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RESUMEN
El objetivo de esta investigacion fue Determinar la relacion entre el compromiso
organizacional y la calidad del servicio de los colaboradores en la Empresa Miranda
S.A.C., Trujillo, 2022. EIl tipo de investigacion fue aplicada, de disefio no
experimental de tipo transversal. Se contd con una muestra censal (25) de los
colaboradores de Empresa Miranda S.A.C. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario, uno para cada variable debidamente validados. Se
concluyo que existe una correlacion positiva media entre las variables compromiso
organizacional y calidad de servicio de los colaboradores de la Empresa Miranda
S.A.C., Trujillo, 2022; debido a que se hall6 el valor de rho= 0,283 en la correlacién
de Spearman, asi mismo obtuvimos un valor de sig. de 0,170 el cual es mayor a

0,05 es decir no existe relacion significativa entre ambas variables.

Palabras clave: calidad, compromiso, colaboradores.
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ABSTRACT
The objective of this research was to determine the relationship between
organizational commitment and the quality of service of employees at Empresa
Miranda S.A.C., Trujillo, 2022. The type of research was applied, of a non-
experimental design of a cross-sectional type. There was a census sample (25) of
the employees of Empresa Miranda S.A.C. The survey technique and the
questionnaire instrument were used, one for each duly validated variable. It was
concluded that there is a medium positive correlation between the variable’s
organizational commitment and quality of service of the employees of Empresa
Miranda S.A.C., Trujillo, 2022; Since the value of rho= 0.283 was found in the
Spearman correlation, we also obtained a value of sig. of 0.170, which is greater

than 0.05, that is, there is no significant relationship between both variables.

Keywords: quality, commitment, collaborators.
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INTRODUCCION:
En el contexto actual se puede identificar como evolucionan las
organizaciones en los diferentes sectores comerciales, implementando
estrategias de gestion, de compras, de ventas, de marketing, etc., para
conseguir el logro de objetivos. Para ello, el talento humano juega un papel
primordial y es necesario que la empresa dé la importancia adecuada a sus
colaboradores, asegurandose que tengan los recursos primordiales para el
cumplimiento de sus funciones, con una remuneracion acorde con su cargo
y que se encuentren en un ambiente laboral favorable, esto permitira que los
colaboradores tengan un compromiso organizacional positivo, lo cual se
evidenciaria en el desempefio que muestran, otorgando un mejor servicio

hacia los clientes.

El compromiso organizacional es un factor determinante para una empresa
porque permitira tener una mejor comunicacion entre los colaboradores, el
desarrollo de confianza y un espiritu innovador. Ademas, es el grado con el
cual un subordinado se siente identificado con su centro laboral, en otras
palabras, es la actitud que él demuestra al realizar sus actividades. Segun
(Tello Rabanal y Torres Fernandez, 2020) basados en (Mayer y Allen, 1991)
manifiesta que existen 3 tipos de compromiso organizacional, que son: el
afectivo se da cuando la empresa cumple con las necesidades y
expectativas del colaborador, el de continuidad se da cuando el colaborador
valora el tiempo que tiene laborando en la organizacién y el miedo de
perderlo, finalmente el normativo que se da cumple de manera eficiente sus

funciones de acuerdo a los beneficios obtenidos.

A nivel internacional (Orcinoli, 2020) declara que el compromiso
organizacional debe ser impuesto por la empresa, es decir fomentar en los
colaboradores el sentido de pertenencia con capacitaciones constantes y
gue estos se sientan felices de estar laborando alli para que al momento de
cumplir con sus tareas estos las hagan con la mejor predisposicion. También
(Cuadra, 2022) manifiesta que el compromiso organizacional de los

empleados se asegura cuando se cuida su salud fisica y emocional puesto



que contardn con personas altamente comprometidas en cumplir los

objetivos propuestos por la organizacion.

A nivel nacional (Cardenas, 2021) afirma que los colaboradores que tienen
en cuenta la necesidad del cambio organizacional incrementan su
compromiso con la empresa y con el éxito del proceso, demostrando su
capacidad para afrontar nuevos retos y por ende desarrollan una mayor
autoconfianza es por ello que las empresas ejecuten procesos de gestion de
cambios para que estas no desaparezcan, quiebren, las fusionen o las

compren.

A nivel local (Sevilla Angelaths, 2019), manifiesta que: “el compromiso
organizacional se vincula significativamente con la impresion del cliente
sobre la calidad del servicio”, esto nos ayuda afirmar que el compromiso en
cada uno de los colaboradores es de suma importancia para lograr entregar

un servicio que cumpla y exceda las expectativas de la clientela.

La calidad de un servicio es un aspecto sumamente relevante para toda
organizacién, ya que de ello dependera su aceptacion o no en el cliente. Al
respecto, (Gaffar et al., 2018) mencionan esta se empieza a construir en la
mente de los consumidores o usuarios y se basa en superar las expectativas
gue tienen ellos. Esto provoca que se sientan mas satisfechos y conformes

con el servicio otorgado.

A nivel internacional (Loidi, 2021) afirma que los clientes se volvieron mas
estrictos con las empresas ya que valoran mas el buen servicio que estas
les ofrecen, en comparacion con las compafias que simplemente se dedican
a aumentar sus ventas y dejan de lado la calidad de servicio que esperan

sus consumidores.

A nivel nacional (JLConsultores, 2019) aseguran “que la calidad de servicio
determina en un 60% en la decision de compra de los limefios” ya que en su
estudio pudieron concluir que el 71% de encuestados afirmaron que no

regresan mas a donde recibieron un mal servicio.

A nivel local, (Aranda, 2021), manifiesta que: “en el departamento de La

Libertad, las empresas de telefonia no brindan un buen servicio a los clientes



“es por ello que el organismo encargado de realizar la supervision ordenara
a las principales operadoras que se comprometan con la poblacién para que
estas otorguen a sus usuarios un excelente servicio en telefonia dado que
en la actualidad la tecnologia se a convertido en pieza fundamental para toda

la poblacion.

La Empresa Miranda S.A.C nace de un negocio familiar del rubro transporte
de carga pesada, quienes en junio del 2009 detectaron una necesidad en el
mercado de transporte de mercaderia, muchas personas buscaban precios
mas accesibles, mas rapidez en el tiempo de sus entregas, buena atencién
al cliente, que las demas empresas no les ofrecian. Es asi como comenzaron
sus actividades en el 2009 con un pequefio furgén haciendo recorridos de
Lima — Trujillo, poco a poco fueron adquiriendo la confianza de sus clientes
y ellos mismos empezaron a recomendarlos, es por eso que tomaron la
decision de comprar su primer trailer de 3 ejes en el afio 2011, hoy en dia
cuentan con 5 tréileres de capacidad de 35 toneladas cada uno y 2 furgones
de 10 toneladas, con los que se vienen trabajando diariamente. Asi mismo,
tiene 8 estibadores, 2 conductores de furgones y 5 conductores de tréiler. Su
sede principal esta localizada en la calle Las Fabricas 233 Urb. Semi Rustica

El Bosque, Truijillo.

En la presente investigacién, hemos detectado determinados factores que
no permiten que exista un compromiso organizacional adecuado en los
subordinados de la Empresa Miranda S.A.C. Esto trajo como consecuencia
que la calidad de servicio no es el esperado y deseado por los clientes, ante
lo expuesto anteriormente se expresé la siguiente interrogante general de
investigacion: ¢ Existe relacidbn entre el compromiso organizacional y la
calidad de servicio de los colaboradores en la Empresa Miranda S.A.C.,
Trujillo, 20227 y como problemas especificos: 1) ¢ Qué relacion existe entre
el compromiso afectivo y la calidad de servicio de los colaboradores en la
empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 20227, 2) ¢Qué relacidon existe entre el
compromiso de continuidad y la calidad de servicio de los colaboradores en

la empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 20227, 3) ¢Qué relacion existe entre el



compromiso normativo y la calidad de servicio de los colaboradores en la
empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 20227

El estudio se justificé de manera tedrica debido a que se pondra en evidencia
la posible relacion entre el compromiso organizacional de la organizacion
objeto de estudio y calidad de servicio que esta ofrece, por lo que ambas son
concomitantes directamente debido a que si el personal siente un mayor
grado de compromiso permitird entregar un mejor servicio o producto hacia
el cliente, posteriormente, queremos evidenciar los resultados hallados

mediante la presente exploracion.

De igual forma, la justificacion practica se dio porque se empleara las teorias
gue estan en conexion con el compromiso organizacional y satisfaccion del
cliente, para luego proceder a indicar y exponer los resultados obtenidos
mediante el instrumento seleccionado, estos seran aplicados a los
colaborados de la empresa, de este modo se mostrara resultados objetivos.
Esto permitira a la empresa a tomar las decisiones prudentes para
incrementar el compromiso en sus colaboradores y, por ende, mejorar en la

calidad de servicio brindado.

Se justifica de manera metodolégica puesto que se utilizaran diversas
técnicas para su estudio, como un tipo y disefio de investigacion, se
emplearon instrumentos también se utilizé una muestra de estudio para
poder aplicar dichos instrumentos para obtener resultados y corroborar el
tipo de nexo que hay en ambas variables.

La justificacion por relevancia social se dio para poder ayudar a la sociedad
a encontrar una alternativa de solucion sobre el escaso compromiso
organizacional que tienen los colaboradores hacia los clientes, es decir este
estudio puede ayudar a fomentar el compromiso en sus colaboradores para

gue puedan brindar mejor trato a la clientela.

Por ultimo, también se da una justificacion por conveniencia ya que nos

permitira comprobar nuestra hipétesis planteada.

El actual trabajo tuvo por objetivo general: Determinar la relacion entre el

compromiso organizacional y la calidad del servicio de los colaboradores en



la Empresa Miranda S.A.C., Truijillo, 2022; cuyos objetivos especificos son:
OEL1: Determinar la relacion que existe entre compromiso afectivo y calidad
de servicio de los colaboradores de la Empresa Miranda S.A.C., Truijillo,
2022; OE2: Determinar la relacion que existe entre compromiso de
continuidad y calidad de servicio de los colaboradores de la Empresa
Miranda S.A.C., Trujillo, 2022; OE3: Determinar la relacion que existe entre
compromiso normativo y calidad de servicio de los colaboradores de la
empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 2022.

Asi mismo su hipotesis general fue: Existe relacion entre el compromiso
organizacional y la calidad de servicio de los colaboradores de la empresa
Miranda S.A.C., Trujillo, 2022.



MARCO TEORICO:
Respecto al marco tedrico, nombraremos los siguientes trabajos previos

internacionales:

(L6épez Mosquera, 2018), en su tesis titulada: “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil’. Tuvo como finalidad instaurar la conexion existente entre la CS
y la CS del mencionado local. Este estudio tuvo un enfoque mixto, siendo
cuantitativa y tuvo un corte transversal no experimental. Su muestra fue 365
personas que son clientes del restaurante. Se descubrié una conexién

significativa positiva en las variables mencionadas.

(Ramirez Garcia, 2019), en su tesis titulada: “El compromiso
organizacional y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del
hospital regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco - periodo 2019”. Su
propoésito fue determinar el vinculo entre sus variables en estudio, fue
cuantitativo y de disefio transversal, muestra de 301 usuarios. Se encontrd

la existencia de una relacion positiva alta.

(Contreras  Naranjo, 2018), en su tesis titulada: “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON EL COMPROMISO
ORGANIZACIONAL DENTRO DE INSTITUCIONES PUBLICAS Y
PRIVADAS”. La finalidad que presentd Contreras para su estudio fue
reconocer la posible conexion entre las variables: clima y compromiso
organizacional. Como instrumentos se utilizo La Escala de los Tres
Compromisos disefiada por Meyer y Allen en 1997 y la Escala sobre Clima
Social Organizacional disefiada por Moos en 1974. Tuvo a una muestra no
probabilistica por cuota, donde se obtuvo la participacion de 118 personas,
donde un requisito era contar con un minimo de 6 meses laborando en la
organizacion. Se concluyo que existe una correlacion producto-momento de

Pearson significativa de r=0.309 con un alfa de p<0.01.

(Rivera Reyes, 2019), quien en su tesis opto por el siguiente titulo: “La
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador”. El motivo general fue analizar la CS brindado



mediante Servqual. Su propdsito fue reconocer la satisfaccion en los
compradores exportadores de esta organizacion. Tuvo como muestra a 180
clientes de la organizacion mencionada en el titulo de la investigacion. Se
afirmé que el nivel de significancia que fue 0.5, es mayor al p valor .000,
debido a esto se aprobd la hipétesis propuesta, indicando que la primera
variable de este estudio sostiene influencia sobre la segunda variable. Se
concluyo que p valor .000 fue inferior al grado de significancia .05, y de esa

forma se comprobd la hipétesis propuesta de la tesis.

(Gutiérrez Candela , 2018), en su tesis titulada: “CALIDAD DE SERVICIO
Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL
CENTRO DE SALUD C, ZONA 7 DE LA PROVINCIA DE EL ORO.”, tuvo por
fin hallar la conexién entre las variables aludidas en esta exploracién. La
metodologia tuvo un enfoque mixto, para usuarios del establecimiento de
salud fue cuantitativa y para la directora y colaboradores del nhosocomio fue
cualitativa. Es de tipo descriptivo. La muestra fue 376 ciudadanos que
asistieron una o mas veces al hospital. Los datos se recolectaron mediante
un cuestionario. Se afirmé la influencia que el medio tiene en la satisfaccion

de los pacientes.
Asi también, se tomaron en cuenta los siguientes antecedentes nacionales:

(Fermin Pinedo, 2018), en su tesis: “Compromiso organizacional y
calidad del servicio en la oficina de contrataciones del Fondepes, 2018”.
Esta tesis tuvo la finalidad de: encontrar cual es la conexion entre el CO vy la
CS de la oficina Fondepes, afio 2018, la técnica y disefio que empleo fue:
basica y no empirico respectivamente, tuvieron como muestra 60
colaboradores, aplicaron dos cuestionarios, encontraron los siguientes
valores r=0.887 y el p valor fue 0,000<0.05, lo cual le permitio, confirmar una
relacion significativa, concluyendo que a medida que el compromiso
organizacional en los colaboradores sera fuerte o tenga un alto nivel

permitira entregar una mejor calidad en el servicio.

(Nafiez Severino, 2017), en su tesis: “Cultura organizacional y su relacion

con la calidad de servicio en el Centro Cultural de la Universidad Nacional



Mayor de San Marcos”. Esta tesis tuvo por objetivo: hallar el nexo entre
cultura empresarial y la CS de la UNMSM en el 2017, se utiliz6 un
cuestionario, su muestra fueron 96 estudiantes, con los resultados de logré
establecer el contraste de las hipotesis mediante Chi cuadrado para lograr
decretar la conexion entre las variables citadas. Encontraron resultados que

demostraron que la variable cultura Sl influye en la calidad

(Tello Rabanal y Torres Fernandez, 2020), en su tesis titulada:
“COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE
LOS COLABORADORES DE UNA AEROLINEA SEDE EN LA CIUDAD DE
CAJAMARCA EN EL ANO 2020”. Estos autores tuvieron por obijetivo:
determinar el vinculo entre ambas variables de la compafia aérea ubicada
en Cajamarca-Peru en el afio 2020. Utilizé el tipo descriptiva, basica y
correlacional con método hipotético-deductivo. Su muestra fueron 23
colaboradores. El instrumento tuvo escala de likert, obteniendo una
confiabilidad de 0.868, se logré establecer una relacion elevada entre las

variables mencionadas con el valor de (0.917774353).

(Herrera Enriquez, 2020), en su tesis titulada: “Compromiso
organizacional y calidad de servicio al personal del area de Tomografia del
hospital “Daniel Alcides Carrion”, Huancayo—2020”, tuvo por objetivo:
establecer el vinculo entre compromiso y calidad de servicio empresarial, en
el area de tomografias del citado dispensario. Esta indagacion fue
cuantitativa, siendo correlacional, y no empirico y transversal. Se comprobé
la existencia de la ilacion en las variables examinadas con un 0.917 ce

correlacién y con un 0.000 de significancia.

(Gave Parraga, 2022), en su tesis titulada: Compromiso organizacional
y la calidad de servicios de la financiera Crediscotia en agencia Huancayo —
2021. Su objetivo fue: identificar la ilusion entre las variables mencionadas.
La autora utiliz6 una metodologia cuantitativa y no experimental, aplico la
encuesta. Como consecuencia obtuvo la confirmacién de su (hi), por ende,

se corrobord una unién directa entre sus variables.



(Raymundo Balvin, 2019), en su tesis titulada: “Compromiso
organizacional y calidad del servicio en la Universidad Nacional de
Educacion Enrique Guzman y Valle, atendidos a estudiantes de la Facultad
de Ciencias Sociales y Humanidades del ciclo académico 2018-II”. El autor
quiso encontrar la ilacion entre: compromiso organizacional- calidad de
servicio, tuvo por disefio el correlacional descriptivo, su muestra fue 221
estudiantes. Se establecié que existi0 una directa ilacion en las dos

variables.

(Ayala Bustamante y Bustamante Sanchez, 2019), en su tesis titulada:
“Compromiso Organizacional y el Desempefio Laboral de los Trabajadores
de la Empresa OPEMIP S.A.C. Arequipa 2018”. Su finalidad fue evidenciar
si la influencia entre las variables citadas en su titulo es directa. Tuvo como
poblacion finita a 31 colaboradores, estos autores emplearon un tipo y disefio
no empirico y transversal respectivamente, segun los resultados, hay 0.520
de prueba de correlacién R de Pearson, lo cual comprueba la conexion en
las variables examinadas, esto indica que, a mayor compromiso por parte de
los colaboradores, mostraran un mejor desempefio al ejercer sus funciones

establecidas.

(Buitron Cortez, 2020), en su tesis que tiene como titulo: “COMPROMISO
ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL, EN UN GRUPO DE
DOCENTES DE UNA UNIVERSIDAD DEL SECTOR EDUCATIVO EN
LIMA”, como finalidad tuvo precisar el nexo entre compromiso organizacional
con la satisfaccion laboral, tuvo como muestra a 188 docentes, el autor utilizo
un tipo aplicada y disefio correlacional, concluyé que si hay un enlace
postivivo entre las variables antes mencionadas. Lo que indica que cuando
un colaborador se siente mas satisfecho en su lugar de labores sentir4 un

mayor grado de compromiso.

(Troncos et al., 2018), en su tesis: “CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA TRANSPORTE CRUZ
DEL SUR CARGO S.A.C. SANTA ANITA 20187 plantearon como obj
encontrar: la conexion entre la CS y la variable satisfaccion del cliente. Este

estudio fue descriptivo correlacional. Su muestra fueron 63 personas de la



clientela, cuestionario como instrumento, prueba piloto 20 clientes. Los
resultados segun Cronbach fueron igual a 0.878 y 0.659 con respecto a
ambas variables, indicando alta confiabilidad. Se afirmé la conexion entre las
dos variables, asi mismo se obtuvo un 0.854 en el coef. Rho Spearman con

p igual a 0.000. Gracias a estos valores pudieron aceptar Hi y rechazar Ho.

(Morocho Revolledo, 2018), en su tesis: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A.,2018”, tuvo por fin:
establecer la conexion entre calidad de serv. y satisf. del cliente en la
organizacion de Alpecorp S.A, empleé un estudio con tipo y disefio
correlacional y no experimental, asi mismo se utilizaron dos encuestas,
ambas con escala Likert. Su muestra fueron 69 clientes. Se obtuvo 0.821 en
Rho de Spearman y p valor de (0.000<0.05) indicando la conexion directa y

con gran significancia en ambas variables.
Asi mismo, se consideraron los siguientes antecedentes locales:

(Sevilla Angelaths, 2019), en su tesis que lleva por titulo: “El compromiso
organizacional y la percepcion del usuario de la calidad de servicio de una
Universidad de la ciudad de Truijillo afio 20197, el autor planted el objetivo
general como: determinar y examinar la ilacion que se encuentra sobre el
CO Yy la percepcion del cliente sobre la CS, su enfoque fue mixto. Su muestra
en la parte cualitativa fueron 3 docentes y por la parte cuantitativa fueron 376
estudiantes. En sus hallazgos encontré que la conexién fue de 0.727 con un
p-valor igual a 0.002, concluyendo que su relacion es directa y significativa.

(Monzén Reyes, 2021), en su tesis: “Compromiso laboral y calidad de
servicio de los colaboradores del Centro de Salud Mental Comunitario —
Huamachuco, 2021”. En su estudio, el autor efectud la siguiente finalidad:
decretar la interaccién entre compromiso laboral y dependiente calidad de
servicio, fue una teoria fundamental, no empirico, con cierto grado de
descripcion y correlacion. Se empleé a 23 servidores como muestra. La
correlacion se obtuvo mediante Spearman, dando como resultado 0,734,
demostrando la correlacion positiva y alta de las variables mencionadas

anteriormente.
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(Floriano Avalos, 2020), en su tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes de la empresa América Express S.A. en el distrito de Trujillo
— 2020’ tuvo por objetivo: explicar la conexion entre la variable CS y la
satisfaccion de los clientes. Asi mismo empleo como parte de su
metodologia un estudio transversal, aplicado y no empirico. Tiene 80 clientes
como muestras. Su herramienta fue un cuestionario con escala ordinal,
también utilizado por Rho Spearman, dando 0,592, en resumen, la conexion
fue positiva, moderada y alta, ya que el p-valor también es mayor a 0,05, es
decir, a un mayor nivel en cuanto a la calidad permitird que el cliente quede

mas satisfecho.

(Inga Cueva y Montoya Salinas, 2021) en su tesis: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021”. Elaboraron
su tesis en el firme objetivo de: establecer el vinculo entre calidad de servicio-
satisfaccion del cliente, asi mismo utilizaron disefio cuantitativo y analisis no
empirico de correlaciones transversales. Tuvieron por muestra a 384
clientes, se emple6 un cuestionario. Se obtuvo una conexion maédica entre

las variables expuestas, pues el Rho fue 0.670 y 0.661 respectivamente.

(Sanchez Morales, 2020), en su tesis: “Clima y compromiso
organizacional de los colaboradores de una empresa comercializadora de
materiales de construccion en el norte peruano”, elabord su investigacion
cuyo objeto fue determinar la conexidn existente en el climay el compromiso
organizacional en una empresa dedicada a comprar y vender materiales de
construccion en la regién norte del Perl. Se emple6 el disefio no empirico y
transeccional. Su muestra fue de 80. Se empleo el cuestionario. Se obtuvo
una correlacién de 0.896 y significancia de 0.000 demostrando asi que la
vinculacion es es positiva y directa, es decir a mayor clima mayor es el

compromiso organizacional.

(Medina Mamani & Mendoza Suyco, 2021), en su tesis titulada: “Relacion
entre el compromiso laboral y la calidad de servicio de la municipalidad
provincial de Caylloma Arequipa — 2021”. Su objetivo general fue encontrar
la conexion entre compromiso laboral y calidad de servicio. Su metodologia

fue no correlacional y a su vez no se manipulé a nadie. Analizaron a 94
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funcionarios de esta institucion. Llegaron a la conclusién de que existe ilacion
considerable entre los tres tipos de compromiso (CA, CC y CN) y calidad de

servicio.

(Perez Barrenechea, 2019), en su tesis que tiene como titulo:
“Satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Parroquia San Lorenzo -
La Libertad, 2019.” El autor quiso identificar: la influencia que hay en la
satisfaccion en el trabajo con el compromiso empresarial de los
colaboradores, utiliz6 como instrumentos dos cuestionarios que fueron
aplicados a 82 trabajadores. La satisfaccion laboral tiene influencia
proporcional y directa en el compromiso empresarial de los colaboradores
de la cooperativa mencionada con los siguientes valores rs = 0.615 y
p=0.000<0.05.

(Castafieda Mufoz, 2019), en su tesis titulada: “Compromiso
organizacional y su relacion con la satisfaccion laboral de la Empresa
Opticas Peruanas Unidas S.A.C., Trujillo, 2019.” Su finalidad fue establecer
gue nexo existente entre las variables. Esta investigacion fue cuantitativa, no
empirica y correlacional. Su muestra fue 48. Se encontré el valor de 0.812,
concluyéndose que existe una vinculacion directa y con un nivel elevado de

significancia.

(Anticona Carbajal y Rojas Cabanillas, 2019), en su tesis que tiene como
titulo: “CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA “CURTIEMBRE & SERVICIOS
LIBERTAD S.A.C., 2018”, tuvo como finalidad: establecer si hay una
conveniencia entre la CA gue ofrece la curtiembre y la SC en la mencionada
organizacion. La tesis fue descriptiva y con correlacion, disefio no empirico-
transeccional. La muestra fueron 15 clientes de la curtiembre. Se encontro
gue existe una conexion moderadamente, asi mismo, positiva entre ambas

variables.

Se consideré los siguientes antecedentes en inglés:
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(Esmaeilpour y Ranjbar, 2018), en su tesis titulada: “INVESTIGATING
THE IMPACT OF COMMITMENT, SATISFACTION, AND LOYALTY OF
EMPLOYEES ON PROVIDING HIGH-QUALITY SERVICE TO CUSTOMER”
Su objetivo fue examinar los efectos del compromiso y la satisfaccion de los
colaboradores, utilizaron un tipo descriptivo y disefio correlacional, como
muestra tuvo a 250 personas entre colaboradores de la empresa y clientes
de esta. De acuerdo con los resultados, las variables mencionadas en esta

investigacion tuvieron un efecto positivo significativo.

(Gokyer, 2018), en su tesis que tuvo como titulo: “Organizational
Commitment of High School Teachers” tuvo como fin reconocer el
compromiso de los profesores de secundaria con el desarrollo escolar, los
colegas, la profesion docente y el sentido del deber. Tuvo como muestra a
461 docentes que trabajaban en 12 escuelas seleccionadas al azar de estos
estratos. Se obtuvo como resultados que que los profesores de secundaria
se sentian plenamente comprometidos solo con la profesion docente,
mientras que "muchas veces" se sintieron comprometidos en otros

subdimensiones y en toda la escala.

(Helvaci y Kilicoglu, 2018), en su tesis que tuvo como titulo: “The
Relationship between the Organizational Change Cynicism and
Organizational Commitment of Teachers” tuvo como propdsito es determinar
los niveles de cinismo del cambio organizacional y los grados de compromiso
empresarial de los profesores y averiguar la correlacion entre los niveles de
cinismo del cambio organizacional. La muestra fue de 352 maestros de
escuelas primarias y primarias que trabajaban en Denizli. Los resultados
demuestran que el nivel de cinismo del cambio organizacional de los
profesores es bajo, la jerarquia de compromiso organizacional fue alto, al
igual que la conexion entre el cinismo del cambio con el compromiso

organizacional.

(Im y Park, 2018), en su tesis titulada “The Effects of Patient Safety Culture
Perception and Organizational Commitment on Patient Safety Management
Activities in General Hospital Nurses”, tuvieron como obijetivo: identificar el

efecto de la impresion sobre la seguridad del paciente, el compromiso
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organizacional en las actividades de gestion de seguridad del usuario en
enfermeras de hospitales generales. Se recopilaron datos de 191 personas
mediante cuestionarios. Se obtuvo como resultados que las actividades de
gestion de seguridad del paciente tenian correlaciones significativas con la

sensacion del paciente y el compromiso con la empresa.

(Normariati Silaban y Tantri Yanuar Rahmat Syah, 2018), en su tesis
titulada: “The Influence of Compensation and Organizational Commitment on
Employees’ Turnover Intention”. Tuvo como motivo analizar el poder de la
compensacion y el compromiso empresarial sobre el nivel de cambio de
puesto del trabajador, utilizaron una encuesta. Este estudio es de andlisis
descriptivo con modelo de causalidad. En el cuestionario de este estudio
hubo 21 preguntas, por lo que el nUmero minimo de encuestados eran 105
encuestados. En este estudio, se distribuyeron 120 cuestionarios, 15 no
fueron devueltos. Se obtuvo como resultados que, a mayor compensacion,
menor intencién de rotacion y viceversa, menor compensacion, mayor es la

intencion de rotacion.
Asi mismo se considero los siguientes articulos:

(Luna Solis y Sanchez Pinedo, 2018) , en su articulo: “EVALUACION DE
LA GESTION INSTITUCIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL
SERVICIO ACADEMICO EN EL CENTRO PRE UNIVERSITARIO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA. LIMA. 2018”. Tuvieron
como motivo disponer la conexion existente en la administracion de la
institucion y la calidad de servicio. Emplearon un tipo descriptivo y
correlacional. Obtuvieron como resultado, demostrando que existe una
ilacién elocuente entre las dos variables estudiadas, comprobandose con el

p valor < a 0.05y el coef. de correlacion r=0.0405.

(Crispin et al., 2019), en su articulo titulado: “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de los bancos privados”. Tuvieron como fundamental
finalidad: precisar el nivel de impacto entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en financieras privadas ubicadas en la cuidad del

mejor clima del mundo (Huénuco). Este articulo tuvo como enfoque
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cuantitativo y a su vez fue no empirico. Se utilizé un cuestionario. Su muestra
incluye 380 clientes. Se encuentra que existe influencia entre las variables
referidas en este estudio cuando la correlacion encontrada es de 0.785 con

un nivel de significancia de 0.000.

(Grijalba et al., 2021), en su articulo: “Percepcion de los estudiantes
universitarios sobre la calidad de servicio del personal administrativo”. Su
meta fue valorar la CS que promete el grupo encargado de gestionar la parte
administrativa de una universidad. Se utilizaron a 284 estudiantes como
muestra. Se utilizé el cuestionario. Los resultados demostraron que el
personal no muestra un buen servicio en todas sus modalidades hacia los
estudiantes. Se pudo concluir que la universidad no tiene una buena gestion
y no es considerada un modelo, es por ello que se debe hacer una
reingenieria para que el personal administrativo pueda brindar un servicio de

buena calidad y sea uno de los pilares frente a la comunidad.

(Badajoz De La Cruz, 2019), en su articulo: “El marketing educativo y la
calidad de servicio de la empresa TESIDE S.A.C”. Su objetivo fue encontrar
la conexién que existe en el mkt educativo y la calidad de servicio en la
organizacibn mencionada dedicada a brindar educacion, ubicada en
Miraflores-Lima en el afio 2019. Se emple6 una encuesta, su muestra fueron
100 egresados. Encontraron resultados que demuestran una conexion
positiva sumamente fuerte entre las ambas variables, afirmando asi la
influencia que tiene el mkt educativo sobre la calidad de servicio, de dicha

compafia.

(Gutiérrez et al., 2018), en su articulo de revista titulado: “Influencia de la
calidad de servicio en el posicionamiento de Plaza Vea Real Plaza Truijillo
primer semestre 2018”, su finalidad fue: encontrar la conexion entre la CA'y
posicionamiento del centro de abastos Plaza Vea en los primeros 6 meses
del afio 2018. Esta investigacién fue transaccional causal con un corte
transversal. Su muestra fueron 230 clientes. Se pudo concluir que las
variables estudiadas estan fuertemente relacionadas, es por ello que la
calidad de servicio en este supermercado influira en el posicionamiento del

mismo.
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(Burgos Chavez y Morocho Revolledo, 2018), en su articulo que tiene
como titulo: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa
Alpecorp S.A., 2018”. Tuvo como finalidad especificar la ilacién existente
entre CS que brinda la organizacion en pro de lograr la satisfaccion del
cliente en la organizacion mencionada. Aplicaron una encuesta a 69 clientes.
Se obtuvo como resultados que el Rho de Spearman tuvo un valor de 0.821,
esto quiere decir que hay una conexion directa. Se concluyé que las
variables citadas en esta investigacion estan significativamente

relacionadas.

(Cervantes et al., 2018), en su articulo titulado: “CALIDAD DE SERVICIO
EN UNA INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR EN LA CIUDAD DE
BARRANQUILLA.” , buscaron medir: la calidad del servicio de acuerdo a los
requisitos procedimentales establecidos por los clientes de un instituto
privado. Este articulo desarrollé un enfoque descriptivo. Tuvo como muestra
a 80 estudiantes. Como resultados se obtuvo que las expectativas y
necesidades de las personas de ambos programas, se diferencias en
algunos aspectos especificos como es el caso de itinerarios, diligencias, etc.

(Rodriguez et al., 2018), en su articulo que tuvo como titulo: “Percepcion
de la calidad del servicio en el sistema de trasporte unificado (STU) de Santa
Marta, Colombia”, tuvieron por objetivo hallar el grado de impresién que
manejan los pasajeros referente a la calidad de servicio que ofrece este
STU, utilizaron como instrumento un cuestionario, esta investigacion fue de
tipo descriptiva, tuvo como muestra a 783 personas, concluyendo que la
calidad de servicio de transporte es concebida como bajo nivel por los

usuarios de esa ciudad.

(Bao-Condo et al., 2020), en su articulo titulado: “Gestiéon administrativa
y calidad de servicio percibida por usuarios de una escuela de posgrado,
Huanuco-Perd”, tuvieron por finalidad: establecer la conexion entre la gestion
realizada por el area donde se lleva a cabo los procesos administrativos y la
calidad de servicio. Su muestra fueron 147 alumnos. Se concluy6 que si

existe conexion entre sus variables.
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(Bollet et al., 2019), en su articulo que tiene como titulo: “LA CALIDAD
DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA DIRECCION
REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO, PUCALLPA, 2018,
tuvieron por propésito: disponer la conexion que hay entre la calidad de
servicio que otorga esta entidad publica y la satisfaccion del cliente, asi
mismo utilizaron una metédica aplicado-correlacional, la muestra fue no
probabilistica. Se pudo concluir que si hay una conexion significativa, puesto

gue se hallo el valor de “r’ igual a 0,896 entre sus variables.

(Flores M. y Gbmez V., 2018), en su articulo titulado: “APOYO
ORGANIZACIONAL PERCIBIDO Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN
UNA EMPRESA PRIVADA DE LIMA, PERU’, tuvieron por objetivo:
establecer la manera en cdmo se entrelazan entre el apoyo institucional
desde la impresion de persona que utiliza el servicio y el compromiso
organizacional que brinda la empresa, su muestra fue de 155 teleoperadores
de un call center. De dicha muestra, 56 % fueron mujeres y 44% fueron
hombres, siendo la edad promedio 24 afios, finalmente se comprobd su
hipotesis en la cual se afirmé una correspondencia positiva, 0 que quiere
decir que, si un colaborador considera que tiene el apoyo de la empresa en

donde labora influird en su decisién de permanencia en la organizacion.

(Ramirez Sanchez y Fabiola de Jesus Mapén , 2019), en su articulo
titulado: “Evaluacion del compromiso organizacional de Servidores Publicos
en México”, tuvieron como meta analizar el compromiso organizacional que
los funcionarios estatales tienen con una institucion del Poder Ejecutivo
ubicado en Tabasco. Entre sus principales hallazgos se hallé un porcentaje
de 60 sobre el grado de CO de los empleados, siendo mas especificos en
la dimensién afectiva que es la que mas tendencia al alza tiene, en contraste

esta la dimension de continuidad que presenta una tendencia mas baja.

(Manzano Diaz, 2019), en su articulo de revista titulado: “Compromiso
organizacional y sentido de pertenencia en docentes: un estudio en una
institucién educativa publica y privada de Quito-Ecuador”, tuvo el propésito
de instaurar la union sus variables, usaron una muestra de 65 profesores. A

través del analisis estadistico se pudo describir los componentes de la
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primera variable mencionada que son: normativo, continuidad y afectivo;
respecto al sentido de pertenencia en los docentes de describi6 a 4 factores.
Se concluyd que en esta institucion del sector publico prevalece el
compromiso normativo. En la institucion privada los profesores demostraron

gue tienen un grado superior de compromiso en la dimensién afectiva.

(Quispe Flores y Paucar Sullca, 2020), en su articulo de revista titulado:
“Satisfaccion laboral y compromiso organizacional de docentes en una
universidad publica de Perd”, tuvieron como objeto evaluar la conexion entre
SL y CO. El estudio se desenvolvié con una poblacién de 256 profesores,
su muestra fueron 144, como resultado se obtuvo que los profesores que se
encuentran satisfechos pueden triplicar la posibilidad de tener un mayor nivel
de compromiso organizando haciendo comparacion con los que se

encuentran insatisfechos. Hay una ilacion positiva entre ambas variables.

(VEGA et al., 2020), en su articulo de revista: “La influencia del
compromiso organizacional y la orientacion al aprendizaje sobre innovacién
y desempefio en los agronegocios”, tuvieron como objetivo: analizar si el CO
y la guia que permite aprender influyen positivamente sobre la innovacién y
el desempenio. Se realiz6 andlisis cuantitativo de tipo transversal. La muestra
fue de 347 pymes en agronegocios. Se concluyé que, si hay un impacto
positivo entre las variables expuestas, caso contrario con la relacion entre
compromiso organizacional e innovacién, donde no tuvo un efecto positivo y

significativo.

(Estrada Araoz y Gallegos Ramos, 2021), en su articulo de revista:
“Satisfaccion laboral y compromiso organizacional en docentes de la
amazonia peruana”. La finalidad del presente fue: hallar la conexion entre
las variables antes mencionadas. Su enfoque fue cuantitativo, y disefio no
empirico, a su vez tipo correlacional. La muestra fue de 185 profesores.
Existe una conexion directa entre las variables presentadas en esta

investigacion segun los valores siguientes (rs=0,539; p=0,000<0,05).

(Puma, 2020), en su articulo titulado: “La motivaciéon laboral y el

compromiso organizacional”, la finalidad fue: establecer la ilacion existente

18



entre la motivacion laboral y el compromiso organizacional de los
subordinados, ademas aplicaron el tipo cuantitativa y disefio no empirico, su
muestra fueron de 80 empleados de la mencionada institucion, para ello, se
realizO un muestreo probabilistico. Se hallaron los siguientes datos
estadisticos r=0.759 y p valor igual a 0.000<0.05, deduciendo que si existe

correlacién entre las variables y a su vez presentan un grado alta y positiva

(Paredes-Pérez et al., 2021), en su articulo de revista que tuvo como
titulo: “Compromiso organizacional en los colaboradores de las instituciones
financieras en la region Junin”, su proposito general fue: explicar la jerarquia
de compromiso organizacional en los colaboradores, esta investigacion fue
cuantitativa, disefilo transeccional, ademas su muestra fueron 210
trabajadores. Se utilizd el cuestionario. Se determind la existencia de un
grado elevado en el CO, mientras que en sus dimensiones se presento un

grado medio.

(Lépez Armes, 2021), en su articulo que tiene como titulo: “Social
responsibility and the organizational commitment of public employees of
Perud’. El presente tuvo por finalidad encontrar la conexion existente entre la
responsabilidad social y el compromiso empresarial del municipio que se
encuentra en Huancayo. Se utilizd un cuestionario. Su muestra fueron 196
empleados. En los resultados encontraron r=0.098 y p=0.182, esto no
muestra una idoneidad significativa entre las dos variables, es por eso que,
se concluye que los empleados desconocen la responsabilidad social y por

ende no demuestran compromiso en su organizacion.

(Trujillo y Vera Martinez , 2018), en su articulo: “Assessing the effect of
service quality over user satisfaction in public health institutions in Mexico”.
Su finalidad fue: dar una explicacion acerca de la consecuencia que es
provocada por la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario en las
instituciones publicas. Su estudio fue explorativo y analitico, se armé una
escala donde se midio la percepcion de los pacientes. Su muestra fueron
600 pacientes. La calidad de servicio que se brindd por el personal tuvo un
impacto positivo es por ende que la satisfaccion de los pacientes también

fue positiva.
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(Palomino et al.,, 2021), en su articulo: “Organizational culture and
commitment: Indirect effects of the employer brand experience”. Este estudio
analizé las consecuencias no directas de lo que experimenta la etiqueta
empleadora como un factor estimulador en la cultura en el compromiso
organizacional. Su estudio fue cuantitativo. Su muestra fueron 369 docentes.
Se determind que existen relaciones positivas, directas y significativas entre
la experiencia de marca, cultura y compromiso; también relacion moderada

a significativa entre cultura y compromiso.

(Herreray Roman , 2019), en su articulo: “Organisational commitment in
working environments with extrinsic motivational factors”. Su objetivo fue
analizar que dinamica tiene el compromiso organizacional en los servicios
de salud, ya que ultimamente esto fue objeto de muchos debates. Se obtuvo
como resultado que las enfermeras si mantienen un sentido de compromiso
basadas en las capacidades de la organizacion, se concluy6 que no se debe
relajar la conexion que hay entre la organizacién y los colaboradores en

cuanto a mantener objetivos comunes.
Por otro lado, se presentaron las siguientes teorias:

La teoria para el compromiso organizacional segun: (Mayer y Allen, 1991),
citado por (Fermin Pinedo, 2018), mencionan que es un estado mental que
sirve como caracteristica en la relacion que tiene una persona y una
empresa, que influye al momento de decidir si se continua o se deja la
organizacion, ademas el compromiso organizacional comprende tres tipos:

el de continuidad, el normativo y afectivo.

De lo mencionado anteriormente, (Mayer y Allen, 1991), mencionan 3 etapas
de desarrollo: 1)Etapa de internacionalizacion, se evidencia cuando el
colaborador se siente representado con los principios de la organizacion ya
que los considera iguales a sus valores personales y es por ello que desea
permanecer alli; la presente se encuentra relacionada con la dimension
afectiva. 2)Etapa de cumplimiento, aqui los colaboradores permanecen en
la organizacion por el salario y prestaciones de ley que tienen; esta etapa

guarda estrecha relacion a la dimension de continuidad. 3)Etapa de

20



identificacion, esta etapa se da cuando los empleados son influenciados por
el personal que ya laboran mucho tiempo en la empresa los cuales se sienten
como una parte importante de esta y realizan sus funciones con identidad
propia, contagiando asi las ganas de mantenerse en la organizacion; etapa

se encuentra relacionada con la dimensién normativa.

Dimensiones

Segun esta teoria, son tres las dimensiones del compromiso

organizacional:

Compromiso Afectivo:

Para (Mayer y Allen, 1991), citado por (Fermin Pinedo, 2018), afirma que:
“es la union emocional que un individuo tiene referida a una empresa, se
trata de cumplir con las necesidades y expectativas de los empleados”.
Segun (De la Puente Ruiz, 2017) citado por (Fermin Pinedo, 2018) Estos
autores se basan en el trabajo de Mowday, Porter y Steers para identificar
tres categorias: 1) rasgos de personalidad: edad, sexo, educacion, 2)
rasgos estructurales: relacion colaborador- jefe, titulo del trabajo, estado
del trabajo, estado del trabajo, 3) caracteristicas relacionadas con el
trabajo. (capacidad de toma de decisiones y expresion de valores,

experiencia laboral).
Compromiso de Continuidad:

Para (De la Puente Ruiz, 2017) citado por (Fermin Pinedo, 2018), afirma
que: “el compromiso de continuidad es una promesa de sucesion, es una
forma de lealtad a la empresa, como si fuera una madre tratando de

guedarse con ella mientras su remuneracion no esté en riesgo”.

Compromiso Normativo:
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Segun (De la Puente Ruiz, 2017) tomado como referencia por (Fermin
Pinedo, 2018) manifiesta sobre el compromiso normativo que: “el sueldo
que percibe un colaborador por sus servicios no es una motivacion
suficiente para desarrollar un grado superior de compromiso
organizacional, para aprender, desarrollar habilidades personales e
identificarse con los metas de la empresa, esto es considerado por los
empleados mas importante y por lo tanto una fuente mas frecuente de

compromiso”.

La teoria para la calidad de servicio segun: (Parasuraman et al., 1985),
citado por (Fermin Pinedo, 2018), la calidad del servicio se define como: la
valoracion global que el cliente realiza tras comparar expectativas y
comprender la calidad de servicio recibido. Asimismo, consideran a cinco

dimensiones.
Dimensiones:
Segun esta teoria son cinco las dimensiones de calidad de servicio:
Elementos tangibles

Para (Parasuraman et al., 1985), citado por (Fermin Pinedo, 2018), se
refiere: al equipo de aspecto actualizado, instalaciones gratas, apariencia
individual y elementos tangibles atrayentes, es decir los elementos
tangibles son todos los activos fijos que tiene la empresa y que son

primordiales para ofrecer un servicio.
Fiabilidad:

Para (Parasuraman et al., 1985) citado por (Fermin Pinedo, 2018) es la
percepcion de "cumplir las promesas, cuidar la solucion de los problemas
y entregar el servicio a la primera en la fecha prometida y sin errores *,
segun estos autores la fiabilidad se da cuando la empresa cumple con
las promesas ofrecidas de forma inmediata provocando asi confianza en

el cliente.

Capacidad de respuesta:
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Para (Parasuraman et al., 1985) referido por (Fermin Pinedo, 2018), “es
la percepcion de la disposicién de una empresa en ayudar a sus usuarios
y brindar un servicio veloz", en otras palabras; es la predisposicion que

tiene una empresa para brindar un servicio veloz.
Seguridad:

Para (Parasuraman et al., 1985), citado por (Fermin Pinedo, 2018),
manifiesta que: “es la percepcion de la seguridad, el conocimiento y la
atencioén de los empleados y su capacidad de infundir confianza”. En
otras palabras, la seguridad se da cuando la empresa tiene amplios

conocimientos, prestigio y confianza al brindar sus servicios.
Empatia:

En esta Gltima dimension (Parasuraman et al., 1985) citado por (Fermin
Pinedo, 2018) manifiesta que, empatia es “atencion personalizada,
horario a medida, atencién individualizada, preocupacion por los
intereses y necesidades del cliente”, es decir, empatia es ponerse en el
lugar del cliente, brindar un excelente servicio y sobre todo ser tratado
como usted lo haria gusta ser tratado.

Continuamos definiendo la primera variable, segun (Mayer y Allen, 1991),
el compromiso organizacional: “es un estado mental existente entre una
persona y una organizacion”. Lo conforman tres tipos: el de continuidad,

el normativo y afectivo.

Posteriormente definimos la segunda variable, satisfaccién del cliente.
Para (Parasuraman et al., 1985), nos mencionan que: “es la afirmacion
que aparece en el usuario tras comparar sus expectativas y percepciones

sobre el servicio recibido”.
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METODOLOGIA:

3.1. Tipo y disefio de investigacion:

3.2.

3.1.1 Tipo de investigacion:

En la presente utilizamos el tipo aplicada, (Baena Paz, 2017 ), en su
libro titulado: “Metodologia de la Investigacion” nos menciona que en
este tipo de investigacion se aborda una cuestién concreta el cual
exige resoluciones rapidas. Esta indagacion presenta como objetivo
el estudio de algun problema referente a un determinado suceso, en
donde si se plantea de manera correcta la investigacién aplicada se
podra tener el correcto cuidado en aquellos medios precisos para que
se pueda dar practica a las teorias globales aplicando el trabajo de
dar solucion a las necesidades que requiere la organizacion. De esta
manera se buscara dar solucién a aquellos problemas que se pudo

detectar dentro de la empresa Miranda S.A.C.

3.1.2 Disefio de investigacion:

El disefio aplicado fue no experimental donde el autor (Avila Baray,
2006), en su libro titulado: “Introduccion a la Metodologia de la
Investigacion” menciona que se da cuando no se manipulan las
variables, es por eso que no se debe de alterar de manera
intencionada aquellas variables independientes, pues se tiene que
examinar las manifestaciones en cédmo es que se estan dando en su
entorno natural para que se pueda dar el correcto analisis.

Por otra parte, también se dio una investigacion de tipo transversal,
es decir los datos se obtendran en un solo periodo de tiempo.

Asi mismo, este estudio fue de tipo correlacional, segun el autor
(Tamayo y Tamayo, 2003), indica que: “en este tipo de investigacion
se busca establecer el grado en el que las variaciones de uno o mas

factores son asociadas a las variaciones de otros”.

Variables y operacionalizacion:

Se determinaron dos variables para la investigacion :
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La primera fue el compromiso organizacional, que fue una variable

independiente y cuantitativa.
Definicion conceptual:

Segun (Mayer y Allen, 1991), nos mencionan: “que el compromiso
organizacional es un estado psicoldgico existente entre una persona
y una organizacion”. Lo conforman tres tipos: el de continuidad, el

normativo y afectivo.
Definicion operacional:

La variable compromiso organizacional, se midio a través de la técnica
de la encuesta, con un cuestionario con escala de Likert, este

instrumento abarcara tres dimensiones y seis dimensiones.
Indicadores:
La variable compromiso organizacional conté con 3 dimensiones:

La primera dimension compromiso afectivo, la cual conté con dos
indicadores: el primero sentimiento de felicidad y el segundo

valoramiento de la institucion.

La segunda dimension compromiso de continuidad, aqui se tomo
también a dos indicadores: costumbre de la institucion y alternativas

inexistentes.

Por ultimo tenemos a la dimensién compromiso normativo, esta conto
igualmente con 2 indicadores: lealtad y responsabilidad en

permanecer.
Escala de medicién:
Ordinal.

La segunda fue la calidad de servicio, que fue una variable
dependiente y cuantitativa.

Definicion conceptual:
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Segun (Parasuraman et al., 1985), nos mencionan que: la calidad de
servicio, es un juicio que se da en el usuario luego de hacer
comparacion entre sus expectativas y percepciones sobre el servicio

recibido.
Definicién operacional:

La variable calidad de servicio se midi6 a través de la técnica de la
encuesta, mediante un cuestionario con escala de Likert, dicho

instrumento contiene cinco dimensiones y veintidés indicadores.
Indicadores:
La variable calidad de servicio tuvo 5 dimensiones:

La primera dimension tangibilidad, cont6 con 4 indicadores:
1.equipamiento, 2.infraestructura, 3.apariencia fisica del personal y
4.atractividad.

La segunda dimensién fiabilidad conté con 5 indicadores:
1.compromiso, 2.apoyo, 3.servicio idoneo, 4.eficiencia y 5.prevencion

del riesgo.

La tercera dimension capacidad de servicio contd con 4 indicadores:
l.informacion oportuna, 2.rapidez, 3.disposicibn para ayudar y

4 .atencioén al ciudadano.

La cuarta dimensién seguridad conto6 con 4 indicadores: 1.confianza,

2.seguridad, 3.amabilidad y 4.informacion confiable.

La ultima dimension empatia conté con 5 indicadores: 1.atencion
individualizada, 2.atencién personalizada, 3.comprension,

4.orientacion al servicio y 5.flexibilidad.
Escala de medicion:

Ordinal
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3.3.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis:

3.3.1 Poblacioén:

Debido a la data obtenida de la Empresa Miranda S.A.C., se

consideraron a 25 colaboradores como poblacion.

e Criterios de inclusion: Colaboradores permanentes de la
Empresa Miranda S.A.C.
e Criterios de exclusiéon: Colaboradores temporales de la

Empresa Miranda S.A.C.
3.3.2 Muestra:

Se consideré al total de la poblacién, es decir tuvimos una muestra

censal.

3.3.3 Muestreo:

Debido a la cantidad de la muestra, no se aplico técnica de muestreo.
3.3.4 Unidad de analisis:

Cada colaborador de la Empresa Miranda S.A.C

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

3.4.1 Técnica:
Para el estudio se crey6 pertinente emplear la técnica de la
encuesta, debido a que ella nos permitié6 explicarles de una
manera mas apropiada y sencilla al personal de la
organizacién, ademas de analizar a mayor detalle los
resultados recolectados.

3.4.2 Instrumentos:
Utilizamos dos cuestionarios como instrumento, cada uno de
ellos guardaba relacién con cada variable.

3.4.3 Validez:
El cuestionario para medir el “compromiso organizacional” y
“Calidad de Servicio” fueron validados mediante el juicio de

expertos, siento estos, el MBA Pinglo Bazan Miguel Elias , el
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3.5.

3.6.

MBA Cervantes Mendoza Hugo y el Maestro en Gestion del
Talento Humano Ciudad Fernandez Pablo Ricardo. Dichos
evaluadores dieron como valoracion “Bueno” a los dos
instrumentos. Anexo 4
3.4.4 Confiabilidad:

Para precisar la confiabilidad de los instrumentos, se realizd
una prueba piloto con 15 muestras, hallandose un Alfa de
crombach de 0,813y 0,801 respectivamente; lo cual nos indicé

gue nuestros instrumentos son confiables. Anexo 8

Procedimientos:

Se empez6 identificando el problema que existia en la Empresa
Miranda, luego se envi6 una solicitud de permiso a esta empresa para
tener la seguridad que nos permitirian seguir con la investigacion,
recibimos la aprobacion de dicha empresa y procedimos a revisar la
bibliografia, se determin6 los objetivos, se plante6 la hipétesis, se
selecciond el instrumento de recoleccion de datos, también se
determind la poblacion y la muestra con los datos obtenidos de la
empresa, posteriormente procedimos aplicar el instrumento a los 25

colaboradores. Anexo 5

Método de andlisis de datos:

Para la examinacién de los datos utilizamos en primera instancia el
programa informatico de Excel, en el cual almacenamos nuestros
resultados que obtuvimos luego de encuestar al personal de la
empresa. Posterior a ello usamos el programa SPSS que nos facilitd
emplear los métodos estadisticos tanto el descriptivo como lo son las
tablas, figuras y medidas; y a su vez la estadistica inferencial como
pruebas de normalidad y correlaciones para contrastar la hipétesis

planteada en la investigacion.

28



3.7.

Aspectos éticos:

Utilizamos como criterios, el respeto a la produccion cientifica previa
a traves de la adecuada citacion y referencias respetando el derecho
del autor, también cumplimos con lo establecido en la RESOLUCION
RECTORAL N° 760-2007/UCV CODIGO DE ETICA EN
INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, es por
ello que se respeto los objetivos establecidos por las normas APA, es
decir efectuar las buenas practicas de investigacion. Se registro el
permiso dado por la Empresa Miranda S.A.C. para poder aplicar los
cuestionarios con fines de caracter netamente académicos y siendo
confidencial con los resultados obtenidos. Se sigui6 los siguientes

principios de ética: autonomia, justicia, libertad y transparencia.
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V.

RESULTADOS:
De acuerdo a los datos encontrados mediante los instrumentos, se obtuvo lo

siguiente:
Objetivos Especifico 1:

Tabla 1

Relacion entre el compromiso afectivo y la calidad del servicio de los
colaboradores en la Empresa Miranda SAC, Truijillo, 2022

Compromiso Calidad de
Afectivo Servicio
Coeficiente
de 1,000 ,398"
Compromiso correlacion
Afectivo Sig.
(bilateral) 049
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente
de ,398" 1,000
Calidad de correlacion
Servicio Sig.
(bilateral) 049
N 25 25
*_La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente:SPSS

En la tabla 1, se observa que el Coeficiente de correlacion “rho” de
Spearman fue de 0.398, ante ello deducimos la existencia de una correlacién
positiva baja. Pero, el valor de significancia fue 0.049, siendo menor al 0.05
es decir, se observo la existencia de una relacion significativa entre las

variables.
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Objetivo Especifico 2:
Tabla 2

Relacion entre el compromiso de continuidad y la calidad del servicio de los

colaboradores en la Empresa Miranda SAC, Truijillo, 2022

Compromiso

Calidad de
de Servicio
Continuidad
Coeficiente
Compromiso de L, 1,000 321
de corrg!auon
o ig.
Continuidad (bilateral) ,118
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente
de 321 1,000
Calidad de correlacion
Servicio Sig.
(bilateral) 118
N 25 25

Fuente: SPSS

En la tabla 2, se observa que el Coeficiente de correlaciéon “rho” de
Spearman fue 0.321, es decir existe una correlacion positiva baja. A si
mismo, el valor de significancia bilateral fue 0.118, este resultado fue mayor

a 0.05, es decir no existe relacién entre las variables.
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Obijetivo Especifico 3:

Tabla 3
Relacion entre el compromiso normativo y la calidad del servicio de los

colaboradores en la Empresa Miranda SAC, Truijillo, 2022

Compromiso Calidad de
Normativo Servicio
Coeficiente
de 1.000 .037
Compromiso correlacion
Rhode  Normativo Sig. 859
Spearman (bilateral) '
N 25 25
Calidad de Coeficiente
Servicio de .037 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 859
N 25 25

Fuente: SPSS

En la tabla 4, se observa que el Coeficiente de correlacion “rho” de
Spearman fue 0.037, en otras palabras, existe una correlacion positiva muy
baja. Mientras que, el valor de significancia bilateral fue 0.859, siendo mayor

a 0,05 es decir no existe relacion entre las variables.
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Por ultimo, el Objetivo General

Tabla 4

Relacion entre el compromiso organizacional y la calidad del servicio de los

colaboradores en la Empresa Miranda SAC, Truijillo, 2022

Compromiso Calidad de
Organizacional Servicio
Coeficiente
de 1,000 ,283
Compromiso correlacion
Organizacional Sig.
(bilateral) 170
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente
de ,283 1,000
Calidad de  correlaciéon
Servicio Sig.
(bilateral) 170
N 25 25

Fuente: SPSS

Segun los datos encontrados, en la tabla 4: Se observa que el Coeficiente
de correlacion “rho” de Spearman fue igual a 0.283, esto nos hace afirmar
que las variables tienen una correlacion positiva baja. Por otro lado, el valor
de significancia bilateral fue 0.170, siendo superior a 0.05, lo cual nos indica

gue no existe relacion entre las variables.

Debido a los anteriores resultados decidimos rechazar la hipétesis general,
es decir, no existe relacién entre el compromiso organizacional y la calidad

de servicio de los colaboradores de Empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 2022.
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V.

DISCUSION:
De acuerdo al objetivo especifico nimero uno que se puede visualizar en la
tabla 1 de los resultados. Segun, (Fermin Pinedo, 2018), nos menciona que:
“‘este tipo de compromiso es la uniébn emocional que un individuo tiene
referida a una empresa, se trata de cumplir con las necesidades y
expectativas de los empleados”, entonces podemos decir que el compromiso
afectivo es el vinculo emotivo que un colaborador tiene para con su centro
de labores, por ejemplo, si un recepcionista se siente identificado y vinculado
emocionalmente con la empresa en donde trabaja, atendera con una sonrisa
a las personas que lleguen a esta, esto producira que los clientes se lleven
una grata experiencia y consideren un alto nivel en la calidad de servicio que

ofrece la organizacion.

De acuerdo a los resultados encontrados, obtuvimos que existe una
correlacion positiva baja (rho=0,398), por lo que se determindé que el
compromiso afectivo esté ligado a la calidad de servicio. Esto tiene similitud
con los resultados de (Herrera Enriquez, 2020), donde en su investigacion
que contd con 28 trabajadores del area de tomografia, encontré una
correlacion positiva perfecta entre compromiso afectivo y calidad de servicio,
lo que indica que si el trabajador tiene un vinculo emocional por la empresa
en donde labora, incrementara la calidad de servicio que brinde hacia los
clientes y/o usuarios, esto tiene ilacion con el ejemplo mencionado en el
parrafo anterior. Por otra parte (Fermin Pinedo, 2018), en su estudio
realizado a 60 trabajadores del Fondepes, refuerza estos resultados al
afirmar que el compromiso afectivo y la calidad de servicio se encuentran
relacionados, lo que indica la importancia para las empresas el trabajar en
este tipo de vinculo con sus colaboradores, de manera que cada vez se

sientan mas compenetrados con la organizacion.

De acuerdo al objetivo especifico nimero dos que se puede visualizar en la
tabla 2 de los resultados. Respecto a ello, (Fermin Pinedo, 2018), afirma
que: “el compromiso de continuidad es una promesa de sucesiéon, es una
forma de lealtad a la empresa, como si fuera una madre tratando de

quedarse con ella mientras su remuneracion no esté en riesgo”. Podemos
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mencionar que este tipo de compromiso es la intencion en el empleado de
querer seguir laborando en la institucion, porque se siente a gusto y
considera que puede crecer tanto personalmente como profesionalmente

por lo que lo visualiza como una oportunidad.

De acuerdo a los resultados encontrados, obtuvimos que existe una
correlacion positiva baja (rho= 0,321), determinamos que el compromiso de
continuidad y la calidad de servicio van en la misma direccion. Dichos
resultados coinciden con (Gave Parraga, 2022), en su tesis que utilizo a 20
trabajadores de una financiera, descubri6 que existi6 una correlacion
positiva y de nivel considerable entre la dimensiébn compromiso de
continuidad y la variable calidad de servicio, es decir es importante el deseo
de permanecer en la institucion u organizacién para ofrecer un mejor
servicio, debido a la experiencia que tiene el colaborador lo cual le permite
volverse mas eficiente al cumplir sus labores. Asi mismo (Ramirez Garcia,
2019), manifesté en su investigacion la cual conto con 301 personas, que
existe relacibon moderada entre compromiso de continuidad y calidad de
servicio, en otras palabras, es imprescindible que el colaborador sienta el
deseo de seguir formando parte de la empresa y no sentirse obligado a
laborar, esto permitira que muestre voluntad para ejercer las actividades que

se le encomiendan.

De acuerdo al objetivo especifico nimero tres que se puede visualizar en la
tabla 3 de los resultados. Segun, (Fermin Pinedo, 2018), manifiesta sobre el
compromiso normativo que: “el sueldo que percibe un colaborador por sus
servicios no es una motivacion suficiente para desarrollar un grado superior
de compromiso organizacional, para aprender, desarrollar habilidades
personales e identificarse con los metas de la empresa, esto es considerado
por los empleados mas importante y por lo tanto una fuente mas frecuente
de compromiso”. Podemos mencionar que este tipo de compromiso significa
la permanencia del colaborador en la organizacion porque siente lealtad
hacia ella, ademas de sentir responsabilidad laboral y confianza para con
sus compaferos y superiores al momento de ejercer sus funciones.

También, aqui el colaborador busca la dependencia, es por ello que trata de
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cumplir sus obligaciones a conciencia, para generar asi un compromiso

normativo y llegar a ser un trabajador con mayor antigtiedad.

Segun los resultados encontrados, obtuvimos que existe una correlacion
positiva muy baja (rho=0,037) es decir, el compromiso normativo y la calidad
de servicio van hacia la misma direccion. Dichos resultados son semejantes
con lo dicho por, (Medina Mamani & Mendoza Suyco, 2021), quienes en su
estudio que tuvo como muestra a 94 colaboradores de la Municipalidad de
Caylloma, sefialan que existe relacién considerable entre el compromiso
normativo y calidad de servicio, por lo que si los colaboradores no se sienten
identificados con la organizacion en donde trabajan no podran brindar un
servicio de calidad perjudicando a la entidad. Asi mismo, (Gave Parraga,
2022), en su investigacion que tuvo como muestra a 20 colaboradores de
una financiera, identific6 una correlacion positiva y muy fuerte entre el
compromiso de dicha entidad con la calidad de servicio que se brindaba, es
por ello que, considera relevante este tipo de compromiso para el servicio

que se brinda hacia el publico.

Por ultimo, de acuerdo al objetivo general que se puede visualizar en la tabla
4. Segun, (Mayer y Allen, 1991), el compromiso organizacional: “es un
estado mental existente entre una persona y una organizacion”. En base a
ello, podemos mencionar que es un sentimiento que el trabajador mantiene
con su centro laboral, es por ello que esta en constante busqueda de mejoras
personales para poder ofrecer a su organizacion lo mejor de €l y por ende a
que su organizacion le brinde el mismo respaldo para que pueda cumplir con
sus tareas con total tranquilidad ya que si en la empresa existe un buen clima
laboral este se sentira como en casa, lo que llevaria a qué su compromiso

sea cada dia mayor.

Asi mismo, (Parasuraman et al., 1985), nos mencionan sobre la calidad de
servicio que: “es la afirmacién que aparece en el usuario tras comparar sus
expectativas y percepciones sobre el servicio recibido”, entonces podemos
decir que esta variable cumple un rol de vital importancia para toda
organizacion que se encuentre tratando de satisfacer una necesidad en el

mercado. Como bien es conocido, del servicio dependera si el cliente vuelve
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a comprar y se tiene la oportunidad de fidelizarlo o si este se decide por otras
opciones (en el peor de los casos: la competencia) debido a que no quedo
conforme con lo que adquirio. Por ello es fundamental que la empresa lleve
un control responsable y constante sobre todo el proceso que tiene e

identificar la falla que produce esta percepcion negativa en el cliente.

Segun los resultados obtenidos en la investigacion, encontramos que existe
una correlacion positiva baja (rho=0,283). De lo antes mencionado, se
encontrdé una coincidencia con (Fermin Pinedo, 2018), en su estudio que
conté con 60 trabajadores, encontré6 que existe correlacion fuerte entre
ambas variables, en otras palabras, mientras el compromiso en una empresa
crece, la calidad de servicio de la misma también experimentara un alza que
beneficiara a la organizacion. De igual manera (Herrera Enriquez, 2020), en
su estudio que se llevé a cabo en la ciudad Incontrastable de Huancayo
donde analiz6 a 28 colaboradores del area de tomografia, hall6 que entre
estas variables antedichas existio una correlacion positiva perfecta, lo que
indica que estan indiscutiblemente relacionadas, por lo que si el personal de
esta institucion estd comprometida con ella, al momento de realizar las
radiografias a los pacientes tienen cuidado hasta con el mas minimo detalle
provocando unos eficientes analisis. De la misma forma, (Ramirez Garcia,
2019) en la investigacion que llevo a cabo hace 3 afios donde estudié a 301
personas que experimentaron el servicio de un hospital, encontré6 en sus
resultados que entre las variables mencionadas existi6 una correlacién
positiva alta, esto fue debido a que las personas encuestadas consideraban
que si el personal de dicha entidad se encontraba comprometida podrian
ofrecer un trato mucho méas amigable, con mayor delicadeza y transmitiendo
seguridad. (Tello Rabanal & Torres Fernandez , 2020) refuerzan estos
resultados debido a que en su proyecto encontraron una correlacion alta, se
estudio a 23 empleados de una aerolinea, lo que hace indicar la importancia
que tiene para esta empresa que sus colaboradores se sientan “parte de”,
esto permitira que atiendan a los usuarios con una mayor disposicion y

ocasionen una percepcion positiva.
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VI.

CONCLUSIONES:

Primera, en cuanto al objetivo especifico 1, se concluyd que existe una
correlacion positiva baja entre las variables compromiso afectivo y calidad
de servicio de los colaboradores de la Empresa Miranda S.A.C., Truijillo,
2022; debido a que se hall6 el valor de rho=0,398 en la correlacion de
Spearman, asi mismo obtuvimos un valor de sig. de 0,049 el cual es menor
a 0,05 es decir existe relacion significativa entre ambas variables, este
resultado se dio debido a que el personal de Empresa Miranda considera
importante el hecho de sentirse valorado y realizar sus funciones en un clima

laboral apropiado que les permita desenvolverse de la mejor manera.

Segunda, en cuanto al objetivo especifico 2, se concluyd que existe una
correlacion positiva baja entre las variables compromiso de continuidad y
calidad de servicio de los colaboradores de la Empresa Miranda S.A.C.,
Trujillo, 2022; debido a que se hallo el valor de rho=0,321 en la correlacion
de Spearman, asi mismo obtuvimos un valor de sig. de 0,118 el cual es
mayor a 0,05 es decir no existe relacion significativa entre ambas variables,
este resultado se dio debido a que el personal de Empresa Miranda no
considera primordial su permanencia en la empresa, esto puede ser por
diversos factores: que no se sienten a gustos con las funciones que realizan,
con la induccién que reciben, con el trato que se les da los lideres de

cuadrilla, con el horario laboral establecido, etc.

Tercera, en cuanto al objetivo especifico 3, se concluyé que existe una
correlacion positiva muy baja entre las variables compromiso normativo y
calidad de servicio de los colaboradores de la Empresa Miranda S.A.C.,
Trujillo, 2022; debido a que se hall6 el valor de rho= 0,037 en la correlacion
de Spearman, asi mismo obtuvimos un valor de sig. de 0,859 el cual es
mayor a 0,05 es decir no existe relacion significativa entre ambas variables,
este resultado se dio debido a que el personal de Empresa Miranda
considera que tiene una lealtad poca pronunciada con la organizacion y que
cumple sus funciones sin visualizarse en que pueda crecer laboralmente en

ella.
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Cuarta, en cuanto al objetivo general, se concluy6 que existe una correlacion
positiva baja entre las variables compromiso organizacional y calidad de
servicio de los colaboradores de la Empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 2022;
debido a que se hall6 el valor de rho= 0,283 en la correlacion de Spearman,
asi mismo obtuvimos un valor de sig. de 0,170 el cual es mayor a 0,05 es
decir no existe relacién significativa entre ambas variables, este resultado se
dio debido a que el personal de Empresa Miranda no se encuentra
comprometido con la calidad que se ofrece, es decir, se cumple las funciones
buscando el objetivo personal sin tomar en cuenta los objetivos de la
empresa que involucra el trato correcto hacia el cliente. Esto se debe a que
la mayoria del personal se encargan mayormente a la estiba de mercaderia,
mas quien el que tiene comunicacion con el cliente es solo una persona, en
este caso, el encargado de guia en cuanto a la entrega de domicilio. En
cuanto al recojo de mercaderia también hay una persona encargada de

brindarle la atencion.
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VII.

RECOMENDACIONES:
Primera, se recomienda a la Empresa Miranda S.A.C. que contintden
poniendo en practica programas de reconocimiento hacia los colaboradores
como: reuniones de compenetracion, eventos de recreacion, actividades

deportivas, etc.

Segunda, se recomienda a la Empresa Miranda S.A.C. capacitar
constantemente a sus trabajadores con el fin de aumentar su conocimiento

y, por ende, su eficiencia.

Tercera, se recomienda a la Empresa Miranda S.A.C. ponga en practica
programas de reconocimiento monetarios como, por ejemplo, el colaborador

del mes, pago de bonos por superar el objetivo mensual, entre otros.

Cuarta, se recomienda a la Empresa Miranda S.A.C. fomentar un clima
laboral correcto para que los colaboradores pueden realizar sus funciones
de la mejor manera y por ende ofrecer a sus clientes una excelente calidad

de servicio.

Quinta, se recomienda abarcar una poblacién mas extensa que permita un
mejor estudio y, por ende, obtener mejores resultados que puedan servir

para un analisis mas exhaustivo.

Sexta, se recomienda a la universidad seguir promoviendo investigaciones
qgue ayuden a los estudiantes a enriquecer sus conocimientos y comprender

mejor a las organizaciones o lugares donde apliquen sus estudios.
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ANEXOS

ANEXO 1: BASE DE DATOS
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

PROBLEMA DE OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA | POBLACION
INVESTIGACION INDICADORES Y MUESTRA
Problema general: Objetivo General: Hipotesis Variable Tipo de | Poblacion:
e (Existe relacion |[e¢ Determinar la | General: Existe | independiente: investigacion: 25
entre el relacion entre el | relacion Compromiso El tipo de | colaboradores
compromiso compromiso significativa entre | organizacional investigacion  es
organizacional y la organizacional y la | el compromiso | Indicadores: aplicada. Muestra:
calidad de servicio calidad del | organizacional y la |e Sentimiento de Censal = 25
de los servicio de los | calidad de servicio felicidad. Disefio de
colaboradores en colaboradores en | de los |e Valoramiento de | investigacion: Técnica:
la Empresa la Empresa | colaboradores de la institucion. Encuesta
Miranda S.A.C., Miranda SAC, | la empresa |e Costumbre de la | El disefio aplicado
Trujillo, 20227 Trujillo, 2022 Miranda  S.A.C., institucion. es no | Instrumentos
Problemas Objetivos Trujillo, 2022. e Alternativas experimental, de | Cuestionarios
especificos: especificos: inexistentes. tipo transversal y
e (Qué relacion (e Determinar la e Lealtad correlacional.
existe entre el relacion que existe o Responsabilidad
compromiso entre compromiso en permanecer

afectivo y la

afectivo y calidad
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calidad de servicio
de los
colaboradores de
servicio en la
empresa Miranda
S.A.C, Truijillo,
20227

¢, Qué relacion
existe entre el
compromiso de
continuidad y la
calidad de servicio
de los
colaboradores en
la empresa
Miranda S.A.C.,
Trujillo, 20227

¢, Que relacion
existe entre el
compromiso

normativo y la

de servicio de los
colaboradores de
la Empresa
Miranda S.A.C,,
Trujillo, 2022.

Determinar la
relacion que existe
entre compromiso
de continuidad y
calidad de servicio
de los
colaboradores de
la Empresa
Miranda S.A.C,,
Trujillo, 2022

Determinar la
relacion que existe
entre compromiso
normativo y
calidad de servicio

de los

Variable

Dependiente:

Calidad de servicio

Indicadores:

Equipamiento.
Infraestructura
Apariencia fisica
del personal
Atractividad
Compromiso
Apoyo.

Servicio idoneo.
Eficiencia.
Prevencién  del
riesgo.
Informacién
oportuna
Rapidez
Disposicion para

ayudar.
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calidad de servicio
de los
colaboradores en
la empresa
Miranda S.A.C.,
Trujillo, 20227

colaboradores de
la empresa
Miranda S.A.C,,
Trujillo, 2022.

Atencion al
ciudadano.
Confianza.
Seguridad.
Amabilidad
Informacion
confiable.
Atencion
individualizada
atencién
personalizada.
Comprension.
Orientacion al
servicio.

Flexibilidad
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Segun (Mayer & Sentimiento de
Allen, 1991) nos felicidad.
mencionan que el Compromiso .
) Valoramiento de la
compromiso La variable Afectivo o
institucion.

organizacional es | compromiso
un estado | organizacional se Costumbre de la
psicolégico medird con  un institucion.
existente entre una | cuestionario, este Compr.om.lso de Alternativas Ordinal

Compromiso persona 'y una | instrumento Continuidad inexistentes.

organizacional | organizacién. Lo | abarcara tres

. . : Lealtad.

conforman tres | dimensiones y seis
tipos: el de | dimensiones.
continuidad, el Compromiso Responsabilidad en
normativo y Normativo permanecer
afectivo.
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Calidad de servicio

Segun
(Parasuraman,
Zeithaml, & Berry,
1985) nos
mencionan que la
calidad de servicio
€s un juicio que se
da en el usuario
luego de hacer
comparacion entre
Sus expectativas y
percepciones sobre
el servicio recibido.
Asi mismo,
consideran  como
dimensiones de

calidad de servicio

La variable calidad
de servicio se
medird mediante un

cuestionario, dicho

instrumento
contiene cinco
dimensiones y
veintidés
indicadores.

Tangibilidad

Equipamiento

Infraestructura

Apariencia fisica
del personal

Atractividad

Fiabilidad

Compromiso

Apoyo

Servicio idéneo

Eficiencia

Prevencioén del

riesgo

Ordinal
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a los elementos Informacién
tangibles, la oportuna
fiabilidad, la .
Rapidez
capacidad de
respuesta, la Disposicion para
) Capacidad de d
seguridad vy la ayuadar
] respuesta
empatia. Atencion al
ciudadano
Confianza
Seguridad
_ Amabilidad
Seguridad
Informacion
confiable
Atencién
Empatia S _
individualizada




Atencion
personalizada

Comprension

Orientacion al

servicio

Flexibilidad
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS Y MATRICES VALIDACION

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL
Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
COLABORADORES, EMPRESA MIRANDA S.A.C., TRUJILLO, 2022.

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de
la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si ( ) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
gue tiene por objetivo Determinar la relacion entre el compromiso organizacional y
la calidad del servicio en la Empresa Miranda SAC, Trujillo, 2022, Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través
del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla a los

correos: mloyagaco@ucvvirtual.edu.pe

drebaza@ucvvirtual.edu.pe

CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

A continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con el
compromiso organizacional. Cada una tiene cinco opciones para responder de
acuerdo a la que describa mejor su percepcidén. Lea cuidadosamente cada
proposicién y marque con un aspa (X) sélo una alternativa, la que mejor refleje su
punto de vista al respecto. Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas

buenas ni malas.

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.
Ni en acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

o bk 0N e

Totalmente de acuerdo

Dimension 1: Compromiso afectivo 1 |2 (3 |4 |5
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1 | Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera
laboral en esta organizacion.

2 Realmente siento como si los problemas de la
organizacion fueran mios.

3 | Experimento un fuerte sentimiento de
pertenencia hacia mi organizacion.

4 | Me siento ligado emocionalmente a la
organizacion.

5 | Me siento integrado plenamente en la
organizacion.

6 | Esta organizacion significa personalmente
mucho para mi.

Dimension 2: Compromiso de continuidad

7 Hoy permanecer en esta organizacion, es una
cuestion tanto de necesidad como de deseo.

8 | Seria muy duro para mi dejar esta organizacion,
inclusive si lo quisiera.

9 | Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera
salir de la organizacion en estos momentos.

10 | Siento como si tuviera muy pocas opciones de
trabajo, como para pensar en salir de la
organizacion.

11 | Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la
organizacién, podria haber considerado trabajar
en otro sitio.

12 | Una de las pocas consecuencias negativas de
dejar esta organizacion, es la inseguridad que
representan las alternativas disponibles.
Dimension 3: Compromiso normativo

13 | Siento alguna obligacion de permanecer en mi

actual trabajo.
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14 | Aun si fuera por mi beneficio, siento que no
estaria bien dejar la organizacion ahora.

15 | Me sentiria culpable si dejara la organizacion
ahora.

16 | Esta organizacion merece mi lealtad.

17 | Abandonaria la organizacion en estos momentos,
porque no tengo un sentimiento de obligacion
hacia las personas que trabajan en ella.

18 | Estoy en deuda con la organizacion.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD SE SERVICIO

A continuacién, encontrara algunas ideas de calidad de servicio de la organizacion.
Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor

Su percepcion.

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.
Indiferente.

De acuerdo.

o k 0N PE

Totalmente de acuerdo.

Lea cuidadosamente cada proposicion y parque con un aspa (X) sélo una
alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las

proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.

Dimensioén 1: Elementos tangibles 112 |3 |4 |5

1 | La organizacidén cuenta con equipamiento de aspecto

moderno.

2 | Las instalaciones fisicas de la organizacibn son

atractivas.

3 | Se tiene en consideracion la limpieza y el orden en la

organizacion.

4 | Los elementos materiales y documentacion asociados

con el servicio son visualmente atractivos.

Dimensién 2: Fiabilidad

5 | Cuando esta organizacién promete hacer algo en cierto

tiempo, lo cumple.

6 | Cuando un usuario tiene un problema, la organizacion

muestra un sincero interés en solucionarlo.

7 | La organizacion presenta bien el servicio.

8 | La organizacion brinda el servicio solicitado en el tiempo

acordado.

9 | La organizacion cuida de no cometer errores en sus

procedimientos.
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Dimension 3: Capacidad de respuesta

10 | Los colaboradores de la organizacion informan
puntualmente y con sinceridad acerca de las
condiciones del servicio ofrecido.

11 | Se ofrece un servicio r4pido y agil a los clientes.

12 | Hay disposicidon en ayudar sobre cualquier tema a los
clientes.

13 | Existe disponibilidad de tiempo para responder a las
preguntas que hacen los clientes.

Dimension 4: Seguridad

14 | El comportamiento mostrado transmite confianza a los
clientes.

15 | Existe seguridad en el servicio otorgado por la
organizacion.

16 | Existe amabilidad con los clientes.

17 | Se cuenta con los conocimientos necesarios para
contestar a sus preguntas de los clientes.

Dimension 5: Empatia

18 | Se realiza atencion individualizada a los clientes.

19 | La organizacion cuenta con colaboradores que
proporcionen atencion personalizada.

20 | La organizacion entiende las necesidades de los
clientes.

21 | La organizacion busca lo mejor para los intereses de los
clientes.

22 | La organizacion tiene horarios flexibles y adaptados a la

necesidad de los clientes.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO
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CERTFICADO DE VALOEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO
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CERTIFICADO DE VALIDEZ OE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE WIOE COUPROMISO ORGANZACIONAL
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items

—

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

-

.

\e

¥ ___Sugerencias

p—

+

-

La institucion cuenta con equipamiento de aspecto modemo

._;l-

Las instalaciones fisicas de la institucin son atractivas

‘ ‘ A ~

-~

_.
2
:
;
i
§

l -

Los servidores de la institucion tienen apariencia de ser iimpios
y ordenados

Los elementos maleriales y documentacion asociados con el

\\\W

Cuando esta institucin promete hacer aigo en cierto tiempo, lo
cumple

N |2 \‘\‘.\\B

Cuando un usuarios tiene un problema, ta institucién muestran

un sincero interés en solucionario

La institucion a bien el servicio

.

acordado

La institucién brinda el servicio solicitado en el tiempo |

N AN AY CAVESK

"La Insttucion cuida de no comeler ormores en Sus

i DA AN AN

DIMENSION 3; CAPACIDAD DE RESPUESTA _

Los servidores de |a institucion informan puntuaimente y con
sinceridad acerca de las condiciones del servicio ofrecido

Los servidores ofrecen un servicio rapido y agil a los usuarios

Los servidores estan dispuestos a ayudar en cualquier tema a
los usuarios.

N

los senidores nunca estdn demasiado ocupados para
responder a las preguntas que hacen los usuarios.

2 N

DIMENSION 4; SEGURIDAD

No

z

NN BENENX

"

E| comportamiento de los servidores transmite confianza a los
usuarios

\‘\‘

15

Los usuarios se sientes seguros en los tramites que realizan
en la institucion

AN

16

Los servidores son amables con los usuarios

17

Los senvidores de la institucidn Bienen los conocimientos

necesarios para contestar a sus preguntas

SN RN X2
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j_ DIMENSION 4: EMPATIA Si_ | No No No |

-+

18 | Los servidores realizan atencion individualizada a los usuarios |+ !

W La Institucién cuenta con servidores que proporcionan atencién |
. personalizada.

_20 | Lainstitucion comprende las necesidades de los usuarios

\;\\\\ \|2
NN A NE

v
21 | Lainstitucién busca o mejor para los intereses de los usuarios | |
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| necesidad de los usuarios
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio de los colaboradores, Empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 2022

HOMERE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

Opcidn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

1.Tot
alme
nte
en
desa
cuer
do

3. Nien (4.
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ni en ac
desacue | uer
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variable y
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dimensién y

el indicadar
NO

o NO

entre el itemn

de respuesta

Relacién
v la opcién
sl

s

NO

Compromiso
Organizacional

Co

Sentimienic  de

Felicidad

1. Estaria feliz si pasara el
resto de mi carrera laboral en

esta organizacion.

OBSERV
ACIONE
SYio
RECOME
NDACIO
MNES

2 Realmente siento comao si
los problemas de la

organizacién fueran mios.

3. Experimentc un fuerte
sentimiento de perienencia

hacia mi organizacién.

Afective

Valoramie
nte de la
institucian

Compromise de
Continuidad

Compromiso
MNormativo

Costumbre de la
institucian

4. Me siento
emocicnalments
organizacién.

ligado
a la

5 Me sienio
plenamente

organizacidn

integradao
en la

8. Esta organizacion significa
personalmente mucho para
mi.

7. Hoy permanecer en esta
organizacién, es una cuestin
tanto de necesidad como de
deseo.

8. Seria muy durc para mi
dejar  esta organizacion,

inclusive silo quisiera.

0 Gran parte de mi vida se
afectaria si decidiera salir de
la organizacién en estos
momentos.

Alternativas
inexistentes

Lealtad

Responsabilidad
de permanecer

10. Siento como si tuviera
muy pocas opciones de
trabsjo, como para pensar en

zalir de la organizacion.

11. Si no hubiera puesto
tanto de mi mismo en la
organizacion, podria  haber
considerado trabajar en otro
sitio.

12. Una de las pocas
consecuencias negativas de
dejar esta organizacion, es la
inseguridad que representan
las alternativas disponibles.

13. Siento alguna obligacion
de permanescer en mi actual
trabajo.

14. Aun si fuera por mi
beneficio, sientc gque no
estaria  bien  dejar  la

organizacidn ahora.

15. Me senfiria culpable si
dejara |a erganizacion ahora.

16. Esta organizacion merece
mi lealtad.

17. Abandonariz la
organizacién en estos
momentos porque no tengo
un sentimiento de obligacien
hacia las personas que

trabajan en ella.

18. Estoy en deuda con la

organizacion.
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s

Mg. I'v'iiguel Elias Pinglo Bazan
DNI N° 40717454
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

MOMBRE DEL INSTRUMENTO:
COBJETIVO:
DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficients Reqgular Bueno Muy bueno Excelents
X
AAPELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR : PINGLO BAZAN MIGUEL ELIAS
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-
‘_? — / T
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DMNIN® . 40717454 .

MOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



MATRIZ DE VALIDACION FOR JUICIO DE EXPERTO

TITULD DEL ESTUDIO: Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio de los colaboradores, Empresa Miranda 5. A.C_, Trujillo, 2022

MNOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

Opcidn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

frems

1 Tot
alme
nte
en
desa
cuer
do

3 Nien (4
acuerdo | De
desa | - an -

cuer
desacue |uer
do rdo do | 3EuE

2.En

Relacion
entre la

vaniable y
dimension

Relacion
entre &l
indicador y
los items

Relacion
entre |a
dimensidn ¥
el indicador

entre el ftem

de respuesta

Relacion

¥ la opcitn

3l N

Lo I (1| NO 3l | NO

3 NO

Compromiso
Ovrganizacional

Compromiso
Afectwo

Sentimiento
Felicidad

de

1. Estaria feliz si pasara el
reste de mi camera laboral en

esta organizacion

OBSERV
ACIONES
Yo
RECCME
NDACIC
MNES

2. Realmente siento coma si
los  problemas  de I3
organizacion fueran mios.

3. Experimente un fuerte
senfimiente de pertenencia
hacia mi organizacion.

Valoramie
nto de la
nstitucion

Compromiso de
Centinuidad

Comgpromiso
Nomative:

Costumbre de la
nstitucion

Altemativas
mexistentes

Responsabilidad
de permanecer

4. Me  sento
emocionaimente a
ofganizacion.

ligado
la

5. Me senfo
plenamennle
organizacion.

integrado
en la

6. Esta organzacion significa
personalmente mucho para
mi.

7. Hoy permanecer en esta
Organizacion, es una cuestion
tante de necesidad como de
deseo.

B. Sena muy duro para mi
dejar esta  organizacidn,
inchusive si bo quisiera.

0. Gran parte de mi vida se
afectaria si decidiera salir de
la organizacion en estos
momentos.

10. Siento como si tuwiera
muy pocas opciones de
trabajo, como para pensar en

salir de la organizacion.

11. 5i no hubiera puesto tanto
de mi_ misme en Ia
organizacion, podria  haber
considerado trabajar en ofro
sitio.

12. Una de las pocas
consecuencias negativas de
dejar esta organizacion, es la
inseguridad que representan
las altemativas disponibles.

13. Siento alguna obligacion
de permanecer en mi actual
0.

4. Aun si fuera por mi
beneficio, sientc que no
estaria  bien  dejar  la
organizacion ahora.

15. Me sentina culpable si
dejara |a organizacion shora.

16. Esta organizacion merece
mi lealtad.

17. Abandonaria la
organizacién en estos
momenios porgue no tenga
un sentimiento de obligacicn
hacia las personas que
jan en ella

18. Estoy en deuda con la

organizacion.

Mg. Hugo Manue! Cervantes Mendoza
DNI N® 41034487
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
OBJETIVO:
DIRIGIDO A:

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

| Dieficiente | Regular | Bueno

| Muy bueno |

Excelente

X

AMPELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR CERVANTES MENDOZA HUGO MANUEL

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MBA

DMIN® ... 41034487.............

MOTA: Quien valide &l instrumente debe asignale una valoracion marcando un aspa en &l casillers que comesponda (x)
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio de los colaboradores, Empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 2022

NOMBERE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Opcidn de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
L.Te 4 |5 | Relacén | Relacién | Relacion | RPN | opopp
VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ante |en |3 [De e | envela enirela | entreel | SO | VAGION
:: e a:s Indif |ac nT: variable y | dimensidn y | indicador y ;;Td: dae ES YO
des | acu :aeren :J: de dimensién | el indicador | los items respuesta Eﬁgggll
acu |erdo acu
erdo 0 |gdo| 5! |MNO| 8| NO | Sl |NO| SI | NO |ONES
1. La organizacién cuenta con
Equipamients |equipamiento de aspecto X X X X
modermao.
Infraestru 2. Las instalaciones fisicas de X X X X
ctura la organizacién son atractivas.
. Apariencia 3. Se tiene en consideracidn la
Tangibilidad | fios el limpieza y el orden en la X X X X
personal organizacién.
4. Los elementos materiales y
. documentacién asociados con
Alractividad el servicio son visualmente X x X X
Calidad de atractives.
servicio 5. Cuando esta organizacidn
Compromiso promete hacer algo en cierto X X x x
tiempo, ko cumple.
6. Cuando un usuario tiene un
problema, la  organizacidn
Fiabilidad Apoyo muesira un sincero interés en X X X X
solucionarlo.
Servicio idéneo 7. La organizacién presenta X X X X
bien el servicio.
8. La organizacién brinda el
Eficiencia servicio solicitado en el tiempo X x x X
acordado.
. 9. La organizacién cuida de
F_‘revenmﬁn del No cometer erores en sus X X X x
riesgo procedimientos.
10. Los colaboradores de la
organizacién informan
Informacian puntualmente y con X X X X
oportuna sinceridad acerca de las
condiciones del servicio
ofrecido.
. . 11. Se ofrece un servicio
S:x:‘a;gdad de |Rapidez rapido y gil a los clientes. x x X x
Dispasicién 12. Hay disposicién en ayudar
para ayudar sobre cualquier tema a los X X x X
clientes.
13. Existe disponibilidad de
Atencidn al tiempo para responder a las X X X X
ciudadano preguntas que hacen los
clientes.
14. El comportamiento
Confianza mosirado transmite confianza X X X X
a los clientes.
15. Existe seguridad en el
Seguridad Seguridad servicio otorgado por la X X X X
organizacisn.
. 16. Existe amabilidad con los
Amabilidad liantas. X X x X
17. Se cuenta con los
Informacidn conacimientos necesarios X X X X
confiable para contestar a sus
prequntas de los clientes.
. Atencidn 18. Se realiza atencién
Empatia individualizada | individualizada a los clientes. X X X X
18. La erganizacién cuenta
Atencitn con colaboradores que X X X X
personalizada | proporcionen atencién
personalizada.
20. La organizacién entiende
Comprensidn las necesidades de los X X x x
clientes.
. 21. La organizacién busca lo
Orientacidn al .
sanvicio mejor_ para los intereses de X X X X
los clientes.
22 La organizacidn tiene
Flexibilidad horarios flexibles y adaptados X X X X
a la necesidad de los clientes.

Mg. Hugo Manuel Cervantes Mendoza
DNI N* 41034487
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
OBJETIVO:

DIRIGIDO A:

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

[ Deficiente [ Regular |  Bueno

[ Muy bueno |

Excelente

| | [ x

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR. CERVANTES MENDOZA HUGO MANUEL

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR H MBA

DNIN® ... 41034487 .. _........

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que comesponda (x)

77



TITULO DEL ESTUDIO: i
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Or

| y Calidad de Servicio de los colaboradores, Empresa Miranda S.A.C., Trujillo, 2022

Opcién de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

2|, |5 [Toa | foloon | memden | meeoin | TCQ! |osen
VARIABLE | DIMENSIOMES | INDICADORES ITEMS ::ls 523 indif | ac :1: variabley |dimension y | indicadory ;:::T&: ‘Ijae ESYIO
des |acu |GrEN|ue | oo dimension | el indicador | los items respuesta RECOM
e |rd ESDJesE | ENDACI
acu | erdo o |2l st [no[ s | wo | s [nOf s | No |ONES
1. La organizacién cuenta con
E y | equi i aspecto X X X X
modemo.
2. Las instalaciones fisicas de
Infragstru la organizacion son X * x X
ciura atracti
Tangibilidad Aparencia 3. Se tiene en consideracion
fisica del la limpieza y el orden en la X X X X
personal organizacion.
4. Los elementos materiales y
. documentacian asociados
Afractividad con el semiclo  son X X x x
Calidad de visuaimente atractivos.
servicio 5. Cuando esta organizacion
Compromiso promete hacer algo en ciero X X X X
tiempo, lo cumple.
6. Cuando un usuario tiene
un problema, la organizacidn
Apoya muestra un sincero interés en X X x X
Fiabilidad solucionario.
o 7. La organizacidn presenta
Servicio idéneo bien el s;grw:io. X X x X
8. La organizacidn brinda el
Eficiencia servicio solicitado en el X X x X
tiempo acordado.
. 8. La organizacién cuida de
F_’ra\rencmn el no ccmgmr ETores &n sus X X X X
rnesgo —
procedimientos.
10. Los colaboradores de la
organizacién informan
Informacién puntualmente y con X X X X
oportuna sinceridad acerca de las
condiciones del servicio
ofrecido.
Capacidad de | Rapidez 1. Se offece un semico X X X X
sanvicky Disposicién 12. Hay disposicién en
para ayudar ayudar_suhra cualquier tema X X x X
a los clientes.
13. Existe disponibilidad de
Atencidn al tiempo para responder a las X X X X
ciudadana preguntas que hacen los
clientes.
14. El comportamients
Confianza mostrado transmite confianza X X X X
a los clientes.
15. Existe seguridad en el
Seguridad Seguridad servicio otorgado por la X X X X
organizacién.
N 16. Existe amabilidad con los
Amabilidad clientes. X X x X
17. Se cuenta con los
Informacidn conocimientos necesarios X X X X
confiable para contestar a sus
prequntas de los clientes.
Atencion 18. Se realiza atencidn
Empatia individualizada | individualizada a los clientes. X X X *
19. La organizacién cuenta
Atencion con colaboradores que X X X X
personalizada | proporcionen atencidn
personalizada.
20. La organizacién entiende
Comprensidn las necesidades de los X X x X
clientes.
. . 21. La organizacién busca lo
O“SF“?‘”"'“ al mejor para los intereses de X X X X
servicio )
los clientes.
22 La organizacién tiene
Flexibilidad horarios flexibles y adaptados X X x X
a la necesidad de los clientes.

G-l

Mg. Miguel Eliag Pinglo Bazan
DNI N° 40717454
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMERE DEL INSTRUMENTO:
OBJETIVO:

DIRIGIDO A:

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficientz | Regular |  Bueno
| | X

| Muybuena | Excelents
| |

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR - __ PINGLO BAZAN MIGUEL ELIAS

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR MBA
£ ear 8

DNIN® ... 407{1?454___

MOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracidn marcando un aspa en el casillero que comesponda (x)
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio de los colaboradores,

NOMEBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIC DE CALIDAD DE SERVICIO

. Empreza Miranda S.A.C., Trujillo, 2022

Opcién de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

t1 Jn‘]’ 2 |, g. _EF'ma Rellaci?n Rellacitl'm Rn;liadgln F:i':;'g'l" S,ﬁBgE)TJ
: . e entre la entre la enire
VARIABELE | DIMEMSIOMES | INDICADORES ITEMS ggt& ;:25 Indif | ac :'T: variable y | dimensién y | indicador y ;’Lecrilax Lae ES VIO
a eren | ue dimensién | el indicador | los items RECOM
es | acu de respuesta
rdo te rd acu EMDACI
| © o |3%,| 8 [No| s | no| s |No| s | nO|ONES
1. La organizacion cuenta co
Equipamienfo | equipamiento de  aspect X X X X
modemao.
Infragstru 2. Las instalaciones fisicas de X X X X
clura la organizacion son afractivas.
- Apariencia 3. Se tiene en consideracion la
Tangibilidad fisica del limpieza y el orden en la X X X x
| personal organizacion.
4. Los elementos materiales y
. documentacion asociados con
Afractividad el servicio son visualmente " X X X
Calidad de atractivos.
servicio 5. Cuando esta organizacion
Compromiso promete hacer algo en cierfo X X X X
tiempo, lo cumple.
6. Cuando un usuario fiene un
problema, la organizacion
Fiabilidad Apoyo muestra un sincero interés en X x X X
solucionaris. _
Senvicio idéneo | - L@ organizacion presenta X X X X
bien el senvicio.
8. La organizacion brinda el
Eficiencia servicio solicitado en el fiempo X X X X
acordado.
. 9. La organizacion cuida de
Prevencion del
riesgo no con'!e‘tgr EITOres &n Sus X X X X
10. Los colaboradores de la
organizacion informan
Informacion puntualmente y con X X X X
oporfuna sinceridad acerca de las
condiciones del senvicio
ofrecido.
. _ 11. Se ofrece un servicio
g:rﬂfgodad de  |Rapidez rapido y agil a Ius’clientes. X X X x
Disposicit 12. Hay disposicion en ayudar
posicion 5
sobre cualguier tema a los X X X X
para ayudar clientes.
13. Existe disponibilidad de
Atencion al tiempo para responder a las X x X x
ciudadano preguntas que hacen los
clientes.
14. El comportamiente
Confianza maostrado fransmite confianza X X X X
a los clientes.
15. Existe seguridad en el
Seguridad Seguridad servicio otorgado por la X X X X
organizacion.
Amahilidad 1l’:.‘-. Existe amabilidad con los X X X X
clientes.
17. Se cuenta con los
Informacicn conocimientos necesarios X x X X
confiable para contestar a sus
preguntas de los clientes.
. Atencion 18. Se realiza atencion
Empatia |individualizada | individualizada a los clientes. * X X x
19. La organizacion cuenta
Atencidn con colaboradores que X X x *
personalizada | proporcionen atencion
personalizada.
20. La organizacion entiende
Comprension las necesidades de los X X X X
clientes.
N . 21. La organizacion busca lo
Crientacion al N .
servicio .rf,'fjf.fff,ﬂ los intereses de X X X X
22. La organizacion tiene
Flexibilidad horarios fiexibles y adaptados X X X X
a la necesidad de los clientes.

Ms. Pablo Ricardo Ciudad Fernandez
DNI N° 40717454
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

MOMBRE DEL INSTRUMENTO:
OBJETIVO:
DIRIGIDO A:

VALORACIOM DEL INSTRUMENTO:

| Deficiente [ Regular | Bueno | Muybueno |

Excelente

| [ X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CIUDAD FERNANDEZ FABLO RICARDO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR MAESTRQ EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

DNIN® 17873919

MNOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracidn marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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TITULO DEL ESTUDIO: Compromiso Organizacional y Calidad de Servi

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

NOMERE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE COMPROMI SO ORGANIZACIONAL

o de los colaboradores, Empresa Miranda $.A.C., Trujillo, 2022

WARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Cpeidn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

1.Tot
slme

en
desa
cuer
de

3. Mien |4
acuerde [ De
ni en
desacue
rdo

uer
do

Tatal
ment
ede
acue
rdo

Relacion
entre la
varigble y

dimensicon

3l MO

Redacidn
entre 2l
indicador y

Relacion
entre la
dimension y

el indicador
=l MO

=l NO

Relacion
entre el ftar
y la op<idn

los items | de respuesta

=l MO

Compromiso
‘Organizacionsl

Compromiso
Afactiva

Sentimiento
Felicidad

de

1. Estaria feliz si pasara =l
resto de mi camera lsboral en

esta organizacion.

x

OBSERV
ACIONES
Yo
RECOME
MNDACID
MES

2. Reslmente siento come si
los  problemas  de  la
omanizscion fueran mios.

3. Ewpermerts wn fuers
sentimiento de  perfenencia

haciz mi organizacion.

Compromiso de
Continuidad

Compromisa
MNormative

Makuoaove
ol de la
institucion

Costurnbre de la
institucian

Altemnativas
inexistentes

Lealtad

Responsabilidad
de permanscer

4 Me  siento
emocicnalmente a

organizscidn.

ligada
la

5 Me siento
plenamente
organizacidn.

integrado
en la

8. Esta organizacion significa
perscnalmente mwcho para
mi_

7. Hoy permanecer en ests
organizacion, es una cuesfidn
tanto de necesidad como de
deseo.

£. Serfz muy durc para mi
dejar  esta  organizacidn,
inclusive si lo quisiera.

9. Gran parte de mi vida s
sfectaris si decidiera salir de
la organizacién en  estos
momentos.

10. Siento como si tuviers
muy pocas opdones  de
trabajo, como para pensar en
=alir de Ia organizacidn.

11. 5i no hubiera puasto tanto
de mi misme en s
organizacidn, podria  haber
considerado frabajar en ofro
sifio.

12 Una de lass pocas
consecusncias negstivas de
dejar ests organizacidn, es la
inseguridad que representan
las slternativas disponibles.

13. Siento slguna obligacién
de permanecer en mi actual
trabajo.

14, Awn si fuera por mi
bereficio, sientc gue no
estaris  bien  dejar =
organizecion ahora.

15. Me sentiiz culpable si
deiara |= organizacidn shors.

18. Esta organizacion mersce
mii lealtad.

17. Abandonaria la
organizacion en estos
momentos porgue no tengo
un senfimiznto de cbligacidn
hacia las personas que

trabajan en ella.

18. Estoy en deuda conla
orgsnizscion.

Ms. Pablo Ricardo Ciudad Ferndndez
DNMI N® 17873919
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
OBJETIVO:
DIRIGIDO A:

WVALORACION DEL INSTRUMENTC:

| Deficiente | Regular [  Buenoc [ Muybueno |

Excelente

I | [ x|

AAPELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR CIUDAD FERNANDEZ PABLO RICARDO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR MAESTRO EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

DNIN® 17873919

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que comesponda (x)
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ANEXO 5: CARTA DE AUTO RIZACION DE LA ORGANIZACION

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacién: RUC: 20482237291
Empresa Miranda S.A.C.

Nombre del Titular o Representante legal:
Nilton Emilio Miranda Flores

Nombres y Apellidos DNI:
Nilton Emilio Miranda Flores 18131150

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacién

Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio de los colaboradores, Empresa
Miranda S.A.C., Truijillo, 2022
Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Morelia Gredufina Loyaga Collave 76875424
David Antonio Rebaza Rodriguez 71212809

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 4/\ IO‘\IZ'L Truijillo

e bi‘///MQ 2

Nilton Emilio Miranda Flores

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de i igacion es io bajo i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso

i i ra que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debers incluir la d inacién de la organizacién, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.
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ANEXO 7: PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Compromiso Afectivo ,953 25 1,289
Compromiso de Continuidad ,969 25 ,617
Compromiso Normativo ,969 25 614
Compromiso Organizacional ,939 25 141
Elementos Tangibles ,976 25 793
Fiabilidad ,916 25 ,041
Capacidad de respuesta 974 25 746
Seguridad ,958 25 ,376
Empatia ,958 25 377
Calidad de Servicio ,948 25 ,228

* Este es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de la significacion de Lilliefors
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ANEXO 8: ALFA DE CROMBACH VARIABLE COMPROMISO

ORGANIZACIONAL
N* Encuestas Preguntasﬂlems Total
Piloto PL| P2 (P3| P3| P5|P|P7|P8| P9 |PI0(PLL|PIZ|P13| P14 |PI5| P16 | P17 | PIB| Sumfila(t)
1 L1 454444544l al 333533 &7
2 I3l ay 3 a2y Ly lfepalali)all 4
3 L35 4434422 |4jafaj2|2|2]2]1 53
4 S5 3454453143231 ]5]2]1 59
5 A4 434|443l s 3l al 3355513 &7
b Jpaf ¥l 3|4 d 22244 afala2) 56
7 3OS S| S|5 |5 445343555414 75
8 Jjafal a4 s 44|tz eyl 2|d 56
9 IR A A R AN A A A 50
10 S5 3| 44|44 afal232]4)4]4]4]3]4 b6
11 dl 3433|432l alilalF 445423 B2
12 AR AR A A A A ! 56
13 a4l al a3l a3 233y afslae2)2 55
14 IR AR A N A R A A A A 53
15 S5 344345443445 4]4]3]4 71
PROMEDIO | 313 | 387|380 | 347|393 | 367|367 (3.33| 327|247 340|280 333 367|327 | 3,73 | 227|247 Varanza Tatal
DESVESTS, |092|083(086|083(059(062(049) 123116033 0.74|034|098|030( 128 (083|070 119 Colmnas
Varianzas
VARI;;E];APW (0,64 0,70(0,r4(0,¢0(0,35/0,358)0,24] 152135 0.35] 054 |0,69(035| 0.81(164 |0, 050 141 tutaI;eitfms
SUMADE
VARIANZAS de los| 15,31 " 65,84
items 5§ K ZSf
, a = -~
Nltems 18 k-1 S}‘
Reemplazando: o= 0313
T\lu:" Baja Bija Regular Aceplable Elevada
g% de confiabilidad en la medicion 100%de g‘mﬁahilldn}i
(lamedicion esta contaminada de en lamedicion

emot),

(no hay emor)
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ANEXO 9: ALFA DE CROMBACH VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

, : Preguntas/items Total
I* Encuestas Piloto -
PL(P2|P3|P4|PS|Pe(P7|PB|PO|PI0(PL1|P12|P13| P14 |P15| P16| P17| P1B| P10 P20| P21| P22 (Sum fila |f)
1 G A T T = T - A I - T - O - 0 - O T v 67
1 L2 3323 (442333344344 2]3]¢4)13 i
3 A4 A 333 A afd A afd]a|5 423|445 &
4 D23 3|2 4|4 3|55 4]|4|5[5]5|5|5 444|424 £
5 Il 2|44 a3 3| afa|a| 4| af3|a|4|ala|a|a)dla &
b 3|44 a5 a) a3 3|4 af3|4|3|F|3|2|2|44 15
1 22| 2 A IS 3435|4555 3|55 2]2]4]|5]4 &l
8 2443234354445 |4|5|52|2]|4)2]|12 78
9 NI I A A A A A A A A A A AR A R R R A 3
10 FL3| 5|4 A5 |55 Afa|3| 4 af3|3|4|4|3|4]3|4]|4 &5
1 L2243 544343334 |4]3|2|2|2]3|3]|¢4 il
12 I I A A A A R A E A R I A A A A A ! 66
13 Fl 2|42 2443332433 |F|F|2|3|2|4|5]2 66
14 S T - T T - - I O - - O O O O 0 I O A - &
15 G A I T - T - - T I T O 0 - O I A 0 I O O T - 1
PROMEDIO  |253|2.53|3.20(3,33|2.57|4.00( 3.60( 3 67| 3,47 3,80( 3,00 3,53 3,87 3.87) 3.47| 3,80( 3,73 2,87| 2,33| 3.40| 3.80| 3,27 farianza Toral
DESVESTS,  |0.53|0.32(0034|0,72|0,74|0,85(063{0,72|0,63|0,86(0,76(0, 74| 0,74 0,83| 0,64|0,34| 0,36] 0,83|0,36{ 0,63 0,56) 116 | Calumnas
VARIANZA par item |0.70|0,84|0,63|0,52| 0,55(0,71)0,40( 0,520,701 0,74{0,57)0,55(0,55(0,70] 0,41)0,83|0,32| 0,70| 0,32 0,40 0.74| 1,35 :"::':E‘:_
SUMA DE
VARIANZAS de los | 15,28 Gd.84
ftems §i2 X ZS”
i
N items 22 s K- | S.z
Reemplazando o= 0,801 g
“3 luy Baja Haja Regular Aceplable Lleva :Ial'
0% de confiabilidad en la mediaén 100% de cm.ﬁa'ti]idatli
{la medicion esti contaminada de en lamedicion
£rmor) (no hay emor)
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