base a las Conflanza, seguridad y  confianza, desgcuerdo
colaborativa u coordinada en los dimensiones e indicadores, personal capacitado (ED=2),

- donde se aplicara a los Empatia Totaimente  en
procesos y elementos con el finde * p e . del . di s desacuerdo
mejorar constantemente ciudadanos del distrito de Perspe_ctl_va e usuario, ISposicion, 13,14,15

" Vice. entendimiento (TD=1).

(Parasuraman et al.,1988)
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Anexo 3: Autorizacion para ejecucion de tesis

“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”

Piura, 21 de junio de 2023

-

- ———————
£ DISTRITAL DEVICE

s

Carta n° 04 — 2023/JEIB fﬁ i;‘) {71 DACNE 4 RI0
Sefior: LIC. José Luis Eche Calderon i ECEPTIUN
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Vice } 2 1 JUN 2023

USROS -

N' EYP o (5 De FOLIGS: .
Asunto: Solicito autorizacién para ejecucion de tesis | /\W S FIRMA: o oo
-

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de conocimiento
que el suscrito, Estudiante de Administracion de la Facultad de Ciencias
Econémicas de la Universidad Nacional de Tumbes, cursando el IX ciclo. He
presentado un proyecto de tesis: “Compromiso Organizacional y su
incidencia en la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Vice,
Piura 2023; para su ejecucion es necesario contar con informacién pertinente
como la PEA de su personal (NUmero de trabajadores: funcionarios, directivos,
profesionales, técnicos y auxiliares); asimismo se requiere aplicar encuestas de
las variables en estudio: Compromiso organizacional y Calidad de servicio.

En tal sentido sefior alcalde, solicito la debida autorizacion, para aplicar
las encuestas y recopilar la informacion descrita y asi conseguir mi propésito
académico.

Conocedor de alto espiritu de colaboracién, me despido, agradeciéndole
por anticipado por su valioso apoyo.

Atentamente,

Jerson Edgardo Ipanaqué Bayona
DNI: 73702807
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Anexo 4. Respuesta a la autorizacion de ejecucion de tesis

“ANO DE LA UMIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

pLIDAD
; @;“E— “Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y
LN *  hombres”
P
-

o

“VICE CARITAL REGIONAL DEL MANGLAR"

15 B JUHED

Vice, 27 de junio del 2023

CARTA N."003-2023-MDVI/A.

Joven:
JERSON EDGARDO IPANAQUE BAYOMNA.
Prosente.-

ASUNTD. RESPUESTA & DOCUMENTO
REF: EXPEDIENTE M24403-2023 |21,/06/2023],

Tengo a bien dirigirme a usted para expresarle mi saludo cerdial en nombre

de la Municipalidad Distrital de Wice, y al mismao tiempo manifestarle lo siguiente:
ue, el docurnento en referencia a sido receprionado, donde solicita aplicar el

proyecto de tesis “Compromise Owganizacional p su incidenco en o Colidod de Servicio,
Municipalidad Distrital de Wice, prowvincia de Sechura, Piurg 2023_°, cabe precisar que se ACERFTA,
realizar su tesis para ser desarrella en esta entidad, por lo que se autoriza para gue realice las
coordinaciones con las areas corespondientes y asi le pusdan facilitar |z informacidn necesaria
ademas de autorizar |z aplicacion de encuestas de las varables en estudic: Compromiso
organizacional y Calidad de
Servicia.

Sin otro particular quedo de usted, expresando muestras de consideracian y

estima personal.

Atentamente,

[
Arthme
JLEC
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Anexo 5: Cuestionario a trabajadores de la MDV

1. Presentacion:

El presente cuestionario ha sido elaborado con el fin de recopilar informacion que
contribuya al estudio “Compromiso organizacional y su incidencia en la calidad de
servicio en la Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura 2023”. Por lo
tanto, se le informar que el cuestionario es confidencial y se utilizara exclusivamente

para la presente investigacion.

2. Instrucciones:

A continuacion, la presente encuesta consta de 15 preguntas. Es fundamental que su
respuesta sea de total sinceridad. Marque con “X” todas las preguntas. ademas, debe

de tener en cuenta el significado de cada niumero de acuerdo a la siguiente:

Totalmente en desacuerdo (TD): “1”

En desacuerdo (ED): “2”

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (I): “3”
De acuerdo (DA): “4”

Totalmente de acuerdo (TA): “5”

3. Datos generales

Nivel de estudios:

Cargo que desempena:

Sexo:
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4. Test de escala: compromiso organizacional

N° PREGUNTAS (compromiso organizacional) 1 2 3 4 5
(TD) | (ED) | (I) | (DA)| (TA)
Compromiso afectivo
L Se siente identificado con los objetivos en la
MDV.
5 Considera que siente un gran apego emaocional
en su puesto de trabajo
3 Se siente orgulloso de formar parte de la
municipalidad
4 ¢Realmente siento los problemas de
municipalidad como propios?
Suelo dar referencias positivas a mis amistades,
> sobre la organizacion
Compromiso para continuar
5 La entidad le brinda una remuneracion justa por
su trabajo realizado.
. La municipalidad le proporciona estabilidad

laboral

8 | Siente comodo en su entorno de trabajo.

pocas opciones de conseguir algo mejor?

¢, Si renuncio a la municipalidad tendria muy

10 Considera que ha invertido tiempo en

organizacién como para considerar renunciar

Compromiso normativo

11 | Se encuentra agradecido con la entidad

12
las normas o leyes establecidas?

¢Logra concretar las labores, cumpliendo con

13

¢, Considera que es leal hacia la municipalidad

frente a las diferentes situaciones que se
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presentan?

14

¢ Esta dispuesto dar un esfuerzo adicional, para
concretar los objetivos de la MDV?

15

¢Considera que a adquirido una obligacion

moral de permanecer en a la municipalidad

durante su tiempo de servicio?

Gracias por su valioso tiempo
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Anexo 6: Cuestionario a la poblacién del distrito de Vice

1. Presentacion:

El presente cuestionario ha sido elaborado con el fin de recopilar informacion que
contribuya al estudio “Compromiso organizacional y su incidencia en la calidad de
servicio en la Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura 2023”. Por lo
tanto, se le informa que el cuestionario es confidencial y se utilizara exclusivamente

para la presente investigacion.

2. Instrucciones:

A continuacion, la presente encuesta consta de 15 preguntas. Es fundamental que su
respuesta sea de total sinceridad. Marque con “X” todas las preguntas. ademas de

debe de tener en cuenta el significado de cada numero de acuerdo a la siguiente:

Totalmente en desacuerdo (TD): “1”
En desacuerdo (ED): “2”

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (I): “3”
De acuerdo (DA): “4”

Totalmente de acuerdo (TA): “5”

3. Datos generales:

Estado civil:

Edad:

Sexo:
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4. Test de escala: Calidad de servicio.

NO

PREGUNTAS (Calidad de servicio)

(TD)

(ED)

0)

(DA)

(TA)

Fiabilidad

Al momento que la municipalidad promete
realizar un determinado servicio, éste lo realiza un

tiempo adecuado?

¢,Confia usted en la precision y exactitud de la
informacién proporcionada por los colaboradores
de la municipalidad?.

¢cConsidera que los trabajadores de Ila
municipalidad tiene la capacidad de gestionar
eficientemente los tramites 'y  servicios

administrativos?

Elementos tangibles

¢La municipalidad cuenta con infraestructura y
mobiliario adecuado para la prestacién del

servicio?

¢,Los equipos de la municipalidad estan en buenas
condiciones para ofrecer una oportuna atencién a

los usuarios?

¢cLos trabajadores de la municipalidad tienen
aparencia pulcra y presentable durante sus

labores?

Capacidad de respuesta

¢El proceso de sus solicitudes realizadas en la
municipalidad son atendidas en el plazo

adecuado?

¢ Los trabajadores de la municipalidad cuentan con
los conocimientos sufientes para resolver sus

inquietudes?
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¢Los trabajadores de la municipalidad muestran
interes para atender de las solicitudes de los

usuarios?

Seguridad

10

Se siente usted seguro al realizar tramites o

gestiones en las instalaciones de la municipalidad?

11

¢los funcionarios de la MDV generan seguridad y

confianza en la prestacion del servicio

12

¢considera que los colaboradores de la MDV estan

capacitados para brindar el servicio?

Empatia

13

los trabajadores municipales se ponen en su lugar
y tratan de ver las cosas desde su perspectiva

cuando le atienden?

14

Los trabajadores muestran la disposicion para
escuchar y entender sus puntos de vista durante

sus interacciones con ellos?

15

¢cree que los funcionarios logran entender con

facilidad sus necesidades?
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Anexo 7: Analisis de fiabilidad de compromiso organizacional

Suma

63

66
54

42

56
55

66
63

60
63

64
61

56
59

60
62

66
68
66
61

65

70
61

71

56
65

66
57
59
51

p15

pla

pl13

pl2

pll

P10

[22:3

10
11
12
i3

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29

30
VARP] 0.365556 | 0.432222 | 0.382222 | 0.373333 | 0.7655556 | 1.032222 | 0.7166667 | 0.338889 | 0.912222 | 0.51222 | 0.37333 | 0.565556 | 0.306667 | 0.395556| 0.29889 | 35.1956

Datos

Reemplazamos:

K: El nimero de items= 15

0.834

Jo-

%7.771
35.195

=it
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Ysi? Sumatoria de varianzas de los items: 7.77
st?: varianza de la suma de los items: 35.195

a: coeficiente de alfa de Cronbach



Anexo 8: Analisis de fiabilidad de la calidad de servicio

Suma

63
52

57
61
63

63
66

63
58
62

59

65

63
62
63

75
62
62

52

pls

pld

0.35555556 | 0.35555556 | 31.B055556

pl3

0.4

pl2

0.42223222

pll

0.38222222

pl0

0.31222222

p9

0.40555556

p3

p7

pE

0.25888889 | 0.35555556 | 0.36555556

p5

0.36555556

pd

0.36555556

p3

0.18222222

p2

0.16

pl

10
11
1z
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29

VARP | 0.55666667

Reemplazamos:

] o = 0.889

).5.403
31.805

=it

Datos

=15

K: El nUmero de items

Ysi? Sumatoria de varianzas de los items: 5.403

s?: varianza de la suma de los items: 31.805

a: coeficiente de alfa de Cronbach
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Anexo 9: Evidencias

llustracién 1: Explicacién para llustracion 2: Aplicacion de la

aplicar la prueba piloto prueba piloto

llustracion 3: Encuesta a los pobladores
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Anexo 10: Validaciones del cuestionario

Compromiso Organizacional y su incidencia en la Calidad de Servicio, Municipalidad

Distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura 2023.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION -] 11 16 | 268 | 36 a1 45 51 56 | 61 &6 ™ 76 B BE £l 26
10 15 20 [ 325 30 |35 |40 45 | 50 55 | BD 65 T 75 | B0 B5 | 90 95 100
1.Claridad Esta formulado x

con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado  al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
logica entre sus
(tlems

S.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para X
valorar las
dimensiones del
tema de Ia
investigacion

7.Consistencia Basado en X
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion X
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia X

responde a la
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIOMNES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se estd validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Tumbes, 01 de julio del 2023
Nombre y apellidos: Cristihan Sosa Orellana
Grado: Maestro
Especialidad: Finanzas
Lugar donde labora: Universidad Macional de Tumbes P
DMI:00373944 F '
Teléfono: 972622677 4
E-mail: csosao@untumbes.edu.pe
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Compromiso Organizacional y su incidencia en la Calidad de Servicio, Municipalidad

Distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura 2023.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente

20

Regular
21 - 40

Buena
41 - 60

Muy Buena

61 - 80

Excelente
81 -100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACIONM

0-
[

11

3

26

4 L1

61

il

81

10

15

3a

g8

45 | &0

g2

T

b1

g |3

85

100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
logica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del X
tema de Ia
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- X
cientificos de la
investigacidn

8.Coherencia Tiene relacion
entre las X
variables ]
indicadores

9.Metodologia La estrateqgia
responde a la X
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se estd validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tumbes, 01 de julio del 2023

Nombre y apellidos: José Viterbo Alamo Barreto
Grado: Doctor

Especialidad: Gestion Publica ¥ Gobernabilidad

Lugar donde labora: Universidad Macional De Tumbes
DNI: 41057014

Teléfono: 972608211

E-mail: jalamob@untumbes.edu.pe

Dr. José Viterbo Alamo Barreto
R.U.C. N°03780
Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad
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Compromiso organizacional y su incidencia en la calidad de servicio, Municipalidad

distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura, 2023.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 94 - 40 41 - 60 61 - 80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION ] ] 11 16 | M |26 | H 36 | 41 46 | H 56 | &1 BE | TH 76 | 81 B6 |91 [ 96
5 10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 [6G0 |65 |70 |75 | B0 |85 [90 [95% |100
1.Claridad Esta formulado |
con un lenguaje X
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas X
observables
J.Actualidad Adecuado  al

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
l6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

88




G.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del x
tema de Ia
investigacion

T1.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- X
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
enftre las X
variables 2]
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la X
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Tumbes, 01 de julio del 2023
Hombre y apellidos: VICTOR HERRERA SUNCION

Grado: Master en Gerencia Publica

Especialidad: Gestion Publica

Lugar donde labora: Direccion Regional de Salud Tumbes
DMI: 06771882

Telefono: 937320007

E-mail: herrerasunciong@gmail.com

FIRMA
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Anexo 11: Certificacion de asesoria
CERTIFICACION

Mg. Infante Carrillo, Ruben Edgardo, docente ordinario de la Universidad Macional
de Tumbes, adscrito a la Facultad de Ciencias Econdmicas, del departamento de

Administracion.

CERTIFICA:

Que el proyecto de tesis denominado “Compromiso organizacional y su incidencia en
la calidad de servicio, Municipalidad distrital de Vice, provincia de Sechura, Piura,
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Anexo 12: Interpretacion de Rho Spearman

Rango Significacion
-1 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.73 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 correlacion negativa muy debil
0 Mo existe correlacion alguna entre variables
010 correlacion positiva muy débil
0.25 correlacion positiva debil
0.50 correlacion positiva media
075 correlacion positiva considerable
0.90 Correlacion positiva muy fuerte
1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tomado de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), Metodologia de la investigacion.
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