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RESUMEN

El trabajo de investigacion que se presenta tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre el compromiso organizacional y la calidad de atencién
interna en los colaboradores del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca
2022. Asimismo, la investigacion se caracterizO por presentar un enfoque
cuantitativo, del tipo basica, de disefio no experimental y de nivel correlacional.
Se consideré como poblacién a los 70 colaboradores, de los cuales se trabajé
con la muestra censal. Como técnica de recoleccion de datos se utilizé la
encuesta, los instrumentos fueron cuestionarios “Compromiso Organizacional” y
“Calidad de Atencién Interna”. Dentro de los resultados se encontr6 una
correlacion positiva media entre las variables, al tener un valor de Rho = 0.286*
y un nivel de significancia p valor =0.016 (p<0.05); por lo tanto, se acepta la
hipotesis de la Investigacion: Existe una relacion significativa entre las variables

Calidad de Atencidn Interna y Compromiso Organizacional.

Palabras Clave: compromiso organizacional, compromiso afectivo, compromiso

normativo, compromiso continuo, calidad de atencion
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ABSTRACT

The objective of the research work presented was to determine the relationship
that exists between organizational commitment and the quality of internal care in
the collaborators of the Morro Solar Health Center, Jaén-Cajamarca 2022.
Likewise, the research was characterized by presenting an approach quantitative,
of the basic type, of a non-experimental design and of a correlational level. The
70 collaborators were considered as population, of which we worked with the
census sample. The survey was used as a data collection technique, the
instruments were questionnaires "Organizational Commitment” and "Internal
Service Quality". Within the results, an average positive correlation was found
between the variables, having a value of Rho = 0.286* and a level of significance
p value =0.016 (p<0.05); therefore, the Research hypothesis is accepted: There
is a significant relationship between the variables Quality of Internal Attention and

Organizational Commitment.

Keywords: organizational commitment, affective commitment, normative

commitment, continuous commitment, quality of care.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia podemos observar que el compromiso que se presenta en una organizacion
en los establecimientos de salud se ha transformado en un factor muy importante,
considerando que en tiempos de pandemia este compromiso se reflej6 enormemente,
porque el personal realizaba actividades de tiempo largo con el objeto de brindar un éptimo
servicio en la salud a la poblacién (Bernal, et al., 2021). De acuerdo a lo detallado por la
entidad OMS (2023) la calidad en lo que se vincula a la atencion es el nivel en que el servicio
sanitario para los individuos y las poblaciones aumenta la posibilidad de un resultado
deseado, dicha calidad, debe tener en cuenta que el servicio sea eficaz, seguro como
direccionado en los sujetos, también debe ser oportuno donde el tiempo no debe ser elevado,

equitativo porque debe brindar sin discriminacion alguna, integrado y eficiente.

En este mismo contexto México segun Lumbreras, et al., (2020) ha reflejado una
debilidad que presentan los establecimientos de salud respecto el compromiso
organizacional en el personal sanitario, generando debilidad en sus actividades rutinarias y
falta de incentivo laboral que ayude a motivar la labor desarrollada en los distintos servicios

gue se brinda a la poblacion, lo cual influye directamente en la calidad del servicio brindado.

Asimismo, en Centroamérica y Sudamérica existen niveles de compromisos
organizacionales indiferenciados, pero Espafia tiene un grado menor de compromiso,
demostrando que para estos establecimientos no es importante (Cernas, et al., 2018). En
Portugal también se puede evidenciar falta de compromiso de acuerdo Orgambidez y

Almeida (2018) los establecimientos no evaltan la calidad debida de atencion que brindan.

En nuestro pais, los diversos establecimientos en relacion a la salud no tienen
compromiso alguno por emplear medios estratégicos que ayuden a fortalecer la calidad
debida en la atencion que realiza el centro respectivo de salud, el cual tiene evidencias que
los usuarios reciben tratos inadecuados del personal sanitario y peor que no se realizan
diagnosticos con el procedimiento establecido (Holguin y Contreras, 2020). En
consecuencia, Portocarrero y Galvez (2019) a nivel nacional, el personal encargado de salud

ha demostrado no estar comprometido con el servicio que brinda

En un establecimiento de Arequipa se ha podido evidenciar que, existe falta de
compromiso del personal debido que estos presentan estrés, saturacion afectando la posible

calidad del tipo servicio proporcionado (Abarca, et al., 2021).



A nivel local, la institucidn investigada, no es ajeno a esta realidad porque se ha podido
apreciar que, el personal sanitario no le gusta trabajar en equipo, excepto sea por algun tipo
de incentivo econdmico, respecto a la calidad de atencién interna, en diferentes
oportunidades el mismo personal debe adquirir sus materiales porque no existe mucho
presupuesto para que el establecimiento compre siendo indispensable para la proteccion
fisica, asimismo, la infraestructura no es la apropiada dejando de lado la atencion de muchos
pacientes.

Se procedio a formular el problema en pregunta: ¢De qué manera se relaciona el
compromiso organizacional y la calidad de atencion interna del Centro de Salud Morro Solar,
Cajamarca 20227 y los siguientes problemas especificos son: ¢Cuél es el nivel de
compromiso organizacional en el Centro de Salud Morro Solar, Cajamarca 20227?; ¢ Cual es
el nivel de calidad de atencidn interna en el Centro de Salud Morro Solar, Cajamarca 20227;
¢, Cual es larelacion entre el compromiso afectivo con la calidad de atencién interna en Centro
de Salud Morro Solar, Cajamarca 20227?; ¢ Cual es la relacion entre el compromiso continuo
con la calidad de atencion interna en el Centro de Salud Morro Solar, Cajamarca 20227 y
¢, Cual es la relacion entre el compromiso normativo con la calidad de atencion interna en el

Centro de Salud Morro Solar, Cajamarca 20227?

Para este estudio se establecieron las siguientes justificaciones: La justificacion tedrica
del estudio contribuye a la demostracion de la investigacion cientifica, y los resultados

obtenidos son muy valiosos para nuevos conocimientos y futuras investigaciones.

La justificacion metodoldgica como modelo de consulta del fenbmeno investigado, ha
modificado, teniendo en cuenta los métodos de investigacién, con dos instrumentos de
medicion de las variables; preservacion como material bibliografico y generacion de series

de investigacion que hagan un aporte cientifico a la ciencia sanitaria.

La justificacion practica ayuda a los empleados a integrar innovaciones que ayuden a
perfeccionar la funcionalidad del personal para los pacientes y ayudar a crear una imagen
positiva de los usuarios durante su estadia en el hospital. Dar charlas educativas al personal
meédico sobre compromiso y calidad, ademas de capacitarlos para estar mejor preparados y

capaces de resolver situaciones o problemas que se presenten.

Se formula el siguiente objetivo general: Determinar la relacion que existe entre el

compromiso organizacional y la calidad de atencién interna en el Centro de Salud Morro
9



Solar, Jaén-Cajamarca 2022 y los objetivos especificos son: Identificar el nivel de
compromiso organizacional en el Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022;
Identificar el nivel de calidad de atencion interna en el Centro de Salud Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022; Determinar la relacion entre el compromiso afectivo con la calidad de
atencion interna en el Centro de Salud Morro Solar Jaén-Cajamarca 2022; Determinar la
relacion entre el compromiso continuo con la calidad de atencion interna en el Centro de
Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022 y Determinar la relacion entre el compromiso
normativo con la calidad de atencion interna en el Centro de Salud Morro Solar, Jaén-

Cajamarca 2022.

Finalmente, se plante6 la hipétesis general: Existe relacion significativa entre el
compromiso organizacional y la calidad de atencion interna en el Centro de Salud Morro
Solar, Jaén-Cajamarca 2022 y las hipétesis especificas son: El nivel de compromiso
organizacional es bajo; asi como también el nivel de calidad de atencién interna es bajo;
Existe relacion significativa entre el compromiso afectivo con la calidad de atencion interno
en el Centro de Salud Morro Solar, Cajamarca 2022; Existe relacion significativa entre el
compromiso continuo con la calidad de atencion interna en el Centro de Salud Morro Solar,
Jaén-Cajamarca 2022 y Existe relacion significativa entre el compromiso normativo con la
calidad de atencion interna en el Centro de Salud Morro Solar, Cajamarca 2022

10



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, en México Bernal, et al. (2021) plantearon como obijetivo efectuar
un andalisis sobre el compromiso que existe en la organizacion por parte de los diversos
trabajadores de salud ante la pandemia. Su metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, de
nivel correlativo, su técnica fue la encuesta, con una muestra de 232 trabajadores. Tuvieron
como resultados que, se ha determinado altos compromisos organizacionales de parte de
los trabajadores, motivados por la buena practica de la gestion. Concluyendo que, el
compromiso organizacional es una muestra para que la organizacion logre un adecuado
desempeifio laboral.

En Venezuela Palacios, et al. (2021) plantearon como objetivo el mejoramiento de las
gestiones de calidad en funcion a la atencidén proporcionada a los asegurados del Hospital
General Machala mediante un plan de desarrollo de modelos administrativos. La metodologia
implementada fue del tipo corte descriptivo bajo un disefio enfocado como no experimental
y de amplitud transversal, con un alcance muestral de 21 usuarios, su instrumento fue el
cuestionario virtual. Sus resultados determinaron que, el 59% no estan satisfechos con la
atencion que recibieron, haciendo hincapié que los trabajadores no presentan un bien trato,
asimismo, no tienen aptitudes para dar solucion a los conflictos, el tiempo para la atencion
es larga, etc. En conclusion, los trabajadores que brindan atencién al usuario no estan
satisfechos por las actividades que ejercen puesto que, no hay un buen entorno laboral y la

infraestructura es deficiente, conllevando a desestimar la calidad del servicio brindado.

En Colombia Numpaque, et al. (2019), plante6 como un objetivo, identificar las
percepciones del tipo de usuario en funcién a la calidad en el servicio de la dependencia de
cirugia del tipo ambulatoria de salud en Colombia. Su metodologia fue del tipo descriptivo y
de amplitud transversal, con un enfoque del tipo cuantitativo, con una cantidad de muestra
de 276 usuarios, se uso la encuesta para recolectar datos. Los resultados fueron, que segun
existen mujeres, con edades entre 47.5 afios con niveles de estudio de bachiller, siendo
evaluados con la escala de SERVQHOS, el aspecto mejor valorado por el usuario de la
calidad subjetiva es, buen trato de los trabajadores, orientacion individual y confianza, pero
la calidad objetiva se destaca la imagen de los trabajadores, sefiales, tecnologia como
infraestructura, esta investigacion guarda relacion con las ideas de los pacientes acerca de

calidad del servicio, que se ha transformado en factores determinantes, para establecer un
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plan de mejora al interior de las funciones administrativas de las organizaciones sanitarias.
Concluyendo que, el grado de satisfaccion no es mayor a la expectativa de la calidad.

Lino (2021) en su investigacion del tipo de estudio con alcance béasico. Disefio como
no experimental. Asistieron 70 empleados. Su muestra es igual al nUmero de participantes.
El método que utilizaron fue una aplicacion de encuesta y su herramienta fue un cuestionario
orientado a la aplicacién de ambos tipos de variables. Concluyeron entre otros puntos que
existe una relacion entre las habilidades del tipo gerencial adquiridas y el debido compromiso
organizacional de un empleado de una organizacion publica. Tello (2021). Este es el tipo
basico de estudio de disefio de alcance no experimental. Hay 60 enfermeras. La muestra es
igual a toda la poblacion. El método que utilizaron fue el de dos encuestas orientadas a
ambas variables, en donde dichos resultados presentan significativamente una relacién para
el desempefio laboral y el compromiso de los diversos empleados en un nivel del tipo
moderado con un nivel de significacion de 0,000<0,05.

Bouza, et al. (2021) enuncié especificamente como objetivo, la evaluacion de los
procesos para atender al adulto mayor en un centro de nivel primario de salud. Su
metodologia fue de evaluacion, que tiene como muestra a 11 992 paciente. Sus resultados
demostraron que, se estimd una evaluacion deficiente. Concluyendo que, la calidad de
atencioén es deficiente ello se puede evidenciar por la ausencia de competencias en funcion
a los desconocimientos de lo regulado para una mejor atencion del adulto mayor.

En Ecuador Pinela y Donawa (2019) El objetivo fue averiguar el significado apropiado
y la importancia que existe de la calidad de vida que se presenta en vinculacion al tipo de
trabajo en el compromiso organizacional. Su metodologia fue una revision bibliografica con
una muestra de 30 documentos. Sus resultados concluyeron en el sentido que existe un tipo
de relacién positiva entre estas variables. En resumen, la dimensién de calidad de vida esta
representada por las condiciones de trabajo, los factores psicosociales y las oportunidades
de desarrollo.

Asi también Flores y Pujadas (2018) En su estudio de empleados de la Universidad
Sanchez Carrién, mostraron una relacion del tipo positiva significativa del 81,7% entre el
compromiso organizacional y el desempeiio laboral. Confirmo estos tipos de resultados.
Cornejo (2018) evoca en su investigacion respectiva acerca de los elementos que inciden en
el compromiso organizacional de diversas generaciones de empleados técnicos, emplearon
la encuesta del equipo de investigacion llegdé a la conclusion de que el compromiso varia
segun lo vinculado con la edad de las persona encuestadas, por ello a mayor grado de

vinculacion alguna con la institucion, mayor sera la edad en el individuo y mayor tiempo de

12



permanencia en el establecimiento, menor nimero de encuestados presentaban menor

edad, con débil relacion afectiva con la organizacion.

Fuentes (2018) encontraron que presenta una relacion de corte positiva y de
alcance significativa que se da entre el compromiso normativo y la eficacia de la gestion
del tipo educativo con una correlacion del 0.255, esta es una correlacion del tipo positivo
y débil y p = 0.049 < 0.05, es decir que a mayor continuidad mayor eficiencia del

trabajador.

Landauro (2017) en el Estudio Black Eagles sobre compromiso organizacional y
motivacion de los policias, que identific6 una asociacion efectiva entre el compromiso
que muestra los empleados y el compromiso organizacional y las dinAmicas de poder (p
<0,05yr=0,140). Asi, se encuentra que muestra una vinculacion entre los motivos del
CO Yy las dinamicas de poder, contrariamente no evidencia una relacion del compromiso

del tipo afectivo y los motivos de afiliacion de los policias.

Pérez (2018) sefiala en su estudio identificé la presencia de obligaciones legales
en la carrocera de Ambato, donde los empleados se relacionaron de manera mucho
mas efectiva cuando permanecen en la empresa, esto se ve influenciado positivamente
por su reconocimiento laboral, segun la investigadora, el trabajo se convierte en su

segunda familia, decide quedarse con él, apoyarlo.

A nivel nacional también Balushi, A.D. et al. (2022), establece que el compromiso
emocional y la continuidad, son medidos en gran medida por la relacion entre el desarrollo
de carrera y las intenciones de rotacion de los empleados. Ademas, son factores especiales
gue ayudan a mejorar sus calificaciones profesionales y la rotacion del personal dentro del
Sultanato de Oman.

Paredes (2020), sefala que el objetivo general escogido fue el de identificar la posible
relacion que presentan las variables con estas dimensiones. Su metodologia fue un disefio
con enfoque no experimental descriptivo, transversal y correlacional. La muestra fue
comprendida por 148 usuarios. Se utilizaron dos instrumentos. Los resultados mostraron que
las dimensiones de calidad se correlacionaron significativamente con la satisfaccion. En
resumen, se puede decir que existe una relacion entre las variables.

Vargas (2020), su objetivo fue determinar el grado de compromiso organizacional que
tiene el personal en la DIRIS Lima Sur. Su metodologia fue de enfoque del tipo cuantitativo

de alcance descriptivo, con una muestra de 251 participantes, a quienes se les administro el

13



Cuestionario. Su resultado indico que la muestra obtenida por parte de los profesionales
presenta un tipo de nivel promedio de compromiso organizacional y concluyé que, no existe
diferenciacion estadistica entre las variables.

Zambrano y Vargas (2020) su objetivo fue identificar percepciones del usuario en la
en relacion a la oportuna calidad de atencion del hospital de Guayaquil. Su metodologia fue
de tipo descriptiva y transversal, como instrumento se aplicé una encuesta a una muestra de
167 personas. Se tuvo como resultados que, el 95.8% ha asistido al afio una sola vez, el
94.6% reconocen tener elevados niveles de satisfaccion en el servicio recibido, se evidencia
como positiva las percepciones del usuario relacionado con la calidad de atencidon. Se
concluy6 que, existe percepciones positivas sobre calidad de atencién.

Medina (2020), El objetivo fue establecer el tipo de relacion adecuada entre el tipo de
liderazgo llamado transformacional y su asociacion con el compromiso organizacional de los
empleados vinculados con el area de enfermeria en una clinica del rubro privado ubicada en
Lima en el afilo 2020. Su metodologia es cuantitativa, disefio no experimental, correlacién
transversal. La muestra fue 109 enfermeros, empleé la encuesta. Sus resultados presentan
valores de (Rho=0.080, p=0.432), indicando que no existe influencia alguna entre las
variables. Concluyendo que, la Gerencia del Talento Humano de la institucion del rubro de
la salud como la clinica privada debe efectuar charlas y preparacion para el fortalecimiento
del compromiso de la organizacién de los enfermeros.

Fabian (2019), En su investigacién, traté de descubrir el efecto entre el compromiso
organizacional y el debido de contrato de trabajo. Su metodologia se establecié como
correlacional, transversal y prospectiva. Su muestra obtenida fue de 170 empleados. Us6 el
inventario que se presenta entre el compromiso organizacional creado por Meyer y Allen. En
relacion a los resultados, el 65,3% presentan compromisos organizacionales en un nivel
medio, teniendo mayor indicador en aquellos con contrato inestables. Concluyendo que, no
influyen las variables, pero se evidencia que el personal de contratos permanentes tiene

mayores porcentajes a comparacion de aquellos que su contratacion es inestable.

A nivel local, Herrera (2020) Tuvo como principal objetivo el de identificar la asociacion
gue se muestra entre el compromiso organizacional y la calidad del servicio. Su metodologia
fue no experimental y utilizd un cuestionario cuantitativo, correlacional, con una muestra de
178 empleados. Tuvo como resultados que, el compromiso organizacional en un 46.42%

poco de acuerdo y la calidad de servicio en un 47.40% también poco de acuerdo.
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Concluyendo que, hay un grado de influencia positiva, al haber obtenido una significancia de
0,00 y una correlacion de ,914.

Se enuncia también las bases tedricas en funcion a la variable de investigacion,
respecto al compromiso organizacional Gastelu y Arce (2021) lo definen como
consideraciones en las medidas en que el personal se delimita con una entidad, teniendo en
cuenta sus fines. Asimismo, Cruz (2021) refiere que, son vinculos emocionales y la
identificacion que genera la organizacién con el personal, basandose en politicas laborales
y formacion profesional

Segun Fuentes, et al., (2020) el compromiso organizacional pueden ser indicadores
sorprendentes del desempefio en funcién a las capacidades humanas, teniendo en cuenta
gue son respuestas a nivel mundial y duraderos para las organizaciones como un todo.
Segun Hernandez et al., (2018), un empleado se puede molestar con un cargo asignado y
estar feliz con la organizacion, pensando una situacion del lugar como breves escenarios,
pero si la insatisfaccion se extiende en la entidad puede generar retiros de personal.

Vasquez y Laura (2019). Este estudio fue descriptivo, de correlacion cruzada e incluyo
a 65 pacientes que acudieron a los departamentos de pacientes ambulatorios, hospitalizados
y de emergencia del Hospital del Condado de Viru. Utilizaron un cuestionario estructurado
aprobado por el MINSA en el 2011, la escala multidimensional SERVQUAL vy la escala
multidimensional EMFU-CARE (OPS). sin relacion con la calidad del servicio, fue deficiente
en un 56,9%, por lo que estas complicaciones estan relacionadas con la brecha entre lo que
esta disponible y lo que se puede brindar y ese servicio. Mientras que Cayuela et al. (2018).
Este estudio fue observacional, del alcance descriptivo y orientacion transversal con una
poblacion de 24 personas sordas que utilizd6 un cuestionario para evaluar la calidad de
atencién percibida en un entorno de atencién primaria. Por ello llegaron a la conclusiéon que
las personas sordas tienen una baja calidad cognitiva. la calidad de la atencion con la
asociacion de la satisfaccion general fue baja con similitud para todos los individuos
evaluados.

Tello ( 2018) en su propuesta titulado La Relacion entre el Compromiso
Organizacional y la Satisfaccion Laboral en la Industria del Calzado ,Provincia de
Tungurahua, en el cual llego a concluir que no presenta ninguna relacién del tipo lineal entre
las dos variables del compromiso organizacional y la respectiva satisfaccion laboral,
haciendo sus claras recomendaciones para desarrollar practicas saludables que mejoran el
compromiso de los empleados en un contexto conductual mas amplio, teniendo en cuenta

los Otros factores que pueden predecir la participacion
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Retuerto (2017) El propoésito de su investigacion fue averiguar la asociacion posible
entre el compromiso organizacional y la calidad del servicio. Su metodologia fue un disefio
de corte no experimental correlacional, con encuesta aplicada a una muestra de 40
empleados. El resultado fue que el compromiso organizacional es moderado en un 82,5% y
la calidad del servicio es moderada en un 57,5%, se encontré que en general existe una
relacion positiva moderada.

Ayamani (2018) Se realizé un estudio que determind la relacion que se manifiesta
entre la calidad de atencion y la satisfaccion que presentan los usuarios externos con los
servicios de radiografia en el Hospital Regional Honorio Delgado Ill de la Provincia de
Arequipa del afo 2017. Adicionalmente, recibieron puntajes altos relacionados con las
expectativas de calidad (75%) y satisfaccion (76,7%)

El compromiso organizacional son constructos multidimensionales altos vy
complicados, sobre los que influyen diferentes elementos que puede ser observados de
forma directa (Baez et al., 2019). En consecuencia, Coronado et al., (2020) refiere que, el
compromiso organizacional es considerado una relacion entre la entidad y el personal

Segun la Teoria de Mowday, Porter y Steers (1982), enuncia que el Compromiso
Organizacional son fuerzas relativas de identificacion de las personas con determinadas
organizaciones. Dicha identificacién presentara conductas beneficiosas. Frente a esto, el
tedrico considera un modelo cuyo enfoque es clasificacion de acuerdo las orientaciones

particulares en sus aportes. Entre ellos se considera:

Enfoque afectivo-actitudinal: Dicho enfoque refiere que, en los ambientes
organizacionales, los individuos son influenciados por diferentes elementos, como sueldo,
supervisiones, responsabilidad, tiempo laboral, relacién social, etc, el cual generan
identificaciones emocionales de las personas con una meta organizacional y, por ende,
apropiaciones de ese valor, asumiendo como propio. Los compromisos organizacionales, en
estos enfoques representa vinculos fuertes con las organizaciones considerando que las
dimensiones afectivas son alimentadas y consolidadas por medios de las emociones de los
funcionarios (Guerrero, 2019).

Enfoque Instrumental: Dicho enfoque es asumido cuando los colaboradores optan por
estar relacionados a las organizaciones siempre y cuando perciban beneficios mayores que

estas decisiones. Los compromisos en este aspecto representan ser mecanismos
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psicosociales, cuya recompensa o costo impone un limite en la accion futura del colaborador
(Guerrero, 2019).

Enfoque Socioldgico: Dicho enfoque, asume que los vinculos entre los colaboradores
y las organizaciones se basan en el proceso tanto de dominaciones de las empresas como
de sometimientos del personal. Esto quiere decir, que el personal deriva a los ambientes
laborales conjuntos de cédigos que especificas formas adecuadas de dominacién, y, por
ende, se podria decir que, este proceso es aceptado por el grupo en general. En este aspecto
los compromisos son formas de consentimientos del personal referente a los logros de metas
como de obijetivos (Guerrero, 2019).

Enfoque Comportamental: Dicho enfoque refiere que, los compromisos como vinculos
se manifiestan mediante acciones o conductas consistente de los individuos con las
organizaciones. Esta manera, los sujetos se encuentran comprometidos en funcion a su
implicancia de su propia accién. Los compromisos abarcan sentidos que transcienden los
limites de la expectativa personal. Por ende, este enfoque asume ge después de 6 meses
de estar en la empresa, el personal que se sentia con libertad para decidir con autonomia y
sin limitaciones, demostraron encontrarse con mayor compromiso (Guerrero, 2019).

Respecto a las dimensiones de la variable en estudio como es el compromiso
organizacional son las posteriores:

1) Compromiso afectivo, que es definido como el lazo afectivo que los sujetos
determinan con la organizacion, reflejan apegos emocionales, al sentirse satisfecha su
necesidad como percepciones (Chiang y Rebolledo, 2020).

2) Compromiso continuo, se define como vinculos de las personas con organizaciones
por el tiempo, dinero y esfuerzos invertidos y dejarlo generaria pérdida de un recurso
invertido y popularidad, debido a las habilidades de esfuerzos desarrollados (Arias y Lopez,
2020). y

3) Compromiso normativo, que esta enfocado en la lealtad a la organizacién, el cual
influye valores éticos de los trabajadores de salud. Se desarrolla desde fuertes culturas
organizacionales, donde las personas se sienten endeudados, no solo por el beneficio
obtenido sino por la posibilidad de superacion profesionalmente (De la Cruz y Ramirez,
2017).

En relacion a la calidad de atencion, Cayuela, et al., (2018) refiere que, la calidad se
encuentra compuesto por brechas entre los servicios que los usuarios perciben y el que

especificamente es calificado. Pero, Cortez (2021) concibe que, la calidad nace y es
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desarrollado por la exigencia de los seres humanos por mantener o alcanzar bienes o
servicios cada dia mejor que equilibre las obligaciones. Por ende, Romero, et al., (2019)
refiere que, los acondicionamientos al uso es la calidad que se buscan y favorecen buenos
servicios para la satisfaccion en relacion a las necesidades que el usuario busca.

Por su lado, Vasquez y Lora (2019) refiere que, la calidad comprende conjuntos de
elementos esenciales para diferentes actividades y normalmente se hallan implicitos en toda
el area del aumento de las personas y sociedad, de esta forma la salud no seria excepciones.
Puchi et al., (2018), la falta de calidad en salud se evidencia en diferentes maneras: servicio
gue no es efectivo e inatil, insatisfaccion por el personal y especialistas, perjudica la
veracidad del servicio y peores pérdidas humana.

Febres y Mercado (2020) hacen referencia que, la calidad de atencidén que se otorga
en los nosocomios se determina a través del grado de satisfaccion del usuario que son ejes
importantes de los sistemas actuales de salud. Asimismo, Aguilar, et al., (2021) refieren que,
dicha calidad se encuentra asociada con las apreciaciones transitorias y que pueden ser
cambiantes.

En efecto, la calidad es definido como el nivel de armonia entre las expectativas que
los usuarios tiene en su mentalidad en funcibn a sus necesidades y las oportunas
intervenciones que permitan mayores beneficios (Suarez, et al.,, 2019). También segun
Malpartida, et al., (2022), la calidad es un aspecto que mejora y gana la satisfaccion de los

usuarios.

Segun la Teoria de incertidumbre: Que, desarrollé6 por Mishel Merle, quien lo ha
definido como las inhabilidades de los sujetos para identificar los significados de los eventos
vinculados con enfermedades, se genera en situaciones donde se debe tomar una decision,
teniendo la capacidad de designar valores a elementos y de deducir efectos con mayor
exactitud debido a la ausencia de informacién y conocimientos. La incertidumbre son estados
cognitivos que aparecen cuando los eventos no son adecuados de forma estructurada,
puesto que, la informacion que se presentas en los pacientes acerca de los sucesos en
cuestién es escasos. Los acontecimientos que generan incertidumbres puede ser fuentes
mayores de estrés, generado reactividades fisiologicas e incrementando las emociones de
los pacientes. Dicha teoria se reconoce por enfermeria en su practica cotidiana, permitiendo
a los enfermos y a sus familias enfrentar diagnosticos que causan estrés, los enfrentamientos
les ayudan aceptar, manejar y sobreponerse a procesos de salud/enfermedades, los cuales

contribuyen en su calidad de vida (Mishel, 1990).
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Referente a las dimensiones que se manifiestan en la variable calidad de atencion
son:

1) Fiabilidad: Son capacidades para desarrollar el servicio, es decir, brinda servicios
de manera adecuada desde el comienzo (Gotera y Araujo, 2021);

2) Capacidad de respuesta: Son aquellas disposiciones que tiene los trabajadores
para brindar un servicio de manera rapida (Arciniegas y Mejias, 2017);

3) seguridad: Es la atencion como habilidad que se encuentra expuesto por el
personal para que inspire confianza al usuario (Demuner, et al., 2020);

4) empatia: Son las capacidades que se tienen para comprender las perspectivas de
los usuarios (Silva et al., 2021);

5) Aspectos tangibles: Son aquellos que representan apariencias de la instalacion

fisica, equipo, personal y material de comunicacién (Ramos, et al., 2020).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacién

Esta orientado al tipo basico segun Hernandez y Mendoza (2018) lo definen también
como puro o teodrico, que es caracterizado porque logra originar un marco conceptual
permanente, y su intencion es aumentar el conocimiento cientifico, pero no es contrastado
con ningun tipo de aspecto practico. Este tipo de estudio pretende analizar y describir el
problema que presentan las variables y determinar sus diferentes causas que generan dichos
efectos en un entorno y con sujetos determinados.

Por otro lado, se presenta un enfoque cuantitativo, de acuerdo con Sanchez (2019) este
se basa en el andlisis numérico y objetivo, que busca deliberadamente la comprobacion de
las hipétesis planteadas.

El método del estudio es hipotético-deductivo, porque se origina de hipdtesis
sustentadas por el desarrollo tedrico de determinadas ciencias que siguen una regla l6gica
de las deducciones, permitiendo generar una nueva conclusion y predicciébn empirica que se
someten a verificaciones (Ruiz, 2023).

Asimismo, el nivel del estudio es del tipo correlacional, ya que busca la relaciéon que se
establece entre variables de estudio (Yildirim, et al., 2017).

El disefio es del tipo no experimental, de corte transversal, el primero segun Garcia y
Sanchez (2020) este disefio se trata de no manipular las variables de estudio, sino que se
observa cdmo se comportan los fendbmenos en su contexto del tipo natural y transversal

porque los resultados se recogen en un solo momento.

Figura 1
Disefio de estudio
/Vl
M r
\4 4
V2
Donde:
M: Muestra

V1. Compromiso Organizacional
V2: Calidad de la atencién interna

r: Correlaciéon entre las variables
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Compromiso Organizacional

Definicion conceptual: De acuerdo Gastelu y Arce (2021) lo precisan como
consideraciones en la medida en que el personal se vincula con una organizacion, teniendo
en cuenta sus principales objetivos.

Definiciébn operacional: Se midi6 mediante 3 dimensiones, con el instrumento
disefiado por Meyer, Allen y Smith (1993) conformado por 15 preguntas del tipo cerrada, con
una escala de Likert de siete alternativas.

Indicadores: Se constituye con los siguientes indicadores: Sentimiento permanente
como causa del trabajo; asociacion afectiva con el entidad y solidaridad vinculada con el
problema de la entidad.

Escala de medicion: Ordinal

Variable 2: Calidad de atencién interna

Definicion conceptual: Cortez (2021) concibe que, la calidad nace y es desarrollado
por la exigencia de los seres humanos por tener o lograr bienes o servicios cada dia mejor
gue se presentan las necesidades.

Definiciébn operacional: Se midi6 mediante 5 dimensiones, con el instrumento
disefiado por Reategui (2019) constituido por 15 enunciados cerrados, con una escala de
Likert de tres alternativas.

Indicadores: Se constituye con los siguientes indicadores: Capacidades para culminar
de forma efectiva la administracién anunciada; brindar un servicio rapido, oportuno y de
calidad a los usuarios; evaluacion de la certeza generada por la motivacion del personal;
capacidades del personal para ser empaticos con los problemas de los usuarios y
perspectiva fisica que el usuario ve de la entidad.

Escala de medicidon: Ordinal
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3.3 Poblacion, muestra, muestreo

3.3.1 Poblacion

Dado el tamafio de la poblacion, utilizamos el universo del tipo muestral ya que, sin
sesgo, es constituido por algunos elementos que nos permita indagar e identificar sus rasgos
compartidos con cierta especificidad (“Hernandez-Sampieri & Mendoza 2018”). La poblacion
estuvo formada por 70 colaboradores que trabajaban en la institucién.

Criterios de inclusién: Se establecid la inclusion en la presente investigacion,
personal de ambos géneros que laboran mas de 12 meses en el centro de salud.

Criterios de exclusion: Se excluiran del proyecto al personal que realice sus practicas
y aquellos que no estén en ese momento.

3.3.2 Muestra

Dado que la poblacion es pequeiia, se considera facil laborar con toda la muestra ya
gue es conformado por algun tipo de elementos sin discriminaciéon, lo que hace factible
investigar e identificar sus rasgos compartidos con cierta especificidad (Hernandez et al.
2014).

3.3.3 Muestreo

No aplica en la presente investigacion.

3.3.4 Unidad de anélisis

Conformada por un trabajador del Centro de Salud Morro Solar.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1. Técnicas

Entre las técnicas para recoger datos que se emple6 la encuesta, siendo definida como
aquella herramienta que se utiliza para recolectar informacién, para conocer opiniones,
conductas, actitudes de los participantes que influyen en el problema de estudio (Arias y
Covino, 2021).

3.4.2. Instrumentos

Se utilizo para la presente investigacion del tipo cuestionario que se define como un
elemento indispensable en los estudios cuantitativos porque permite plantear preguntas
cerradas a los participantes para conocer aspectos relevantes al tema (Sanchez, 2019).
Por lo tanto, se utilizaron dos cuestionarios, el primero para la medicién de la variable
compromiso organizacional que consta de 15 items considerando para ambas una

escala de Likert, y el siguiente cuestionario medira la variable calidad de atencion
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interna que también esta conformado por 15 enunciados direccionados con las

dimensiones de estudio

Ficha técnica del Instrumento

Nombre del instrumento

Autor y Afio
Institucion

Universo de estudio
Nivel de confianza

Margen de error
Tamafio muestral

Tipo de técnica
Tipo de instrumento
Fecha de trabajo de campo

Escala de medicion

Tiempo utilizado

1
OrganizationalCommitment Questionnarie
(OCQ)
Meyer, Allen y Smith (1993)
Hospital Luis Negreiros Vega
Tecnologos médicos de un hospital del Callao
95.0%
5.0%
70
Encuesta

Escala
11 de mayo 2022

La escala esta vinculada por 3 dimensiones:
compromiso afectivo, continuo y normativo.

20 minutos

Escala de nivel de compromiso organizacional

105 puntos — 15 puntos = 90/3 = 30

Bajo
Medio
Alto

15 — 44 puntos
45 — 74 puntos
75 — 105 puntos

Ficha técnica del Instrumento: 2

Instrumento

Autores

Afio de edicién

Pais de origen
Ambito de aplicacion
Administracion
Objetivo

Duracion

Dimensiones

Adaptado

Validez estadistica

Cuestionario para medir calidad de atencién
Reétegui

2019

Peru

Trabajadores de un centro de salud
Individual

Evaluar la calidad de atencién.

15 minutos

Fiabilidad - Seguridad

Capacidad de respuesta

Empatia

Aspectos tangibles

Gonzales (2022)

La validez se realiz6 con tres expertos quienes
determinaron que el instrumento es aplicable.

Escala de nivel de compromiso organizacional

45 puntos — 15 puntos = 30/3 = 10
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Bajo 15 — 24 puntos
Medio 25 — 34 puntos
Alto 35 — 45 puntos

3.4.3. Validez y confiabilidad

Es el nivel en que los instrumentos reflejan dominios especificos de contenidos de lo
gue se mide, esta validacion lo realizan expertos en la materia (Hernandez y Mendoza,
2018). Por ende, se realizo a través de la evaluacion de tres expertos en la materia que
cuenten con el grado de magister y doctor, quienes determinaran la validez de los
instrumentos para aplicarse a la muestra de estudio el cual evaluaran mediante una escala

de valores.

Validez del instrumento:

Experto o : : e
_ Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
validador

Dr. Moisés .
) X X X Aplicable
Reyes Perez
Dr. Wilton
Carpio X X X Aplicable

Campos

Mg. Angel
Vidaurre X X X Aplicable

Castillo

Nota: Valoradores.

Confiabilidad de variable:

Variables N° items Alfa de Cronbach

Compromiso
organizacional
Calidad de atencién
interna

15 0,805

15 0,743

La confiabilidad del instrumento es el nivel en que se produce el resultado consistente,
es decir, su ejecucion repetida de los mismos sujetos objetos produce resultados iguales
(Hernandez y Mendoza, 2018), el cual determind la factibilidad. Asimismo, se considero
pertinentemente una prueba del tipo piloto a la debida muestra seleccionada de 15
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participantes, y después dicha informacién se procesé mediante el SPSS, determinando de
esta manera que las variables de estudios son altamente confiables, es decir, que sus
instrumentos de medicion si es posible aplicarlos por ser confiables. (Ruiz Bolivar, 2002).

3.5 Procedimientos

El procedimiento que se ha realizado es el siguiente: Luego de la aprobacion del tema
de tesis se ha realizado una busqueda minuciosa de informacion en revistas, tesis, paginas
para poder fundamentar teéricamente, posteriormente, la solicitud al director de dicho Centro
de Salud con el objetivo de la aplicacion del instrumento en la entidad, seguidamente se
indag6 un estudio que contenga instrumentos validados para ser aplicado en el presente
desarrollo, luego se procedié a aplicar los instrumentos para su correspondiente analisis en

la hoja de célculos mediante el SPSS vs. 25y el Microsoft Excel

3.6 Método de analisis de datos

Se ejecutd el respectivo analisis del tipo estadistico y andlisis con caracteristica
inferencial de los resultados, el primero con el fin de obtener datos en tablas y figuras de los
porcentajes encontrados segun el problema existente, los resultados inferenciales se

obtuvieron mediante el programa en mencién para identificar la correlacién de las variables

3.7 Aspectos éticos

El estudio realizado esta en funcion a las normas reguladas por la Universidad César
Vallejo respecto a sus principios de ética como de autonomia. Asimismo, los participantes
firmaron el consentimiento informado para demostrar que no hubo presién alguna por la
investigadora, también los datos obtenidos fueron veridicos porque no existié ninguna clase
de manipulacién en beneficio de la tesista. asimismo, todos los documentos utilizados en la
informacion seran citados bajo el formato de APA séptima edicién. Por otro lado, los se

empleo la validacion por expertos que den consistencia al trabajo de investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis Estadistico Descriptivo:

4.1.1. Primera Variable: Compromiso organizacional y sus dimensiones

Identificar el respectivo nivel de compromiso organizacional que existe en los
colaboradores del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022.

Tabla N° 01

Frecuencia y Porcentaje de la variable compromiso organizacional

V1: COMPROMISION D1: Compromiso D2: Compromiso D3: Compromiso
Niveles ORGANIZACIONAL Afectivo Continuo Normativo
Fr % Fr % Fr % Fr %
Bajo 06 8,6 14 20,0 12 17,1 14 20,0
Medio 38 54,3 49 70,0 49 70,0 49 70,0
Alto 26 37,1 7 10,0 09 12,9 07 10,0
Total 70 100 70 100 70 100 70 100

Nota: Describe la distribucién de frecuencias de la variable compromiso organizacional y sus dimensiones

Interpretacion: Predomina el nivel medio en un 70% de la dimensién compromiso
afectivo, seguido del nivel bajo en 20%, en cuanto a la dimensibn compromiso
continuo también predomina en un 70% el nivel medio, seguido del bajo en un 17,1%
y en un 12,9% para el alto, seguidamente la dimensién del compromiso normativo
muestra un 70% en el nivel medio, seguido del bajo en el 20% y 10% en el alto.
Finalmente, en relacion a los resultados de la variable compromiso organizacional se
muestra en el nivel medio en un 54,3%, seguido del nivel alto en un 37,1% y del bajo

en un 8,6%
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4.1.2. Segunda Variable: Calidad de atencién interna y sus dimensiones

Identificar el tipo de nivel de calidad de atencion interna en los diversos colaboradores
del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022.

Tabla N° 02

Frecuencia y Porcentaje de la variable calidad de atencién interna

V2: CALIDAD D1: D2: D3: Seguridad DA4: D5:
Niveles DE ' Fiabilidad Capacidad Empatia Tangible
ATENCION Respuesta
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Bajo 00 00 26 37,1 32 45,7 18 25,7 21 30,0 12 17,1
Medio 21 30,0 44 62,9 32 45,7 52 74,3 49 70,0 58 82,9
Alto 49 70,0 00 0,0 06 8,6 0,0 00 0,0 0,0 00 0,0
Total 70 100 70 100 70 100 70 100 70 100 70 100

Nota: Describe la distribucién de frecuencias de la variable calidad de atencion interna y sus dimensiones

Interpretacion: Segun la tabla se muestra que en la dimension fiabilidad predomina en
un nivel medio el 62,9%, seguido del bajo en el 37,1% continuamente la dimensién
capacidad de respuesta arroja resultados equitativos del 45,7% en los niveles medio
y bajo y un 8,6% en el alto, la dimension seguridad predomina el nivel medio en el
74,3% y bajo con un 25%, seguidamente el 70% del nivel medio en la dimensién
vinculada con la empatia y 30% en el bajo, en la ultima dimensién llamada tangible
observamos que el 82,9% obtuvo el nivel medio y el 17% en el bajo, finalmente la
variable calidad de atencién muestra un 70% del nivel alto y 30% del medio.

4.2. Andlisis Estadistico Inferencial:

Para realizar la contrastacion de hipétesis en mencién se aplicé la prueba pertinente
como la normalidad donde las variables respectivas como el compromiso
organizacional y calidad de atencion interna no siguen una distribucion del tipo normal
ya que el p-valor es < a (0,05) ante este resultado se consignara la prueba de Rho
Spearman para medir las correlaciones de las variables.

Contrastacion de la Hip6tesis General

Hg: El compromiso organizacional se relaciona de manera significativa con la calidad
de atencion interna de los colaboradores del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022

HO: El compromiso organizacional no se relaciona de manera significativa con la
calidad de atencion interna de los colaboradores del Centro de Salud Morro Solar,
Jaén-Cajamarca 2022.
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Tabla N° 03

Correlacion entre compromiso organizacional y calidad de atencion interna

Calidad de Compromiso
atencion interna organizacional
Calidad de atencion interna Correlacion de Sperman 1.000 .286*
Sig. (bilateral) . .016
N 70 70
Compromiso organizacional Correlaciéon de Sperman .286* 1.000
Sig. (bilateral) .016
N 70 70

Nota: Presenta el andlisis inferencial de la Hipdtesis General

Interpretacion: Se muestra la correlacion entre ambas variables en estudio como son
la calidad de atencion y el compromiso organizacional, donde se evidencia que, si se
halla una correlacion del tipo positivo medio, teniendo un Rho=0.286* segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) también se obtuvo un p valor=0.016; en la
cual se rechaza enfaticamente la hipo6tesis Nula y se da por aceptado la hipétesis de
la investigacion, teniendo en cuenta que el p valor es < 0.05 ante ello: Si existe como
muestran los resultados una asociacion.

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1

H1: La dimension de afectividad de la variable compromiso organizacional se vincula
de manera significativa con la calidad de atencion interna de los colaboradores del
Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022.

HO: La dimension de afectividad de la variable compromiso organizacional no se
interrelaciona de manera significativa con la calidad de atencién interna de los
colaboradores del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022.

Tabla N° 04

Correlacion entre la dimensién de afectividad de compromiso organizacional

y la calidad de atencién

Dimension de _ .
Calidad de atencion

afectividad
Dimension de afectividad Correlacion de Sperman 1.000 .256
Sig. (bilateral) : .0041
N 70 70
Calidad de atencion Correlacion de Sperman .256 1.000
Sig. (bilateral) .0041
N 70 70

Nota: Presenta el analisis inferencial de la Hip6tesis N° 01
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Interpretacion: Se afirma ante lo observado que se muestra una correlacion positiva
débil en la variable calidad de atencion y la primera dimension afectividad (r=0.256),
continuamente se valida que el nivel de significancia p valor=0.041; (p<0.05) llegando
a aceptar la hipétesis: Existe una relacién con la dimension de afectividad de la
variable compromiso organizacional y la variable calidad de atencion de los
colaboradores del servicio del Centro de Salud, Cajamarca 2022

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2

H2: La dimension llamada continuidad de la variable compromiso organizacional se
vincula de manera significativa con la calidad de atencion interna de los colaboradores
del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022.

HO: La dimensién llamada continuidad de la variable compromiso organizacional no
se relaciona de manera significativa con la calidad de atencién interna de los
colaboradores del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022.

Tabla N° 05

Correlacion entre la dimension de continuidad de compromiso

organizacionaly la calidad de atencion

Dimension de ) )
Calidad de atencion

continuidad
Dimensién de continuidad Correlacion de Sperman 1.000 -.074
Sig. (bilateral) : .761
N 70 70
Calidad de atencion Correlacion de Sperman -.074 1.000
Sig. (bilateral) .761
N 70 70

Nota: Presenta el analisis inferencial de la Hipétesis N° 02

Interpretacion: En la tabla 05 se llega a definir que hay correlacion negativa débil
en la variable calidad de atencidon y la segunda dimension de continuidad (r=-
0.074), estableciendo como evidencia que el nivel de significancia p valor=0.761;
(p>0.05) con los datos mostrados se llega aceptar por ende la hipotesis de
correlacion: No existe una correlacion entre la dimensién de continuidad de la
variable compromiso organizacional y la variable calidad de atencién de los
colaboradores del servicio del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022
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Contrastacion de la Hipotesis Especifica 3

H3: La dimension de normativo utilizada de la variable compromiso organizacional se
relaciona de manera significativa con la calidad de atencion interna de los
colaboradores del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022.

HO: La dimension de normativo utilizada de la variable compromiso organizacional no
se relaciona de manera significativa con la calidad de atencién interna de los
colaboradores del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022.

Tabla N° 06

Correlacion entre la dimension normativo de compromiso organizacionaly la

calidad de atencion

Dimension de ) )
Calidad de atencion

atencién
Dimensién de atencién Correlacion de Sperman 1.000 .482*
Sig. (bilateral) . .012
N 70 70
Calidad de atencion Correlacion de Sperman 482 1.000
Sig. (bilateral) .012
N 70 70

Nota: Presenta el analisis inferencial de la Hipotesis N° 03

Interpretacion: Se aprecia que existe correlacién del tipo positivo bajo con la
variable calidad de atencion y dimension de normativo (r=-0.482), ante ello se
llega a evidenciar que su debido nivel de significancia p valor=0.012; (p<0.05)
con esta informacién se podra aceptar enfaticamente la hipotesis de correlacion:
Existe relacion entre la dimension de normativo de la variable compromiso
organizacional y la variable calidad de atencién interna.
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V. DISCUSION

Después del analisis estadistico descriptivo en vinculacion a la primera variable
llamada compromiso organizacional sobre el nivel que existe en los colaboradores del
Centro de Salud Morro Solar, Cajamarca 2022 se observa que predomina con mas
de la mitad de todos los encuestados, es decir, con el 54,3% el nivel medio, seguido
del nivel alto en un 37,1% y posteriormente con el bajo con un 8,6%. En cuanto a la
primera dimension de esta variable, denominada compromiso afectivo, se muestra un
resultado del 70% de respuestas obtenidas en el nivel medio, lo cual es un porcentaje
significativo, seguidamente en el nivel bajo se obtuvo el 20% y solamente el 10%
sefialé en el nivel alto. Del mismo modo se puede evidenciar que en la segunda
dimension denominada compromiso continuo también se encontré resultados
similares a la anterior dimensién con el 70% de los encuestados en el nivel medio, lo
cual representa una cifra importante para la organizacion, seguido del 17,1% en el
nivel bajo y con el 12,9% en el alto. Finalmente se mostré en la tercera y ultima
dimension denominada compromiso normativo que también predomina en esa misma
secuencia de porcentajes de las otras dos dimensiones el nivel medio en un 70%,

seguido del nivel del tipo bajo con un 20% y con el 10% para el nivel alto.

Al respecto se puede evidenciar que, segun los resultados emitidos por parte
de la poblacion encuestada existe una respuesta homogénea para el nivel medio en
todas las dimensiones constituidas por la variable en estudio, compromiso
organizacional, tanto para la dimension compromiso afectivo, continuo y normativo,
es decir, siete de cada diez colaboradores estan comprometidos en términos medios
en cada una de las dimensiones, teniendo en cuenta que arrojo los mismos resultados
tanto en este nivel como en el bajo para las dimensiones compromiso afectivo y
normativo lo cual es un factor a tener en cuenta que ese estado emocional del
colaborador hacia la empresa, que lo motiva a seguir en la institucién mas alla de su
salario, con el condicionante de quererse quedar por mas tiempo en su centro de
trabajo, con el cumplimiento del deber moral asi como el sentido de la lealtad sea

significativo con un 70% en todos los escenarios de dimensiones analizadas.
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En cuanto al analisis estadistico descriptivo de la segunda variable
denominada calidad de atencion interna sobre el nivel que existe en los colaboradores
de la institucién se observa que predomina con casi las tres cuartas parte de todos
los encuestados, es decir, con el 70% el nivel alto, seguido del nivel medio en un 30%
y ninguno del nivel bajo. En cuanto a la primera dimensién de esta variable,
denominada fiabilidad, se muestra un resultado del 62,9% de respuestas obtenidas
en el nivel medio, lo cual es un porcentaje significativo, seguidamente en el nivel bajo
se obtuvo el 37,1% y ningln encuestado sefal6 en el nivel alto. Del mismo modo se
puede evidenciar que en la segunda dimension denominada capacidad de respuesta
se encontré resultados equitativos en los niveles medio y bajo en un 45,7% y con el
8,6% en el nivel alto. Seguidamente en la tercera dimensién denominada seguridad
arroj6 el 74,3% del total de encuestados en el nivel medio, un 25,7% hacia el nivel
bajo y ninguno de los participantes optaron por el nivel alto. Casi los mismos
resultados se evidencian en la cuarta dimension llamada empatia ya que con un 70%
del total de encuestados respondieron en el nivel medio, 30% en el bajo y ningun
encuestado en el nivel alto. Finalmente, en la dltima dimension denominada tangible
se puede observar que mas del 80%, es decir, el 82% respondieron en el nivel medio
lo cual es una cifra significativa a tener en cuenta, el 17% para el nivel bajo y ningun

colaborador del Centro de Salud sefial6 para el nivel alto.

Al respecto se puede evidenciar que, segun los resultados emitidos por parte
de la poblaciéon encuestada existe una respuesta homogénea y elevada en el nivel
medio al igual que la primera variable compromiso organizacional y sus dimensiones,
destacando en las dimensiones de seguridad y empatia, en donde siete de cada diez
participantes optaron por el nivel medio y en la dimension tangibilidad ocho
encuestados lo hicieron también por este nivel, lo cual conlleva a realizar un
seguimiento de las politicas internas planteadas por la institucién para mejorar el
servicio en la calidad de atencién interna en cuanto a la eficacia, seguridad y
predisposicion, asi como la empatia y trabajo en equipo, elementos indispensables
gue permitan maximizar y fortalecer las cualidades de los colaboradores del Centro

de Salud en un buen servicio para con el usuario.

En cuanto al objetivo general presentado en la investigacion que fue el

determinar la relacion existente entre el compromiso organizacional y la calidad de
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atencion interna en Centro de Salud Morro Solar se puede sefialar que si existe dicha
vinculacion entre las dos variables con un grado de correlacion positiva media segun
lo estipulado por Hernandez Sampieri y Mendoza (2018), ante ello se puede decir que
si el compromiso presenta algunas mejoras, la calidad de atencion interna mejorara
directamente, esto se respalda por el resultado del nivel de significancia el cual es del
0,016 cifra que se encuentra por debajo de lo establecido por el p-valor < 0.05 (por
ello se permite ante ello la aceptacion de la hipotesis de la investigacion planteada y
contrariamente rechazar enfaticamente la hipétesis nula) adicionalmente se encontrd
en cuanto a la correlacion de Spearman el valor de 0,286* lo que significa que segun
la tabla de correlacion existe un grado de intensidad de correlacion positiva media que
oscila entre el 0,25 a 0,50 segun lo mencionado por Hernandez Sampieri y Mendoza

en su investigacion.

Contrastando con la investigacion realizada por Herrera (2020) en donde tuvo
como principal objetivo el de identificar la vinculacion que se aplica entre el
compromiso organizacional y la calidad del servicio. Su metodologia fue no
experimental y utiliz6 un cuestionario cuantitativo, correlacional, con una muestra de
178 empleados. Tuvo como resultados que, el compromiso organizacional en un
46.42% poco de acuerdo y la calidad de servicio en un 47.40% también poco de
acuerdo. Concluyendo que, hay un grado de influencia positiva entre las variables
citadas, al haber obtenido una significancia de 0,00 y una correlacion de ,914.
Simultdneamente comparado con lo mencionado por Retuerto (2017) en donde el
propdsito de su investigacion fue averiguar la relacion entre el compromiso
organizacional y la calidad del servicio. Su metodologia fue un disefio del tipo no
experimental correlacional, con encuesta aplicada a una muestra de 40 empleados.
El resultado fue que el compromiso organizacional es moderado en un 82,5% vy la
calidad del servicio es moderada en un 57,5%, se encontré que en general existe una

relacion positiva moderada.

Los resultados obtenidos por la presente investigacion mas la constatacion
confirman la relacion que se planted en el objetivo general. Al respecto podemos
mencionar que si existe una correlacién entre las variables por lo que cuando la
calidad de atencion interna se incremente en un 100% el compromiso organizacional
subird también en un 28,6% si bien es cierto no aumenta significativamente,

observamos que se manifiesta de una manera media en intensidad.
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En cuanto al objetivo especifico de determinar la relacion entre la dimension
afectividad de la variable compromiso afectivo con la variable calidad de atencion
interna, se puede evidenciar que si existe dicha relacién que existe entre la dimension
y la variable con un grado de correlacion positiva débil segun lo estipulado por
Hernandez Sampieri y Mendoza (2018), eso implica que, si la dimension compromiso
afectivo muestra algunas mejoras, la calidad de atencion interna mejorara también en
forma minima, esto se respalda por el resultado del nivel de significancia el cual es
del 0,041 cifra que se encuentra por debajo de lo establecido por el p-valor < 0.05
(segun los datos se debe de aceptar la hipétesis de la investigacion planteada y
contrariamente rechazar la hipotesis nula), es decir, Existe una relacién con la
dimension de afectividad de la variable compromiso organizacional y la variable
calidad de atencion de los colaboradores del servicio del Centro de Salud,
adicionalmente se evidencié en cuanto a la correlacién de Spearman el valor de 0,256
lo que significa que segun la tabla de correlacién existe un grado de intensidad de
correlacion positiva baja que oscila entre el 0,10 a 0,25 segun lo mencionado por

Herndndez Sampieri y Mendoza en su investigacion.

Contrariamente a las investigaciones, Orgambidez y Almeida (2018) sefalan
gue el apoyo entre pares y el apoyo del supervisor se asocian positivamente con el
compromiso afectivo, sugiriendo que el aspecto afectivo puede ayudar o comprometer
el apoyo recibido dentro de la organizacion. Me encontré con otra investigacion
similar, Al Balushi, A.D. y otros. (2022), donde el compromiso del tipo afectivo y la
sucesion se miden en gran medida por la relacion entre el desarrollo de carrera y la
intencién de renunciar de los empleados. Ademas, son factores excepcionales que
mejoran sus calificaciones profesionales y la rotacion del personal dentro del
Sultanato de Oman.

Los resultados obtenidos por la presente investigacion mas la constatacion
confirman la relacion que se planted en el objetivo especifico. Al respecto podemos
mencionar que, si existe correlacion débil entre la dimension afectivo y la variable
calidad de atencion interna, es decir, cuando la calidad de atencion interna se
incremente en un 100% el compromiso afectivo subira también en un 25% si bien es
cierto no aumenta significativamente, observamos que se manifiesta de una manera

baja en intensidad.

En cuanto al objetivo especifico de determinar el tipo de relacion que se
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presenta entre la dimension de continuidad de la variable compromiso con la variable
calidad de atencion interna en el Centro de Salud se puede evidenciar que no existe
dicha relacion entre la dimensién y la variable, eso implica que si el compromiso
continuo muestra algunas mejoras, la debida calidad de atencién interna no mejorara
sustancialmente, esto se respalda por el resultado del nivel de significancia el cual es
del 0,761 cifra que se encuentra por encima de lo establecido por el p-valor < 0.05
(por lo tanto, permite aceptar la hipotesis nula y rechazar la hipotesis planteada en la
investigacion), es decir, No existe una relacion entre la segunda dimension llamada
continuidad de la variable compromiso organizacional y la variable calidad de atencion
de los colaboradores del servicio del Centro de Salud, adicionalmente se encontrg en

cuanto a la correlacion de Spearman el valor de -0,74

Contrastando con la investigacién realizada por Sagredo (2019) seiala
contrariamente en su estudio, en donde existe una relacion del tipo positivo entre el
compromiso continuo emocional y la atencion de los estudiantes de educacién
superior, lo que también testifico la fuerza dinamica para la organizacion efectiva. Al
contrario de la conciencia y la motivacion sefialado por Medina (2018), analizo el
impacto del agotamiento profesional en las organizaciones de educacion estatal en
Ecuador, donde la busqueda de actividades regulares se convierte en un sintoma e
investigacion negativos puede probar que al 10 % de las personas se les pregunta
desde él; Lo que afecta su trabajo, del 49.1% de las bajas emociones y el 39.6% de
alta fatiga, lo que requiere una influencia de la personalizacién que afecta a los

humanos e instituciones.

Los resultados obtenidos por la presente investigacion mas la constatacion
confirman la relacion que se plante6 en el objetivo especifico. Al respecto podemos
mencionar que no existe una correlacion entre la tercera dimension continuidad y la
variable calidad de atencion interna por lo que cuando la calidad de atencion interna

se incremente en un 100% el compromiso continuo no necesariamente aumentara.

En cuanto al objetivo especifico de determinar la relacién existente entre la
dimensién del tipo normativo de la variable compromiso con la variable calidad de
atencion interna en el Centro de Salud, se puede evidenciar que si existe dicha
relacion entre la dimensidn con la variable y en un grado de correlacion positiva media
segun lo estipulado por Hernandez Sampieri y Mendoza (2018), ante esto se

argumenta que, si el compromiso normativo evidencia mejoras, entonces la calidad
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de atencion interna mejorara en forma media, esto se respalda por el resultado del
nivel de significancia el cual es del 0,012 cifra que se encuentra por debajo de lo
establecido por el p-valor < 0.05 (por lo cual se acepta la hipotesis de la investigacion
planteada y contrariamente rechazar la hipo6tesis nula) por ello, existe una relacion
con la dimensién normativo de la variable compromiso organizacional y la variable
calidad de atencion de los colaboradores de la institucion, adicionalmente se encontro
en cuanto a la correlacion de Spearman el valor de 0,482* lo que significa que segun
la tabla de correlacion existe un grado de intensidad de correlacidn positiva media que
oscila entre el 0,25 a 0,50 segun lo mencionado por Hernandez Sampieri y Mendoza

en su investigacion.

Contrastando con la investigacion realizada por Fuentes (2018) encontraron
gue presenta significativamente una relacion positiva entre el compromiso normativo
y la eficacia de la gestion educativa con un coeficiente de correlacién de 0,255, esta
es una correlacion positiva débil y p = 0,049 < 0,05, es decir, a mayor continuidad,
mayor desempefio del empleado. Estos resultados estan orientados con los obtenidos
por Landauro (2017) en el Estudio Black Eagles sobre el compromiso organizacional
normativo y la motivacion de los policias, que identificé una relacion efectiva entre el
compromiso de los empleados y el compromiso organizacional y las dinamicas de
poder (p <0,05yr=0,140

Los resultados obtenidos por la presente investigacion mas la constatacion
confirman la relacion que se plante6 en el objetivo especifico. Al respecto podemos
mencionar que, si existe una correlacion media entre la dimensién normativo y la
variable calidad de atencion interna, por lo que cuando la calidad de atencién interna
se incremente en un 100% el compromiso normativo subird también en un 48%

observamos que se manifiesta de una manera media en intensidad.
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VI. CONCLUSIONES

Se presentan las siguientes conclusiones:

Se establecio que las dos variables muestran un nivel de correlacion
positiva media, teniendo en cuenta el valor de Rho=0,286*, por ello
es que segun el resultado de la contrastacién se acepta la hipotesis
de la investigacion al presentar un nivel de significancia del p=0,016
y se rechaza por ello la hipétesis nula; es decir, si presenta
correlacién significativa entre las variables.

En relacion al nivel de compromiso organizacional en la dependencia
qgue se brinda el Centro de Salud Morro Solar, Cajamarca tiene un
nivel medio con el 54%.

De los resultados mostrados evidenciamos que el nivel de calidad de
atencion interna predominante es de un nivel alto del 70%.

Se presenta una correlaciéon positiva débil entre la variable calidad
de atencion interna y la dimension de afectividad correspondiente a
la variable compromiso organizacional, mostrando un valor igual a
r=0,256, y una significancia p=0,041 por ello, es que se llega aceptar
la hipotesis quedado demostrado que si existe correlacion.
Predomina una correlacion negativa deébil, por los datos
presentados en la variable aplicada: calidad de atencién interna y la
dimension Continuidad de la variable compromiso organizacional r=-
0,074, y la significancia de p=0,761, evidenciando que se llega
aceptar la respectiva hipétesis nula y consecuentemente no existe
ninguna correlacion.

Se evidencia una correlacién positiva media, en relacion a los
valores de la variable consignada: calidad de atencion interna y la
dimensién Normativo de la variable compromiso organizacional con
un r=0,482*, y la significancia de p=0,012 quedando establecido que
si se llega a aceptar la hipodtesis de la investigacion en cuanto a una

correlacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se presentan las siguientes recomendaciones:

1. Para mejorar las condiciones de trabajo del Centro de Salud Morro Solar,
Jaén objeto de estudio, los altos cargos del sector salud deben tener en
cuenta elementos tangibles adecuados, y es que un profesional sanitario
comprometido con los objetivos de su institucion mejorara la calidad

asistencial en beneficio de la poblacion.

2. Se debe de emprender actividades viables que apoyen el desarrollo
continuo del compromiso institucional y la identidad emocional de los
empleados, ademéas de poner en marcha un sistema de incentivos y

reconocimiento de los trabajadores.

3. La administraciébn de la institucion debe potenciar las estrategias
centradas en el desarrollo y el fortalecimiento, medir periédicamente
ambas variables, vigilar las posibles mejoras del servicio y, en funcién
de los resultados, aplicar nuevas tacticas para elevar la calidad del
servicio.

4. Los resultados de este estudio deben compartirse con los
administradores de la institucion para informarles de cémo ven los
miembros de su personal el nivel de atencion y ayudarles a poner en

marcha planes de mejora.
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Anexo 01:

Matriz de consistencia

Titulo: “Compromiso organizacional y calidad de atencién interna del Centro de Salud Morro Solar, Jaén-Cajamarca 2022”.

Autora: Lic. Jossie Mirella Arevalo Castillo

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General:

Objetivo general:

Hipdtesis general:

VARIABLE 1: Compromiso Organizacional

¢De qué manera se
relaciona el
compromiso
organizacional y la
calidad interna de
atencion en el Centro
de Salud Morro
Solar, Jaén-
Cajamarca 2022?

Determinar la relaciéon
entre el compromiso
organizacional y la
calidad de atencion
interna en Centro de
Salud Morro Solar,
Jaén-Cajamarca 2022

Existe relacion
significativa entre el
compromiso
organizacional y la
calidad de atencion
interna en el Centro
de Salud Morro
Solar, Jaén-
Cajamarca 2022

: ESCALA DE NIVELES O
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORES RANGOS
Sentimiento
permanente como Escala: Likert
causa del trabajo
Nunca (1)
Asociacion Totalmente en
Compromiso Afectivo afectiva con la 1,23 4;5; desacuerdo
entidad
(2
Solidaridad con el En
problema de la desacuerdo
entidad 3)
Deseo Levemente en Ordinal
permanente como desacuerdo
consecuencia del (4)
tiempo laboral .
Ni de acuerdo
Dificultad para nien
Compromiso continuo | conseguir empleo 6;7;8;9; 10; desacuerdo
(5) Levemente
de acuerdo
Necesidad de (6) De
tener un ingreso acuerdo

estable




Compromiso
Normativo

Sentimientos de
obligacion de
permanencia en la

organizacion

11;12; 13; 14; 15

Compromiso del
personal

(7) Totalmente
de acuerdo

VARIABLE 2: Calidad de Atencion

¢ Cual es el nivel de
compromiso
organizacional en el
Centro de Salud
Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022?

Identificar el nivel de
compromiso
organizacional en el
Centro de Salud
Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022

H1: El nivel de
compromiso en el
Centro de Salud
Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022,
es alto.

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE
VALORES

NIVELES O
RANGOS

Fiabilidad

Capacidades para
culminar de forma
efectiva la
administracion
anunciada

¢ Cuél es el nivel de
calidad de atencién
interna en el Centro de
Salud Morro Solar,
Jaén-Cajamarca 2022?

Identificar el nivel de
calidad de atencion
interna en el Centro de
Salud Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022

H2: El nivel de calidad
de atencioén interna en
el Centro de Salud
Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022, es
alto.

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Brindar un servicio
rapido, oportuno y
de calidad a los
usuarios

Evaluacion de la

certeza generada

por la motivacion
del personal

2:3,4;5

6;7:8;9;10

Escala: Likert

Siempre (1)
A veces (2)

Nunca (3)

Ordinal




¢ Cudl es la relacion
entre el compromiso
afectivo con la calidad
de atencioén interna en
el Centro de Salud
Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022?

Determinar la relacion
entre el compromiso
afectivo con la calidad
de atencién interna en el
Centro de Salud Morro
Solar, Jaén-Cajamarca
2022

H3: Existe relacién
entre la dimension de
afectividad de
compromiso
organizacional y la
calidad de atencion
interna

Empatia

Capacidades del
personal para ser
empaticos con los
problemas de los
usuarios

11;12; 13

¢ Cudl es la relacion
entre el compromiso
continuo con la
calidad de atencion
en el Centro de Salud
Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022?

¢ Cudl es la relacion
entre el compromiso
normativo con la
calidad de atencién
interna en el Centro
de Salud Morro
Solar, Jaén-
Cajamarca 2022?

Determinar la relacion
entre el compromiso
continuo con la
calidad de atencion en
el Centro de Salud
Morro Solar, Jaén-
Cajamarca 2022.

Determinar la relacion
entre el compromiso
normativo con la
calidad de atencién
interna en el Centro
de Salud Morro Solar,
Jaén-Cajamarca
2022.

H4: Existe relacién
entre la dimensién
de continuidad de
compromiso
organizacional y la
calidad de atencién
interna

H5: Existe relacién
entre la dimensién
de normativo de
compromiso
organizacional y la
calidad de atencién
interna

Aspectos tangibles

Perspectiva fisica
que el usuario ve
de la entidad.

14; 15;

Ordinal




Disefio de investigacion:

Poblacion y

Técnicas e instrumentos:

Método de andlisis de datos:

Muestra:
Enfoque: Cuantitativo Poblacién: 70 Técnicas: Encuesta.
i ) ] ] o -Andlisis no paramétrica con la prueba de Spearman (rho)
Tipo: Basica Instrumentos: cuestionario se aplicara -Estadistica inferencial
o para ambas variables. _ ici i _ i
Método: Cuantitativo, transversal Muestra: 70 Coeficiente de alfa de Cronbach (Para la prueba piloto — en la validez

Disefio: No experimental

V1: Compromiso organizacional: Alleny
Meyer (1997)

V2: Calidad de atencioén interna:
SERVQUAL

del instrumento)




Anexo 02: Tabla de Operacionalizacién de variables

V1: Compromiso Organizacional

Variables de

organizacién

Compromiso del personal

estudio Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de medicién
Sentimiento permanente
como causa del trabajo
. L , ; Asociacion afectiva con la
Esta variable se medira a través de Afectivo idad
Para Meyer y Allen . . ) . entida .
(1991) el compromiso 3 d_mensmryes. El compromiso Soldaridad I Ordinal
S raanizacional es “un afectivo, continuo y normativo. Sera olidaridad con € de
Compromiso esgt]ado cicolégico aue medida con el instrumento de la problema de la entidad Likert
Or an?zacional caracteﬁza la r%laci%n del |version revisada de Meyer, Allen y Deseo permanente como
9 Smith (1993) constituido por 18 consecuencia del tiempo | (1); Totalmente en desacuerdo
empleado con la empresa | la Likert: i laboral 2)- d d )
Bajo =1 v que tiene como items en escala Likert: Nunca (1); . _ : (2); En desacuerdo (3);
. X L, Totalmente en desacuerdo (2); En Continuo Dificultad para conseguir | Levemente en desacuerdo (4);
Medio =2 consecuencia la decision ) : X
_ ; desacuerdo (3); Levemente en empleo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Alto =3 del trabajador de d d “Nid do ni - d do:
continuar o interrumpir la  [A€Sacuerdo (4); Ni de acuerdo ni en Necesidad de tener un | (5) Levemente de acuerdo; (6)
. . desacuerdo (5) Levemente de ingreso estable De acuerdo; (7) Totalmente de
permanencia en dicha } -
e acuerdo; (6) De acuerdo; (7) Sentimientos de acuerdo
organizacion” (p. 61). | d d
Totalmente de acuerdo obligacion de
Normativo permanencia en la




V2: Calidad de atencién interna

Variables de

problemas de los
usuarios

Aspectos tangibles

Perspectiva fisica que
el usuario ve de la
entidad.

estudio Definicién conceptual Definicién operacional Dimensidn Indicadores Escala de medicion
Capacidades para
culminar de forma
Fiabilidad efectiva la
administracion
anunciada
. Brindar un servicio
_ Es la evaluacion que se || . _ui- 4 de atencion Capacidad de respuesta | rapido, oportuno y de
Calidad | hace desde la optica | ;013 mide la satisfaccion calidad a los usuarios i i
de del colaborador, que se o Ordinal de Likert
- . ’ del colaborador, se utilizé —
atencion considera como una encuesta con el modelo Evaluacion de la
interna evaluacion para ' . certeza generada por
comparar el servicio iﬁ:é?g%ﬁgg ?igiiﬁldn;g Seguridad la motivacion del Siempre (1)
|\B/|ajg' :_12 gue esptlara recibir, capacidad de respuesta, person.al A veces (2)
edio = rente a as _ Seguridad, empatia, Capacidades del Nunca (3)
Alto =3 | expectativas (Croniny aspectos tangibles. personal para ser
Taylor, 1992). Empatia empaticos con los




Anexo 02: Instrumentos de recoleccion de datos

INDICACIONES: Se ofrece una serie de afirmaciones que representan los sentimientos
que las personas podrian tener acerca de la organizacion para la que trabajan.

Margque con un ASPA (X) su numero de eleccién, y trate de contestar sin consultar a
otra persona y de acuerdo con el enunciado. No existen respuestas correctas o

Cuestionario de la variable compromiso organizacional

incorrectas. Por favor sea sincero.

1: Totalmente en desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Levemente en desacuerdo;
4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 5: Levemente de acuerdo; 6: De acuerdo; 7:

Totalmente de acuerdo.

N° items

1 | Actualmente trabajo en esta institucion mas por
gusto que por necesidad.

2 | Contindo trabajando en esta institucion porque
siento la obligacion moral de permanecer en ella.

3 | Me gusta permanecer en el trabajo aun fuera del
horario.

4 | Una de las razones principales para seguir
trabajando en esta institucion, es porque otra
empresa no podria igualar el sueldo vy
prestaciones que tengo aqui.

5 | Al cambiar de institucion, aunque tuviese ventajas
con ello, no creo que fuese correcto.

6 | Esta institucion tiene un gran significado personal
para mi.

7 | Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir
otro trabajo igual, como para considerar la
posibilidad de dejar esta institucion.

8 | Ahora mismo no abandonaria mi institucion,
porque me siento obligado con toda su gente.

9 | Me siento como parte de una familia en esta
institucion.

10 | Realmente siento como si los problemas de esta
institucion fueran mis propios problemas.

11 | Uno de los motivos principales por lo que sigo
trabajando en mi institucion, es porque fuera, me
resultaria dificil conseguir un trabajo como el que
tengo.

12 | La institucion donde trabajo merece mi lealtad.

13 | Seria muy feliz pasando el resto de mi vida laboral
en la institucion donde trabajo.

14 | Ahora mismo seria duro para mi dejar la institucién
donde trabajo, incluso si quisiera hacerlo.

15 | Demasiadas cosas en mi vida se verian
interrumpidas si decidiera dejar ahora mi
institucion




Cuestionario de la variable calidad de atencidn interna

INDICACIONES: Se le presenta una serie de enunciados que pueden estar
acorde con la percepcion o ideas que usted pueda tener sobre como deberia ser
la atencién interna en los establecimientos de salud, por ello debera marcar
segun sea o0 haya ido su atencion. Recuerde que no hay respuestas buenas ni
malas, solo evidencian la realidad de nuestra atencion.

1: Siempre; 2: a veces; 3: Nunca

N° items 1213
1 | El personal saluda al ingresar en su ambiente.

2 | El personal de salud, se identifica con su nombre al ingresar al
ambiente hospitalario.

El personal se comunica por su nombre.

Observa que sus compaferos se preocupan por cuidar su
privacidad.

5 | Cuando atiende, sus compafieros interrumpen su labor
reiteradas veces.

6 | El personal de salud, muestra preocupacion porque se brinde
los alimentos adecuados al usuario.

7 | Al observar un problema, el personal de salud atiende de
manera inmediata.

8 | Cuando hay visitas familiares para los pacientes, el personal
de salud tiene un trato cordial hacia ellos.

9 | Observa que el personal de salud se preocupa porque exista
un descanso propicio en el paciente.

10 | EI ambiente donde estan hospitalizados los pacientes, lo
observa limpio.

11 | Observa que el ambiente donde estan hospitalizados los
pacientes es adecuado para mantener la privacidad.

12 | Si hay mucho ruido en el ambiente, el personal de salud se
preocupa por disminuir el ruido y facilitar el descanso de los
pacientes.

13 | El personal de salud solicita la colaboracion al paciente al
momento que va a realizarle un procedimiento.

14 | Observa que el personal de salud respeta las costumbres de
los pacientes.

15 | Cuando el personal de salud se dirige a los pacientes, lo
observan directamente y realizan gestos amables.

AW




Anexo 03: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado

Consentimiento Informado

Yo, Joszie Mirella Aravalo Castille, estudiante de la Escusala de Posgrado de la Universidad Cézar Vallejo,
eztov realizando la irvestigacion de trulada “Compromise crganizacional v calidad de atencion miberna en
el Centro de 3aled Momo Seclar, Jaén-Cajamarca 20227, Por consigmiente, se la imvita a participar
volustanamente en dicho estudio. Su participacion sera da mvalorable avudz para lesrar el objetrve de la
imvastigacion.

Propazito del eztudio

El objativo del prezants estudio ez Detemminar la relacion entre el compromuso ergamzacional v 12 calidad
de atencion imterna en el Centro de Salud Moo Seclar, Jaén-Cajamarca 2022, Esta imvestigacion es
desamrollzda en la Escuela de Posgrado de la Universidad Cazar Vallego del Campus Cono Morte Lima
aprobade por la autoridad comespondients de lz Umiversidad v con el permuizo del area del zemacio de
radiclogia del cantro de salud Jaén - Fed Intagrada de Salud Jasn — Diraceion Fegional de Salud Cajamarca

Procedimiento

31 usted decide participar en la prrestizacion se realizara lo siguients (amumerar los procedinuentos del
estudic):

1. E=ta encussta o enfrevista tendra un tiempe aproxamade de 20 numatos v se realizara an el ambisate de
la mstitneion dal Cantro de Salud en la dependencia de radiclogia, las respuestas anotadas seran codificadas

x.por lo tanto, zeran andnimas.

Participacion voluntaria (principic de automomia)

Puede hacer todas las preguntaz para aclarar suz dudas antes de dacidir, @1 desea pa:l:u:lpar o no, ¥ s
decizion sera respetada. Postenior a la aceptacion, =1 no desea continuar puede hacarlo sin ningyin pm'l:-lema
Riezzo (principio de no maleficencia)

Indicar al participants, la existencia que MO existe nesge o dafio al parficipar en la investigacion. Sm
embarzo, en el cazo que exiztan preguntas que le puedan gensrar meomodidad. Usted tiene la hbertad de
respondarlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia)

Se la mformara que loz resultados de la imvestizacion se le alcanzard 2 la mestrtocion al témunc de la
imvestigacion. Nnrecfhuanmglmbmeﬁcmecunnmmu ni de ninguna ofra indola. El estudic no va a aportar
a lz zaled mdividual da la persona; sin embargo, los resultados del eztudic podran corrvartitzs en beneficio
de la szlud poblica.

Confidencialidad (principio de justicia)

Loz datos recolectades deben ser andnimes v no tener minguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que |z informacion que uzted nos brinde es totalmente confidencial v no serd uzada para
nmgin otro propozite fuera de la imvestigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del imvestigador
principal v pazado un fiempo determinado seran elimimados comreniantameanta.

Problemas o preguntas:

31 tiene preguntas sobre la mvestigacion puade contactar con el Investizador (2)

Jozzie MWrella Arevale Castille emal: jossiemirellaf@ gmanl com

v docente Asasor Dr: Rios Fies Segundo Waldemar amail: sriosiunde adu

Conzentimisnto

Dhazpués de haber laido loz propesitos de la irvestigacion autorize participar en la mvestipzcion antes
menclonada.

Hombre v apallidos : Jozmie MNirella Aravalo Castillo

Nro. DRI - 43434519

Lugar, 25 mave del 2023

Nota: Obligatorio 2 partir da loz 18 arfos

Para paramtizar k2 veracidad del arigen da la informacion: en ] caso qos 2] corsentimisnto ssa
presencial, el encuestado v &l investizadar debe proporcionar: Nombre v fma. En el czso que zea cuestionariovirual, se debe solicitar
&l comreo desds &l ooal 5= amina las respuestas a raves de un formmelamio Google



Anexo 04: Matriz Evaluacién por juicio de expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez
Nombre del juez: | Angel Vidaurre Castillo
Grado profesional: | Maestrin (x ) Doctor ()
Area de formacién | Clinica () Social ()  Educativa ( x)  Organizacional (
académica: | )
Areas de experiencia profesional: | Psicologia educativa
Instituciéon donde lnbora: | UTP
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos ( x) Mis de 5 afos ()
el direa:
Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez
Nombre del juez: | Moisés David Reyes Pérez
Grado profesional: | Maesufa () Doctor ( X)
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa(x) Organizacional (
académica: | )
Areas de experiencia profesional: | Docents investigador RENACYT P00S1244
Institucién donde labora: | USS
Tiempo de experiencia profesional en | 2a 4 aflos () Mis de 5 afos (x )
el drea:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

/ T |

/

r/'}f’-z-/u. /'.'rur /

!

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez
Nombre del juez: | Wilton Vidauro Carpio Campos
Grado profesional: | Maestria () Doctor (x )
Area de formacién | Clinica () Social () Educativa ( x) Organizacional (
académica: | )
Areas de experiencia profesional: | Doctor en ciencias de la educacion
Institucion donde labora: | UDCH
Tiempo de experiencia profesional en | 244 atos () Mis de 5 afos (x )
¢l drea:
Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

80565745
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Anexo 05: Resultado de similitud del programa Turniting

O ()Whee= x | [@ SUBRSU x ) Feedbec: X L)) Feedback X | @) Facebook X | . Docente X | @B Contenic: X | M Recibido: X | & Miunica: x | B Docente x | + v = 'Y
C @ ev.tumitincom/app/cartafes/?student_user=18u=1130483260&lang=es&0=21337899868is=1 2« O »0@ :
('7] feedback studio JOSSIE MIRELLA AREVALO CASTILLO  arevalo Castilo Jossie Mirella @

o =T
o)
g 15 %
< >

Se estan viendo fuentes estandar

m Ver fuentes en inglés (Beta) l

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Coincidencias

a 1 ppestoorewiure 10 % >
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PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS

SERVICIOS DE LA SALUD

Entregado a Universida 2 0/0 >
Trabajo de diante

hdl.handle.net 1% >

uente de Intenet

uente de Intemet

TITULO DE LA TESIS

Compromiso organizacional y calidad de atencion|interna del Centro de

repositorio.uma.edu.pe <"| 0/0 >
Fuente de Intemet

’ o,
www.coursehero.com <1% >
uente de Intemet

Salud Morro Solar, Jaénj-Cajamarca 2022

2
3
4 repositorio.unj.edu.pe <1 % >
5
6
7

es.scribd.com <1% >
uente de Internet
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Otros Anexos

Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

VARIABLE 1: COMPROMISO ORGANIZACIONA

P2 P3 P4 P5 P6

P7

P8 P9

P10 P11 P12 P13 P14 P15

AR AB AC

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATECION
P4 P5 P66 P7 P8 P9 P10 Pll P12

-

AD

AE

AF

P13 P14 P15

E1 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6 7 6 () 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2
E2 () 5 5 5 () () () () 5 5 () r r () 5 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2
E3 r () r r r r r () r r r r () r 6 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1
E4 () 5 L) () () () () () L) () r r () () 7 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2
ES5 () () L) r r r r r L) () r () r () 6 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2
E6 r r 5 () () () () () & () () 5 5 () 6 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1
E7 () 5 () 5 r r 5 r 5 () r () 5 r 7 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2
E8 () r () r () r () r () () r 5 r r 6 2 1 2 1 1 1 3 2 1 2 1 2 2 2 2
E9 r 6 i 6 r r 6 6 i r 6 r 6 6 7 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2
E10 r r i r r r 6 r i r r r r r 6 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1
E11 ] ] (] r r r r r r r r r ] r 6 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
E12 5 ] (] ] ] r r r r r r ] ] r 6 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2
E13 r r r ] ] r r ] (] r r r r r 7 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1
E14 & 7 & & 7 7 7 7 r 7 7 7 =) 7 6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2
E15 7 & & =) 7 7 7 7 r 7 7 7 7 7 6 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1
Ele =) 7 =] =) 7 =) =) =) 7 7 =) 7 7 =) 5 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
E17 =) =) 7 7 7 7 7 7 7 =) 7 =) 7 7 6 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2
E18 £ () 5 () () () £ £ L) r £ r () () L] 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2
E19 5 () B () r () r () B r r r 5 () 7 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2
E20 r () () () 5 () () () i 5 () 5 () () 5 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2
Escala y Valores: Escala y Valores:
Totalmente en desacuerdo (1) Siempre (1)
En desacuerdo (2) A weces (2)
Levemente en desacuerdo (3) MNunca (3)
MNi de acuerdo ni en desacuerdo (4)
Levemente de acuerdo (5) Variable 2: Calidad de Atencién
De acuerdo (6) D1: Calidad de atencidn
Totalmente de acuerdo (7) D2: Fiabkilidad
D3: Capacidad de respuesta
Variable 1: D4: Seguridad
Compromiso Organizacional: D5: Empatia
D1: Componente afectivo D6: Tangibilidad
D2: Componente continuo
D3: Componente normativo
Estadisticas de Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de ™
hentos onbach
15 ﬂ 743 15

Resumen de procesamiento de

casos
¥l %
Casos Walido 20 100,0
Excluido® 1] .0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.
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5 7 7 5 [ 5 6 [

7 & 5 & s Element [ ) 5 7 7
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Vista do datos | Vista de variables

Aplicando el Alfa de Cronbach en la Variable 1. Compromiso
Organizacional, el resultado es 0,805 para los primeros 15 items; por lo
gue segun la interpretacion se encuentra en una escala Alta y para la
Variable 2: Calidad de Atencidn Interna, el resultado es 0,743 para los
siauientes 15 items: por lo aue seaun la interpretacion ambos cuestionarios

Interpretacion de la magnitud del Coeficiente de Confiabilidad de
un instrumento.

Rangos Magnitud
0.81a 100 Muy Alta
‘ 0.61 a 0,80 Ata
041 a 0. 60 Moderada
0.21 a 040 Baja
0.01 2020 Muy Baja

Fuente: Palella, S., y Martins, F. (2010)

Resultado de la Prueba de Normalidad para saber que estadistico usar en la prueba de Hipoiesis

kd
Pruebas de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 Compromiso Organizacional 0,116 70 0,020 0,982 70 0,416
V2 Calidad de Atencién Interna 0,121 70 0,013 0,957 70 0,018

Fuente: Datos que se obtuvieron de las encuestas (elaboracion propia)

Interpretacion.- Tras observar los datos y dado que la muestra es mayor a 50
encuestados se tendra en consideracion la prueba de Kolmogrorov — Smirnov, asi
mismo se observa que las variables Compromiso Organizacional y Calidad de
Atencion Interna no sigue una distribucion normal ya que el p-valor es < a (0,05) a
partir de ello se empleara la prueba de Rho Sperman para medir las correlaciones

de las variables.
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