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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre el modelo Servqual y el
compromiso laboral de los colaboradores de la Oficina de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, de
alcance descriptiva correlacional y de disefio no experimental. La muestra fueron
60 colaboradores. La técnica fue la encuesta y el instrumento dos cuestionarios.
Los resultados fueron: Existe relacion significativa entre las dimensiones del modelo
Servqual y el compromiso laboral, Fiabilidad r= 0.765 y sig=0.000, capacidad de
respuesta r= 0.649 y sig= 0.000, seguridad r= 0.730 y sig= 0.000, empatia r= 0.697
y sig=0.000 y seguridad con un r= 0.687 y un sig= 0.000. Se concluye que existe
relacion significativa entre el modelo SERVQUAL y el compromiso laboral de los
colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestidén de Servicios de Salud

Bajo Mayo, Tarapoto, 2022, con un Rho de Spearman de 0.727 y un sig= 0.000.
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Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between the Servqual
model and the labor commitment of the employees of the Bajo Mayo Health Services
Management Office, Tarapoto, 2022. It was of a quantitative approach, applied type,
correlational descriptive scope and design. not experimental. The sample was 60
collaborators. The technique was the survey and the instrument two questionnaires.
The results were: There is a significant relationship between the dimensions of the
Servqual model and work commitment, Reliability r= 0.765 and sig=0.000, response
capacity r= 0.649 and sig= 0.000, security r= 0.730 and sig= 0.000, empathy r=
0.697 and sig=0.000 and security with r=0.687 and sig= 0.000. It is concluded that
there is a significant relationship between the SERVQUAL model and the work
commitment of the employees of the Logistics area of the Health Services
Management Office Bajo Mayo, Tarapoto, 2022, with a Spearman’'s Rho of 0.727
and a sig = 0.000.

Keywords: Servqual model, labor commitment, trust
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|. INTRODUCCION

Las empresas e instituciones buscan constantemente mejorar la calidad de
sus servicios, siendo este, un eje fundamental para conseguir la fidelidad de las
personas, ya que son los que se llevan la uUltima impresion y por consecuencia
suelen recomendar o censurar a su entorno dicho servicio la cual repercute en la
eleccion de un determinado servicio (Rojas et al., 2020). A nivel internacional en
México, la problematica en las organizaciones sigue siendo el cumplimiento de
metas, lo cual se debe a un factor humano, ya que el compromiso laboral que tiene
el trabajador con la empresa en una variable consecuente a diversas actividades,
en el articulo hace énfasis que cuando el trabajador no siente que es beneficiado
de una manera reciproca con la entidad, cambia su conducta por lo que lleva a una
ineficiente calidad en su trabajo (Hernandez et al., 2018). Ademas, en Brasil, el
sistema hospitalario es precario, dicho reporte manifiesta que aproximadamente el
60% de las muertes que tenian solucién médica no fueron tratados a tiempo debido
a una mala calidad de atencion, asimismo, se resalta que ésta, es la principal causa
por que la tasa de mortalidad aumentd y es preocupante para la poblacién que este
tipo de altercados ocurran en el dia a dia, los problemas en el servicio estan
estrechamente ligado al factor humano, en el cual se puede evidenciar que no
existe un compromiso laboral, ni la voluntad del servicio al préjimo, muchas veces
solo estan enfocados en cumplir horarios y recibir un salario (Banco Interamericano
de Desarrollo, 2018).

En el entorno peruano, ya es recurrente y casi nhormal recibir una mala
calidad de atencion en el sector hospitalario, segun la Defensoria del Pueblo - Peru
(2019) son los centros de salud las instituciones que mas quejas han tenido a nivel
nacional, debido a la mala atencion a los pacientes. Segun los informes del
(Gestion, 2019) a nivel nacional los centros de salud evidencian mas de 50 mil
guejas por el mal servicio, debido a eso mas de 40 instituciones han sido
sancionadas por aproximadamente S/ 1.9 millones de soles, asimismo, segun
Podestad y Maceda (2018) en el Hospital Il de distrito de Vitarte, Lima, existe un
problema con la calidad de servicio percibida los usuarios expresan su malestar ya
gue no se atiende a tiempo los servicios requeridos, asimismo los enfermeros y la

mayoria del personal no mantiene un compromiso con la entidad, el personal no



brinda el interés adecuado para resolver las consultas de los pacientes (Martinez
et al., 2020).

A nivel local en San Martin segun un estudio realizado por Ruiz y Delgado
(2020) la calidad de servicio en las instituciones publicas es deficiente, ya que
carecen de una adecuada planificacion, lo que hace que los usuarios desconfien
en estas entidades, lo cual es evidenciado que los trabajadores no se identifican
con la entidad donde laboran, el poco compromiso laboral es manifestado en la
cantidad de quejas a dichas instituciones. En el area de logistica de la Red de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, se ha visto que existen falencias en brindar los medicamentos
a las demas areas, muchas veces no se cumplen con los plazos acordados y esto
genera un malestar en la entidad, asimismo, estan sujetos a un contrato
presupuestal que muchas veces maneja de manera interna. En cuanto al personal
se evidencia su baja motivacion para hacer sus actividades, simplemente esperan
cumplir sus horarios y salir, sumado a ello, es importante mencionar que el personal
esta en una edad avanzada, su rendimiento en las actividades no es el adecuado,
se notan cansados de su labor, se evidencia que los colaboradores no estan
comprometidos con realizar sus actividades de forma eficiente asi también los
usuarios de las demas areas, se evidencia que el personal se identifica con la
institucion o solo cumplen su horario, podemos decir que en este sentido se
evidencia que practicamente es 50%, 50%, en este sentido hacemos la acotacion
gue el personal nombrado no refleja esa identificacién con la institucion ya que
cuando va ser hora de salida ellos son los primeros en salir ni bien cumple la hora;
Pero también existe la otra cara de la moneda donde se ve evidenciado que los
locadores de servicios son personal que mas muestran su identificacion con la
institucion ya que siempre estan llanos a apoyar cuando se los requiera sin pensar
en que ya es hora de salir.

Ya planteado la problematica, el problema general de la investigacion fue la
siguiente: ¢ Cual es la relacion entre el modelo SERVQUAL y el compromiso laboral
de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022? Los problemas especificos fueron: 1. ¢ Cual es
la relacion entre la fiabilidad y el compromiso laboral de los colaboradores del area
de Logistica de la Oficina de Gestidén de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto,

20227 2. ¢Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y el compromiso



laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestion de
Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022? 3. ¢ Cual es la relacion entre la
seguridad y el compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica de la
Oficina de Gestidon de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 20227 4. ¢ Cual es
la relacién entre la empatia y el compromiso laboral de los colaboradores del area
de Logistica de la Oficina de Gestidon de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
20227 5. ¢, Cual es la relacion entre los elementos tangibles y el compromiso laboral
de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestidén de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 20227

El estudio fue justificado tedricamente, puesto que se tomaran teorias
pertinentes y verificadas y se adaptara al contexto local de tal manera que pueda
servir para futuros tratados relacionados, asimismo, se aportard con nuevas
definiciones sobre las variables tomadas. Se justificé por implicancias practicas, ya
gue, se aportara informacion importante a los involucrados con el estudio, de modo
gue se puedan resolver situaciones conflictivas, de tal modo que la directiva tenga
informacion para mejorar su plan estratégico. Fue justificado metodolégicamente,
debido que se dieron a conocer nuevos conceptos sobre el tema, ayudando a su
mejor entendimiento ya que fueron ajustados al contexto en la que se encuentran,
asi también se utilizaron herramientas de medicion que fueron cuestionarios
adaptados para su mejor entendimiento, los cuales cumplieron los estandares
cientificos para cumplir su cometido con respecto al tema de servicios en un centro
hospitalario, beneficia a toda la poblacion involucrada que recibe estos servicios,
asimismo, servira para dar un acercamiento a la realidad enfocado al compromiso
de los colaboradores.

Se plantearon los siguientes objetivos de investigacion; objetivo general:
Determinar la relacion entre el modelo SERVQUAL y el compromiso laboral de los
colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestidén de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Los Objetivos especificos: 1. Identificar la relacion entre
la fiabilidad y el compromiso laboral de los colaboradores del &rea de Logistica de
la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. 2. Analizar
la relacién entre la capacidad de respuesta y el compromiso laboral de los
colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud

Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. 3. Identificar la relacion entre la seguridad y el



compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. 4. Determinar la relacion
entre la empatia y el compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica
de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. 5.
Determinar la relacion entre los elementos tangibles y el compromiso laboral de los
colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestidon de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

Asi también se planted las hip6tesis de investigacion, tanta hipotesis general:
Hi Existe significativa entre el modelo SERVQUAL y el compromiso laboral de los
colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestidon de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Ho: No existe significativa el modelo SERVQUAL vy el
compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Las hipotesis
especificas son: Hil: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y el compromiso
laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestion de
Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Hol: No Existe relacion significativa
entre la fiabilidad y el compromiso laboral de los colaboradores del area de
Logistica de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
2022. Hi2: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el
compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Ho2: No existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y el compromiso laboral de los
colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestidon de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Hi3: Existe relacion significativa entre la seguridad y el
compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Ho3: No existe relacion
significativa entre la seguridad y el compromiso laboral de los colaboradores del
area de Logistica de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, 2022. Hi4: Existe relacion significativa entre la empatia y el compromiso
laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestion de
Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Ho4: No existe relacion significativa
entre la empatia y el compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica

de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Hi5:



Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y el compromiso laboral
de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de Gestidon de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Ho5: No existe relacion significativa entre los
elementos tangibles y el compromiso laboral de los colaboradores del area de
Logistica de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
2022.



Il. MARCO TEORICO

En un ambito global se identificaron las siguientes investigaciones;

Segun Velasquez et al.,, (2020) cuyo objetivo fue evaluar la calidad de
servicio en el area de Obstetricia. Estudio de disefio no experimental, descriptivo-
correlacional, la muestra fue 76 pacientes, se realizaron encuestas a través de
cuestionarios modelo SERVQUAL. Se evidencia que el servicio es 48% medio, 40%
alto y 12% bajo. La conclusion fue, si bien los servicios estdn puntuados como
satisfactorios, la entidad no abastece todas las demandas de la poblacion, la falta
de equipo y aumentar infraestructura son elementos que no se pueden pasar
desapercibido, ya que el estado no brinda el presupuesto necesario para estos
implementos, esto afecta a todos las areas que estan destinadas a brindar ayuda a
los pacientes que cada dia son mas concurrentes, esto hace que no se lleguen a
cumplir con todos lo cual genera malestar y desconfianza, lo cual repercute a la
imagen de la instituciéon, sin embargo, esto escapa de las manos de los directivos
ya que el presupuesto designado para comprar nuevos materiales e implementos
es minimo, el cual es retrasado debido a los multiples tramites y procesos como
sucede en la mayoria de instituciones, ya que no existe esa inmediatez para
ejecutar una accion para resolver algan conflicto.

Continuando con, Henao (2020) determiné el servicio en las empresas de
telecomunicaciones. Disefio del estudio no experimental, correlacional, tuvo una
muestra de 324 usuarios, se realizaron encuestas modelo SERVQUAL. Los
resultados evidencian una relacidon significativa p>0.001 entre confiabilidad y
capacidad de respuesta con el valor percibido. La conclusién fue, en cuando al
sector estudiado que son las telecomunicaciones un sector donde las expectativas
son otras, los usuarios esperan mejores servicios, sin embargo, las empresas
cumplen con los requisitos minimos, lo cual evidencia que los clientes usuarios no
estan descontentos sin embargo, esperan mejores implementos tecnoldgicos ya
gue haria mucho mas rapido la dinamica de funcionamiento, en este tipo de
industria, la rapidez y conectividad fideliza a los usuarios que cada dia requieren
mas velocidad, por lo tanto, lo esperado por los usuarios es estar a la vanguardia
de las tendencias mundiales, debido a que pueden optar de manera rapida por otro

servicio que les brindo lo que ellos desean, es importante recalcar el costo que



conlleva a las empresas a estar en la carrera por satisfacer al usuario, sin embargo,
este ultimo siempre quiere mas lo cual es la naturaleza del ser humano.

Rubio y Garcia (2019) en su articulo, identifico la relacion entre gestion
humana y compromiso laboral de los empleados. Disefilo no experimental,
correlacional, tuvo una muestra de 152 empleados, y el instrumento el cuestionario.
Los resultados, revelan una relacion muy baja entre gestion humana y compromiso
laboral con un sig= 0.0077 un r= 0.254. Se llegé a la conclusidon que, existen
factores relevantes que influyen al compromiso laboral, como es la remuneracion,
el puesto en la jerarquia de la institucion también influye en la decision de
recompensar a fin de alcazar los objetivos propuestos, entonces, la entidad debe
prestar atencion minuciosa para aquellos elementos donde el trabajador se siente
mas comprometido, la gestion de recompensas es necesaria para establecer
mejores lazos con los colaboradores, el sentido de pertenencia es lo que el
individuo pueda valorar con mas fuerza que otros elementos, dicho esto se deben
identificar aquellos pequefios elementos que fortalezca los lazos trabajador
institucion, dando enfoque a aquellos elementos como darle el uniforme, dar a
conocer las metas, un buen proceso de induccién donde pueda conocer el
funcionamiento de todas las areas para que vea que él es parte importante para
gue todo funcione de manera eficiente, asi se evitaran los comportamientos no
deseados, los cuales tendran en cuenta las normas y a su vez exigiran el
cumplimento de las mismas, hay que tener en cuenta que para el desarrollo de
actividades los colabores deben contar con el equipo necesario para su fin.

Asi también, Marsollier y Exposito (2018) en su articulo analizo los niveles
de compromiso laboral en trabajadores. Con disefio no experimental, descriptivo-
correlacional, la muestra fue del47 empleados, y el instrumento el cuestionario.
Los resultados muestran que existen correlaciones negativas y débiles entre el los
valores y el compromiso laboral (r=-0,195; p=0,05), asimismo, el compromiso fue
valorado como 30% medio, 45%, alto y 25% bajo, los valores en un entorno laboral
tienen diferentes caracteristicas, debido a que cada persona esté regida por valores
individuales, por lo tanto, tendran diferentes significados con el compromiso laboral
gue sienten hacia la entidad, y esto evidencia una falta de compromiso, ya que no
se sienten parte de la entidad, las horas extras no son recompensadas, no se valora

el esfuerzo de los trabajadores en general.



Continuando con, Parodi y Medina (2018) cuyo objetivo identificar la
percepcion del servicio hospitalario. Disefio no experimental, correlacional, cuya
muestra fue de 71 pacientes, se ha desarrollado cuestionario sobre el modelo
SERVQUAL. Los resultados muestran que existe una mala percepcion del servicio,
la dimension empatia es medio con un 45%, asi mismo la interrelacién fue
significativa al nivel 0.003 siendo significativo. La principal conclusion fue, existen
diferentes formas de el punto de vista de ciertos elementos captados del consumo
de un servicio, por lo tanto, tanto hombres como mujeres pueden tener una
diferente preferencia y valor de diferente modo, ya que por sus vivencias o
caracteristicas singulares puede gustar mas que otro, en el caso de hombres se
mostraron mas satisfechos que las mujeres, asi también, la edad es un factor
importante ya que a mayor edad la percepcién de calidad era mejor, asimismo, la
dimensién seguridad es la que mejor fue valorada como excelente servicio, este
hecho evidencia que efectivamente cuando la empresa esta dirigida a mejorar de
manera continua no solo en el servicio, sino también en su infraestructura, valores,
los usuarios captaran dichas caracteristicas como Unicas diferenciadoras de otras
lo cual perdura a lo largo del tiempo.

En un contexto peruano, Grandez y Saravia (2021) en su articulo el propdsito
fue determinar la satisfaccion y compromiso de los empleados. No experimental,
de correlacion, la poblacién fueron 50 trabajadores, y el instrumento fue el
cuestionario. La satisfaccion es intermedia 55%, 25% alto y 20% bajo asi también
entorno al compromiso laboral 40% alto, 40% medio y 20% bajo, con un r=0.564 y
un p=0.234. La principal conclusién fue, cada dia los sistemas de servicio al usuario
deben estar en constante mejoramiento y capacitacién, de modo que cada vez
mejorar los servicios, de esta manera crear una buena imagen institucional
asimismo fidelidad, la misma que genera que a lo largo del tiempo el trabajador
tenga el sentido de que pertenece a una familia laboral, el cual esté respaldado y
se identifique con la institucion, el punto fundamental del compromiso del trabajador
con una institucién es que a través del tiempo este dara todos sus esfuerzos para
conseguir las metas, mientras el sienta que sus esfuerzos son valorados. Es
importante que las capacitaciones se de manera practica y no solo en tomar
conocimientos, los cuales ayudan directamente a la aplicacion en las actividades,

por lo tanto, se reducen las fallas y consecuencias no deseadas en la toma de



buenas decisiones, debido a que los criterios estan para todos y de manera
conjunta, asi también, es necesario la induccion del conocimiento de todas las
areas debido a que la rotacion de personal afecta al correcto funcionamiento de la
entidad, sin embargo, cuando todos saben las funciones es facil reemplazar un
vacio y seguir trabajando.

Asi también, Febres y Mercado (2020) en su articulo el objetivo fue
determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios. De enfoque
cuantitativo, experimental de corte transversal y descriptiva correlacional, la
poblacion y muestra fueron 292 pacientes, cuyo instrumento fue el cuestionario.
Los resultados muestran que, el 60.3% respondié que la calidad es alta, la
satisfaccion en torno a la seguridad dio una correlacion r=0.664, fiabilidad r= 0.786,
empatia r= 0.653, elementos tangibles r=0.422. La principal conclusion fue, cada
dia los sistemas de servicio al usuario deben estar en constante mejoramiento y
capacitacion, de modo que cada vez mejorar los servicios, de esta manera crear
una buena imagen institucional asimismo fidelidad, asi también de que las actitudes
laborales de los individuos deben interpretarse a la luz de las disposiciones de
actitud, asi como de condiciones de trabajo mas objetiva, las personas pueden
tener predisposiciones en sus actitudes hacia el trabajo que son consistentes a lo
largo del tiempo y en todas las situaciones, los efectos disposicionales sobre las
actitudes laborales puede ayudar a los investigadores a interpretar las
consecuencias positivas de la participaciéon organizacional en la satisfacciébn no
laboral y la satisfaccion profesional, tal vez los empleados muy involucrados tengan
una actitud dispuesta a ver las diversas facetas de sus vidas de manera positiva.
Por lo tanto, se sienten psicolégicamente involucrados en sus organizaciones
laborales, y su disposicion a ver el mundo de manera positiva puede afectar sus
satisfacciones no laborales y profesionales.

Ramos et al. (2020) en su articulo el objetivo fue establecer la relacién entre
calidad de servicio y satisfaccion en pacientes. Disefio observacional transversal,
descriptivo-correlacional con enfoque cuantitativo y correlacional, la poblacion y
muestra fueron 123 pacientes, a los que se realizaron encuestas y el instrumento
el cuestionario. Se muestra que la calidad con 25% es alta, asi como regular 55%,
Se la relacionan significativamente con un r=.0876 y sig= 0.004. La principal

conclusion fue, la calidad de los servicios de hospital fue aceptable, ya que la gran



mayoria de los encuestados respondieron en valoracibn media, asi también,
mediante la dimension fiabilidad se identifico que los usuarios confian en el trabajo
de los profesionales, lo cual cre6 una buena imagen de la institucion que a lo largo
del tiempo ha ido mejorando constantemente no solo el servicio, sino también
realizaron capacitaciones, nuevo equipamiento, las instalaciones cada periodo son
mejoradas, esto se debe al compromiso y la buena gestion de sus directivos y el
esfuerzo en conjunto.

Siguiendo con, Palomino (2019) en su articulo cuyo objetivo ha sido
establecer la relacion del compromiso organizacional y el tipo de contrato laboral.
Disefio observacional transversal, descriptivo-correlacional, la poblacion y muestra
fueron 170 trabajadores, se realizaron encuestas. El 65,3% de los trabajadores
poseen un nivel medio en cuanto al compromiso laboral, asi se evidencié que no
existe relacién, lo cual concluye en que, en el contexto de estudio existen
trabajadores estables e inestables, esto se debe al tipo de trabajo ya en la
remuneracion es baja y las metas que se impone al colaborador para que
permanezca en la entidad son altas, lo cual dificulta ain més si el trabajador no
cuenta con la correcta capacitacion para realizar sus labores, sin embargo, existen
colaboradores que ya tienen un puesto asegurado por motivos politicos o familiares
en la institucion, lo cual diferencia el compromiso laboral que tienen con la empresa,
aquellos que estan seguros con mantener su trabajo evidencia un mayor
compromiso, de esto se puede decir que el factor trabajo seguro es importante para
gue el trabajador de todo de si. El compromiso de los empleados brinda a las
personas la oportunidad de desarrollar un sentido de pertenencia y de satisfacer la
necesidad humana de un trabajo significativo, cuando los individuos se sienten
comprometidos con sus organizaciones de trabajo, comparten los valores de las
organizaciones, obtienen un significado personal de sus experiencias laborales
porque la busqueda de metas organizacionales es consistente con sus valores
personales, como resultado, se sienten bien consigo mismos y con lo que estan
haciendo en el trabajo, a su vez, se espera que estos buenos sentimientos se
extiendan a la vida no laboral de los empleados.

Para la elaboracion del enfoque tedrico se pudo identificar las teorias mas

relacionadas a las variables del estudio:
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Las teorias organizacionales se han adoptado en el dominio de la gestién de
operaciones para investigar una amplia gama de temas, como cadenas de
suministro ecolégicas, abastecimiento estratégico y cadenas de suministro de mejor
valor uno de las notables lineas de investigacién en este sentido implica estudios
relacionados con la calidad del servicio usando la lente de la teoria organizacional.
Estas teorias ayudan a generar Utiles explicaciones de los comportamientos y
procesos observados dentro de la organizacion, sin embargo, una revision de los
conceptos de calidad de servicio estudiado usando varias teorias organizacionales
sigue siendo un eslabon perdido en la literatura. El Total Quality teoria donde se
hace énfasis al mejoramiento continuo para ofrecer una mayor satisfaccion al
consumidor, siempre dando un valor agregado a cada elemento, creando de esta
manera una cultura organizacional orientada al servicio (Manzano y Silva, 2022).
Asimismo, existe un enfoque japonés sobre la teoria de la calidad total, donde
enfatiza al recurso humano como primer elemento importante en una organizacion,
entonces el enfoque se basa en que primero hay que formar personas de alta
calidad de esta manera ellos puedan generar productos de calidad. Asi también
para el estudio se ha tomado el modelo SERVQUAL cuyos autores Parasuraman,
Zeithaml y Berry 1985, se fundamentan su modelo en que los usuarios nunca estan
conformes la cual esta relacionada con la teoria de las brechas o GAPS, esta teoria
hace referencia a la diferencia que hace el usuario en el tiempo de espera y el
consumo del servicio identificando ciertos elementos (Silva y Lujan, 2022). Dichos
elementos se veran reflejados en las préximas lineas como dimensiones para poder
explicar a detalle lo que se quiere estudiar en este apartado.

Asi también, la teoria de ecosistemas en un contexto empresarial, para dar
fundamento se explica de la siguiente manera: La definicion de ecosistema
empresarial fue planteado por Moore en el aiflo 1993, pero se basa en el trabajo de
Trist del afio 1976 y 1983 quien desarroll6 la vision de la ecologia organizacional.
La inspiracion para el concepto de ecosistema empresarial se toma del ecosistema
biol6gico, donde se supone que todo el ecosistema y el proceso de evolucion solo
puede ser entendida a nivel del ecosistema complejo. Los ambientalistas
ecologicos creen que existe una relacion simbidtica de dependencia y limitaciones
mutuas, y la diversidad y la simbiosis son los requisitos generales y las leyes para

la supervivencia biologica y desarrollo. Este tipo de simbiosis y diversidad no
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descarta la competencia, pero requieren por su propia naturaleza una estrecha
cooperacion entre si para lograr la evolucién biolégica y la innovacion, asi como el
mantenimiento de un desarrollo sostenible de la bioldgica mundial. En el entorno
empresarial actual, las empresas y sus competidores se encuentran en situaciones
complejas, los ambientes y competencia feroz, por lo que la '‘coevolucion' también
es necesaria para la gestion moderna, y este concepto puede ser mas relevante y
sostenible que la competencia. Al igual que varios grupos bioldgicos dependen
unos de otros en los sistemas de ecologia natural, cada miembro de la comunidad
econdmica depende del otro para la coexistencia y desarrollo con sus
colaboradores para asegurar el equilibrio del ecosistema empresarial. Al igual que
las especies en un ecosistema bioldgico, cada miembro individual dentro un
ecosistema de negocios, no importa cuan fuerte sea, en Ultima instancia, comparte
su destino con todo el grupo de miembros (Chen et al., 2018).

El compromiso laboral esta basado en el enfoque Tridimensional de Meyer
y Allen en el afio 1991, dicha teoria expone que el compromiso es un
comportamiento psicolégico que tiene un ser humano con respecto a alguna
organizacion. De acuerdo a ello los autores plantean tres componentes para
identificar como el colaborador puede asumir su rol de compromiso con la empresa,
los cuales estan divididos en compromiso normativo, afectivo y de continuidad. Por
otro lado, también tenemos la Teoria del compromiso en las organizaciones
fundamentado por Mowday et al, en el afio 1982, cuyo fundamento se basa en que
toda persona crea una identidad dentro del contexto en que desempefa alguna
actividad, los autores dividen la teoria en enfoques, el primero es el
afectivo/actitudinal, instrumental, sociol6gico y comportamental (Soria et al., 2021).
Asi también la Toeria LMX y satisfaccion de trabajador enteramente ligado al
compromiso de este, observar la relacién entre lideres y seguidores como un
proceso de intercambio, se considera que todos los enlaces verticales son
diferentes formando asi dos tipos basicos de conexiones (relaciones). El primer tipo
son aquellos enlaces que se basaron en los roles extendidos acordados que
involucran ciertas responsabilidades (roles adicionales) o grupo interno y el
segundo tipo los basados en formar contratos de trabajo (roles definidos), llamados
grupos externos (out-group). en las investigaciones recientes, la division se realiza

en intercambios de alta y baja calidad. Si la relacion seréa clasificada como de alta
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calidad o no, es de esperar el respeto mutuo y el cumplimiento de obligaciones de
un grupo los cuales deben estan encaminados a la excelencia. El intercambio de
calidad requiere que ambas partes, es aceptar los intereses comunes Yy la decision
de perseguir objetivos comunes. Las relaciones de alta calidad se describen como
sociedades colegiadas, donde los individuos estan dispuestos a ir un paso mas alla
de su rol formal en la organizacion para alcanzar los objetivos deseado. En cambio,
los lideres y seguidores en relaciones no cualitativas observan de cerca sus roles
organizacionales y no se desvian de las restricciones formales. El interés dicta el
comportamiento del individuo en este tipo de relacion, y el seguidor estd motivado
a contribuir no por confianza, respeto y sentido de lealtad, sino del control
econdémico formalmente adquirido y de la autoridad formal del lider. En relacion a
los que tienen malas relaciones con sus lideres, los seguidores en la calidad Los
intercambios tienden a obtener un mayor apoyo social, politico y econémico, lo que
lleva al hecho de que estos individuos van un paso mas alla de sus roles laborales
formales, para justificar y retroalimentar tal tratamiento, la calidad de la relacion
lider-seguidor es el predictor de varios resultados positivos en el trabajo, incluida la
satisfaccion laboral de los seguidores, pero también mas administracion en todos
los niveles. Las personas con mayor nivel de compromiso con la institucion se
identifican y se siente parte de ella donde estan empleados, lo que aumenta su
deseo de perseguir los objetivos y actividades de la organizacion, lo que se refleja
en su voluntad de seguir siendo parte de la organizacion. Ademas, las personas
comprometidas con la organizacion se ausentan mucho menos del trabajo.
SERVQUAL es un modelo que mide el servicio en términos de medicion con
un rango escalonado donde se puede evaluar a través de diversas perspectivas
como el beneficio del usuario a través de un bien o servicio (Ganga et al., 2019).
Asi también el SERVQUAL mide la creacion de valor que identifica a una
organizacion a través de los recursos prestados a los consumidores, de modo que
este sea de alto beneficio (Bustamante et al., 2020). Esta dirigido a medir el servicio
y las consecuencias de lo consumido y el recuerdo que tiene en la mente de lo que
puede recibir contra lo que realmente percibe de dicho servicio, si el servicio supera
las expectativas se puede llamar un servicio de calidad (Vergiu, 2022). Por otro
lado, es definido como la impresion general que tienen los clientes de las

debilidades y superioridades en los servicios durante el proceso de recibir servicios,
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la calidad del servicio es una cuestién basada en el cliente, altamente subjetiva, y
principalmente constructo cognitivo (Min, 2022). Por ultimo, la calidad de servicio
es una cualidad que las empresas deberian poner mas énfasis ya que es el factor
gue las distingue de las demas, agrega valor para crear beneficio y, por ende,
clientes fieles (Abdullah, 2020).

Asi también la variable modelo SERVQUAL se divide en cinco dimensiones
Fiabilidad, es el grado de confiabilidad en que la empresa puede cumplir con el
servicio ofrecido, de manera cuidadosa, dentro de ello se puede diferenciar el
expertise de quien brinda el servicio. Es referido a la aptitud o capacidad en dar
solucion a lo que se llama respuesta de servicio, que sirve para brindar soporte a
las personas, incluye la facilidad de adquirir dicho servicio. Seguridad, esta referido
a laresolucion de conflictos o problemas en mano de la entidad, si tiene la confianza
y seguridad que estos seran resueltos de la mejor manera, asi también eso significa
credibilidad y la preocupacion que la entidad manifieste en querer resolver los
problemas. Empatia, es la atencion de forma especial y personalizada que se le da
a cada usuario, lo cual es muy importante que se conozca bien al cliente, debido a
gue tendra mejor conexion con las necesidades a resolver. Elementos tangibles,
esta referido a la infraestructura y elementos fisicos que dispone la entidad. La
fiabilidad expresa que existen caracteristicas que producen insatisfaccion ya sea
en algun tipo de producto o al recibir un servicio, dado por la experiencia de recibir
el servicio la cual sera calificada segin su pensamiento, describe el éxito y la
insatisfaccion de contactos con un servicio, en lugar de las dimensiones generales.
Asi también la dimension empatia tienen que ver con la aceptacion que las
personas reciben de sus comparieros. Las respuestas emocionales, asi como hacer
inferencias sociales (tanto estados conscientes como emocionales) son aspectos
importantes de la realizaciébn de interacciones sociales, ya que promueven la
comprension de las intenciones de los demas y conducen a predecir
comportamientos aleatorios y ajustar el propio comportamiento en situaciones
sociales (Manzano y Silva, 2022).

A continuacién, se plantean algunas definiciones en torno a compromiso
laboral, se define como el anhelo de estadia en una organizacién tomando acciones
de acuerdo a los objetivos empresariales, asimismo, el compromiso y velar por el

bien de la institucion (Gil et al., 2021). Asi también se define como los cimientos de

14



un intercambio de esfuerzos colectivos a cambio de una remuneracion donde
ambas partes obtienen beneficios (Prieto et al., 2021). Se fundamenta como la
disposicion de someterse a ciertas normas de la entidad y ganarse una estancia en
la misma (Amar et al., 2019). Es el apego de los trabajadores con el fin de llevar a
la empresa al éxito, los cuales estan influenciados por los incentivos, beneficios, y
una remuneracion (Soria et al., 2021).

Para el mejor entendimiento referido al compromiso laboral, el entorno que
suscitan lo afectivo, es el lazo emocional y afectivo que tiene el colaborador hacia
la empresa, esto se da por diferentes experiencias que el empleado ha ido
interiorizando, de tal forma que se identifica con la entidad (Prieto et al., 2021). La
continuidad, es el criterio que tiene el trabajador en torno a los beneficios que puede
obtener con el intercambio de trabajo que realiza, tal como el salario, los seguros,
jubilacion, por lo tanto, si sus objetivos estan alineados con los de la empresa el
sujeto puede llevar a un comportamiento de continuidad (Kumar y Varma, 2021). El
Compromiso normativo refiere, al sentimiento reciproco que tiene el colaborador
con la institucion, ya que cuando la entidad brinda beneficios a los trabajadores los
cuales se sientes satisfechos, crea en ellos un sentir de obligacion de
comprometerse y dar mayores esfuerzos hacia ella (Obeng et al., 2021). El
compromiso afectivo estd basado en las teorias: de emociones y afectividad
colectiva, donde postula que el afecto es emocional e incluye tipos diferentes de
sensaciones, que son respuestas valorativas de placer y displacer, como, por
ejemplo, "sentirse" engafiado o tener "sentir" indignacién, o estados de animo, es
decir, emociones mas generales, como ser 0 estar triste. La emociéon es un
fendbmeno emocional breve, especifico e intenso que distrae y redirige el
comportamiento y la percepcion, como las emociones de los espectadores durante
un partido de fatbol (Badaruddin et al., 2021). Finalmente, las linternas, que son
muy duraderas, duraderas y poco duraderas, son en si mismas los objetos que
persiguen, como “apasionado” por alguien o “apasionado” por la musica o el trabajo,
son comunes en los idiomas, aunque son a menudo, intercambiables segun el
contexto, la "pasiéon” del fatbol o las "emociones" de la musica para (Soria et al.,
2021).
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l1.METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Enfoque:

Cuantitativo, debido a que se aplicaron estratos estadisticos, donde se
agrupa la informacion con el objetivo de explicar a través de la data recolectada
(Hernandez et al., 2018).

Tipo:

El estudio fue aplicada, segun Tabone et al. (2021) los cuales estan
encaminados a resolver algun fenémeno o problema brindando alternativas de
solucion de forma creativa los cuales se vera repercutido en un grupo o sociedad.
Asi también fue descriptivo, segun Dorantes et al., (2016), menciona que solo estan
limitados a transcribir lo observado en la realidad de un determinado elemento, fue
correlacion ya que se evidencio la interaccion y relacion de dos fenbmenos en una
realidad.

Disefio:

No experimental, debido a que se mantuvo el sentido y orden en que se
encontraban los elementos de estudio sin alterar su composicion ni forma, asi

también toda la investigacion fue realizada en el afio 2022 (Hernandez et al., 2018).

Figura 1.

Diseflo no experimental

-

—+ =+0

M <
02
Dénde:
M = Muestra

O, = Modelo SERVQUAL

O,= Compromiso laboral
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r = Relacion

Corte de investigacion

Present6 un corte transversal ya que el acopio de data fue en un solo afio.
Estos tratados buscan recolectar datos en un momento especifico donde es
enriguecedor conocer como se manifiestan los fenomenos a observar (Hernandez
y Mendoza, 2018).

3.2. Variables y operacionalizacién:
Variable 1: Modelo SERVQUAL

Definicion conceptual:

Referido a la creacion de valor que identifica a una organizacion a través de
los recursos prestados a los consumidores, de modo que este sea de alto beneficio
(Bustamante et al., 2020).

Definicion operacional

El cuestionario consta de 22 enunciados con cinco dimensiones escala de
Likert.

Indicadores:

Dimension 1: Fiabilidad

Cumplimiento de promesas

Interés por resolver problemas

Desempeifio del servicio

Mejoras en los procesos

Credibilidad y confianza

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Comunicacion eficiente

Tramites rapidos

Principios y valores institucionales

Personal dispuesto a ayudar

Dimension 3: Seguridad

Confidencialidad

Gestion de acuerdo a las normas

Desempefio del servicio con medidas de proteccion
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Conocimientos necesarios
Dimension 4: Empatia

Atencidén personalizada

Respeto por los horarios

Buen comunicacién y entendimiento
Cortesia y sutileza

Buen trato

Dimension 5: Elementos tangibles
Percepcion de equipo e instalaciones
Percepcion de apariencia del personal
Materiales nuevos

Escala: Ordinal con valoracion Likert

Variable 2: Compromiso laboral

Definicion conceptual:

Gil et al. (2021) especifica como el anhelo de estadia en una organizacién
tomando acciones de acuerdo a los objetivos empresariales, asimismo, el
compromiso y velar por el bien de la institucion.

Definicion operacional

El cuestionario contiene 15 items, que consta de cuatro dimensiones.

Indicadores:

Dimension 1: Compromiso afectivo

Pertenencia

Lazos emocionales

Significado personal

Sentimiento familiar

Dimension 2: Compromiso de continuidad

Buena comunicacion

Necesidad de permanencia

Evaluacion de permanencia

Considera dejar la empresa

Dimension 3: Compromiso normativo

Lealtad
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Gratitud
Compromiso
Sentimiento de deuda con la institucion

Escala: Likert

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

Poblacién: La poblacion fue finita y estuvo conformado 60 empleados del
area de Logistica de la Red de Salud San Martin. Se puede conceptualizar como el
conjunto de elementos con rasgos similares los cuales pueden ser objetos de
captura de data relevante para cierta materia (Hernandez y Mendoza, 2018).

Criterios de inclusion: Empleados con rango de edad mayores de 18 y
menores a 55 afios. Trabajadores laborando por un periodo mayor a 6 meses.
Empleados que deseen formar parte del estudio.

Criterios de exclusion: Empleados con permiso de descanso, asi también

no se tomaran al personal mujer gestante.

Muestreo: Se empled el no probabilistico, es la técnica donde no se escogen
de forma aleatoria, solo son escogidos por el criterio del investigador (Ochrana,
2018), este tipo se debe a todos los elementos de la poblacion que se escogieron.

Unidad de andlisis: Colaboradores del area de Logistica OGESS Bajo

Mayo, Tarapoto, 2022.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Técnica de recolecciéon de datos: La encuesta fue utilizada como método
de recopilacion la cual se define como la captacion de ciertos datos representativos
para un estudio, los cuales seran a través de enunciados entendibles para su
cometido (Bernal, 2019).

Instrumento: Para la captacion de informacion el cuestionario actué como
una herramienta para este estudio el cual tiene una estructura organizada de items.
Para la variable modelo SERVQUAL el cuestionario adaptado de Matsumoto (2014)
comprende 22 enunciados, distribuidos en cinco dimensiones; Dimension Fiabilidad
(items del 1 al 5), Capacidad de respuesta se conforma por los enunciados
enumerados del 6 al 9), Seguridad (items: 10 — 13), Empatia (items: 14 — 18),
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Elementos tangibles (items: 19 — 22). Dado el cuestionario se vio conveniente
establecer la escala de Likert que estan entre los rangos de totalmente en
desacuerdo:1, hasta totalmente de acuerdo:5

El compromiso laboral cuyo instrumento fue tomado de Quispe (2019) el cual
responde a 15 enunciados divididos en cuatro dimensiones: afectivo (items: 1 al 5),
continuidad (items 6 — 10), normativo (items: 11 — 15). Dado el cuestionario se vio
conveniente establecer la escala de Likert que estan entre los rangos de totalmente

en desacuerdo:1, hasta totalmente de acuerdo:5 (Ver en anexo 3)

Validez: Segun Bernal (2019) la validez de un estudio puede ser probado
bajo diversos métodos, sin embargo, es usualmente evaluado por la opinion de
personas con experiencia y conocimientos sobre el tema tratado. Dado el estudio
fue conveniente abordar la sugerencia de tres expertos los cuales dieron

puntuaciones para probar validez. (Anexo 4)

Confiabilidad
El calculo del alfa de Cronbach, evidenciando el 0,977 de confianza para el
cuestionario Modelo Servqual y 0,953 para el compromiso laboral, el cual

corresponde a una alta confiabilidad para ambos instrumentos.

Tabla 1

Validez de variables

Alfa de

Variables Cronbach ltems
Modelo Servqual 0,977 22
Compromiso 0,953 15
laboral

Fuente: Fuente Spss v26.

3.5. Procedimientos
Se empez6 de acuerdo al reglamento de solicitar los permisos respectivos
para poder concretar la encuesta, por consiguiente, se envié la documentacion que

requiere el hospital, siendo este proceso positivo en cuanto a los permisos para
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aplicar, el cual fue respondido a través de un archivo firmado por el jefe de area.
Una vez dado el visto bueno para la aplicacion, se procedido a elaborar el
cuestionario a través del Google Form, el cual nos ayudd a su aplicabilidad ya que
es mas rapido el envio de enlaces a cada empleado y que este pueda responder
en el tiempo que tenga libre, una vez obtenida la data se procedioé a descargar el
archivo Excel donde muestra todas las respuestas para luego ser procesadas por

el SPSS vs 26, las cuales se muestran en tablas de frecuencia.

3.6. Métodos de analisis de datos

La utilizacion de la estadistica inferencial o también llamada de correlacion
corresponde al uso de Rho de Spearman, asi también debido al tamafio de la
muestra la prueba de normalidad fue la de Kolmogorov Smirnov cuyos puntajes
siguen un sig. 0.000 menor a 0.05. Pudiendo contrastar la hipétesis general del

estudio.

3.7. Aspectos éticos

El estudio sigui6 el principio de beneficencia dirigiendo el estudio para tratar
de resolver los conflictos dentro de la OGESS y de como se viene manejando,
dando sugerencias y propuestas para desarrollar nuevas estrategias que adn no se
han utilizado, los cuales beneficiaran al personal y la comunidad. Fue de justicia
permitiendo a todos los elementos participar de una manera en conjunta sin ningan
limitante para la captacion de nuevas ideas, teniendo claro que todos estan siendo
evaluados bajo un mismo sistema sin ninguna distincion. Se respeto la autonomia
del personal porque todos apreciaron el estudio y su desarrollo sin ninguna
objecion, todo fue de voluntad propia del personal. No maleficencia ya que el Unico
fin del trabajo es académico para la construccion de elementos de estudio, los
cuales cada uno de los trabajadores fue respaldado por el anonimato de sus

respuestas (Universidad César Vallejo, 2020).
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RESULTADOS
4.1. Resultados
Se muestra la informacién procesada en las siguientes tablas:

4.1.1. Prueba de normalidad

La siguiente tabla, refleja los puntajes arrojados por la prueba de Kolmorov-

Sminorv, lo cual corresponde a utilizar el coeficiente de Rho Spearman.

Tabla 2

Prueba de normalidad variables y dimensiones

Estadistico gl Sig
V1: Modelo Servqual 0.364 60 0.000
V1D1: Fiabilidad 0.352 60 0.000
V1D2: Capacidad de respuesta 0.308 60 0.000
V1D3: Empatia 0.293 60 0.000
V1D4: Elementos tangibles 0.226 60 0.000
V1D5: Seguridad 0.293 60 0.000
V2: Compromiso Laboral 0.347 60 0.000
V2D1: Compromiso afectivo 0.340 60 0.000
V2D2: Compromiso de continuidad 0.236 60 0.000
V2D3: Compromiso normativo 0.328 60 0.000

Nota. Fuente Spss vs26.

4.1.2. Contrastaciéon de hipotesis

4.1.2.1. Prueba de hipotesis general. HO: No existe relacion significativa el
modelo SERVQUAL y el compromiso laboral de los colaboradores del area
de Logistica de la Oficina de Gestidn de Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, 2022. H1: Existe relacion significativa el modelo SERVQUAL vy el
compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina
de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

Regla de decision
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la
Hipotesis Alterna.

La tabla 9, muestra que existe una relacion entre el modelo Servqual y el

compromiso laboral mostrando con un coeficiente de 0.727** indicando una
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correlacion positiva moderada y un sig.= 0.000 < 0.01 lo que expresa que
calidad de servicio repercute en el compromiso laboral del grupo humano de
la institucién, lo cual la fiabilidad, empatia, elementos tangibles afectara al
compromiso de cada colaborador. Por lo tanto, cada dia los sistemas de
servicio al usuario deben estar en constante mejoramiento y capacitacion,
de esta manera crear una buena imagen institucional asimismo fidelidad, la
misma que genera que a lo largo del tiempo el trabajador tenga el sentido de
gue pertenece a una familia, el cual esté respaldado y se identifiqgue con la
institucion, el punto fundamental del compromiso del trabajador con una
institucion es que, a traves del tiempo este dara todos sus esfuerzos para

conseguir las metas, mientras el sienta que sus esfuerzos son valorados.

Tabla 3

Relacion entre el Modelo Servqual y el compromiso laboral

Compromiso laboral

Rho p n
valor
Modelo Servqual ’727** ,000 60

** La correlacion es significativa en el nivel
0,01 (bilateral)
Nota. Fuente Spss vs26.

4.1.2.2. Prueba de hipotesis especifica. HiO: No existe relacion
significativa entre la fiabilidad con el compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, 2022. Hil: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y el
compromiso laboral de los colaboradores de la Oficina de Gestion de

Servicios de Salud Bajo Mayo.
Regla de decisidén
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipétesis Nula, por lo tanto, se acepta la

Hipotesis Alterna.
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La tabla 10, demuestra la relacién de la fiabilidad y el compromiso laboral
con un coeficiente de 0.765* |lo que evidencia una correlacion positiva
significativa y un sig.= 0.000 < 0.01 lo que indica significacion entre las
variables, lo que significa mientras mas perciban confianza y responsabilidad
del personal de logistica los trabajadores tendran mayor responsabilidad lo

cual afectara al compromiso de cada colaborador.

Tabla 4

Relacion entre la fiabilidad y el compromiso laboral

Compromiso laboral

Rho p n
valor
Fiabilidad ,765** ,000 60

** La correlacion es significativa en el nivel
0.01(bilateral)
Nota. Fuente Spss vs26.

4.1.2.3. Prueba de hipotesis especifica. HiO: No existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y el compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, 2022. Hil: Existe relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y el compromiso laboral de los colaboradores de la Oficina de

Gestidn de Servicios de Salud Bajo Mayo.
Regla de decisidn
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipétesis Nula, por lo tanto, se acepta la

Hipotesis Alterna.

La tabla 11, explica la capacidad de respuesta y el compromiso laboral
mostrando un coeficiente de 0.649** lo cual muestra una correlacion positiva
media y un sig.= 0.000 < 0.01, entonces, mientras los requerimientos que
son solicitados por las demas areas sean atendidos a tiempo, estos
generaran mayor compromiso de los trabajadores ya que se desempefiaran

y realizaran sus labores con total fluidez, por lo tanto, realizar actividades
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gue comprometan los esfuerzos tendran repercusiones positivas para la

institucion.

Tabla 5

Relacion entre la capacidad de respuesta y el compromiso laboral

Compromiso laboral

Rho p n
valor
Capacidad de  g49™ ,000 60

respuesta
** La correlacion es significativa en el nivel
0.01(bilateral)
Nota. Fuente Spss vs26.

4.1.2.4. Prueba de hipotesis especifica. HiO: No existe relacion
significativa entre la seguridad y el compromiso laboral de los colaboradores
de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.
Hil: Existe relacién significativa entre la seguridad y el compromiso laboral
de los colaboradores de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo

Mayo, Tarapoto, 2022.
Regla de decisidén
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hip6tesis Nula, por lo tanto, se acepta la

Hipotesis Alterna.

La tabla 12, explica el componente de seguridad y el compromiso laboral
expresando un coeficiente de 0.730** lo que demuestra una correlacion
positiva media y un sig.= 0.000 < 0.01 lo que significa que, cuando los
trabajadores sientan que estan en un ambiente seguro, donde no se pierdan
los implementos los trabajadores manifestaran mayor responsabilidad con
su trabajo.
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Tabla 6

Relacion entre la seguridad y el compromiso laboral

Compromiso laboral

Rho p n
valor
seguridad 730" ,000 60

** La correlacion es significativa en el nivel
0,01 (bilateral)
Nota. Fuente Spss vs26.

4.1.2.5. Prueba de hipdtesis especifica. HiO: No existe relacion
significativa entre la empatia y el compromiso laboral de los colaboradores
de la Oficina de Gestién de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.
Hil: Existe relacion significativa entre la empatia y el compromiso laboral de
los colaboradores de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo.

Regla de decision
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hip6tesis Nula, por lo tanto, se acepta la
Hipotesis Alterna.

La tabla 13, evidencia la relacion entre la empatia y el compromiso laboral
mostrando un coeficiente de 0.697** |lo cual indica correlacion positiva media
y un sig.= 0.000 < 0.01, mientras mas participativos y empaticos se muestren
los colaboradores repercutira en un buen ambiente laboral lo cual ayuda a

gue el trabajador desempefie sus labores con eficiencia.

Tabla 7

Relacion entre la empatia y el compromiso laboral

Compromiso laboral

Rho p n
Valor
Empatia 697" ,000 60

** La correlacion es significativa en el nivel
0,10(bilateral)

Nota. Fuente Spss vs26.
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4.1.2.6. Prueba de hipotesis especifica. Hi0: No existe una relacion
significativa entre los elementos tangibles y el compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, 2022. Hil: Existe relacién significativa entre los elementos
tangibles y el compromiso laboral de los colaboradores de la Oficina de

Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.
Regla de decisidn
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hip6tesis Nula, por lo tanto, se acepta la

Hipotesis Alterna.

La tabla 14, explica que los elementos tangibles y compromiso laboral
mostrando un coeficiente de 0.697** el mismo que muestra una correlacion
positiva media y un sig.= 0.000 < 0.01, los elementos tangibles como las
nuevas maquinas, implementos tecnolégicos, mejor infraestructura ayudara
a que el trabajador se sienta feliz y trabaje mejor lo cual genera compromiso

con la institucion.

Tabla 8

Relacion entre los elementos tangibles y el compromiso laboral

Compromiso laboral

Rho p n
valor
Elementos 687" ,000 60

tangibles
** La correlacion es significativa en el nivel
0,01 (bilateral)
Nota. Fuente Spss vs26.

4.1.3. Analisis de contingencia (tablas cruzadas)

La tabla 16, evidencia que un 55,2% de mujeres trabajadoras del area de
logistica tienen la capacitacion y conocimientos necesarios para desarrollar
con eficiencia su trabajo, asi también el 41,9% de colaboradores hombres
estd capacitado para cumplir con los requerimientos solicitados, de este

modo se evidencia que cuando los colaboradores tienen los conocimientos
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necesarios esto ayuda a las demas areas a funcionar de la mejor manera y

dicha caracteristica se da en varones como mujeres.
Tabla 9

Sexo: Los colaboradores del area de logistica tienen conocimiento para

responder los requerimientos solicitados

Totalme
Sexo nte en En De Totalme Total
desacuer desacuer Indifere acuer nte de
do do nte do acuerdo
Femeni Recue
no nto 0 2 4 16 7 29
%
dentro
de 100,0
Sexo 0,0% 6,9% 13,8% 55,2% 24,1% %
Masculi Recue
no nto 1 3 1 13 13 31
%
dentro
de 100,0
sexo 3,2% 9,7% 3,2% 41,9% 41,9% %
Recue
Total nto 1 5 5 29 20 60
%
dentro
de 100,0
Sexo 1,7% 8,3% 8,3% 48,3% 33,3% %

Nota. Fuente Spss vs26.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general del estudio, existe una relacion media positiva
entre las variables r= 0.727 y sig= 0.000, los resultados son similares con Ramos
et al. (2020) se muestran que, el 23% respondié que la calidad es alta, el 58% media
y el 19% baja, se evidencia significancia con un r=0, 876 y sig= 0.004, donde
evidencio que area brinda los servicio de manera aceptable, ya que la gran mayoria
de los encuestados respondieron en valoracion media, asi también, mediante la
dimensién fiabilidad se identifico que los usuarios confian en el trabajo de los
profesionales, lo cual cre6 una buena imagen de la institucion que a lo largo del
tiempo ha ido mejorando constantemente no solo el servicio, sino también
realizaron capacitaciones, nuevo equipamiento, las instalaciones cada periodo son
mejoradas, esto se debe al compromiso y la buena gestién de sus directivos y el
esfuerzo en conjunto de los colaborares por otro lado, resultados contrarios a los
planteado por Marsollier y Exposito (2018) sefala que existen correlaciones
negativas y débiles entre los valores y el compromiso laboral (r=-0,195; p=0,05),
asimismo, el compromiso fue valorado como 30% medio, 45%, alto y 25% bajo el
autor menciona que, los valores en un entorno laboral tienen diferentes
caracteristicas, debido a que cada persona esta regida por valores individuales, por
lo tanto, tendran diferentes significados con el compromiso laboral que sienten
hacia la entidad, y esto evidencia una falta de compromiso, ya que no se sienten
parte de la entidad, las horas extras no son recompensadas, no se valora el
esfuerzo de los trabajadores en general.

Con respecto al compromiso del personal, se evidencia que el personal se
identifica con la institucién o solo cumplen su horario, podemos decir que en este
sentido se evidencia que practicamente es 50%, 50%, en este sentido hacemos la
acotaciéon que el personal nombrado no refleja esa identificacién con la institucién
ya gue cuando va ser hora de salida ellos son los primeros en salir ni bien cumple
la hora; Pero también existe la otra cara de la moneda donde se ve evidenciado
gue los locadores de servicios son personal que mas muestran su identificacién con
la institucién ya que siempre estan llanos a apoyar cuando se los requiera sin
pensar en que ya es hora de salir.

El modelo Servqual muestra que el 3,3% esta en desacuerdo, 16,7%

indiferente, 20% esta de acuerdo y el 60% totalmente de acuerdo, lo cual muestra
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gue en su cuantia mayor estan totalmente de acuerdo con la calidad de servicio,
resultado que guarda concordancia con Velasquez et al.,, (2020) los pacientes
evallan la calidad de servicio 48% medio, 40% alto y 12% bajo, si bien los servicios
estan puntuados como satisfactorios, la entidad no abastece todas las demandas
de la poblacién, la falta de equipo y aumentar infraestructura son elementos que no
se pueden pasar desapercibido, ya que el estado no brinda el presupuesto
necesario para estos implementos, esto afecta a todos las areas que estan
destinadas a brindar ayuda a los pacientes que cada dia son mas concurrentes,
esto hace que no se lleguen a cumplir con todos lo cual genera malestar y
desconfianza, lo cual repercute a la imagen de la institucién, sin embargo, esto
escapa de las manos de los directivos ya que el presupuesto designado para
comprar nuevos materiales e implementos es minimo. En la entidad existe mucha
burocracia retrasando asi lo tramites documentarios, en el sector salud el
abastecimiento debe ser inmediato por la problemética que existen a diario con los
usuarios sin embargo al area de Logistica los pedidos llegan a dos o tres dias desde
el pedido puesto que pasa por varias areas retrasando asi el avance de la
adquisicion y siempre presionando al area de logistica por la demora en muchas
ocasiones se ha podido ver que por ese motivo han discrepado entre jefes dejando
mal siempre al area de logistica por el tiempo que se ha tomado en abastecer a
las demas areas y muchas veces ha sido el caso de la falta de cumplimientos de
las metes propuestas dejando mal a la entidad ya que el presupuesto que designan
cada afio es mucho mayor a los que se han aproximado al 100% de ejecucion.
Asi también se evidencia una relacion entre fiabilidad y compromiso laboral
con un coeficiente de 0.765** y un sig.= 0.000 < 0.05, con valores similares a Henao
(2020) los resultados muestran que existe relacion significativa p>0.001 entre las
dimensiones confiabilidad y la capacidad de respuesta con el valor percibido
acuerdo a los resultados, las expectativas son otras, los usuarios esperan mejores
servicios, sin embargo, las empresas cumplen con los requisitos minimos, lo cual
evidencia que los clientes usuarios no estan descontentos sin embargo, esperan
mejores implementos tecnoldgicos ya que haria mucho mas rapido la dindmica de
funcionamiento, en este tipo de industria, la rapidez y conectividad fideliza a los
usuarios que cada dia requieren mas velocidad. En el contexto donde se desarrollo

el estudio se ha visto que ciertas personas no son fiables por su comportamiento
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ya que hubo la oportunidad de confiarle algo interno relacionado a la entidad y lo
ha comentado con las demas personas generando asi malestar dentro del area de
logistica por lo que la confianza se ha desvanecido con los demas trabajadores.
Por otro lado, existen diversos problemas que ocurren dentro de la entidad, los jefes
cargan mas trabajo a uno que a otros generando comentarios negativos entre
compafieros como por ejemplo aquel colaborador no esta haciendo nada y deberia
apoyar, dando como resultado la poca comunicacion entre colaboradores o entre
los jefes, debido a que no existe justifica en cuanto a la coordinacién de actividades,
incluso hay beneficios que a unos son otorgados y a otro no, dado este contexto,
se debe explicar que existe un buen jefe que hace lo posible que todo este calmado,
tratando con reciprocidad e equidad, para generar un mejor ambiente de trabajo.
Continuando con la capacidad de respuesta y el compromiso laboral
demostrando un coeficiente de 0.649** y un sig.= 0.000 < 0.05, resultados que
difieren con lo hallado por Rubio y Garcia (2019) lo que demuestra que existe
relacion muy baja entre las variables con un sig= 0.0077 un r= 0.254, existen
factores mas relevantes que influyen al compromiso laboral, como es la
remuneracion, el puesto en la jerarquia de la institucion también influye en la
decision de dar mas tiempo para conseguir los objetivos propuestos, entonces, la
entidad debe prestar atencion minuciosa para aquellos elementos donde el
trabajador se siente mas comprometido, la gestion de recompensas es necesaria
para establecer mejores lazos con los colaboradores, el sentido de pertenencia es
lo que el individuo pueda valorar con mas fuerza que otros elementos. Sabemos
gue existe normas en la entidad es decir disposiciones formales o informales que
nos ayuda con el funcionamiento de manera interna. Por ejemplo: las normas de
seguridad, convivencia y vestimenta. Se sabe que se rigen a los comportamientos
socialmente aceptables o institucionalmente necesarios, que aseguran un
comportamiento humano correcto y armonioso, ya sea prohibiendo
comportamientos no deseados (normas prohibitivas) o  permitiendo
comportamientos deseados (normas permisivas). En ese sentido, muchas veces
los colaboradores hacen caso omiso a la norma, ya que no exigen que se dé
cumplimiento a lo requerido para realizar su trabajo. Respecto a nuestras normas
de seguridad. Muchas veces obligan al colaborador a realizar su trabajo sin tener

el materia adecuado, por ejemplo, cuando tenemos que sacar algo de los estantes
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altos, no existe ninguna escalera adecuada para subir y sacar las cosas, tenemos
gue subirnos en sillas apoyadas por otros colegas que esto a caerse podria
ocasionar un accidente laboral. Como parte de nuestras normas de convivencia
podemos ver que no existe un area adecuada o comedor para ingerir alimentos;
esto ocasionando que los colaboradores coman en su escritorio y esto a su vez
genera incomodidad para otros comparfieros ya que terminan ensuciando o
llenando de olores el area de trabajo. De las normas de vestimenta. LIamense
‘codigos de uniforme”, trata de la manera en que visten los trabajadores,
manteniendo uniformidad e identificacién con la entidad; sin embargo, hacen caso
omiso de la misma; ya que los nombrados solo acatan de asistir con uniforme de
lunes a jueves. Sin embardo los contratados ni locadores no tienen uniforme alguno
gue les pueda identificar que laboran dentro de la entidad. Con respecto a las
normas de jerarquia deben acatarse de forma obligatoria de colaboradores a jefes
o de jefes a colaboradores con el debido respeto que cada uno se merece; pero
hoy por hoy podemos deducir que hay situacion en las que no se dan cuando existe
sobre todo una amistad o apego muy cercano, ocasionando que muchas veces
traten al jefe como si no lo fuera. Respecto a las normas de contratacion muchas
veces los jefes de cada area hacen pedido de bienes y servicios (personal) a la
administracion con algun perfil especifico y tal es la magnitud que al jefe encargado
de la contratacion de personal adapta los términos de referencia de su subordinado
para preferir al allegado.

La relacion entre seguridad y compromiso laboral mostrando un coeficiente
de 0.730** y un sig.= 0.000 < 0.05, resultados tiene cercania con Parodi y Medina
(2018) en cuanto a la percepcion del servicio entorno a la dimensién empatia es
medio con un 45% asi mismo evidencia un r=0.654 y un sig. bilateral de 0.003
siendo significativo, existen diferentes formas de expresar las percepciones de los
usuarios, en caso de los hombres se mostraron mas satisfechos que las mujeres,
asi también, la edad es un factor importante ya que a mayor edad la percepcion de
calidad era mejor, asimismo, la dimensién seguridad es la que mejor fue valorada
como excelente servicio, por lo tanto, tanto hombres como mujeres pueden tener
una diferente preferencia y valor de diferente modo, ya que por sus vivencias o
caracteristicas singulares puede gustar mas que otro, en el caso de hombres se

mostraron mas satisfechos que las mujeres, asi también, la edad es un factor
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importante ya que a mayor edad la percepciéon de calidad era mejor, asimismo, la
dimensién seguridad es la que mejor fue valorada como excelente servicio, este
hecho evidencia que efectivamente cuando la empresa esté dirigida a mejorar de
manera continua no solo en el servicio, sino también en su infraestructura, valores,
los usuarios captaran dichas caracteristicas como uUnicas diferenciadoras de otras
lo cual perdura a lo largo del tiempo.

De acuerdo al objetivo especifico, la empatia y el compromiso laboral
demostrando un coeficiente de 0.697** y un sig.= 0.000 < 0.05, resultados que se
asemejan con el postulado de Febres y Mercado (2020) se muestran que, el 60.3%
respondié que la calidad es alta, la satisfaccion en torno a la seguridad dio una
correlacion r=0.664, fiabilidad r= 0.786, empatia r= 0.653, elementos tangibles
r=0.422, cada dia los sistemas de servicio al usuario deben estar en constante
mejoramiento y capacitacion, de modo que cada vez mejorar los servicios, de esta
manera crear una buena imagen institucional asimismo fidelidad. Asi también
guarda similitud con Grandez y Saravia (2021) en torno al compromiso laboral 40%
alto, 40% medio y 20% bajo, un r= 0.564 y un p= 0.234, cada dia los sistemas de
servicio al usuario deben estar en constante mejoramiento y capacitacion, de modo
gue cada vez mejorar los servicios, de esta manera crear una buena imagen
institucional asimismo fidelidad, la misma que genera que a lo largo del tiempo el
trabajador tenga el sentido de que pertenece a una familia laboral, el cual esté
respaldado y se identifique con la institucion, el punto fundamental del compromiso
del trabajador con una institucion es que a través del tiempo este dara todos sus
esfuerzos para conseguir las metas, mientras el sienta que sus esfuerzos son
valorados. En la realidad de la instituciéon En cuanto a las capacitaciones practican
muy poco Y solo lo realizan con los jefes como bien sabemos, la capacitacion es la
transmision de conocimientos de tal manera que luego puedan aplicarse a cualquier
tarea o trabajo y, por lo tanto, se reduce la probabilidad de errores y consecuencias
no deseadas en la toma de buenas decisiones porque los criterios estan ahi es por
ello que se deberia aplicar a todos los colaboradores ya que el personal es quien
desarrolla el trabajo a diario los jefes transmiten solo la parte tedrica y es su
personal que hace la practica para asi hacer reflejar los resultados obtenidos por

Su equipo. Por eso no se debe aprender una sola vez, sino que debe ser regular o
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incluso ciclico, porque con el tiempo lo aprendido se puede olvidar si no es un

ejercicio repetido o se puede desviar de la forma correcta de realizarlo.

Por ultimo, de acuerdo al ultimo objetivo especifico los elementos tangibles
y el compromiso laboral presentando un coeficiente de 0.697** y un sig.= 0.000 <
0.01, podemos evidenciar que parte del compromiso laboral se debe a como
perciben los trabajadores al lugar donde se desarrollan las actividades, y
adicionalmente existen otros elementos los cuales compromete al trabajador como
lo menciona Palomino (2019) el 65,3% de los trabajadores tiene un compromiso
laboral medio, en el contexto de estudio existen trabajadores estables e inestables,
esto se debe al tipo de trabajo ya en la remuneracion es baja y las metas que se
impone al colaborador para que permanezca en la entidad son altas, lo cual dificulta
aun mas si el trabajador no cuenta con la correcta capacitacion para realizar sus
labores, sin embargo, existen colaboradores que ya tienen un puesto asegurado
por motivos politicos o familiares en la institucion, lo cual diferencia el compromiso
laboral que tienen con la empresa, aquellos que estan seguros con mantener su
trabajo evidencia un mayor compromiso, de esto se puede decir que el factor

trabajo seguro es importante para que el trabajador de todo de si.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1. La relacion entre el modelo SERVQUAL y el compromiso laboral muestra
un Rho de Spearman de 0,727 y es significativo con un sig= 0.000. Lo que
indica que el eficiente servicio que brinda el area de logistica a las demas

areas repercutira en un mayor compromiso de los colaboradores.

6.2. Existe relacion entre la fiabilidad y el compromiso laboral muestra un Rho
de Spearman de 0,765 y es significativo con un sig= 0.000. Lo que indica,
gue cuanta mayor credibilidad y confianza brinde el area de logistica mayor

serd la lealtad de los colaboradores con la institucion.

6.3. Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el compromiso laboral
muestra un Rho de Spearman de 0,649 y es significativo con un sig= 0.000.
Lo cual indica que la buena comunicacion y los rapidos tramites

repercutiran en gran medida en el desarrollo de labores.

6.4. Existe relacion entre la seguridad y el compromiso laboral muestra un Rho
de Spearman de 0,730 y es significativo con un sig= 0.000. Lo cual indica
gue el adecuado servicio con medidas de proteccion influenciara en la

permanencia de los trabajadores de la institucion.

6.5. Existe relacion entre la empatia y el compromiso laboral muestra un Rho
de Spearman de 0, 697 y es significativo con un sig= 0.000. Lo que indica
que el respeto por los horarios y la atencion personalizada repercutiran en

el sentimiento de pertenencia con la institucion.

6.6. Existe relacion entre los elementos tangibles y el compromiso laboral
muestra un Rho de Spearman de 0,687 y es significativo con un sig= 0.000.
Lo que indica que la adecuada percepcion de los nuevos implementos,
materiales y nueva tecnologia ayudara a desarrollar mejor las actividades

e influenciara en la permanencia del trabajador en la institucion.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Al director de OGESS, incentivar a través de reconocimientos a traves de
bonos econdmicos al personal de area de logistica ya que su
funcionamiento incide en las demas areas de manera eficiente, de este
modo generar mayor compromiso con la institucion y brindar un mejor

servicio para la comunidad.

Al director de OGESS realizar talleres de motivacion mensualmente ya que
el personal necesita saber que sus esfuerzos sean valorados por un buen

rendimiento constante y asi mejorar el compromiso.

Al director de OGESS mejorar la comunicacién interna con grupos cerrados
de Telegram debido a su inmediatez y que todos los colaboradores
manejan esta aplicacion entre areas de este modo lograr un mejor
entendimiento de los requerimientos que son solicitados de esta manera

mejorar las actividades laborales.

Al director de OGESS mejorar la seguridad laboral y de infraestructura
cuidando los materiales y equipos implementando el plan de accién y

evaluando periodicamente el cumplimiento de la misma.

Al director de OGESS realizar capacitaciones de manera trimestral con
respecto a la escucha activa para mejorar la empatia, capacidades y
habilidades de los colaboradores para generar el compromiso con la

empresa.

7.6. Al director de OGESS realizar la limpieza de las instalaciones,

especialmente los servicios higiénicos de manera mas continua al menos 3
veces al dia. Renovar los equipos de uso diario como (computadoras,
impresoras y aire acondicionado) para que los colaboradores se sientan

cémodos y a gusto durante su jornada laboral.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Modelo Servqual y el compromiso laboral de los colaboradores de la Oficina de Gestion de Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES

DIMENSIONES

Problema General:

Hipotesis General:

Objetivo General:

¢ Cudl es la relacién entre el
modelo  Servqual vy el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina
de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
20227

Hi: Existe significativa entre el
modelo Servqual y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

Ho: No existe significativa entre
el modelo Servqual y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

Determinar la relacion entre
el modelo Servqual y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina
de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
2022.

Problemas Especificos

Hipotesis Especificas

Objetivos Especificos

1. ¢Cual es la relacién entre
la fiabilidad y el compromiso
laboral de los colaboradores
de la Oficina de Gestion de
Servicios de Salud Bajo
Mayo, Tarapoto, 20227

Hil: Existe relacion significativa
entre la fiabiidad y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

1. Determinar la relacién
entre la fiabilidad vy el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina
de Gestion de Servicios de

Modelo servqual

Fiabilidad

Seguridad

Capacidad
respuesta

de

Empatia

Elementos
tangibles

METODOLOGIA
El tipo de estudio
como tal, sera
basica ya que los
fundamentos
conducen a la
bdsqueda y

obtencién de nuevos
conocimientos.
(Tabone et al., 2021)
Asi  también, el
estudio sera
cuantitativo, debido
a que se aplicaran
estratos
estadisticos, donde
se agrupa la
informaciéon con el
objetivo de explicar
a través de la data
recolectada. El nivel
es de tipo
descriptivo
correlacional, ya que
el estudio tan solo se
limita a contemplar
las variables a

describir su
interrelacion. El
disefio serd no

experimental,




Hol: Existe relacion significativa
entre la fiabilidad y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de
Gestién de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
2022.

2. ¢Cual es la relacién entre
la capacidad de respuesta y
el compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina
de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
20227

Hi2: Existe relacion significativa
entre la capacidad de respuesta
y el compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de
Gestién de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

Ho2: No existe relaciéon
significativa entre la capacidad
de respuesta y el compromiso
laboral de los colaboradores de
la Oficina de Gestion de
Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, 2022.

2. Determinar la relacion
entre la capacidad de
respuesta y el compromiso
laboral de los colaboradores
de la Oficina de Gestion de
Servicios de Salud Bajo
Mayo, Tarapoto, 2022

3. ¢Cual es la relacién entre
la seguridad y el compromiso
laboral de los colaboradores
de la Oficina de Gestion de
Servicios de Salud Bajo
Mayo, Tarapoto, 20227

Hi3: Existe relacion significativa
entre la seguridad y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de
Gestién de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

Ho3: No existe relacion
significativa entre la seguridad y

3. Identificar la relacién entre
la seguridad y el compromiso
laboral de los colaboradores
de la Oficina de Gestién de
Servicios de Salud Bajo
Mayo, Tarapoto, 2022.

Compromiso
laboral

Compromiso
afectivo

Compromiso  de
continuidad

Compromiso
normativo

transversal, ya que
en no se
manipularan las
variables a solo se
limitard a observar y
describir en
determinado
contexto, el afo
tomado sera el
2022. (CONCYTEC,
2018)




el compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

4, ¢ Cual es la relacion entre
la empatia y el compromiso
laboral de los colaboradores
de la Oficina de Gestion de
Servicios de Salud Bajo
Mayo, Tarapoto, 20227

Hi4: Existe relacion significativa
entre la empatia y el compromiso
laboral de los colaboradores de
la Oficina de Gestibn de
Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, 2022.

Ho4: No existe relacion
significativa entre la empatia y el
compromiso laboral de los

colaboradores de la Oficina de
Gestién de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

4. Determinar la relacion
entre la empatia y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina
de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
2022

5. ¢Cual es la relacién entre
los elementos tangibles y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina
de Gestion de Servicios de
Salud Bajo Mayo, Tarapoto,
20227

Hi5: Existe relacion significativa
entre los elementos tangibles y el
compromiso laboral de los
colaboradores de la Oficina de
Gestion de Servicios de Salud
Bajo Mayo, Tarapoto, 2022.

Ho5: No existe relacion
significativa entre los elementos
tangibles y el compromiso
laboral de los colaboradores de
la Oficina de Gestibn de
Servicios de Salud Bajo Mayo,
Tarapoto, 2022.

5. Determinar la relacién
entre los elementos tangibles
y el compromiso laboral de
los colaboradores de la
Oficina de Gestion de
Servicios de Salud




Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 3
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Cumplimiento de
promesas
Interés por resolver
_ Fiabilidad problemas 1-5
Se define como la N o
_ ' Desempeiio del servicio
diferencia entre la )
a ) Mejoras en los procesos
< expectativa que el o _
2 _ _ El modelo Credibilidad y confianza
<>3‘ usuario tiene en la —
% SERVQUAL se Comunicacion eficiente
L mente de lo que puede - i o o
n . medira a través de la Tramites rapidos
o) recibir contra lo que _ . o _
2 _ fiabilidad, capacidad Capacidad de Principios y valores Likert
o realmente percibe de o 6-9
= _ o ) de respuesta respuesta institucionales
o dicho servicio, si el _ ) _
® o seguridad, empatia, Personal dispuesto a
= servicio supera las _
© ) elementos tangibles ayudar
s expectativas se puede i _
S o Confidencialidad
llamar un servicio de .
) » Gestion de acuerdo a las
calidad. (Vergiu, 2022)
_ normas
Seguridad 10-13

Desempefio del servicio
con medidas de

proteccién




Conocimientos necesarios

Atencién personalizada
Respeto por los horarios
Empatia Buen comunicacion y
o 14 - 18
entendimiento
Cortesia y sutileza

Buen trato

Percepcion de equipo e

instalaciones
Elementos » o
] Percepcién de apariencia 19-22
tangibles
del personal

Materiales nuevos

Elaboracion propia



DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS .
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Pertenencia
Compromiso Lazos emocionales 1.5
afectivo Significado personal
_ Sentimiento familiar
= o El compromiso —
= Son los cimientos de i _ Buena comunicacion
S , _ laboral sera medido _
s un intercambio de ) Necesidad de
o ) a traves del _
2 esfuerzos colectivos a _ _ permanencia
g _ compromiso Compromiso »
s cambio de una ) o Evaluacién de 6-10 _
e . afectivo, de continuidad _ Likert
o remuneracion donde _ permanencia
o _ compromiso de . _
& ambas partes obtienen o Considera dejar la
o o _ continuidad y
e beneficios. (Prieto _ empresa
© compromiso
= et al., 2021) _ Lealtad
S normativo
_ Gratitud
Compromiso _
_ Compromiso 11-15
normativo

Sentimiento de deuda con

la institucion

Elaboracion propia



Anexo 3: Ficha de Instrumento de recoleccién de datos

Tabla 10

Ficha del instrumento Modelo Servqual

Ficha técnica

Nombre

Autor

Lugar de aplicacién
Forma de aplicacion

Duracion de la aplicacion

Descripcion de instrumento

Escala de mediciéon

: Cuestionario de calidad de servicio
: Matsumoto (2016)

: Red de Salud San Martin

: Virtual individual

: 10 minutos

. Cuestionario individual de 22 items de mdltiples
respuestas

. Totalmente en desacuerdo=1; En desacuerdo=2;
Indiferente=3; De acuerdo=4 y Totalmente de
acuerdo=5.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 11

Ficha del instrumento Compromiso laboral

Ficha técnica

Nombre

Autor

Lugar de aplicacion
Forma de aplicacion

Duracion de la aplicacion

Descripcién de instrumento

Escala de medicion

: Cuestionario de Compromiso laboral
: Quispe (2019)

: Red de Salud San Martin

> Individual de forma Virtual

: 10 minutos

. Cuestionario individual de 15 items de respuesta

multiple

. Totalmente en desacuerdo=1; En desacuerdo=2;
Indiferente=3; De acuerdo=4 y Totalmente de
acuerdo=5.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 4: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario: Calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiiiii.

Esta investigacion llevada a cabo dentro de la Escuela de Administracion de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados son andnimos, seran tratados de forma confidencial y tienen
finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria doy mi consentimiento para
continuar con la investigacion que tiene por objetivo determinar la relacion entre el modelo
SERVQUAL y el compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de
Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Asi mismo autorizo para que los resultados de la
presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad Cesar

Vallejo.

Instruccion:
Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar

con un aspa la alternativa elegida.

Escala de Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente de
conversion desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Escala de valoraciéon
N° CRITERIOS DE EVALUACION

1 2 3 4 5

Dimensioén: Fiabilidad

01 La atencion del area de logistica ofrece confianza

Los trabajadores del area de logistica se esmeran para que la

02 atencion cada vez mejor

Las dificultades que se presentan son atendidas de manera
03 oportuna por el area de logistica.
04 Las mejoras en los procedimientos del area de logistica

inspiran confianza.




05

El personal del area de logistica inspira credibilidad y

confianza

Dimension: Capacidad de respuesta

El personal del area de logistica comunica cuando concluye el

06

servicio brindado.

Los tramites de documentos del &rea de logistica son
o7 adecuados y rapidos.

El area de logistica actlla acorde a los principios y valores
08 institucionales.
09 Los trabajadores del area de logistica estan siempre

dispuestos a ayudar

Dimension: Seguridad

La atencion del area de logistica realizada ofrece

10

confidencialidad.

Toda gestion del area de logistica es realizada acorde a las
t normas establecidas.

El personal del area de logistica desempefia su labor guardando
12 medidas de proteccion
13 Los colaboradores del area de logistica tienen conocimiento

para responder los requerimientos solicitados

Dimension: Empatia

El personal del area de logistica brinda atencion individualizada

14
y personalizada.
. El personal del del area de logistica respetan los horarios para
> la atencion de los usuarios
16 La comunicacién del area de logistica es asertiva, hay apertura
a la escuchay al didlogo
En el area de logistica se demuestra cortesia y sutileza en el
o trato a los usuarios.
18 Los colaboradores del area de logistica demuestran trato gentil

durante la atencién a los usuarios.

Dimension: Elementos tangibles

19 El area de logistica cuenta con un aspecto moderno.

20 Las instalaciones fisicas del area de logistica suelen ser
atractivas

21 Los colaboradores del area de logistica suelen verse pulcros.

- Los materiales asociados con el servicio son calidad de

acuerdo al trabajo que se realiza.




Cuestionario: Compromiso laboral

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... /... [oviii,

Esta investigacion llevada a cabo dentro de la Escuela de Administracion de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados son andnimos, seran tratados de forma confidencial y tienen
finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria doy mi consentimiento para
continuar con la investigacion que tiene por objetivo determinar la relaciéon entre el modelo
SERVQUAL y el compromiso laboral de los colaboradores del area de Logistica de la Oficina de
Servicios de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022. Asi mismo autorizo para que los resultados de la
presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad Cesar
Vallejo.

Instruccién:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar

con un aspa la alternativa elegida.

Escala de Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
conversion desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

] Escala de valoracion
N° | CRITERIOS DE EVALUACION

1 2 |3 |4 |5

Compromiso afectivo

o1 Tengo un sentimiento de pertenencia hacia la
entidad donde labora

02 | Me siento ligado emocionalmente con la institucion

03 Me siento emocionalmente conectado con sus
comparfieros de trabajo

04 Esta institucion tiene un gran significado personal
para mi.




05

Me siento como parte de una familia en esta

institucion.

Compromiso de continuidad

Tener una buena comunicacibn con los

0 comparieros lo motiva a trabajar.

Permanecer a su puesto de trabajo actualmente es
o7 una necesidad

La evaluacién de permanencia en su trabajo es
08 importante.

Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir
09 |otro trabajo igual, como para considerar la

posibilidad de dejar esta empresa.
10 Ahora mismo seria duro para mi dejar la empresa

donde trabajo, incluso si quisiera hacerlo.

Compromiso normativo

11 | Lainstitucion merece su lealtad
12 | Sientes gratitud hacia la organizacién
13 | Se siente comprometido con su organizacion
Se siente comprometido de permanecer en su
14 organizacion
15 | Creo que le debo mucho a esta institucion.




Anexo 5: Validez de Variables

Tabla 12

Validez de variables

Variable N.° Expe_rtq ©  Promedio de validez Opinion del experto
especialista
Variable 1 1 Metodologo 5 Es pertinente
Modelo 2 Administrador 5 Tiene suficiencia
Servqual
3 Administrador 5 Tiene validez
Variable 2 1 Metoddlogo 5 Es pertinente
Compromiso 2 Administrador 5 Tiene suficiencia
laboral
3 Administrador 5 Tiene validez

Fuente: Elaboracion propia

Se logro estimar el promedio de las puntuaciones de los expertos dando un ponderado
de 5 el cual es equivalente al 100% de cohesion lo que quiere decir que todos los

expertos sugieren que los instrumentos son validos para aplicarse.



Anexo 6: Validacion de juicio de expertos

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de El Modelo servqual

Objetivo del instrumento

Medir el nivel la calidad de servicio del area de
logistica en la Oficina de Servicios de Salud Bajo
Mayo

Nombres y apellidos del
experto

José Fernando Escobedo Galvez

Documento de identidad 44632438

Afios de experiencia en el 7 afios

area

Maximo Grado Académico Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Césal Vallgjo s

Cargo Docente Tiempo Complefo | )

Numero telefénico 979814933 ¥ Ak

Firma Pd -
ADM. M| Jose F. Escobedo Galvea

Fecha DD /MM / AAAA ~

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de El Modelo servqual

Objetivo del instrumento

Medir el nivel la calidad de servicio del érea de Logistica en
la Oficina de Servicios de Salud Bajo Mayo.

Nombres y apellidos del
experto

A\ ) elts M ez Qas.

Documento de identidad HYiS9p0351Y
Afios de experiencia en el
area g ahcs P
Maximo Grado Académico I“Imsh( 6_en QGestion FPéblica
Nacionalidad ey ueno .
Institucién Univiesitdlaed  Cétar Vi H( o
Cargo Do cm—tl
| NUmero telefénico ﬁ‘ é % % /9514y 75@8’
Flrma umu" ms
REGUC. 11541
| Fecha

12 /”O‘% [ 2092 .




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de El Modelo servqual

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de la calidad de servicio del area
de Logistica en la Oficina de servicios de Salud
Bayo Mayo

Nombres y apellidos del
experto

Pool Lincoln Alfaro Saavedra

Documento de identidad

71462449

Afios de experiencia en el
area

3 afios

Maximo Grado Académico

Magister en Administracién de Negocios

Nacionalidad

Peruana

Institucion Alfa Innovaciones S.A.C.
Cargo Gerente General
Numero telefénico 917836128
Firma
ALFA IENOY, . MES 5.4.0.
wu&c;é}ﬂ:m«“
Fecha 13 /09 /2022

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de compromiso laboral

Objetivo del instrumento

Mayo

Nombres y apellidos del
experto

José Fernando Escobedo Galvez

Documento de identidad 44632438

Afios de experiencia en el 7 afios

area

Maximo Grado Académico Magister

Nacionalidad Peruana { )

Institucién Universidad Césak Vallgjo ¢

Cargo Docente Tiempo CompieTo | )

Numero telefonico 979814933 Y ALY

Firma - —
ADM, M lJose F, Escobedo Gaivea

Fecha DD /MM | AAAA ~

Medir el nivel de compromiso laboral del area de
logistica en la Oficina de Servicios de Salud Bajo




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de Compromiso laboral

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de compromiso laboral de los colaboradores
del drea de Logistica en la Oficina de Servicios de Salud
Bajo Mayo.

Nombres y apellidos del
experto

Al crclts Muﬁ?z Ocxs .

Documento de identidad

Y¢59051\9.

Afios de experiencia en el

area Z 0\);7—05 .
Maximo Grado Académi i i
o Srado Asademie® | Mautvicr en Getres Peblies.
Nacionalidad ! T
u ;
Institucion ) ﬂo} ) I 3
mivusided Céar Vallege .
Cargo 3

Do cinte =

Numero telefénico |

| SA492598.

| Firma couantie W Aicges oz Ocas
REGUC. 11541

Fecha

13 /09 | z022.

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de Compromiso laboral

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de compromiso laboral de los
colaboradores del area de Logistica en la Oficina
de Servicios de Salud Bajo Mayo

Nombres y apellidos del
experto

Pool Lincoln Alfaro Saavedra

Documento de identidad

71462449

Afios de experiencia en el
area

3 afios

Maximo Grado Académico

Magister en Administraciéon de Negocios

Nacionalidad Peruana
Institucion Alfa Innovaciones S.A.C.
Cargo Gerente General

Numero telefonico

917836128

Firma

Fecha

13/09/ 2022




Anexo 7: Andlisis Complementarios
Escalas de valoracion (Alfa de Cronbach y Rho de Spearman)
Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach

Variables Alfa de Cronbach Items
Modelo Servqual 0,968 22
Compromiso laboral 0,972 15

Nota. Elaboracion propia.

En la siguiente tabla se muestra que ambos cuestionarios son confiables siendo mayores
a 0.70 que es el valor minimo para ser aprobatorio, lo que demuestra que es valido para
medir la variable.

Tabla de correlaciones
Los coeficientes pueden variar de —1.00 a 1.00, donde:

—-1.00 = correlacion negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”, de manera proporcional.
Es decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye siempre una cantidad
constante). Esto también se aplica “a menor X, mayor Y”.

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 = Correlacién negativa considerable.
-0.50 = Correlacién negativa media.

-0.25 = Correlacion negativa débil.

-0.10 = Correlacion negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
0.10 = Correlacion positiva muy débil.

0.25 = Correlacién positiva débil.

0.50 = Correlacion positiva media.

0.75 = Correlacion positiva considerable.
0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

1.00 = Correlacion positiva perfecta (“A mayor X, mayor Y” o “a menor X, menor Y”, de
manera proporcional. Cada vez que X aumenta, Y aumenta siempre una cantidad
constante, igual cuando X disminuye).



Tabla 13

Informacion sociodemografica

Frecuencia Porcentaje

Femenino 29 48.3%

Sexo Masculino 31 51.7%
Total 60 100.0%

18 - 25 afios 9 15%

26 - 35 anos 35 58,3%

36 a 45 afos 12 20%

46 a mas 4 6.7%

Edad

Total 60 100.0%

En la tabla 5, se evidencian porcentajes del 48,3% son mujeres y el 51,7% varones. A
su vez, el 15% estan entre los 18 a 25 afios, el 58,3% de 26 a 35 afios siendo la edad
gue mayor participacion evidencia, el 20% de 36 a 45 afios, y el 6,7% de 46 afios a mas.
Existen diferentes formas del punto de vista de ciertos elementos captados del consumo
de un servicio, por lo tanto, tantos hombres como mujeres pueden tener una diferente

preferencia y valor de diferente modo, ya que por sus vivencias 0 caracteristicas

Nota. Fuente Spss vs26.

singulares puede gustar mas que otro.



Tabla 14

Andlisis descriptivo de la variable modelo Servqual y sus dimensiones

Dimension Escala Frecuencia Porcentaje
Modelo Servqual En desacuerdo 2 3.3%
Indiferente 10 16.7%
De acuerdo 12 20%
Totalmente de 36 60%
acuerdo
Total 60 100%
Fiabilidad En desacuerdo 4 6.7%
Indiferente 10 16.7%
De acuerdo 11 18.3%
Totalmente de 35 58.3%
acuerdo
Total 60 100%
Capacidad de En desacuerdo 4 6.7%
respuesta
Indiferente 9 15%
De acuerdo 16 26.7%
Totalmente de 31 51.7%
acuerdo
Total 60 100%
Seguridad En desacuerdo 4 6.7%
Indiferente 6 10%
De acuerdo 20 33.3%
Totalmente de 30 50%
acuerdo
Total 60 100%
Empatia En desacuerdo 4 6.7%
Indiferente 6 10%
De acuerdo 20 33.3%
Totalmente de 30 50%
acuerdo
Total 60 100
Elementos tangibles En desacuerdo 4 6.7%
Indiferente 12 20%
De acuerdo 23 38.3%
Totalmente de 21 35%
acuerdo
Total 60 100%

Nota. Fuente Spss vs26.

La tabla 6 presenta el analisis de las dimensiones de la variable Servqual, en cuanto a
la calidad de servicio se muestra que el 3,3% esta en desacuerdo, 16,7% indiferente,

20% esta de acuerdo y el 60% totalmente de acuerdo, lo cual en una cuantia mayor esta



totalmente de acuerdo con la calidad de servicio. Con respecto a la fiabilidad el 58% esta
totalmente de acuerdo. En cuanto a capacidad de respuesta es 51,7% se expresa a
favor, un 50% respalda la seguridad, con respecto a la empatia esta en una escala de
totalmente de acuerdo con un 50% y por ultimo los elementos tangibles estan de acuerdo
en un 38,3%. Lo cual evidencia que los usuarios no estan descontentos, sin embargo,
esperan mejores implementos tecnolégicos ya que haria mucho mas rapido la dinamica
de funcionamiento, en este tipo de industria, la rapidez y conectividad fideliza a los

usuarios gue cada dia requieren mas velocidad.



Tabla 15

Andlisis descriptivo de la variable compromiso laboral y sus dimensiones

Variable Escala Frecuencia Porcentaje
Compromiso laboral En desacuerdo 3 5%
Indiferente 7 11.7%
De acuerdo 15 25%
Totalmente de 35 58.3%
acuerdo
Total 60 100%
Compromiso afectivo En desacuerdo 5 8.3%
Indiferente 4 6.7%
De acuerdo 16 26.7%
Totalmente de 35 58.3%
acuerdo
Total 60 100%
Compromiso de De desacuerdo 4 6.7%
continuidad
Indiferente 9 15%
De acuerdo 23 38.3%
Totalmente de 24 40%
acuerdo
Total 60 100%
Compromiso En desacuerdo 3 5%
normativo
Indiferente 8 13.3%
De acuerdo 16 26.7%
Totalmente de 33 55%
acuerdo
Total 60 100%

En la tabla 7 se evidencia de acuerdo al analisis de los componentes que conforman
compromiso laboral se muestra que el 5% esta en desacuerdo, 11,7% indiferente, 25%
esta de acuerdo y el 58,3% totalmente de acuerdo, en una cuantia mayor estéa totalmente
de acuerdo con el compromiso que tienen con la institucion. Con respecto al compromiso
afectivo el 58,3% esta totalmente de acuerdo. En cuanto al compromiso de continuidad
es 40% esta totalmente de a favor. Se evidencia un 55% que esta comprometido por la

normatividad.



Tabla 16

Edad: El personal del area de logistica inspira credibilidad y confianza

Totalmente
Edad en En De Totalmente Total
desacuerdo desacuerdo Indiferente acuerdo de acuerdo

18 a 25 Recuento 1 1 0 3 4 9
% dentro de edad 11,1% 11,1% 0,0% 33,3% 44,4% 100,0%
26 a 35 Recuento 2 1 4 12 16 35
% dentro de edad 5,7% 2,9% 11,4% 34,3% 45,7% 100,0%
36 a45 Recuento 0 3 2 6 1 12
% dentro de edad 0,0% 25,0% 16,7% 50,0% 8,3% 100,0%
46 a mas Recuento 1 1 0 1 1 4
% dentro de edad 25,0% 25,0% 0,0% 25,0% 25,0% 100,0%
edad Recuento 4 6 6 22 22 60
% dentro de edad 6,7% 10,0% 10,0% 36,7% 36,7% 100,0%

Nota. Fuente Spss vs26.

La tabla 15, explica 44,4% que comprenden las edades de 18 a 25 afos confirman del
area de logistica inspira credibilidad y confianza, mientras tanto, los que estan en edades
de 26 a 35 afos refuerzan la premisa de credibilidad 45,7%. Evidenciado las
puntuaciones, se explica que una mayoria del personal hospitalario concuerda que la
confianza es un elemento importante para el desarrollo y comprensién laboral, esto crea
un ambiente confortable, donde tienen la certeza de que los pedidos o requerimientos

seran atendidos dentro del tiempo que corresponde.



Anexo 8: Carta de autorizacion

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo HUGO ALBERTO VILLACORTA RENGIFO identificado con DNI 44820317, en mi calidad
de Director de Planificacion Gestién financiera y Administracion de la Oficina de Gestién de
Servicios de Salud Bajo Mayo, con R.U.C N° 20154547259, ubicada en el Distrito de Tarapoto
Provincia y Regién de San Martin

OTORGO LA AUTORIZACION,

A las Seforitas, Zarria Panduro, Iris, Identificado(s) con DN! N°44557538 y Guzman Saboya
identificado(s) con DNI N°43183810 respectivamente de la Carrera profesional Administracion,
para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

: “El modelo SERVQUAL y compromiso laboral de los colaboradores de la Oficina de Servicios
de Salud Bajo Mayo, Tarapoto, 2022"; con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe
estadistico, (x) Trabajo de Investigacion, (x) Tesis, para optar al grado de (x) Bachiller y (x)
Titulo Profesional.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o cualquier distintivo
de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcién seleccionada.

(x) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(x) Mencionar el nombre de la empresa.

; E PLANIF \
FIN INISTRACION -
El Estudiante declara que los datos emitidos en esta cal en el Trabajo de Investigacion, en

la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera
sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la
responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacién,
pueda ejecutar.

DNI: 44557538

LL

Luz Veré van Saboya
DNI:43183810




Base de datos estadisticos

Marca temporal Sexo Edad El Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUALEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAE! Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUAIET Modelo SERVQUAIEI Modelo SERVQUA
1019/2022 16:07:23[Femenino 3645 4] 4 4| 4 4] 4 4 4 4 4] 4 4 4 4] 4 4 4 4 4
1019/2022 16:1 2635 1] 3| 2 3| 1] 3| 2 3| 1 2| 3| 4 2| 2| 3| 2 2| 3| 1
10/9/2022 16:28:01 2635 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5 5| 5|
10/9/2022 1 2635 4] 4 4| 4 4] 3| 3| 4| 4] 4] 4 3| 4 4 5| 4 4 4 3|
1019/2022 16:35:32|Mascul 2635 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5|
1019/2022 16:36:23|Femenino 2635 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3|
1019/2022 16:51:21[Femenino 3645 2| 2 3| 1] 2| 2| 2 3| 1] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 3|
1019/2022 46 2 mas 3| 2 2 1 1] 2] 2 2| 2| 2] 2 2 2| 2| 2] 2 2| 2| 2]
1019/2022 1825 4 5| 4 4 4 4 4 4 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5 5| 3|
1010/2022 17:46:28|Femenino 2635 3| 3| 2| 1] 2| 3| 4 5| 5| 4] 3| 3 3| 4] 5| 4 2| 2| 3|
1019/2022 1 2635 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4
1019/2022 1 2635 4 5| 4 5| 5| 4 4 5 5| 5| 5| 5 5| 4 4 5| 5 5| 5|
10/19/2022 17:55:38Mascul 3645 5| 5| 4 5| 4] 4 5| 5| 4 4] 5| 4 5| 4 5| 4 B 3| 4
1019/2022 18:29:52|Femenino 46 2 mas 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2] 4 3| 4 2|
10/9/2022 18:45:07|Femenino 36-45 5| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4] 4] 4 4 4 4
1019/2022 19:04:51 [Masculin 2635 4] 3| 4 3| 4 3| 4 3| 4 3| 4 3 4 3| 4 3| 4 3| 4
1019/2022 2635 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3| 4 5| 3| 4 5| 4 4 5|
1019/2022 3645 4 3| 4 4 4] 4 4 4 3| 4 4 4 4 4] 4] 4 4 4 4
10/0/2022 2635 1] 2| 1 2| 1] 2| 1 2| Al 2| 1] 2| 1 2| 1] 2 1 2| 1]
1019/2022 20:39:34|Femenino 3645 2] 2 1 4 3| 1 2 3| 3| 4 3| 3 4 4 4 4 3| 3| 3|
1019/2022 21:02:46|Femenino 1825 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5 4 4 4 5 4 4] 4] 4 4 5| 4
1019/2022 21:09:14|Femenino 3645 2| 2| 3| 3| 2| 3| 2 3| 3| 2| 2| 2| 3| 3| 2| 3| 2| 2| 2|
1019/2022 21:12:31|Femenino 2635 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4] 4 4 4 4 4 5 4 4
1019/2022 21:15:40|Femenino 2635 5| 5| 4 4 4] 5| 5| 4 5| 5| 4 4 5| 4] 5| 4 4 5| 5|
1019/2022 21:16:46|Femenino 2635 5| 4 5| 5| 5| 4 4 4 5| 5| 4 5 4 4] 4 4 5| 5| 4
1019/2022 21:18:21|Femenino 2635 5| 4 5 5| 4 4 5| 5 5| 5| 4 4 5| 4 5| 5| 4 4 5|
1019/2022 21:19:29|Femenino 2635 5| 4 4 B 5| 5| 4 4 3| 5| 5| 4 5| 4] 5| 5| 5| 4 4
1010/2022 21:20:53|Femenino 2635 4] 5| 4 4 5| 4 4 4 4 4] 4 4 4 4] 4 4 4 4 4
1019/2022 21:23:37|Femenino 3645 2| 2 2 3| 2] 2 2 2 2| 3| 4 4 3| 3| 4 4 3| 3| 3|
1019/2022 2635 3| 3] 3| 3| 3| 3| 2 3| 3| 3| 3] 3| B 2| 3| 3| 3| 3| 3|
1019/2022 21:31:28|Femenino 2635 4] 4 4 4 4] 4 4 4 4 4] 4 4 4 4] 4 4 4 4] 4
1019/2022 46 a mas 2| 2 2 3| 2| 2 3| 3| 3| 3| 3| 3 2| 3| 4 4 4 4 2|
1019/2022 22:02:17|Femenino 1825 4] 4 3| 2| 2| 3| 2 2| 2| 2| 2 1 2| 2| 1] 2 2| 3| 2|
10110/2022 8:15:57|Femening 2635 3| 3| 2| 2| 3| 3| 4 4 3| 4] 4 3 4 3| 3| 2 2| 4 4
10110/2022 46 a mas 4 5| 4 5| 5| 5| 4 5 5| 4 5| 4 4 4 5| 5| 4 4 4
10110/2022 2635 4] 4 3| 2| 3| 2| 3 3| 4 4] 3] 3| 4 4] 4] 4 4 4 4
10110/2022 10:40:48|Femenin 3645 4 5| 4 4 4 4 4 4 4 4] 4 4 4 4] 4] 4 5| 5| 4
10110/2022 1 18.25 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5 5| 5|
10110/2022 1 2635 5| 5| 5 5| 5| 5| 4 4 5| 4] 4 4 4 4 5| 4 4 4 4
10110/2022 11:58:37 |Masculing 1825 5| 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4] 4 4 4 4
10110/2022 11:58:47 |Masculin 2635 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10110/2022 12:02:41[Masculin 2635 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 4 3| 4 4 5| 5| 5|
10110/2022 12:1 2635 5| 4 5 4 5| 4 5| 4 5| 4] 5| 4 5| 4| 5| 4 5| 4 5|
10110/2022 3645 5| 5| 5 5| 4 4 5| 4 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 5 5| 5|

10111/2022 1825 1] 4 2| 4 1] 5| 3| 2| 4] 2| 4 1 5| 2| 4 1 2| 2| 1]

10111/2022 9:50:48Masculino 2635 5| 4 5 4 5| 4 5| 4 5| 4 5| 4 5| 5| 4 5| 5| 4 5|

10111/2022 9:51:41|Femenino 3645 4 4 3 4 3| 4 4 3| 3| 4 3| 3 4 3| 4 4 4 4 2|

10111/2022 9:53:24|Femenino 2635 4] 4 5| 5| 5| 4 4 4 5| 5| 4 4 4 5| 5| 3| 3| 3| 4
10111/2022 12:33:40|Femenino 3645 5| 5| 4 5| 5| 5| 4 4 5| 5| 4 4 5| 5| 4] 5| 5| 5| 4
10111/2022 3645 5| 4 5 4 4 2 3| 3| 2| 5| 4 4 4 5| 3| 4 5 5| 5|
1011112022 12:41:22|Femenino 2635 5| 5| 4 5| 4] 4 5| 4 4] 5| 4 5 5| 4] 5| 4 5| 4] 5|
10111/2022 12:47:14|Masculino 2635 5| 5| 4 4 5| 5| 4 4 5| 5| 4 4 4 5| 5| 5| 4 4 4
10111/2022 18.25 4 4 3| 5| 5| 4 5| 4 4 5| 5| 5 4 4 5| 5| 5 4 5|
1011112022 15:47:11 [Masculin 2635 5| 4 5| 5| 5| 5| 4 4 5| 5| 5| 4 4 4 4 5| B 5| 4
10111/2022 1 Mascul 2635 4 3| 5 4 4 5| 4 5| 4 5| 4 4 5| 4 4 4 4 4 4
10111/2022 16:00:02|Femenino 2635 5| 4 5 5| 4 4 5| 5 4 5| 5| 4 4 5| 5| 4 4 4 2|
10111/2022 16:00:56|Femenino 18.25 5| 4 4 4 5| 4 4 4 5| 4] 5| 4 4 3| 5| 4 4 4] 5|
10111/2022 16:01:59|Femenino 18.25 5| 4 4 5| 4 5| 4 4 5| 4 5| 5 5| 4 4 4 4 4 2|
10111/2022 16:02:50|Femenino 2635 5| 5| 4 4 5| 5| 5| 5 4 4 5| 4 5| 4 4 4 4 5| 5|
10111/2022 16:03:37|Femenino 2635 5| 5| 4 4 5| 4 4 4 5| 5| 5| 4 4 5| 5| 5| 4 4] 4]
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