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RESUMEN

En la Empresa Prestadora de Servicio E.P.S. Sedaloreto S.A., se observo que en
reiteradas ocasiones los trabajadores manifestaron actitudes negativas como la
indiferencia por los problemas que ocurren dentro de su institucién por la falta de
identificacion, a ello se suma la tardanza a su centro de labores y el desacato a
los acuerdos tomados en las reuniones; es por ello que en la presente
investigacion se planted6 como hipotesis general “Existe relacion directa entre el
compromiso institucional y la satisfaccion del usuario de la Empresa Prestadora
de Servicio E.P.S. Sedaloreto S.A., 2015.

Como objetivo principal fue establecer la relacion que existe entre el compromiso
institucional y la satisfaccion del usuario; ademas, se utilizd el diseiio correlacional
puesto que se determind la relacidén entre las variables de estudio; para ello, la
muestra estuvo constituida por 16 colaboradores de ambos sexos y 16 usuarios
respectivamente de la Empresa en estudio; para determinar la muestra se aplico
el muestreo no probabilistico a conveniencia del investigador. La recoleccién de
informacion se realizd mediante una encuesta, la misma que fue validada por
expertos en el tema de gestion; los datos obtenidos fueron procesados vy
analizados a través de frecuencias y porcentajes, haciendo uso de graficos de
barras y tortas para los porcentajes. La contrastacion estadistica se realizd
usando el estadistico no paramétrico para encontrar la correlacion a través del
coeficiente de Pearson.

El resultado que se obtuvo demuestra el grado de correlacién que hay entre el
compromiso institucional y la satisfaccion de los usuarios (0.1755) segun el
coeficiente de Pearson; es decir, existe un grado de correlacion baja con direccion
positiva, lo cual significa que las dimensiones Afectiva, Normativa y Calculada que
conforman el compromiso institucional, inciden en la Satisfaccion del usuario; es
decir, si mejora el compromiso institucional entonces aumentara la satisfaccion
del usuario. Ademas, la correlacién fue significativa en el nivel 0,01 con un
examen estadistico bilateral; es decir, si existe relacion directa entre el
compromiso institucional y la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Compromiso institucional, satisfaccion, usuario.
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ABSTRACT

In the Empresa Prestadora de Servicio E.P.S. Sedaloreto S.A., it was observed
that repeatedly workers expressed negative attitudes and indifference to the
problems that occur within their institution by the lack of identification, this delay
adds to its center of work and disrespect the agreements reached at the meetings;
that is why in this research was the general hypothesis "There is a direct
relationship between the institutional commitment and user satisfaction of the
Empresa Prestadora de Servicio E.P.S. Sedaloreto S.A., 2015.

Main objective was to establish the relationship between institutional commitment
and customer satisfaction; In addition, the correlational design was used since the
relationship between the study variables was determined; for this, the sample
consisted of 16 employees of both sexes and 16 users respectively of the
Company under study; to determine the sample non-probability convenience
sampling was applied researcher. Data collection was conducted through a
survey, the same that was validated by experts in the field of management; the
data were processed and analyzed through frequencies and percentages, using
bar charts and cakes for the percentages. Statistical testing was performed using
the nonparametric statistical to find the correlation coefficient through Pearson.

The result obtained shows the degree of correlation between institutional
commitment and satisfaction of users (0.1755) according to the Pearson
coefficient; that is, there is a low degree of correlation with positive direction, which
means that the dimensions Affective, Normative and calculated that make up the
institutional commitment, affect user satisfaction; if it improves institutional
commitment then it increases user satisfaction. Moreover, the correlation was
significant at the 0.01 level with a bilateral statistical examination; that is, yes there
is a direct relationship between the institutional commitment and satisfaction.

Keywords: Institutional commitment, satisfaction, user.
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