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RESUMEN 

El desarrollo del presente trabajo de investigación se realizó con el propósito de 

identificar el nivel del compromiso organizacional de los colaboradores de la CMAC 

de Sullana S.A. agencia Cajamarca y OPI Cajabamba, año 2021, para el cual, se 

consideró una muestra de 25 colaboradores de la entidad financiera. Se realizó una 

investigación tipo descriptiva, de diseño no experimental, el cual permitió el 

desarrollo natural de la variable en estudio y; por realizarse en un determinado 

período, es de corte transversal.  

En el proceso de recopilación de datos se ejecutó la encuesta modelo SERVQUAL 

y; el cuestionario del compromiso organizacional; los cuales estuvieron basados en 

una escala de tipo Likert con cinco niveles de respuesta. En los resultados 

obtenidos; se determina que, los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. 

Agencia Cajamarca y OPI Cajabamba, año 2021, demuestran un nivel alto de 

compromiso organizacional, conformado por 19 colaboradores, el cual representa 

un 76% del total de la muestra. Asimismo; la dimensión del compromiso 

organizacional que prevalece en los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. 

agencia Cajamarca y OPI Cajabamba, año 2021, es la dimensión afectiva, 

conformada por 21 colaboradores, los cuales representan el 84% del total de la 

muestra. 

Palabras clave: Compromiso organizacional, colaboradores, afectivo, normativo, 

continuidad. 
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ABSTRACT 

The development of this research work was carried out with the purpose of 

identifying the level of organizational commitment of the collaborators of CMAC de 

Sullana S.A. Cajamarca agency and OPI Cajabamba, year 2021, for which a sample 

of 25 collaborators of the financial entity was considered. A descriptive research 

was carried out, of non-experimental design, which allowed the natural development 

of the variable under study and; to be carried out in a certain period is cross-

sectional. 

In the data collection process, the SERVQUAL model survey and; the organizational 

commitment questionnaire; which were based on a Likert-type scale with five 

response levels. In the results obtained; it is determined that the collaborators of the 

CMAC de Sullana S.A. Cajamarca agency and OPI Cajabamba, year 2021, 

demonstrate a high level of organizational commitment, made up of 19 

collaborators, which represents 76% of the total sample. In addition; the dimension 

of the organizational commitment that prevails in the collaborators of the CMAC de 

Sullana S.A. Cajamarca agency and OPI Cajabamba, year 2021, is the affective 

dimension made up of 21 collaborators, who represent 84% of the total sample. 

Keywords: Organizational commitment, Collaborators, affective, normative, 

continuity. 
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I. INTRODUCCIÓN

Ante la coyuntura social en muchos sectores empresariales, existe

incertidumbre organizacional a consecuencia del alto nivel de despidos

laborales temporales (SUSPENSIÓN PERFECTA), normativa que utilizan

muchas empresas como respaldo, con la finalidad de mantener la

sostenibilidad empresarial. Esta medida acarrea la desmotivación total en

gran parte de los colaboradores, generándose una problemática importante

para las organizaciones. En tal sentido; se genera en el colaborador la

percepción de inestabilidad e incertidumbre referente a su continuidad laboral,

siendo exigidos por un mayor nivel de compromiso en la productividad a

consecuencia de las medidas optadas por las empresas.

En el Perú, existe un alto grado de competitividad agresiva en el sector

financiero, lo que ha obligado a las entidades situadas en el rubro de las

microfinanzas a implementar estrategias de adaptación en sus procesos

internos y en la operatividad según los cambios en su entorno; todo esto, con

el propósito de involucrar a todos los grupos de interés. Es por ello; que

intentan incentivar la mejora en la operatividad organizacional y, en el

desempeño laboral de sus colaboradores con la proyección de concretar los

objetivos institucionales.

El área de gestión del desarrollo humano en las empresas, tienen un gran

desafío en la administración del capital humano, teniendo dentro de sus

funciones el facilitar recursos a los colaboradores que les permitan lograr sus

intereses personales acordes con los objetivos de la organización; así como

también, identificarse con la institución para lograr la sostenibilidad y el

cumplimiento de los objetivos trazados. En las organizaciones para concretar

los objetivos institucionales, los CEO y/o gerentes se ven obligados a

direccionar de manera adecuada el cambio organizacional. Sin embargo; la

dirección del cambio requiere de colaboradores comprometidos e

identificados con sus empresas, con los valores y objetivos como si fueran

dueños de la misma.

Actualmente a la Caja Municipal de Sullana S.A. se le considera como una

institución que brinda una atención y servicio al cliente deficiente, lo cual se
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encuentra relacionado a la falta de actitud y el compromiso del personal 

durante el asesoramiento brindado por los mismos. Ante la información 

obtenida y considerando la coyuntura actual, la institución ha procedido a 

implementar determinadas estrategias que permitan analizar la situación 

actual y el nivel de compromiso de los colaboradores. 

Por tanto; se ha implementado el desarrollo de capacitaciones, evaluaciones 

virtuales, incentivos económicos en base al logro de metas y reconocimiento 

al buen desempeño, con la finalidad de que el colaborador logre el 

compromiso e identificación institucional, dando viabilidad a un alto nivel de 

compromiso organizacional, generando mayor probabilidad de lograr los 

objetivos institucionales. 

Sin embargo; la poca iniciativa por parte de los equipos de trabajo para 

demostrar compromiso en una institución, es un gran impedimento operativo 

que predomina a diario; es por ello, que el desarrollo del presente trabajo de 

investigación se enfoca en darle prioridad a la problemática identificada con 

el propósito de realizar el estudio respectivo. 

Por lo tanto; el presente trabajo de investigación tiene como propósito 

identificar, conforme a las dimensiones de la variable de estudio, el grado de 

compromiso organizacional de demuestran los colaboradores, además, 

determinar el impacto de sus dimensiones en la organización. Del mismo 

modo; se pretende proponer estrategias para gerenciar y elevar el 

compromiso del personal menos identificado con la institución; con la finalidad 

de generar un cambio alineando los intereses personales de los 

colaboradores con los objetivos institucionales. 

Es así que; la presente investigación tiene como población a los 

colaboradores de la entidad financiera CMAC SULLANA S.A, agencia 

Cajamarca y; de la oficina de promoción e información de Cajabamba, año 

2021 con la finalidad de absolver la siguiente interrogante: 

¿Qué nivel de compromiso organizacional tiene el personal de la CMAC de 

Sullana S.A., agencia Cajamarca y de la oficina de promoción e información 

OPI Cajabamba, año 2021? 
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Estimando las hipótesis de Hernández, Fernández y Baptista (2010, pp. 40 – 

41), a continuación, se redacta la justificación del desarrollo de la 

investigación: 

Justificación práctica 

El desarrollo de la investigación, resulta factible para identificar el nivel del 

compromiso organizacional que demuestra el personal de la CMAC de 

Sullana S.A, agencia Cajamarca y de la oficina de promoción e información 

OPI Cajabamba durante el año 2021; el mismo que será de gran utilidad para 

la implementación de estrategias dentro de la organización que permitan 

mitigar la problemática identificada. 

Al identificar alternativas del compromiso organizacional, el desarrollo de la 

investigación implica acciones prácticas que generen propuestas para la 

mejora en los resultados, lo cual se evidencia con la mejora gradual en el 

desempeño del personal en la institución. 

Justificación Teórica 

El desarrollo de la investigación tuvo como base y modelo el método de la 

investigación científica, proponiendo el presente trabajo de investigación 

como alternativa de soporte y precedente para la realización de futuros 

estudios. 

Por lo antes mencionado, la investigación se proyecta a sustentar su 

estructura como modelo para determinar el desarrollo de alternativas 

divergentes entre tipos y diseños de desarrollo de trabajos de investigación, 

con el propósito de proponer alternativas de solución para determinados 

problemas vinculados a la variable de estudio. 

Justificación Metodológica 

El resultado obtenido de la presente investigación, será de soporte y 

alternativa para futuros desarrollos de investigación, con base a divergentes 

estructuras de tipos y diseños de investigación. Por tanto; se propone como 

arquetipo y alternativa de desarrollo, la información obtenida, quedando a 

disponibilidad para la implementación de estrategias en las instituciones, de 

acuerdo a la problemática identificada según la variable de estudio. 
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Por otro lado; se propone también como fuente de datos informativos como 

de referencia al compromiso organizacional, proponiendo sus resultados 

como pautas de apoyo en la toma de decisiones para la mejora continua en 

la operatividad de las organizaciones. 

Identificar el nivel del compromiso organizacional de los colaboradores de la 

CMAC de Sullana S.A. agencia Cajamarca y de la oficina de promoción e 

información de Cajabamba, año 2021. 

A continuación, se detalla el objetivo general del trabajo de investigación:  

− Determinar el nivel de compromiso organizacional en su dimensión 

afectivo en los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. agencia 

Cajamarca y, de la oficina de procesos informativos de Cajabamba, año 

2021. 

− Determinar el nivel de compromiso organizacional en su dimensión 

normativo en los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. agencia 

Cajamarca y, de la oficina de procesos informativos de Cajabamba, año 

2021. 

− Determinar el nivel de compromiso organizacional en su dimensión 

continuidad en los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. agencia 

Cajamarca y, de la oficina de procesos informativos de Cajabamba, año 

2021. 

− Identificar la dimensión del compromiso organizacional que prevalece en 

los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. agencia Cajamarca y, de 

la oficina de procesos informativos de Cajabamba, año 2021. 

− Proponer estrategias para gerenciar y optimizar el nivel del compromiso 

organizacional de los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. agencia 

Cajamarca y de la oficina de promoción e información de Cajabamba, año 

2021. 

Los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A, agencia Cajamarca y de la 

oficina de promoción e información de Cajabamba año 2021, tienen alto nivel 

de compromiso organizacional.  
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II. MARCO TEÓRICO

En el ámbito internacional, se ha logrado recopilar los siguientes antecedentes

que se ajustan al presente trabajo de investigación.

Coronado et al (2020) en el artículo “Compromiso organizacional:

Antecedentes y consecuencias” verificaron más de 40 artículos determinado

que se puede promover las consecuencias del compromiso organizacional

motivando los antecedentes de los mismos. Concluyendo; que el compromiso

organizacional afectivo, es el que acarrea mayor efecto en una organización.

Para Peña M., Chávez A., Alarcón M. (2016), el compromiso organizacional

es importante ya que está orientado a los objetivos organizacionales que la

empresa ha determinado para su estabilidad en el tiempo. Realizó una

investigación descriptiva, de corte transversal cuantitativo, diseño no

experimental con una población de 120 integrantes; a quienes se les aplicó

una encuesta de 21 ítems. El autor concluye que; en las organizaciones se

debe implementar estrategias para optimizar el compromiso organizacional, y

así garantizar el interés de los colaboradores hacia los intereses

organizacionales, dado que el capital humano es pilar fundamental para

lograrlos.

Alves (2015), realizó un trabajo de investigación no experimental en tres

instituciones en Covilhã, Portugal, para el cual empleó una muestra de 188

trabajadores y, cuyo instrumento fue un cuestionario de marketing interno.

Concluye; que existe nexo positivo para el compromiso organizacional y el

endomarketing, determinando que el compromiso normativo prevalece como

el de mayor relación con el marketing interno”.

Obando et al (2020), con el propósito de establecer correlación entre el

empoderamiento y el compromiso organizacional en una empresa de seguros,

desarrollaron un trabajo de investigación descriptiva correlacional teniendo

como muestra a 301 colaboradores. Concluyendo que existe relación en las

variables de estudio.

Cálix et al. (2016), en su artículo científico, con el propósito de determinar si

el éxito organizacional se inicia con el empowerment, manifiesta que el
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empowerment es una estrategia empresarial que motiva a los colaboradores, 

que permite lograr el éxito en las organizaciones, debido a que acarrea un 

impacto efectivo en el compromiso de los colaboradores. 

En el ámbito nacional, se ha logrado recopilar los siguientes antecedentes que 

se ajustan al presente trabajo de investigación. 

Torres (2014), desarrolló una investigación en el año 2014. Concluyendo que; 

existe un nexo positivo entre ambas variables. Realizó una investigación 

descriptiva correlacional, con el propósito de identificar la sensación de los 

colaboradores referente al compromiso organizacional y el marketing interno, 

empleando una muestra de 279 colaboradores, teniendo como instrumento el 

cuestionario de marketing interno y el cuestionario de compromiso 

organizacional, ambos de Bohnenberger y Meller y Allen respectivamente. 

Según Seclen (2019) en su trabajo de investigación Nivel de compromiso 

organizacional de los egresados de administración de empresas en una 

empresa financiera, realizando el estudio en las agencias del BCP en el distrito 

de Chiclayo (2013-2015). Utilizó una muestra de 33 egresados de la USAT, a 

quienes le aplicó como instrumento el cuestionario de Meyer y Allen. 

Concluyendo que; la dimensión del compromiso organizacional que prevalece 

en los egresados de administración que laboran en el BCP es la del 

compromiso afectivo, cual acarrea un mejor vínculo entre los egresados con 

la institución. 

Sánchez (2020), en el desarrollo de su investigación Análisis del compromiso 

Organizacional en una empresa de seguridad de Lima, aplicó la encuesta de 

compromiso organizacional de Meyer y Allen, a una muestra de 166 

colaboradores, desarrollando un enfoque cuantitativo, diseño no experimental 

– transversal de nivel relacional descriptivo. Concluyendo; que en la empresa 

ha logrado generar un importante vínculo con sus colaboradores, ya que el 

83.73 % manifiesta poseer un nivel alto de compromiso organizacional. 

Para Gastón et al (2020) determinan en su trabajo de investigación 

“Compromiso organizacional docente en instituciones educativas públicas de 

primaria del Datem del Marañón, región Loreto” se manifiesta un compromiso 

organizacional bueno por parte de los docentes en las dimensiones del 
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compromiso organizacional; afectivo, normativo y de continuidad. 

Desarrollaron una investigación no experimental, descriptivo, empleando una 

muestra de 70 docentes a quienes se le aplicó el cuestionario de Meyer y 

Allen. 

BASES TEÓRICAS 

Al hacer referencia al nivel de compromiso organizacional se manifiesta que; 

el colaborador acepta con competencia la relación de sus objetivos 

personales con los objetivos institucionales; demostrando con entusiasmo la 

iniciativa de desarrollar un óptimo desempeño en sus funciones laborales en 

beneficio de la institución y; con la finalidad de lograr un estable vínculo 

laboral. 

Para Meyer y Allen (1991) “el compromiso organizacional es el estado mental 

que prevalece en su desempeño del colaborador en una organización, que 

conlleva a la decisión de continuar siendo integrante de la misma”.  

El Compromiso Organizacional ofrece diferentes postulados de distintos 

autores, tales como: 

Araque, Sánchez y Uribe (2017) determinan que “una empresa logra un grado 

positivo de compromiso organizacional en su capital humano, cuando 

fomenta actividades efectivas de interacción personal, permitiendo la 

percepción de los mismos en base sus necesidades. 

Para Chiavenato (1992) “El tema del compromiso organizacional se orienta 

decisión que posee el colaborador en transmitir los interese de la institución, 

quiere decir; que para obtener resultados esperados el colaborador se tiene 

que sentir comprometido en su lugar de trabajo con la finalidad de optimizar 

su desempeño. 

Según Robbins (2004) determina que el compromiso organizacional es 

actitud y estado de ánimo que posee un colaborador para identificarse con 

los intereses de la institución, así como también de decidir de permanecer en 

la misma. 
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Dimensiones del compromiso organizacional 

Meyer & Allen (1991) determinan al compromiso organizacional como la 

situación anímica que acarrea vasto nexo del capital humano y el empleador, 

acarreando efecto positivo en la iniciativa del personal de continuar en la 

organización. Concluyendo en; que esta situación determina deseo de 

identificación por parte del colaborador para con la institución. 

Meyer y Allen (1997), determinan las dimensiones del compromiso 

organizacional como: afectivo, permanencia y normativo, refiriéndose al 

vínculo de emociones e identificación con la organización, el costo que 

representa el abandonar la institución al colaborador y la emoción y 

obligación de pertenecer en la institución. 

Meyer y Allen (1991) determinan que “el compromiso organizacional consta 

de tres facetas; las cuales son las siguientes: componente afectivo, 

compromiso de continuidad y componente normativo”. 

Compromiso afectivo 

Para Blanco y Castro (2011) el compromiso afectivo es el vínculo de 

emociones que forja el colaborador hacia la institución, demostrando la 

identificación al sentirse importante satisfaciendo sus necesidades laborales, 

acarreando también la satisfacción de pertenecer en la organización. 

Meyer y Allen (1991). Manifiestan de la identificación e involucramiento del 

personal con la institución. “Los colaboradores que manifiestan un alto grado 

de compromiso permanecen en la institución por que así lo desean. 

Asimismo; Meyer y Allen (1991) también afirman con respecto a la 

organización; que el compromiso afectivo está relacionado a la misma, ya 

que permite reconocer los objetivos, así como también reconocer las metas 

y los valores de la institución. Esto permite obtener mayor probabilidad de 

generar mayor esfuerzo de los colaboradores, con el fin de lograr los objetivos 

de la institución.  
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Concluyendo que; si los líderes de una organización, determinaran 

implementar una dimensión del compromiso organizacional en sus 

colaboradores, optarían por implementar estrategias para optimizar en nivel 

del compromiso en su dimensión afectivo. 

Así también; Meyer y Allen, (1997) determinan que los colaboradores que 

desarrollan el compromiso afectivo, se muestran orgullosos de ser parte de; 

ya que se consideran fundamental capital humano para la organización. Para 

tal efecto; cuando los colaboradores perciben que la empresa demuestra 

preocupación por ellos; es donde se genera el nexo a la afinidad entre ambos. 

Compromiso de continuidad 

Según Mayer y Allen (1991) determinan al Compromiso de continuidad como 

la gratitud del colaborador hacia la organización, por la trayectoria laboral en 

base al tiempo de haber formado parte de la misma, considerando el gasto 

de factores físicos y psicológicos. 

Zaabi, et al. (2017) Manifiesta que un colaborar se considera continuo en la 

empresa cuando ha desarrollado dedicación, tiempo y trabajo en la empresa. 

En tal sentido; el colaborador considera el vínculo y la preparación en la 

empresa, lo cual mitiga la probabilidad de abandonar su centro de labores; 

prevalece la abnegación a la empresa de manera particular. 

Según Meyer y Allen (1991) Determinan que el colaborador que posee un 

alto grado de compromiso organizacional en su dimensión de permanencia, 

desarrolla un desempeño laboral mínimo dentro de la institución, 

restringiendo su desempeño en realizar lo moderado, con el propósito de 

mantener su permanencia en la institución. 

Por otro lado; Meyer y Allen (1991) Determinan que el colaborador analiza 

los ingresos que le genera el permanecer en la institución y; cuáles serían los 

que percibirá si opta por abandonar la institución, considerando el tiempo y 

el esfuerzo realizado en su trayectoria n la empresa. 

Según de la Puente (2017) Establece que el compromiso de continuidad 

relaciona al colaborador con un agregado de factores psicológicos, físicos y 

económicos; con posibilidad de necesidad de cambiar de institución si lo 
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desea. Es decir, el colaborador posee intención de lealtad hacia la institución; 

por el tiempo, esfuerzo y dinero invertido en el transcurso de su trayectoria 

laboral. El colaborador acarrea mayor fuerza de afinidad con la institución si 

analiza que la coyuntura social no complace su proyección. 

Compromiso normativo 

Blanco y Castro (2011) Determinan que el compromiso normativo, es el 

dogma que logra el colaborador con la lealtad a la organización, como 

atribución a las actividades y beneficios percibidos de la misma, acarreando 

el sentido de reciprocidad entre empleador y colaborador. 

Para Meyer y Allen (1991) el compromiso normativo se sitúa en la convicción 

de lealtad hacia la organización, aduciendo la misma por aportes específicos 

obtenidos y otorgados por la empresa, acarreando así en el colaborador 

sentido de correspondencia hacia la organización. 

Para Rivera (2010) El compromiso organizacional en su dimensión normativo, 

es la decisión voluntaria que genera el colaborador con la institución, teniendo 

como base, sus sentimientos y valores institucionales, formados a modo de 

confraternidad por la institución. 

En tal sentido; el compromiso organizacional determina tres dimensiones 

independientes y diferenciadas que reflejan, necesidad relacionada al 

compromiso de continuidad, obligación relacionada al compromiso normativo 

y; el deseo relacionado al compromiso afectivo de conservar el vínculo laboral 

en una determinada organización. 

El presente trabajo de investigación se desarrolló teniendo como base a la 

hipótesis de Meyer y Allen (1991) con el propósito de lograr determinar, cuál 

de las tres dimensiones del compromiso organizacional prevalece en el 

personal de las oficinas de la institución financiera seleccionada. 

 

IMPORTANCIA DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL 

En virtud a lo antes expuesto; en los postulados los autores determinan que 

el compromiso organizacional es la afinidad que existe entre el colaborador y 
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la organización, cual acarrea el buen desempeño en sus funciones, logrando 

relacionar los intereses personales del colaborador con los objetivos de la 

organización con el propósito de concretar y alcanzar el beneficio mutuo. 

En conclusión, los autores manifiestan que el compromiso organizacional 

expresa la voluntad, obligación y necesidad del colaborador de continuar en 

la institución. 

Es por ello; que el colaborador puede enlazarse de manera afectiva, sin 

inconveniente de mantener a la vez, la necesidad de continuidad en la 

organización por inversión de tiempo y trayectoria; así como también de sentir 

la obligación de lealtad a la institución. 

En tal sentido; el compromiso organizacional es un pilar fundamental en la 

organización para el logro de los objetivos organizacionales. Por tanto; es de 

suma importancia implementar la buena gerencia en la administración del 

capital humano en las organizaciones, con el propósito de optimizar el buen 

desempeño en las funciones de los colaboradores, hacia el logro de los 

objetivos institucionales. 

Se concluye que; para la buena operatividad y la sostenibilidad de toda 

organización, es importante implementar estrategias de mejora continua con 

el propósito de lograr un mayor compromiso organizacional en el capital 

humano administrado en la organización. Todo esto con el fin de concretar 

los objetivos de la institución, así como también el alinear los intereses 

personales del colaborador y el de la institución, logrando el beneficio en 

conjunto. 

 

Según Meyer y Allen (1990), para lograr medir el compromiso organizacional 

desarrollaron un cuestionario de tipo Likert, adecuado de los cuestionarios de 

ocho artículos, con cada una de las dimensiones del compromiso 

organizacional (afectivo, normativo y de continuidad). Aplicando el alfa de 

Cronbach, lograron una credibilidad donde detallan; el compromiso afectivo 

un 0.87, el compromiso normativo un 0.79 y el compromiso de continuidad un 

0.87 y (p. 5-8).  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo de investigación  

Se realizó una investigación de tipo descriptiva y; de acuerdo al período 

en que se realizó se desarrolló en base a un corte transversal, por lo que 

se desarrolló en un período determinado. 

3.1.1. Diseño de investigación 

El presente trabajo de investigación se elaboró con un boceto no 

experimental; en su desarrolló no se manipularon el desarrollo 

natural de la variable en estudio. 

M                                O 

Determina: 

M = Selección 

O1 = V. Compromiso Organizacional. 

3.2. Variable, operacionalización 

3.2.1. Compromiso organizacional 

Grado potencial de identificación que permite ejercer obligaciones 

y responsabilidades con orientación a resultados, con el propósito 

de concretar los objetivos de la organizacionales. 

3.3. Población, muestra, y unidad de análisis 

3.3.1. Población 

Según Morales (2018) al citar a Hernández, Fernández y 

Baptista (2006), determina que la población es “la totalidad del 

fenómeno a estudiar, donde las unidades poseen características 

en común, las cuales se estudian y dan origen a los datos de la 

investigación” (p. 23) 

El presente trabajo de investigación se enfocó en la población de 

colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. agencia Cajamarca y; 

de la oficina de promoción e información OPI Cajabamba, año 

2021.  
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3.3.2. Muestra 

Según Morales (2018) al citar a Bernal (2010) manifiesta que la 

muestra es la “porción de la población que se selecciona, de la 

cual se obtiene la información necesaria para el desarrollo del 

estudio y sobre la cual se realizaran las mediciones y la 

observación de las variables objeto de estudio” (p.23). 

El presente trabajo de investigación se orientó en una muestra de 

23 colaboradores de la CMAC CAJA SULLANA S.A. agencia 

Cajamarca y 2 colaboradores de la oficina de promoción e 

información OPI Cajabamba, año 2021 

3.3.3. Unidad de análisis 

Colaborador de la CMAC CAJA SULLANA S.A agencia 

Cajamarca y de la oficina de promoción e información OPI 

Cajabamba que no cumpla las funciones de supervisor y/o 

gerente de agencia. 

3.4. Técnicas e instrumentos 

El instrumento de medición, es una herramienta fundamental en una 

investigación, que permite la recopilación y registro de información 

necesaria para un determinado objetivo de estudio. Por lo antes 

mencionado; a continuación, se detalla el instrumento y la técnica que 

se utilizó en la realización del presente trabajo de investigación. 

Tabla 1 

Técnicas e instrumentos 

Variable Técnica Instrumento Área de Estudio 

Compromiso 
Organizacional 

Encuesta Cuestionario 
Agencia Cajamarca y 
O.P.I. Cajabamba 

 

3.4.1. Técnica 

En el proceso de recopilación de información se ejecutó como 

técnica la encuesta modelo SERVQUAL, cual se aplicó a los 

colaboradores de la CMAC CAJA SULLANA S.A agencia 
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Cajamarca, y de la oficina de promoción e información de 

Cajabamba, año 2021 con la proyección de identificar su nivel de 

compromiso organizacional. 

3.4.2. Instrumento 

Como instrumento, se empleó el cuestionario del compromiso 

organizacional, estructurado por sus dimensiones de la variable 

en estudio. cuales estuvieron basados en una escala de tipo 

Likert, considerando cinco niveles como alternativas de 

respuesta, cuales son: Totalmente en desacuerdo = 1, En 

desacuerdo = 2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo 

= 4, Totalmente de acuerdo = 5, con la proyección de conceder 

una calificación de acuerdo al resultado del nivel del compromiso 

organizacional de cada integrante de la institución. 

3.5. Procedimiento 

Para determinar el nivel del Compromiso Organizacional se consideró 

como nivel mínimo y máximo 18 y 90 puntos respectivamente, cuales se 

detallan en la siguiente tabla bajo un determinado rango. 

Tabla 2 

Nivel del Compromiso Organizacional 

Nivel Rango 

Bajo 18 42 

Medio 42 66 

Alto 66 90 

 

Se sumó el puntaje de cada resultado de los cuestionarios de cada 

encuestado y; el total será comparado con las tablas anteriores para 

determinar el nivel en el cual se ubican; nivel alto, medio o bajo. 

3.5.1. Validación del instrumento 

Se utilizó fue el cuestionario de compromiso organizacional; el 

cual fue elaborado por Meyer y Allen y; adaptado por Morales 
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(2018), en el cual se analiza la magnitud afectiva, normativo y de 

continuidad del compromiso organizacional 

 

El instrumento fue analizado en base a la especialidad de 

expertos; quienes avalaron la validez del mismo, referente a su 

elaboración: 

Dr. Jache Cuenca Eduardo. 

Dra. Alicia Baltodano Nontol. 

Mg. Vigo López Wilmer. 

Mg. Alcántara Mesías Enrique. 

Mg. Tejada Chávez Luis 

3.5.2. Confiabilidad del instrumento 

Para la validación del cuestionario, se realizó la prueba de Alfa de 

Cronbach; motivo, a que el instrumento fue elaborado en escala 

de tipo Likert. 

La información obtenida, fue procesada en el sistema SPSS 18, 

del cual se obtuvo como resultado el nivel bueno. 

De acuerdo al instrumento de Morales (2018) utilizado en su 

trabajo de investigación; a continuación, se detalla la estadística 

de fiabilidad del instrumento de compromiso organizacional. 

Tabla 3 

Instrumento de compromiso organizacional 

Alfa de Cronbach N.º de elementos 

0,840 18 

 

Según Morales (2018) al citar a George y Mallery (2003) 

recomiendan considerar algunos aspectos para cuantificar el 

índice de consistencia Alfa de Cronbach. 

Tabla 4 

Índice de consistencia Alfa de Cronbach 

Coeficiente alfa  .9 es excelente 
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Coeficiente alfa  .8 es bueno 

Coeficiente alfa  .7 es aceptable 

Coeficiente alfa  .6 es cuestionable 

Coeficiente alfa  .5 es pobre 

Coeficiente alfa  .5 es inaceptable 

3.6. Método de análisis de datos 

En el proceso de análisis y evaluación de la información recopilada, 

empleó el procedimiento de estadística descriptiva, por lo que se 

desarrolló el método del proceso de tabulación en el programa 

informático Excel, cuales resultados obtenidos son organizados y 

asentados en tablas. Posterior a ello; se procedió a presentar la 

información obtenida en gráficos estadísticos, con la finalidad de 

proceder con la interpretación correspondiente. 

Se empleó como instrumento el cuestionario ya adaptado en trabajos 

anteriores, por lo que no fue necesario realizar la prueba de confiabilidad, 

ya que el mismo presenta un índice de consistencia interna Alfa de 

Cronbach de nivel bueno.  

3.6.1. Criterios de inclusión 

Formaron parte de la muestra los colaboradores que tenían mayor 

o igual a 3 meses vínculo laboral en la CMAC CAJA SULLANA 

S.A agencia Cajamarca y en la oficina de promoción e información 

OPI de Cajabamba, año 2021. 

3.6.2. Criterios de exclusión 

No se consideraron a los colaboradores que tuvieron igual o 

menor a 3 meses de vínculo laboral en la CMAC CAJA SULLANA 

S.A agencia Cajamarca y en la oficina de promoción e información 

Cajabamba, año 2021. 

3.7. Aspectos éticos 

La información detallada en la presente investigación es cabal a la 

realidad que se desarrolla en la operatividad de la institución financiera 

CMAC de Sullana S.A., agencia Cajamarca y de la oficina de promoción 



 

17 

e información de Cajabamba, año 2021 y; se ha establecido de acuerdo 

a los lineamientos de la Universidad César Vallejo.  

Se reconoció y respetó la autoría original de los citados; por ser fuente 

importante y válida de recopilación de información, que permitió el 

desarrollo de la presente investigación. 

Se respetó a cabalidad la expresión espontánea en la participación, ya 

que los integrantes de la muestra seleccionada participaron de manera 

voluntaria, dándoles a conocer el propósito de la aplicación del 

cuestionario, siendo información recopilada de fundamental 

confidencialidad en el anonimato. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Nivel del Compromiso Organizacional de los colaboradores de la 

CMAC de Sullana S.A, agencia Cajamarca y OPI Cajabamba, año 

2021 

Figura 1 

Grado porcentual del compromiso organizacional de los colaboradores 

de la CMAC de Sullana S.A. agencia Cajamarca y OPI Cajabamba, año 

2021 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: En el detalle de la figura 01 podemos evidenciar que el 76 % 

poseen un alto grado de compromiso organizacional, el cual se 

representa con 19 colaboradores.  

Figura 2 

Figura 02: Grado porcentual del compromiso organizacional afectivo, 

de los colaboradores de la CMAC de Sullana agencia Cajamarca y OPI 

Cajabamba, año 2021. 
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Nota: En el detalle de la figura 02 podemos evidenciar que el 84 % posee 

un alto grado de compromiso organizacional en su dimensión afectivo, 

el cual se representa con 21 colaboradores.  

Figura 3 

Grado porcentual del compromiso organizacional normativo, de los 

colaboradores de la CMAC de Sullana agencia Cajamarca y OPI 

Cajabamba, año 2021 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
Nota: En el detalle de la figura Nº 03, podemos evidenciar que el 44 % 

posee un grado alto y medio de compromiso organizacional en su 

dimensión normativo, el cual se representa con 11 colaboradores 

respectivamente. 

Figura 4 

Grado porcentual del Compromiso organizacional de continuidad, de 

los colaboradores de la CMAC de Sullana agencia Cajamarca y OPI 

Cajabamba, año 2021 
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Nota: En el detalle de la figura 04 podemos evidenciar que el 76 % posee 

un alto grado de compromiso organizacional en su dimensión 

continuidad, el cual se representa con 19 colaboradores. 

 

4.2. Identificar la dimensión del compromiso organizacional que 

prevalece en agencia Cajamarca y OPI Cajabamba. 

De acuerdo al detalle de la figura Nº 02, se evidencia que el 84% de los 

colaboradores de la CMAC de Sullana S.A agencia Cajamarca y de la 

oficina de promoción e información de Cajabamba, año 2021, 

demostraron una percepción nivel alto del compromiso organizacional 

afectivo, el cual estuvo representado por 21 colaboradores, demostrando 

en sus respuestas que poseen vínculo afectivo con la empresa. 

A continuación, se detalla las escalas del compromiso organizacional, en 

su dimensión afectiva. 

Tabla 5 

Escalas del compromiso organizacional 

COMPROMISO AFECTIVO 

NIVEL RANGO FI % 

BAJO 6 14 2 8.00 

MEDIO 14 22 2 8.00 

ALTO 22 30 21 84.00 

TOTAL  25 100 

 

En virtud a lo antes mencionado, se determina que en la entidad 

financiera CMAC de Sullana S.A agencia Cajamarca y en la oficina de 

promoción e información de Cajabamba, año 2021, existe un lazo 

emocional y psicológico entre colaborador y empleador, cual conlleva a 

generar expectativa de identificación institucional, involucrando los 

intereses personales con los intereses organizacionales, acarreando la 

satisfacción en la permanencia laboral y; el óptimo desempeño del 

colaborador en sus funciones con orientación a resultados.  
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Se concluye a lo antes mencionado que; todo capital humano que posee 

un nivel alto de compromiso organizacional en una entidad, empresa u 

organización, generan estabilidad y sostenibilidad empresarial. 

4.3. Contrastación de hipótesis 

Los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A, agencia Cajamarca y de 

la oficina de promoción e información de Cajabamba año 2021, tienen 

alto grado de compromiso organizacional. 

Con respecto a lo obtenido referente a la identificación del compromiso 

organizacional de los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. 

agencia Cajamarca y de la oficina de promoción e información de 

Cajabamba, año 2021, se evidencia en la figura Nº 01 que el 76% del 

total manifestaron un alto grado de compromiso organizacional, los 

cuales fueron representados por 19 colaboradores.  

A continuación, se detalla los niveles del compromiso organizacional. 

Tabla 6 

Niveles del compromiso organizacional  

COMPROMISO ORGANIZACIONAL 

NIVEL RANGO FI % 

BAJO 18 42 2 8.00 

MEDIO 42 66 4 16.00 

ALTO 66 90 19 76.00 

TOTAL  25 100 

 

Con base en la información obtenida, se acepta la hipótesis que 

manifiesta y sustenta el alto grado de compromiso organizacional de los 

colaboradores de la CMAC de Sullana S.A agencia Cajamarca y de la 

oficina de promoción e información de Cajabamba, año 2021. 
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V. DISCUSIÓN 

En la actualidad empresarial, toda institución, organización y empresa debe 

de velar y garantizar el óptimo nivel de compromiso organizacional en sus 

integrantes, mediante una buena administración del clima organizacional, con 

la finalidad de lograr el éxito empresarial, considerando que el pilar 

fundamental en la operatividad empresarial es el capital humano.  

Con base en lo antes mencionado; el desarrollo del presente trabajo se 

proyectó en examinar el nivel del compromiso organizacional de los 

colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. agencia Cajamarca y de la oficina 

de promoción e información Cajabamba, año 2021, con el objetivo de 

identificar el nivel del compromiso organizacional que prevalece de acuerdo a 

sus dimensiones de la variable en estudio. 

En el mismo contexto; se propuso determinar la importancia de implementar 

estrategias específicas para gerenciar y administrar el capital humano en una 

organización, con la finalidad de optimizar el compromiso organizacional de 

los colaboradores con orientación a resultados.  

Por lo antes mencionado; podemos identificar que el propósito del presente 

trabajo, se relaciona con los resultados del trabajo de investigación que realizó 

Peña M., Chávez A., Alarcón M. (2016) quienes determinan la importancia de 

implementar estrategias para maximizar y potenciar nivel del compromiso 

organizacional en los colaboradores, para así afianzar el interés en el capital 

humano de lograr los objetivos de la institución. 

Por lo expuesto; de acuerdo a los resultados referente a la variable en estudio 

se evidencia en la figura Nº 01 que el 76% posee alto grado de compromiso 

organizacional, el cual se representa con 19 personas de la CMAC de Sullana 

S.A. agencia Cajamarca y de la oficina de promoción e información de 

Cajabamba, año 2021. 

Tomando como referencia al postulado de Bohnenberger (2005) quien 

manifiesta que el endomarketing es una estrategia puntual y fundamental que 

permite potenciar el nivel del compromiso organizacional del capital humano 

en una institución, empresa y/u organización. 
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De acuerdo al postulado de Meyer y Allen (1991) quienes determinan tres 

indicadores del compromiso organizacional: afectivo, normativo y 

continuidad; manifiestan que el compromiso organizacional expresa de 

manera general la voluntad, obligación y necesidad del colaborador de 

mantener la continuidad con el vínculo laboral. 

Por lo antes expuesto; en el desarrollo de la presente elaboración se 

evidencia que existe porcentaje contundente a favor, referente a la 

percepción de los colaboradores en las dimensiones del compromiso 

organizacional, el cual conlleva a un análisis correspondiente con el propósito 

de lograr la mejora continua con orientación a resultados, guardando relación 

al postulado de Araque, Sánchez y Uribe (2017) quienes manifiestan que una 

empresa concreta un alto grado de compromiso organizacional en los 

colaboradores, cuando implementa estrategias contundentes de interacción 

con el personal. 
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De acuerdo al primer objetivo específico en demostrar el nivel del compromiso 

organizacional de los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. agencia 

Cajamarca y OPI Cajabamba, año 2021 en su dimensión afectivo; se evidencia en 

la figura N.º 02 que el 84% de la muestra poseen un nivel alto de compromiso 

organizacional, representado con 21 colaboradores. Asimismo; se evidencia que el 

nivel bajo y medio constituyen el 8% de la muestra, el cual se representan 

respectivamente por 2 colaboradores. 

Inmediatamente con base en los resultados referente al objetivo específico Nº 02, 

en determinar el nivel del compromiso organizacional de los colaboradores de la 

CMAC de Sullana S.A. agencia Cajamarca y OPI Cajabamba, año 2021 en su 

dimensión normativo; se detalla en la figura Nº 03 que el nivel medio y alto se 

constituye por el 44% respectivamente, los cuales se representan con 11 

colaboradores respectivamente. Asimismo; se detalla que el nivel bajo está 

constituido por el 12% de la muestra, cual se representa con 3 colaboradores. 

Seguidamente; en referencia al objetivo específico Nº 03, de determinar el nivel del 

compromiso organizacional de los colaboradores de la CMAC de Sullana S.A. 

agencia Cajamarca y OPI Cajabamba, año 2021 en su dimensión continuidad; se 

detallan en la figura Nº 04 que el 76% de la muestra posee alto nivel de compromiso 

organizacional, el cual se representa con 19 colaboradores. Simultáneamente; se 

detalla que el nivel bajo y medio se constituyen por el 8% y 16%, cuales están 

representados por 2 y 4 colaboradores respectivamente. 

En ese mismo contexto; relacionado al cuarto objetivo específico, de identificar la 

dimensión del compromiso organizacional que prevalece en los colaboradores de 

la CMAC de Sullana S.A agencia Cajamarca y OPI Cajabamba, año 2021, se 

evidencia en la figura N.º 02 que la dimensión afectiva, prevalece con un 84% y; se 

representa con 19 personas. 

  

VI. CONCLUSIONES 
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Con base en la información obtenida como resultado, se manifiesta a continuación 

las principales sugerencias como recomendación: 

✓ Al directorio de la entidad financiera, implementar en sus políticas operativas,

estrategias específicas con el propósito de acarrear la mejora operativa en el

desarrollo que refiere la optimización de resultados en el nivel de las

dimensiones del compromiso organizacional. Asimismo; velar por el

cumplimiento en lo establecido.

✓ Al área de gestión del capital humano y; atracción del talento humano en sus

funciones de la administración del personal; establecer cronogramas de

actividades relacionadas a la optimización del nivel de compromiso

organizacional del capital humano. Asimismo; al área de atracción del talento

humano; implementar estrategias específicas en el proceso de reclutamiento y

selección de capital humano, que permitan identificar la necesidad de desarrollo

profesional, laboral y personal del nuevo colaborador. Todo esto con la finalidad

de evidenciar la proyección de crecimiento laboral del nuevo colaborador en la

empresa.

✓ Al Gerente y coordinador de eventos de agencia; implementar estrategias

contundentes que permita la mejora en la interacción laboral con sus equipos

de trabajo, programando cronograma de actividades funcionales, así como

también realizando el seguimiento correspondiente a la evolución de

resultados.

VII. RECOMENDACIONES
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Anexo 1. Operacionalización de variable Compromiso Organizacional 

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Compromiso 

Organizacional 

Robbins (2004) Manifiesta 

que el compromiso 

organizacional es “un estado 

en el cual un empleado se 

identifica con una 

organización en particular y 

con sus metas y desea 

mantenerse en ella como 

uno de sus miembros” 

(p.142). 

Meyer y Allen (1991) 

Establecen tres dimensiones 

para el compromiso 

organizacional: afectivo, 

continuidad y normativo.  

Para comprender el 

compromiso 

organizacional de los 

colaboradores es 

necesario, conocer 

los niveles afectivo, 

normativo y de 

continuidad, a través 

del cuestionario 

elaborado para tal fin. 

Afectivo 

Identificación con la 

Organización 

Ordinal. 

Satisfacción en el 

trabajo 

Normativo 

Fidelidad con la 

Organización 

Sentido de Obligación 

De continuidad 

Estabilidad Laboral 

Integración con la 

Organización 

Nota: Las dimensiones para la variable del Compromiso Organizacional se obtuvieron de las teorías de Meyer y Allen (1991). 
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Anexo 2. Cuestionario para medir el nivel del compromiso organizacional de los 

colaboradores de la CMAC Sullana S.A. Agencia Cajamarca y OPI 

Cajabamba, año 2021 

Con el propósito de realizar una investigación profesional, se le ofrece una serie de 

preguntas, por lo que le solicitamos que responda con toda sinceridad. Debe marcar 

cada afirmación con un ASPA (X), se recuerda que no existen respuestas correctas 

o incorrectas, siendo la información recopilada de suma confidencialidad. 

La escala tiene 5 puntos que se detallan a continuación: 

Totalmente en desacuerdo=1 -  En desacuerdo=2 - Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo=3 - De acuerdo = 4 - Totalmente de acuerdo = 5 

Nº ITEMS 1 2   3 4 5 

COMPROMISO AFECTIVO 

1. ¿Estaría dispuesto a pasar toda su vida laboral en esta organización?      

2. ¿Sus intereses personales están acorde a los intereses de la 
institución donde hoy labora? 

     

3. ¿Se siente identificado totalmente con la organización?      

4. ¿Considera que el buen clima laboral es fundamental para realizar un 
buen desempeño laboral? 

     

5. ¿La organización le otorga las herramientas necesarias para 
desarrollar un buen desempeño laboral? 

     

6. ¿Considera Ud. que las actividades de integración lograrían la 
satisfacción en el colaborador? 

     

COMPROMISO NORMATIVO 

7. ¿Considera que la organización merece su lealtad laboral?      

8. ¿Considera que esta organización es un buen lugar para trabajar?      

9. ¿Considera que permanecer en esta organización; es más por 
necesidad, que por deseo? 

     

10. ¿Considera que los reconocimientos laborales por su buen 
desempeño laboral, le genera sentido de pertenencia hacia la 
empresa? 

     

11. ¿El haber recibido capacitaciones le otorga obligación laboral hacia la 
empresa? 

     

12. ¿Considera difícil dejar la organización, aun que así lo desee? 
 
 
 

     
COMPROMISO DE CONTINUIDAD 

13. ¿Considera tener alta posibilidad de encontrar ofertas laborales fuera 
de la organización? 
 

     

14. ¿Si tuviera la oportunidad de dejar la organización; la dejaría? 
  

     

15. ¿Considera tener estabilidad laboral en base a su buen desempeño 
laboral? 

     

16. ¿Considera que su buen desempeño laboral incentiva el logro de los 
objetivos de la organización? 

     

17. ¿Considera que Ud. incentiva el cumplimiento de la misión de la 
organización? 
 
 
 
 
 
 
 

 

     

18. ¿Se siente comprometido totalmente con la organización?      
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Anexo 3. Ficha técnica 

Autor: Morales. (Referencia) 

Año: 2018. 

Origen: Perú. 

Objetivo: Medir el compromiso organizacional. 

Duración: 10 minutos aprox. 

Dimensiones: 

✓ Compromiso afectivo. 

✓ Compromiso normativo. 

✓ Compromiso de continuidad. 
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Anexo 4. Base de datos V-aikem 

 

Suf iciencia C laridad C oherencia R evelancia Suf iciencia C laridad C oherencia R evelancia Suf iciencia C laridad C oherencia R evelancia Suf iciencia C laridad C oherencia R evelancia Suf iciencia C laridad C oherencia R evelancia

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

P18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

1

V - A iken 

C lar idad

V - A iken 

C oherencia

V - A iken 

R evelancia
V-Aiken

V-Aiken Revelancia

Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 V - A iken 

suf iciencia
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Anexo 5. Cálculos de confiabilidad alfa de Cronbach 
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Anexo 6. Validación del instrumento de investigación mediante juicio de expertos 
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Anexo 7. Fotografías 
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