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RESUMEN

El presente estudio se titula: “Influencia del Compromiso Organizacional en los Niveles de
Calidad de Servicio de los trabajadores de la empresa de transportes tours Angel Divino
S.A.C. Chiclayo”, como objetivo general busca determinar la influencia del Compromiso
Organizacional en los Niveles de Calidad de Servicio de los trabajadores, la investigacion

fue de naturaleza descriptiva, disefio no experimental.

Se considerd como poblacion a 80 personas, entre trabajadores (50) y clientes (30), de la
empresa de transportes tours Angel Divino S.A.C. quienes se constituyeron como las
unidades de analisis del estudio; la técnica empleada para recolectar informacion se utiliz6
como instrumento la entrevista y el cuestionario con una escala de Likert; Siempre (5), Casi
Siempre (4), Indiferente (3), Algunas Veces (2) y Nunca (1), para las dos variables, esto fué
debidamente validado a través de juicios de expertos y con prueba de confiabilidad de 0.801

mediante el estadistico SPSS.

Se llegaron a las siguientes conclusiones: (a) el compromiso organizacional tuvo una
influencia significativa en los niveles de calidad de servicio de los trabajadores, (b) existe
una influencia significativa moderada entre el compromiso organizacional y el nivel
mediocridad de los trabajadores, (c) existe una influencia significativa moderada entre el
compromiso organizacional y el nivel presencia y responsabilidad de los trabajadores, (d)
existe una influencia significativa moderada entre el compromiso organizacional y el nivel
compromisos serios de los trabajadores, (e) existe una influencia significativa alta entre el

compromiso organizacional y el nivel Excelencia de los trabajadores.

Palabras claves: Compromiso Organizacional, Niveles de Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

The present study is titled: "Influence of the Organizational Commitment in the Levels of
Service Quality of the workers of the transport company Angel Divino SAC Chiclayo", as a
general objective, seeks the influence of the Organizational Commitment in the Levels of
Quality of Service of the workers, The research was descriptive in nature, not experimental

design.

80 people were included as a population, among workers (50) and clients (30), of the
transport company Angel Divino S.A.C. who were constituted as units of study analysis; the
technique used to collect information has been used as an instrument for the interview and
the questionnaire with a Likert escalation; Always (5), Almost Always (4), Indifferent (3),
Sometimes (2) and Never (1), for the two variables, this was so, validated through expert
judgments and with reliability test of 0.801 using The SPSS statistic.

The following conclusions have been found: (a) The commitment of the organization has
been taken into account The levels of service quality of the workers, (b) There is a significant
and moderate influence between the organizational commitment and the level of mediocrity
of the workers, (c) there is a moderate significant influence between the organizational
commitment and the level of presence and responsibility of the workers, (d) there is a
significant moderate influence between the organizational commitment and the level of
serious commitments of the workers, (e) There is a significant influence on the relationship

between organizational commitment and the level of excellence of workers.

Keywords: Organizational Commitment, Quality of Service Level.
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. INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones consideran al capital humano como un factor primordial,
para su mejor desenvolvimiento y desarrollo de sus actividades, siendo muchas las variables
que dia a dia presenta cada uno de los trabajadores y que son de gran influencia para cada
organizacion; al respecto, Ruiz (2013), sefiala que la primera variable es uno de os
argumentos mas importantes en las organizaciones, ya que aporta a la mejora continua, al

logro y cumplimiento de objetivos.

A nivel mundial, y nacional el compromiso organizacional y la calidad de servicio es
uno de los temas que presta gran importancia, esta a su vez puede ser una herramienta de
gran utilidad para conservar una afinidad de tiempo ilimitado y asi poder lograr que las
empresas de transportes brinden a sus clientes un servicio de calidad ya que ellos son los que
generan el movimiento econdémico, la venta y compra de pasajes a diferentes lugares, pues

de ello dependera que la empresa subsista y siga compitiendo en el mercado.

La calidad de servicio es una herramienta de competitividad que requiere de un conocimiento
organizativo, de acuerdo a un compromiso con cada uno de los individuos, dentro de un
proceso continuo de evaluacion y perfeccion, para conquistar la lealtad del usuario y
distinguirse de la competencia como una tactica de beneficio. (Hernandez, Chumaceiro &
Atencio, 2009, p. 460)

Sin embargo, Frias (2014) refiere que el personal de la empresa se identifica o
muestra un sentimiento de pertenencia cuando la organizacion motiva , capacita y brinda las
mejores condiciones y herramientas para que estos puedan desempefiarse de manera eficaz
y eficiente en cada una de sus actividades a realizar. Asi mismo, el diario EI Comercio (2009)
menciona que en el PerG el porcentaje de trabajadores que sufren de estrés y ansiedad por
las actividades que realizan es del 78% el cual se ve afectado en la calidad de servicio
brindado.

Anteriormente se ha nombrado sobre calidad de servicio y muchas veces se ha empleado
como una técnica eficaz para una diferenciacion de competitividad empresarial. La calidad
de servicio es un aspecto del dia a dia de nuestra actividad y de nuestra labor de trabajo

porque nos va a permitir desarrollarnos mejor en el &mbito del desenvolvimiento con



nuestros clientes, parte de ello nos veriamos como una fortaleza diferenciadora de las

pequefias empresas, en base a los niveles globales y nacionales.

A nivel local en la ciudad de Chiclayo el servicio de transportes interprovincial es muy
requerido ya que las personas viajan continuamente, es por ello que los trabajadores se ven
obligados a poder brindar constantemente una excelente calidad de servicio ya que; cada vez
los compradores es decir los pasajeros que se convierten en un pieza fundamental para la
existencia de la empresa deben de tener en cuenta la atencién al cliente, instalaciones,
comunicacion, etcétera. Y compromiso de los trabajadores para conservarlos a contentos,
atendiendo todos sus intereses. La calidad de servicio que se ofrece en la Empresa de
Transporte Tours Angel Divino S.A.C. de la ciudad de Chiclayo es deficiente debido al poco

conocimiento, al momento de querer interactuar con el usuario.

Es muy importante que el gerente o encargados de la Empresa, hagan sentir a sus
trabajadores un compromiso con la organizacién capacitandolos con respecto a la atencion,
trato, brindar informacion, y sobre todo dar soluciones respectivas ante quejas o reclamos,
asi mismo la calidad del servicio se debe brindar desde el ingreso del usuario hasta la salida
de este mismo. Es por ello que surge la interrogante ¢EI compromiso organizacional influye
en los niveles de calidad de servicio de los trabajadores de la empresa de transporte tours
Angel divino S.A.C, Chiclayo - 2018?

Reyes (2014) en su estudio titulado “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del
cliente de la asociacion share, sede Huehuetenango™ para obtener el titulo profesional de

licenciado en administracion concluye:

Que los usuarios sefialan que la calidad del servicio es admisible en un 72%, y que al
aplicarse la capacitacion a los colaboradores, aument6 a un 95%, este incremento se debi6 a
que fueron consideradas las sugerencias del lider y los participantes para responder a una
alta calidad del servicio. En el caso de los colaboradores el 100% revela que la calidad que
perciben los interesados externos es la apropiada ya que atienden de modo cordial y corteés.
Asi mismo se observa también que después de dicha capacitacion de calidad del servicio se
mantiene un servicio favorable ya que estos ponen en practica lo aprendido en la

capacitacion.
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Méndez (2015), en su tesis titulada “Clima y compromiso organizacional percibido por
los empleados del Parque Eco Arqueologico en México”, Para obtener el titulo profesional

de licenciado en administracion, concluye:

Que el compromiso que las organizaciones deben de considerar como mejor es el
compromiso afectivo, ya que los colaboradores poseeran un vinculo emocional y desearan
trabajar en la empresa generando que ellos lo vean parte de un hobby por el cual acuden a
su centro de labores. EI compromiso normativo muy beneficioso también para la empresa,
esto debido a que los colaboradores se sentiran en deuda y en forma de agradecimiento
permaneceran en ella, en este su desempefio sera bueno pero no tanto como el de los

colaboradores con compromiso afectivo.

Aburto y Pozo (2017) en su investigacion titulada “influencia de la calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte ITTSA bus — lima ,2017”, para

obtener el titulo profesional de licenciado en administracion concluye:

Que si existe una influencia por parte de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
de Ittsa Bus, el cual se obtuvo segun los datos estadisticos ademés que permitio identificar
que existe una correspondencia significativa entre ambas variables. Asi mismo que la calidad
del servicio que ofrece Ittsa Bus, es favorable, la cual es una ventaja competitiva porque
permite a que los usuarios estén orgullosos con el servicio que se les ofrece. También que la
fiabilidad tuvo un alto porcentaje por ello fue lo que més destaco en la calidad de servicio al

transmitir y generar buenas relaciones con el cliente.

Molina (2014) en su investigacion titulada “El compromiso organizacional y su relacion
con la gestion de calidad del centro de rehabilitacion Calidad de vida” de Huancayo —2014”.

Para obtener el titulo profesional de licenciado en administracién Concluye:

Que existe un alto grado en la primera variable en el Centro de Rehabilitacion Calidad de
Vida por parte de los colaboradores tomando en cuenta los andlisis estadisticos, podemos
sefialar que el grado de compromiso organizacional afectivo que es el vinculo emocional
entre colaborador y empresa y de continuidad que es la permanencia frente a falta de
oportunidades laborales son mas relevante o de mayor grado a diferencia del compromiso

normativo, el cual basicamente se basa en la obligacion o deuda que tiene todo colaborador
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con la organizacién en la que labora , sin embargo a modo general el compromiso
organizacional con altos y bajos en los colaboradores es percibido que tiene un nivel elevado

y favorable para dicha organizacion.

Diaz y Sanchez (2017) en su investigacion titulada “calidad de servicio y la satisfaccion
al cliente de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C Chiclayo -2016”. Para obtener

el titulo profesional de licenciado en administracién Concluyo:

Que en la dimension de elementos tangibles se ofrecié un adecuado servicio de transporte
el cual fue apreciado por los clientes con un 80.93%, lo que afirmo que la oraganizacion
cuenta con elementos tangibles apropiados para la atencion, asi mismo la dimension empatia
reflejo un considerado porcentaje de aceptacion , como ultimo punto la dimensién capacidad
de respuesta con un 55.8%; de acuerdo a esto se analizd que las dimensiones guardan un
grado positivo de aceptacion por parte de sus clientes, sin embargo ciertas actividades
necesitan ser desarrolladas dentro de la organizacion para obtener un servicio como calidad

total.

Pérez (2016) realizd una investigacion titulada “El clima organizacional y su influencia
en el compromiso organizacional en la empresa Sipan distribuciones S.A.C — Chiclayo”.

Concluye:

Que a pesar de que los colaboradores han tenido poco vinculo afectivo, estos han mostrado
su agradecimiento con la empresa, valorando y mostrando lealtad. Ya que ellos consideran
una experiencia muy buena el continuar aun en la empresa y desarrollarse profesionalmente
lo que les permite poner en practica sus conocimientos, habilidades y destrezas provocando
un buen clima organizacional. Sin embargo ellos sefialan que no descartan dejar la empresa
frente alguna oportunidad de trabajo con mejoras en cuanto a remuneracion y horarios que
les permita nivelar lo laboral con lo familiar. Sefialaron también la gran mayoria de

colaboradores que existen pocas alternativas de empleo.

El Compromiso organizacional es definido como la suma de esfuerzos que ponen los
colaboradores para lograr alcanzar los objetivos y metas que tiene establecido toda
organizacion, esta se convierte en una variable primordial en la eficiencia, productividad y

efectividad. Es el anhelo o compromiso de querer realizar las actividades encomendadas de
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la mejor manera con la finalidad de que la organizacion marche bien, aceptando los

principales objetivos y metas como personales (Rodriguez, Zarco y Gonzéles, 2009, p.60).

Para que los trabajadores se sientan comprometidos en cada cosa que hagan se considera
principalmente importante recurrir a ciertas tacticas socializadoras especialmente aquellos
que recién se integran o forman parte de la organizacion, para ello se indica las siguientes:

(Rodriguez, Zarco y Gonzales, 2009, p.61).

Las Colectivas que se basa cuando el recién llegado se integra y forma experiencias
colectivas, involucrando a los empleados a socializar con el propésito de transmitir
respuestas generalizadas que perseveren al cumplimiento de los objetivos, las Formales que
es donde se incorporan del rubro laboral habitual mientras se desarrolla su aprendizaje, las
secuenciales los colaboradores nuevos reciben informacion incompleta, buscando promover
la creatividad durante el periodo de socializacion en la organizacién. Asi mismo las fijas que
aportan la mayor informacién y conocimientos de acuerdo a los programas propuestos y
horarios segun el area de trabajo y por ultimo las conjuntivas toman como modelos a seguir
aquellos responsables de cada rol.

El compromiso organizacional se ha transformado en una de las razones primordiales ya que
gracias a ello el compromiso de los colaboradores refleja la puntualidad, efectividad y
eficiencia lo que conlleva a tener una mejor satisfaccion laboral. Segun lo sefialado por el

autor como dimensiones son las siguientes (Rodriguez, Zarco y Gonzéles, 2009, p.62):

Dimension emocional; es la representacion de valores, refleja un sentimiento de pertenencia,
identidad e importancia para la organizacion, el cual se muestra en las actitudes, tales como
un orgullo por formar parte de alguna compafiia, asi mismo demostrar un acto de solidaridad
en los distintos problemas que surjan en la institucion y querer involucrarse en ella cuando
esta marcha satisfactoriamente. Aquellos trabajadores con un profundo vinculo emocional
manifiestan una habilidad y destreza ante los diferentes sucesos que puedan surgir estos a su
vez estan preparados a laborar estan dispuestos a trabajar mas de lo encomendado

(Rodriguez, Zarco y Gonzales, 2009, p.62).

Dimension comportamental; consiste en el interés que tiene el trabajador a las cosas
materiales, el cual esta relacionado con la empresa ya sea porque ha venido laborando
tiempo, puesto esfuerzo o dedicacién y que al salirse de ella perderia todo. Algo importante

que sefiala esta dimensién es la falta de oportunidades que tiene un trabajador para tener otro
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trabajo, que al ser reducidas éstas 0 presentarse menos vacantes o puestos hace que se
incremente su inclinacion por seguir manteniéndose en la empresa, ademas que aparte de los
factores mencionados anteriormente intervienen la edad y la antigiiedad de las cuales esperan

se les brinden beneficios (Rodriguez, Zarco y Gonzales, 2009, p.63).

Dimension normativa; consiste que el personal de la organizacion puede presentar una
actitud de pertenencia e identificacion con esta, ya que el sentimiento que el trabajador suele
brindar es por la lealtad que tiene con la empresa o también porque es su primera experiencia
laboral, esto siempre sucede porque los trabajadores siente que estan en deuda con la
organizacion esto hace que sea considerado o apreciado, brindandoles siempre los mejores

estimulos de remuneracion o premiacion (Rodriguez, Zarco y Gonzéles, 2009, p.63)

El compromiso organizacional es aquel grado de responsabilidad cuando un colaborador se
relaciona con la empresa en la que labora particularmente para el logro de los resultado
establecidos, asi también el de conservar su reciprocidad en ella Robbins y Judge (2009).
Manifiesta que tiene tres componentes distintos: Compromiso afectivo; es aquel vinculo
emocional, creencia de valores o cargas de los colaboradores con la organizacion,
Compromiso para continuar; es el valor remunerativo que el colaborador recibe por
permanecer en una empresa. Y Compromiso normativo; es aquella necesidad que tiene el

colaborador de permanecer aun en la organizacion ya sea por motivos integros o éticos.

Mowday, Porter, y Steers (1982), Lo define como aquel impulso o iniciativa que tiene un
colaborador con una organizacion tras la obtencién de resultados que se esta logrando y por
altimo Salanick (1977) como aquella fase en la que el colaborador tras sus actitudes muestra

un lazo de identidad con la organizacion.

La calidad de servicio es aquel valor agregado a lo que se ofrece, se satisfacen las
necesidades que cada cliente muestra, para tener que otorgar en estas funciones mayores a
las que el cliente espera Tigani (2006).es por ello que menciona cuatro niveles de calidad
de servicio. El primer nivel mediocridad en este nivel podemos llegar cuando descuidamos
las necesidades deseadas por el usuario. Es como cuando queremos salir con una alta nota
en una evaluacion dejando de lado muchas de las interrogantes, pero el saber que hemos

respondido adecuadamente no nos garantizara sacar una buena nota. Como cuando muchos
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de nosotros somos habiles en algo y también pésimos en alguna otra cosa, nuestros clientes

externos observan nuestro trabajo en forma de insuficiencia Tigani (2006).

Como segundo nivel Presencia y responsabilidad; abarca el que muchas de las
organizaciones emprenden con inversiones de dinero para poder mejorar y otorgar un buen
servicio a nuestro publico. En la totalidad de los casos se hace una mala inversién en asuntos
secundarios y que no se ven en la mejora de calidad de servicio que el cliente pueda percibir.
Las compafias pretenden que porque han invertido capital en algin programa de
aprendizaje, o algin valor adherido a su servicio tradicional, han renovado la calidad de su

servicio sin embargo esto es ilégico Tigani (2006).

Como tercer nivel compromisos serios; este nivel surge una propuesta hecha de a dos, aqui
la empresa busca realmente y lo que el cliente desea y se compromete a otorgarle
manteniendo al cliente muy satisfecho. Empieza a lograrse una fidelizaciéon del cliente
utilizando los recursos necesarios para la obtencion de este. Esto se puede alcanzar tras una
responsabilidad seria buscando informacion, interrogando y tratando con importancia al

tema de la calidad de servicio que reciben de los colaboradores Tigani (2006).

Como cuarto nivel Excelencia; es un nivel que supera lo que el cliente necesita es decir
sobrepasan las atenciones que el cliente espera por parte de la empresa, haciendo que esta
sea més competitiva en el mercado globalizado. Por ello es muy importante que como
organizacion se realice un analisis y un estudio general con la finalidad de, conocer al cliente
a una mejor profundidad, utilizando las mejores estrategias, técnicas y procedimiento con el
objetivo de generar una satisfaccion general. El valor agregado sera la diferencia de esos

recursos utilizados en cada tactica, con la finalidad de asombrar al cliente Tigani (2006).

La Calidad de Servicio es como una diferenciacion que el usuario necesita 0 como una de
las expectativas que busca para la satisfaccion de la misma en la organizacion Horovits
(1993). Sefiala que la falta de la Calidad de Servicio, son fallas que a nuestro juicio son vistas
como algo irrevocable y en otros casos por la falta de innovacion como para realizar o hacer
algo nuevo para el cliente. Tener un buen manejo de que se quiere lograr hacer obvia diversos
errores. Pero hay que resaltar que hasta en las mejores empresas bien constituidas,

planificadas e instauradas surgen arbitrajes minimos en la Calidad de Servicio.
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Los servicios no son realmente una regla sino una alteracion ya que como se sabe es mejor
corregir el servicio que hacerlo. Y para poder mejorar este servicio es primordial que los de
la alta gerencia como jefes, y los colaboradores comprometidos muestren una buena aptitud
para que se vea mejorado los servicios que prestan ya que les beneficiara a ellos en cuanto

al crecimiento de su negocio Horovits (1993).

Muchas organizaciones decaen en sus pruebas al dar los primeros pasos debido a que se les
resulta dificil ejecutar los cambios, pues esto no es un cambio rotundo sino que seria un
proceso de mejoras en cuanto a continuidad para dirigir a la empresa hacia el servicio
adecuado es decir se resiste a generar un cambio, para poder lograrlas estas se resumen en
Horovits (1993).

Asi mismo define la calidad como algo que es visible; si con el transcurso del tiempo la
calidad de servicio brindada cumple principalmente las necesidades y intereses del cliente,
es decir si este percibe de manera eficaz y eficiente los siguientes factores a mencionar
Botero (2006); Elementos tangibles Lo define tangible a todas las cosas visibles como las
cosas materiales que tienen un aspecto a las infraestructuras de la empresa, la imagen y
presencia de los colaboradores en cuanto a la vestimenta y hasta los dispositivos que se

utilizan como puede ser de computo, oficina, transporte, etcétera.

El Factor Fiabilidad se basa principalmente en realizar un producto sin falla alguna o
evitando el mé&s minimo error ante este procedimiento logrando tener una ventaja
competitiva y si es el caso de que surja alguno tratar de buscar alguna solucién para evitar
costos adicionales que generen pérdidas para la organizacion contando siempre cada dia con
el crecimiento y desarrollo de la tecnologia y de las capacitaciones que reciban los
colaboradores , dando un servicio de forma fiable y cuidadosa Botero (2006).

El Factor Capacidad de respuesta; explica la capacidad que tienen los colaboradores para
ayudar a los clientes en lo que deseen y suministrar de un servicio fulminante y eficaz.
Manifiesta que los clientes no tienen por qué solicitar ser atendidos, ni pedir que sus
problemas o inconvenientes sean remediados, por el contrario los colaboradores estan en la
obligacion de ver que necesitan sobrepasando las expectativas o dificultades que estos
tengan Botero (2006).
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El factor Seguridad es el conocimiento que se ofrece al cliente, la amabilidad prestada, la
atencion que dan los trabajadores, es aquella destreza para brindar comodidad y seguridad
al cliente. Ante esto es aquel potencial que tienen los jefes y trabajadores para brindar de
manera facil, sencilla y precisa una calidad de servicio. Asu vez se transmite confianza a los

clientes para que ellos nos puedan indicar sus necesidades Botero (2006).

El Factor Empatia; Comprende aquellos sentimiento afectivos, percibiendo lo que el otro
individuo siente frente a cualquier situacion sea positiva o negativa de una forma racional,
lo que involucra una buena relacion, un nivel de comunicacion asertiva por parte de los
colaboradores con el cliente lo que hara que éste se identifique, es decir, que el cliente
regresara a la empresa por la paciencia y trato que estos brindan a lo que Ilamamos una

atencion personalizada Botero (2006).

Por otro lado Tschoh (2008) detalla que la calidad de servicio es la alineacion que
persiguen los colaboradores de una organizacion para poder satisfacer a nuestros clientes;
pues esto da a pertenecer a todos los trabajadores de la organizacion, ya que esto no es solo
con los que tratan directamente con los clientes si no también con los que se informan por

telefonia, fax, escrito, o de cualquier otro caracter.

Tschoh (2008) define importante tomar en cuenta las siguientes funciones: Retener a los
consumidores, ampliar nuevas carteras en usuarios, respeto por las demas personas, cortesia,
honestidad, confidencialidad, habilidad para ayudar, eficiencia, disponibilidad, simpatia,
preparaciones y profesionalismo. Mencionado lo anterior nos damos cuenta de que la
totalidad de los reclamos es provocada por la inadecuada, vaga e, incluso desvergonzada

forma, con que son atendidos los clientes.

Tschoh (2008) sefiala los beneficios de la calidad de servicio las siguientes: Como primer
beneficio es que los usuarios se vuelven fieles, lo que amplia la contribucién del mercado y
los niveles de rentabilidad en proporcion con las ventas en segundo lugar el incremento de

ventas y la frecuencia de estas.

También se logra tener ventas mucho mas grandes acompafiado de la repeticion de pedidos,

asi mismo se logra fidelizar aquellos clientes que realizan mayores voliumenes de compra lo
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gque provocara que esto sea un ahorro en los presupuestos de mercadeo, anuncios Yy

promociones de sus ventas.

Salvador F., M. (2008, p.27) define calidad de servicio como el resultado de un balance entre
las percepciones del cliente y sus expectativas, por otro lado Duque, E.(25 de enero del 2005)
como aqueél resultado final que consiste en la efectividad del colaborador al prestar un
servicio al cliente cumpliendo todas sus expectativas y por ultimo Larrea, P.(1991), como

aquel valor agregado que tiene la empresa.

Es por ello que la formulacion del problema principal es el siguiente: ¢ElI compromiso
organizacional influye en los niveles de calidad de servicio de los trabajadores de la empresa
de transportes tours Angel Divino S.A.C, Chiclayo?, seguidamente de los problemas
especificos: ¢El compromiso organizacional influye en la mediocridad de los trabajadores
de la empresa de transportes tours Angel Divino S.A.C, Chiclayo?; ¢El compromiso
organizacional influye en la presencia y responsabilidad de los trabajadores de la empresa
de transportes tours Angel Divino S.A.C, Chiclayo? ; ¢(El compromiso organizacional
influye en los compromisos serios de los trabajadores de la empresa de transportes tours
Angel Divino S.A.C, Chiclayo? Y (El compromiso organizacional influye en la excelencia

de los trabajadores de la empresa de transportes tours Angel Divino S.A.C, Chiclayo?

En cuanto a la justificacion tedrica, el andlisis de estas variables, nos permitira adquirir un
mayor conocimiento, esto debido a que el planteamiento de la realidad problematica aqueja
a una localidad, esto ayudara a que las personas tengan informacion sobre la correlacion de
variables estudiada, como antecedente para futuras indagaciones. EI comprobar que las
teorias sobre compromiso organizacional y calidad de servicio, ratifican o niegan nuestras
hipétesis, nos admitira alcanzar a significativas conclusiones que valgan de base para

posibles mejoras, en ayuda de la organizacion y los trabajadores de la empresa Angel Divino.

Asi mismo en la Justificacion Practica; la variable compromiso organizacional, se utiliza
para analizar qué tan comprometidos estan los trabajadores en su puesto de trabajo y con sus
objetivos fijados, lo que aprobara numerar que aspectos reales de la Empresa de Transportes
Tours Angel Divino se estarian llevando en regla. Ademas los efectos previstos de la
investigacion lograra informar al personal de la empresa; esto se hace con el propdsito de

tomar y desarrollar las medidas necesarias que sean enriquecedoras al crecimiento de la
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empresa dando aspectos positivos para un buen compromiso organizacional de manera que

ambas partes salga favorecidas.

En la Justificacion Metodoldgica; se pretende sefialar que el tema a investigar, plantea
herramientas con validez, confiables y verificables. Expresa ademas requerir a la
investigacion de nuevas técnicas para generar un amplio proceso de conocimiento buscando
nuevos dilemas para la preparacion de una investigacion, en la presente investigacion, los
instrumentos empleados seran previamente aprobados por expertos, lo que otorgara una
confiabilidad, para poder presentar la relacion de las dos variables que explicaran mejor la
influencia del compromiso organizacional en los niveles de calidad de servicio.

La presente investigacion tiene como hipdtesis general la siguiente: EI compromiso
organizacional influye en los niveles de calidad de servicio de los trabajadores de la empresa
de transportes Angel Divino S.A.C, Chiclayo; seguidamente de sus hipétesis especificas, El
compromiso organizacional influye en la mediocridad de los trabajadores de la empresa de

transportes Angel divino S.A.C, Chiclayo.

Asi también; EI compromiso organizacional influye en la presencia y responsabilidad de los
trabajadores de la empresa de transportes Angel divino S.A.C, Chiclayo; EI compromiso
organizacional influye en los compromisos serios de los trabajadores de la empresa de
transportes Angel divino S.A.C, Chiclayo y El compromiso organizacional influye en la

excelencia de los trabajadores de la empresa de transportes Angel divino S.A.C, Chiclayo.

Asi también tiene como Objetivo general Determinar la influencia del compromiso
organizacional en los niveles de calidad de servicio de los trabajadores de la empresa de
transportes Angel divino S.A.C, Chiclayo. Seguidamente de sus objetivos especificos;
Determinar la influencia del compromiso organizacional en la mediocridad de los

trabajadores de la empresa de transportes Angel divino S.A.C, Chiclayo.

Determinar la influencia del compromiso organizacional en la presencia y responsabilidad
de los trabajadores de la empresa de transportes Angel divino S.A.C, Chiclayo. Determinar
la influencia del compromiso organizacional en los compromisos serios de los trabajadores
de la empresa de transportes Angel divino S.A.C, Chiclayo. Determinar la influencia del
compromiso organizacional en la excelencia de los trabajadores de la empresa de transportes
Angel divino S.A.C, Chiclayo.
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1. METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion:
Segun el autor el tipo de estudio que define es no experimental, ya que son
aquellos estudios que se ejecutan sin la operacion alguna de las variables ya que estos
solo son observados naturalmente en el ambiente en el cual se desarrollan para luego

ser analizados (Hernandez y Fernandez, 2003).

Nivel de investigacion:
El nivel que sefiala es la investigacidn correlacional que tiene como propésito
analizar el grado de asociacion que existe entre dos 0 mas variables en un ambito en

particular (Hernandez, Fernadndez y Baptista, 2010).

Esto quiere decir que fue de descriptiva Correlacional, ya que se describen las
variables comportamiento organizacional y niveles de calidad de servicio para luego

ser examinadas.

Disefio de investigacion:
En cuanto al disefio el autor Hernandez y Fernandez (2007) nos sefiala que el

término se refiere al procedimiento o tictica para alcanzar la informacion necesaria.

Disefio transeccional o transversal: Por otro lado Hernandez y Fernandez
(2003), el disefio es transeccional ya que consiste en recopilar datos de ambas
variables de un momento dado para describirlas e identificar la incidencia que hay
en una sobre la otra.

X1 > Y,

Doénde:

X;: Compromiso Organizacional Y;:

Niveles de Calidad de Servicio
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2.2. Operacionalizacién de variables:

Es importante realizar una correcta y adecuada operacionalizacion de las

variables a estudiar porque nos permitird incluir elementos importantes y a la vez

excluir aquellos no relevantes, mejorando y favoreciendo poder medir con claridad.

Que como se sabe directamente los conceptos no se pueden evaluar, sin antes haber

definido operativamente la variable en estudio (Martinez, 2004, p.305).

Variable independiente: Compromiso organizacional

Variable dependiente: Niveles de calidad de servicio

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Compromiso Organizacional

Variable: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Definicion conceptual: Es una suma de esfuerza por parte de lo colaboradores para lograr
alcanzar objetivos y metas organizacionales, esta se convierte en la variable fundamental en
la eficiencia, productividad y efectividad. (Rodriguez, Zarco y Gonzéles, 2009, p.60).

una interaccion reciproca Bowlby, J.
(1989)

Instrumento:
Dimensiones Indicadores
(Definicion Operacional) Items del instrumento
Vinculo afectivo: es considerada una| Se siente comprometido con
i vinculacion afable cuando existe un| cada una de las funciones
Compromiso . i .
sentimiento emocional de afecto| otorgadas por su jefe.
Emocional duradero entre dos personas logrando

Recomendaria algan familiar
0 amigo (a) a laborar en su
centro de trabajo.

Su jefe desarrolla vinculos
afectivos como actividades de
integracién para que usted se
sienta comprometido con

la empresa
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Permanencia laboral: Concepto de
permanencia laboral se entiende como
el periodo que pasa un trabajador en el
interior de una empresa se puede
entender como  sinobnimo  de
estabilidad, consiste en el derecho que
un trabajador tiene a conservar su
puesto de trabajo. Montoya y Venegas
(2014)

Demuestra un fuerte
sentimiento de permanencia
en su centro de trabajo.

Compromiso

Comportamental

Necesidad o0 conveniencia: son
aquellos elementos que cada ser
humano tiene desde su existencia. Esto
consiste en la eventualidad de ayudar a
compensar las insuficiencias de los
niveles mas altos. Maslow A., H.
(1985)

Una de las consecuencias de
no abandonar su centro de
labores seria la escasez de
alternativas.

Si decide dejar su trabajo en
este momento afectaria su
vida personal.

Inversién de tiempo: EIl tiempo es la
duracion de las cosas, tendemos a
pensar que el tiempo no posee esta
caracteristica. El tiempo pasa y tienes
la posibilidad de invertirlo, es decir,
utilizarlo de manera que almacene
valor en si mismo y genere intereses
mas tarde. Saez, F.(2018)

Se brinda una preparacion
adecuada para la mejora
laboral y personal.

Ha pensado renunciar a pesar
de haber invertido muchos
afos en su centro de labores.

Compromiso

Normativo

Deber moral: Es aquel constructo
social que pasa de generacion en
generacion. Ante esto tenemos el
compromiso de resolver
categOricamente un curso de accién, ya
que de no hacerlo nos cargaré en la
conciencia. Galisteo, E. (3 de
diciembre del 2012).

Su actividad laboral
es valorada por su
jefe.

Realiza su trabajo con
excelencia como muestra de
agradecimiento.

Recompensa: Las recompensas son
aquellos estimulos que reciben los
empleados para tener una mejor
satisfaccion y  calidad de vida en el
trabajo. Chiavenato, I. (2008).

El sueldo que se le otorga a
usted es de acuerdo al puesto
de trabajo y actividad
realizada.

Considera el reconocimiento
un estimulo importante para
desempefarse efectivamente
en su puesto de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Variable: NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

Definicion conceptual: Son las posibilidades que se otorgan a los consumidores,
duerfios y trabajadores; mediante los distintos hechos, caracteristicas o sucesos que
sirvan para generar valor; ante lo mencionado tenemos los siguientes niveles a tener
en cuenta. (Tigani, 2006)

responsabilidad

que le otorga a la empresa. Toca, A.
(30 de agosto del 2008)

Instrumento:
Niveles Indicadores
(Definicion Operacional) Items del instrumento

Capacidad de respuesta: Se basa a la| Todo reclamo realizado por
forma de dar servicio en el menor tiempo| el cliente siempre es atendido
posible ayudando a los consumidores;| con prontitud.
también se tiene en cuenta el
cumplimiento a tiempo de las
responsabilidades, y el trato directo entre

Mediocridad ambas personas. Duque, E. (enero,
2005).
Grado de preparacion: Es la| Entre sujefe y usted existe un
capacidad que se tiene para el| dialogo para la solucién de
desarrollo adecuado de| problemas o para que
procedimientos por lo que las personas| ofrezcan un servicio de
pasan para progresar a través de una| calidad.
serie de etapas. Fernandez, N.
(2002)
Tiempo de atencion: EIl tiempo que| Los retrasos en cuanto al

Presencia y recibe el cliente y el tiempo de entrega| servicio brindado al cliente

dependen de usted

Atencion personalizada: Es la
sociabilidad  directa entre el
colaborador y el comprador, el cual se
basa en las necesidades, deleites o
favoritismos que tenga. Arturo (8 de
octubre 2013)

Se brinda atencion
personalizada o
individualizada segun los
gustos y preferencias de cada
cliente.

Compromisos
serios

Comunicacion asertiva: Formas de
comunicacion que se transmite de
manera mucho mas eficaz un mensaje,
es la informacion que se brinda al
cliente de la manera que

Emplea una comunicacion
asertiva con el cliente para
solucionar  cualquier
inconveniente.
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pueda entendernos Enciclopedia de
Conceptos. (2018)

Escucha activa: Consiste en la forma
de comunicacion que demuestra el
trabajador hacia el cliente con la
finalidad que se le haya entendido

Garcia (2009)

Entre el jefe y usted brindan
la informacion necesaria que
el cliente desea escuchar.

Excelencia

Trato cortés: abarca el demostrar a
una persona contraria afecto, respeto y
estima Pérez y Merino (2010)

Brinda usted buen trato al
cliente desde su entrada,
compra y salida del cliente
del area donde labora.

Cordialidad: es aquella que expresa a
los demas buena educacién muestra un
trato encantador a la sociedad Real

Academia Espafiola. (2005)

Actla con buena habilidad
para ayudar al cliente en sus
consultas.

La calidad de servicio en su
puesto de trabajo inspira
confianza en el cliente.

La honestidad esta en primera
instancia ante  cualquier
problema que se suscite.

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Poblacién, muestra y muestreo.

El trabajo investigativo consider6 como poblacién a 80 personas, entre trabajadores

(50) y clientes (30) de la empresa de transportes tours Angel Divino S.A.C. quienes

se constituyeron como las unidades de andlisis del estudio; asi mismo para su

eleccion se tomd en cuenta el muestreo no probabilistico por conveniencia; dado que

se ajusta a las necesidades de la investigacion.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad:
Técnica
Garcia (2004) define que la encuesta se utiliza para la extraccion de datos. Por otro
lado Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) sefialan que el cuestionario esta
formado por interrogantes de estudio que se espera medir.
La encuesta es una de las técnicas que se aplicé a los trabajadores de la organizacion
que permitio la recoleccion de datos mucho mas eficiente que evaluara la influencia
entre una variable sobre la otra.
Instrumento
La presente investigacion se utilizara los siguientes instrumentos:

- Guia de Entrevista:

La entrevista es un instrumento que permite recolectar informacion en esta
investigacion sera al gerente, para poder conocer mas de cerca la realidad
problematica a su vez poder proponer o recomendar mejoras.
Esta guia de entrevista consta de 9 preguntas en la cual se intenta recoger informacion

de las dos variables.

- Cuestionario:
El cuestionario de esta investigacion estd compuesto por 22 items donde se podra
evaluar la influencia de la variable independiente en la dependiente; este instrumento
tiene una escala nominal de Siempre (5); Casi siempre (4); Indiferente (3); Algunas
Veces (2); Nunca (1).

Validacion
Tabla 3
Validez de contenido por juicio de expertos del cuestionario compromiso

organizacional y niveles de calidad de servicio

N°  Grado académico ~ Nombres y Apellidos del experto  Dictamen

1 Estadistica Lilian Roxana paredes Lopez Hay suficiencia
2 MBA Marcelino callao Alarcon Hay suficiencia
3 MBA Manuel Lorenzo German Caceres Hay suficiencia
4 Contador Miguel Vasquez Mufioz Hay suficiencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos.

Tabla 4
Fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Alfa de Cronbach N de elementos

,801 22
Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Segun los resultados mostrados, la fiabilidad en el coeficiente de Alfa de Cron Bach
arrojé un 0.801; lo que sefiala que el instrumento es altamente confiable; por lo tanto

se comprueba que los items tienen correlacion con los objetivos de la investigacion.

2.5. Procedimiento
La guia de entrevista es dirigida al gerente general de la empresa, donde evaluamos

ambas variables, con el propoésito de conseguir una mayor busqueda sobre la realidad

problematica que observamos en la empresa.

El cuestionario el cual se aplico a los trabajadores de la organizaciéon, el mismo que
estd basado en la variable independiente y dependiente, es decir compromiso
organizacional y niveles de calidad del servicio, el cual constara de alternativas de

acuerdo a la escala de Likert; para luego organizar los datos recogidos.

Los resultados obtenidos del cuestionario fueron procesados mediante estadisticos
apropiados como es el programa Excel y SPSS; donde los resultados tuvieron una

correlacion significativa.

2.6. Método de analisis de datos

Los datos recopilados se procesaron en Excel y SPSS, se presentaran en graficos,

porcentajes e interpretacion correspondiente.

2.7. Aspectos éticos
Salvaguardar la identidad de los trabajadores que participaron en la encuesta.

No cambiar datos o informacidn para imponer un resultado deseado.
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I11.  RESULTADOS.

Resultados de la correlacién entre las variables de estudio

Tabla 5
Matriz de Correlacion de las Variables Compromiso Organizacional y Niveles de Calidad
de servicio

Correlaciones

Niveles de
Compromiso calidad de
Organizacional Servicio
Compromiso Organizacional Correlacion de Pearson 1 ,695"
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Niveles calidad de Servicio Correlacion de Pearson ,695™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Interpretacion: Con un nivel de error del 5%, los resultados arrojaron un 0.00 de
significancia; y este valor es menor a 0.05. Por lo tanto la correlacidon de Pearson entre las
variables compromiso organizacional y el nivel de calidad de servicio; es decir existe una

correlacion directa positiva moderada, siendo el valor 0,695.
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Tabla 6

Matriz de correlacion entre el compromiso organizacional y el Nivel Mediocridad de los

trabajadores
Correlaciones
Compromiso
Organizacional  Nivel Mediocridad

Compromiso Organizacional Correlacion de Pearson 1 476
Sig. (bilateral) ,000

N 50 50

Nivel Mediocridad Correlacién de Pearson 476 1

Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Interpretacion: Segun la tabla mostrada el p es menor que el nivel de significancia, es decir:
p = 0.000 < nivel de significancia 0.01; esto sefiala que existe una relacion significativa

positiva moderada entre el compromiso organizacional y el Nivel Mediocridad de calidad

de servicio.

Tabla 7

Matriz de correlacion entre el compromiso organizacional y el Nivel Presencia y
Responsabilidad de los trabajadores

Correlaciones
Compromiso Nivel

Organizacional Responsabilidad

Compromiso Organizacional  Correlacion de Pearson 1 ,626™
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Nivel Presencia y Correlacién de Pearson ,626™ 1
Responsabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Interpretacion: Segun la tabla mostrada el p obtenido es menor que el nivel de
significancia, es decir: p = 0.000 < nivel de significancia 0.01; esto sefiala que existe una
relacion significativa positiva moderada entre el compromiso organizacional y el Nivel

Presencia y Responsabilidad de los trabajadores.
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Tabla 8

Matriz de correlacion entre el compromiso organizacional y el Nivel Compromisos Serios
de los trabajadores

Correlaciones

Nivel
Compromiso Compromisos
Organizacional Serios
Compromiso Organizacional Correlacion de Pearson 1 ,666™
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Nivel Compromisos Serios Correlacion de Pearson -,666™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Interpretacion: Segun la tabla mostrada el p obtenido es menor que el nivel de
significancia, es decir: p = 0.000 < nivel de significancia 0.01; esto sefiala que existe una
relacion significativa positiva moderada entre el compromiso organizacional y el Nivel
Compromisos serios.

Tabla 9

Matriz de correlacion entre el compromiso organizacional y el Nivel Excelencia de los
trabajadores.

Correlaciones
Compromiso

Organizacional Nivel Excelencia

Compromiso Organizacional Correlacion de Pearson 1 744
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Nivel Excelencia Correlacién de Pearson 744 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del software spss
Interpretacion: Segun la tabla mostrada el p obtenido es menor que el nivel de

significancia, es decir: p = 0.000 < nivel de significancia 0.01; esto sefiala que existe una

relacion significativa positiva alta entre el compromiso organizacional y el Nivel Excelencia.
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VARIABLE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Tabla 10
Distribucion de frecuencias del nivel de compromiso organizacional de los trabajadores de
la empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.

NIVEL Frecuencia Porcentaje
BAJO 19 38.0
MODERADO 26 52.0
ALTO 5 10.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Distribucion del nivel de compromiso organizacional de los trabajadores de la

empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 1 Compromiso Organizacional

Como variable independiente, solo el 10% de los trabajadores sefialan tener un alto
nivel de compromiso organizacional, esto debido a que la empresa no casi desarrolla
vinculos afectivos como actividades de integracion para que el trabajador tenga un
fuere sentimiento pertenencia con la empresa, mientras que el 38% de los
trabajadores consideran tener un nivel bajo como consecuencia de la poca
preparacion adecuada para la mejora laboral y personal. Por otro lado el 52% de los
resultados evidencia un nivel moderado, el cual se ve reflejado en la dimensién
compromiso normativo en donde los trabajadores contindan trabajando con

excelencia como muestra de agradecimiento.
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VARIABLE NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO
Tabla 11

Distribucion de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de los trabajadores de la
empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.

NIVEL Frecuencia Porcentaje
BAJO 18 36.0
MODERADO 32 64.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss
Distribucion de los niveles de calidad de servicio de los trabajadores de la
empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 2 Niveles de Calidad de Servicio

La siguiente figura, detalla que el 36% de los trabajadores presentan niveles de
calidad de servicio bajo, ya que pocas veces existe un dialogo entre jefe-trabajador
para la solucion de problemas, lo que provoca que los retrasos en cuanto al servicio
no dependan de ellos; sin embargo el 64% de los resultados evidencian un nivel
moderado, esto se debe a que los trabajadores casi siempre emplean una
comunicacion asertiva, brindando una atencion de acuerdo a los gustos y preferencias

de cada cliente.
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VARIABLE COMPROMISO ORGANIZACIONAL
DIMENSION COMPROMISO EMOCIONAL

Tabla 12

Distribucion de frecuencias de la dimension compromiso emocional de los trabajadores de
la empresa transportes tours Angel Divino S.4.C.

NIVEL Frecuencia Porcentaje

BAJO 30 60.0
MODERADO 20 40.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss.

Distribucion del nivel compromiso emocional de los trabajadores de la empresa
transportes tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 3 Compromiso Emocional

Podemos observar que solo el 40% de trabajadores encuestados presentan un nivel
moderado de compromiso emocional con la organizacion; mientras que un 60%
tienen un nivel bajo, esto es debido al poco desarrollo de vinculo afectivo como
actividades de integracion, lo que con lleva a que estos no demuestren un fuerte

sentimiento de pertenencia en su centro de trabajo.

32



DIMENSION COMPROMISO COMPORTAMENTAL

Tabla 13
Distribucion de frecuencias de la dimension compromiso comportamental de los
trabajadores de la empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.

NIVEL Frecuencia Porcentaje
BAJO 20 40.0
MODERADO 27 54.0
ALTO 3 6.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Distribucion del nivel compromiso comportamental de los trabajadores de la

empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 4 Compromiso Comportamental

El compromiso comportamental que podemos observar en la figura detalla que solo
el 6% presenta un alto nivel, debido a que no se brinda una preparacién adecuada;
por otro lado el 40% de los trabajadores manifestaron tener un nivel bajo; sin
embargo el 54% sefiala que el dejar su trabajo afectaria su vida personal, a su vez

deciden no abandonar su centro de labores por la escasez de alternativas.
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DIMENSION COMPROMISO NORMATIVO

Tabla 14
Distribucion de frecuencias de la dimension compromiso normativo con la organizacion de
los trabajadores de la empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.

NIVEL Frecuencia Porcentaje
BAJO 15 30.0
MODERADO 17 34.0
ALTO 18 36.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss.

Distribucion del nivel compromiso normativo de los trabajadores de la

empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 5 Compromiso Normativo

Podemos observar que existe un 30% de trabajadores con nivel bajo, el cual se debe
a que la actividad que estos realizan no siempre es valorada por su jefe, asi mismo
un 34% con un nivel moderado indica que el sueldo que se les otorga pocas veces es
de acuerdo al puesto de trabajo. Sin embargo el 36% pese a ciertas debilidades
presenta un mayor porcentaje y contintan trabajando con excelencia en la empresa

como muestra de agradecimiento.
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VARIABLE NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

NIVEL MEDIOCRIDAD

Tabla 15
Distribucion de frecuencias de la dimension nivel mediocridad de los trabajadores de la
empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
BAJO 13 26.0
MODERADO 17 34.0
ALTO 20 40.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Distribucion del nivel mediocridad de los trabajadores de la empresa
transportes tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 6 Nivel Mediocridad

El grafico nos muestra que un 26% sefala que el nivel de mediocridad es bajo debido
a que todo reclamo realizado por el cliente siempre es atendido con prontitud, sin
embargo el 34% de trabajadores sefiala un nivel moderado y el 40% con un mayor
porcentaje en cuanto al nivel de mediocridad con la organizacion, el cual es causado
porque solo pocas veces existe un dialogo entre jefe-trabajador para la solucién frente
algin problema.
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NIVEL PRESENCIA'Y RESPONSABILIDAD

Tabla 16
Distribucion de frecuencias de la dimension nivel presencia y responsabilidad de los
trabajadores de la empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
BAJO 33 66.0
MODERADO 17 34.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Distribucion del nivel presencia y responsabilidad de los trabajadores de la

empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 7 Nivel Presencia y Responsabilidad

De acuerdo a la figura, podemos analizar que el 66% sefiala que el nivel de presencia
y responsabilidad es bajo, esto debido a que los retrasos en cuanto al servicio
brindado a los clientes no dependen de los trabajadores si no de la alta direccion, por
otro lado las estadisticas arrojan que un 34% de trabajadores encuestados tienen un
nivel moderado el cual abarca la atencidn personalizada o individualizada que se

brinda a cada cliente en algunos casos segun sus gustos y preferencias.
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NIVEL COMPROMISOS SERIOS

Tabla 17
Distribucion de frecuencias de la dimension nivel compromisos serios de los trabajadores
de la empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
BAJO 9 18.0
MODERADO 27 54.0
ALTO 14 28.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss

Distribucion del nivel compromisos serios de los trabajadores de la empresa

transportes tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 8 Nivel Compromisos Serios

Por otro lado en el nivel de compromisos serios, podemos detallar que entre un 18%
y 28% tienen un nivel bajo-Alto con la organizacion debido a la poca informacion
necesaria que el cliente desea escuchar por parte del jefe y trabajador, mientras que
el 54% de trabajadores encuestados manifiestan un mayor porcentaje en cuanto a
compromisos serios con la empresa el cual es expresado porque emplean una

comunicacion asertiva con el cliente para solucionar cualquier inconveniente.
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NIVEL EXCELENCIA

Tabla 18
Distribucion de frecuencias de la dimension nivel excelencia de los trabajadores de la
empresa transportes tours Angel Divino S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
BAJO 4 8.0
MODERADO 14 28.0
ALTO 32 64.0
Total 50 100.0

Fuente: Resultados obtenidos del software spss.

Distribucion del nivel excelencia de los trabajadores de la empresa transportes
tours Angel Divino S.A.C.
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Figura 9 Nivel Excelencia

Podemos observar que en este nivel de calidad de servicio solo el 8% de los
encuestados tiene un nivel bajo, mientras que un 28% un nivel moderado siendo el
mayor porcentaje con un 64%, de nivel alto de excelencia esto debido a que los
trabajadores brindan un buen trato al cliente con habilidades que inspiren confianza

y honestidad ante cualquier inconveniente para que el cliente regrese.
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IV. DISCUSION

Los efectos de la investigacion evidenciaron que los trabajadores de la empresa de
transportes tours Angel Divino, mostraron caracteristicas positivas; tal como sefialaron los
resultados, el compromiso organizacional evidencié un nivel moderado, siendo este, el
mayor porcentaje con un 52%, por otro lado con respecto a los niveles de calidad de servicio
de los trabajadores, el 64% presento un nivel moderado el cual determind que existe una
influencia entre el compromiso organizacional y los niveles de calidad de servicio; que fue

el objetivo del presente estudio.

En cuanto a la hipoétesis, el compromiso organizacional influye en los niveles de calidad de
servicio de los trabajadores de la empresa de transportes tours Angel Divino, se confirmé la
influencia entre ambas variables en el correspondiente analisis, los cuales se relacionaron
significativamente, por lo tanto se pudo determinar que existié una correlacion positiva
moderada, es decir, que las variables guardaron una relacién directa entre ellas, siendo el
valor 0,695; el cual se encuentra en el intervalo de 0,40 — 0,70.

Los resultados de la investigacion detallaron que solo el 40% de trabajadores encuestados
presentaron un nivel moderado de compromiso emocional con la organizacion; mientras que
un 60% tienen un nivel bajo, esto es debido al poco desarrollo de vinculo afectivo como
actividades de integracion, lo que con lleva a que estos no demostraron un fuerte sentimiento
de pertenencia en su centro de trabajo.

En contraste con la investigacion de Molina (2014) demuestra el grado de compromiso
organizacional afectivo que es el vinculo emocional entre colaborador y empresa y de
continuidad que es la permanencia frente a falta de oportunidades laborales las cuales son
mas relevante o de mayor grado a diferencia del compromiso normativo, el cual basicamente
se basa en la obligacién o deuda que tiene todo colaborador con la organizacién en la que
labora , sin embargo a modo general el compromiso organizacional con altos y bajos en los
colaboradores es percibido que tiene un nivel elevado y favorable para dicha organizacion.

Asi mismo se demostré un mayor porcentaje del 40% de nivel mediocridad esto debido a
que pocas veces existid un didlogo entre jefe-trabajador para la solucién frente algun
problema, un 66% considera un nivel bajo de presencia y responsabilidad el cual es

percibido por los retrasos en cuanto al servicio brindado a los clientes esto no dependen de
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los trabajadores sino de la alta direccidn, en el nivel compromisos serios detallaron un 54%
de nivel moderado ya que emplearon una comunicacion asertiva con el cliente para
solucionar cualquier inconveniente, por Gltimo el 64% de los trabajadores sefialaron tener
un nivel alto de excelencia puesto que brindaron un buen trato al cliente con habilidades que
inspiraron confianza y honestidad para que el cliente regrese.

Diaz y Sanchez (2017), concluy6 que en la dimension de elementos tangibles se ofrecio un
adecuado servicio de transporte el cual fue apreciado por los clientes con un 80.93%, lo que
afirmo que la empresa cuenta con elementos tangibles apropiados para la atencion, asi
mismo la dimension empatia reflejo un considerado porcentaje de aceptacion , como ultimo
punto la dimensién capacidad de respuesta con un 55.8%; de acuerdo a esto se analiz6 que
las dimensiones guardan un grado positivo de aceptacion por parte de sus clientes, sin
embargo ciertas actividades necesitan ser desarrolladas dentro de la organizacién para
obtener un servicio como calidad total.

Asi también en la investigacion se realiz6 encuestas a los clientes para medir comparar y
constatar los niveles de calidad de servicio desde su percepcion para poder complementar y
verificar los resultados de las encuestas a los trabajadores, encontrando una relacion entre
ambos resultados ya que los niveles de calidad de servicio segun los clientes se hallan
también en un nivel moderado con un 63.3%.

Segun lo revisado en las bases teoricas, Rodriguez, Zarco y Gonzéales (2009), Robbins y
Judges (2009) y Meyer y Allen (1990) definen el compromiso organizacional como la suma
de esfuerzos que ponen los colaboradores para lograr alcanzar los objetivos y metas que
tiene establecido toda organizacion, esta se convierte en una variable primordial en la
eficiencia, productividad y efectividad. Es el anhelo o compromiso de querer realizar las
actividades encomendadas de la mejor manera con la finalidad de que la organizacion
marche bien, aceptando los principales objetivos y metas como personales.

Por otro lado Horovits (1993), Botero (2006), Tigani (2006) y Tschoh (2008) definen la
calidad de servicio como la alineacion que persiguen los colaboradores de una organizacion
para poder satisfacer a nuestros clientes, esto se debe basar en una de las experiencias
vividas agregando algo diferenciador al servicio que éste busca, otro de los puntos es la
facilidad de tener que solucionar cualquier inconveniente que se presente o suscite a la hora
de que se tenga un acercamiento y comunicacion vendedor/cliente.
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De acuerdo a las definiciones mencionadas por los autores sobre compromiso organizacional
y niveles de calidad de servicio podemos sefialar que dicho estudio de investigacion ha
servido como sustento para constatar que dicha informacion guarda relacion el cual se ve
evidenciado en los resultados de las encuestas aplicados a los clientes y trabajadores de la
empresa de transportes tours Angel Divino S.A.C.
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V. CONCLUSIONES

De acuerdo con el objetivo general se Determind la influencia significativa del compromiso
organizacional en los niveles de calidad de servicio de los trabajadores de la empresa de
transporte tours Angel Divino, tal como muestra la tabla 6 existe una correlacion positiva
moderada de 0,695, esto es muy importante para la empresa porque al realizarse mejoras en
el compromiso organizacional pues tendra automaticamente una incidencia positiva en los
niveles de calidad de servicio de los trabajadores.

De acuerdo al objetivo especifico 1: Existe una influencia significativa entre el compromiso
organizacional y el nivel mediocridad de los trabajadores de la empresa de transporte tours
Angel Divino S.A.C, tal como muestra la tabla 7, existe una correlacion positiva moderada
de 0,476; esto es muy importante para la empresa porque al realizarse mejoras en el
compromiso organizacional pues tendra automaticamente una incidencia positiva en el nivel
mediocridad de los trabajadores.

De acuerdo al objetivo especifico 2: Existe una influencia significativa entre el compromiso
organizacional y el nivel presencia y responsabilidad de los trabajadores de la empresa de
transporte tours Angel Divino S.A.C, tal como muestra la tabla 8, existe una correlacion
positiva moderada de 0,626 esto es muy importante para la empresa porque al realizarse
mejoras en el compromiso organizacional pues tendra autométicamente una incidencia
positiva en el nivel Presencia y Responsabilidad de los trabajadores.

De acuerdo al objetivo especifico 3: Existe una influencia significativa entre el compromiso
organizacional y el nivel compromisos serios de los trabajadores de la empresa de transporte
tours Angel Divino S.A.C, tal como muestra la tabla 9, existe una correlacion positiva
moderada de 0,666; esto es muy importante para la empresa porque al realizarse mejoras en
el compromiso organizacional pues tendra automaticamente una incidencia positiva en el
nivel Compromisos Serios de los trabajadores.

De acuerdo al objetivo especifico 4: Existe una influencia significativa entre el compromiso
organizacional y el nivel Excelencia de los trabajadores de la empresa de transporte tours
Angel Divino S.A.C, tal como muestra la tabla 10, existe una correlacion positiva alta de
0,744, esto es muy importante para la empresa porque al realizarse mejoras en el
compromiso organizacional pues tendrd automaticamente una incidencia positiva en el nivel

Excelencia de los trabajadores.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Serecomienda fortalecer vinculos afectivos como actividades de integracion, incentivos,
capacitaciones, congresos o conferencias, el cual no sélo beneficiara a cada trabajador,
sino también a la empresa, ya que al alcanzar sus objetivos personales se comprometeran
alcanzar los objetivos organizacionales esforzandose por dar a diario una mejor calidad

de servicio al cliente o usuario.

2. Asi mismo debe de mantenerse una comunicacién con todos los trabajadores de la
organizacion por medio de reuniones individuales o grupales varias veces en el
transcurso del afio, ello hara sentir mas valioso al personal, fomentando una cultura de
calidad y formas en beneficios a los trabajadores, quienes haran dilatable esta actitud a

los clientes o usuarios finales frente algin problema brindando una mejor atencion.

3. Por otro lado la alta direccion debe de poner en practica la herramienta Empowerment
en los trabajadores es decir delegar niveles correctos de poder y responsabilidad en toda
la empresa, para de esta manera potenciar el papel de los miembros en cada una de sus
funciones o puestos delegados, evitando los retrasos, si no al contario responder al cliente

0 usuario con una atencion personalizada de acuerdo a sus gustos y preferencias.

4. Por ultimo que trabajen en equipo y sigan poniendo en préctica los valores y habilidades
que inspiran confianza y honestidad para que el cliente regrese, seleccionando a aquellos
trabajadores que muestran un sentimiento de pertenencia e identificacion con la

organizacion el cual se vea reflejado en la calidad de atencion que muestra.
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ANEXOS

ANEXO N°1: Matriz de consistencia

TITULO DE LA TESIS: “INFLUENCIA DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LOS NIVELES DE
CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES TOURS ANGEL DIVINO S.A.C. CHICLAYO, 2018”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DI MENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo Hipotesis general
general
¢El compromiso Determinar  la 1. Emocional » Enfoque:
organizacional influye en | influencia del el ) _ 2. comportamental Cuantitativo
los niveles de calidad de | compromiso El compromiso V':C_Omp_roml'so 3. Normativo
servicio de los organizacional en| organizacional organizaciona - Nivel: Descriptiva
trabajadores de la los niveles de| influye en los
empresa de transportes calidad de| niveles de calidad - « Tipo: Transeccional
tours Angel divino S.A.C, | servicio de los| de servicio de los 1. Mediocridad otﬁansversal
Chiclayo? trabajadores de la| trabajadores de la . 2. Presenciay
VD: Niveles responsabilidad
empresa de| empresa de de . . Disefio:
transportes tours | transportes tours 3. Compromisos IS€Nn0: - no
p o Calidad de servicio serios experimental
Angel Angel 4. Excelenci
divino divino e * Unidad de analisis:
S.A.C, Chiclayo. | S.A.C, Chiclayo. Un trabajador de la
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empresa  Angel
divino.
Problemas especificos Objetivos Hipotesis Indicadores Medios de
especificos especificos Certificacion
(Fuente / Técnica)
PE-1

- ¢El COMPromiso Determinar la[El compromiso

organizacional influye enlinfluencia del lorganizacional Combromiso Capacidad de respuesta

la medlocrldad de los compromiso influye  en la p. . Grado de preparacion

trabajadores de la empresa prganizacional mediocridad de los Organizacional

de transportes tours Angel |, la trabajadores de la

divino

_ mediocridad de los|empresa de
S.A.C, Chiclayo? trabajadores de laltransportes tours
empresa de|Angel divino
transportes tours | 5 Chiclayo
Angel divino ’ Mediocridad
S.A.C, Chiclayo.
PE-2
- ¢El compromiso Determinar la|El compromiso
organizacional influye eninfluencia deljorganizacional : . -
| . . . Compromiso Tiempo de atencion
a presencia y/compromiso influyje en la

responsabilidad de los
trabajadores de la empresa
de transportes

organizacional en
la presencia y
responsabilidad

presencia
responsabilidad de

los trabajadores de

Organizacional

Atencion personalizada
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trabajadores de la

los

trabajadores de la
empresa de

organizacional

tours Angel divino de los la empresa de
S.A.C, Chiclayo? trabajadores de laltransportes tours )
empresa de/Angel divino Presenciay
transportes tours g A Chiclayo Responsabilidad
Angel divino
S.A.C, Chiclayo.
PE-3 Determinar la|EI compromiso
- _[influencia dellorganizacional
- ' compromiso i .
or ani;acional infllou e en peotiboling influye en los
g : Y organizacional  |compromisos Compromiso
los compromisos serios de en los . o
los trabajadores de Iacom fomisos fert')@ %e los de organizacional Comunicacion asertiva
empresa de transportes/c0MP o rabajadores de la
tours Angel divino fertl)o§ ] € ] ?5 tempresatdet Escucha activa
. rabajadores de lajtransportes tours
S.A.C, Chiclayo? J del P e
empresa €Angel divino
transportes tours - . .
ransportes S.A.C, Chiclayo.  |compromisos serios
Angel divino
S.A.C, Chiclayo.
PE-4 Determinar la[El compromiso
£l ~linfluencia del organizacional
- ' compromiso i .
o= | _ff compromiso influye en la
organizacional influye en izaci : ,
g . y organizacional excelenciade los  |[Compromiso
la excelencia de 10Sin |a excelencia de
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empresa de transportes
tours Angel divino

S.A.C, Chiclayo?

empresa de
transportes tours

Angel divino
S.A.C, Chiclayo.

trabajadores de lajtransportes tours

Angel divino
S.A.C, Chiclayo.

Excelencia

Trato cortes

Cordialidad

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°2: Cuestionario N°1

' UNIVERSIDAD César VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Estimado trabajador, tenga usted muy buen dia.

El presente cuestionario tiene que ser llenado, con la finalidad de determinar la
influencia del compromiso organizacional en los niveles de calidad de servicio que se

esta viviendo en la empresa Angel divino de la ciudad de Chiclayo.

Para su respectivo llenado, tenga usted en cuenta lo siguiente:

Siempre Casi siempre Indiferente Algunas veces Nunca

5 4 3 2 1

ITEMS

comportamiento emocional

1 Se siente comprometido con cada una de las funciones
otorgadas por su jefe.

2 Recomendaria algtn familiar o amigo (a) a laborar en su
centro de trabajo.

3 Su jefe desarrolla vinculos afectivos como actividades de
integracion para que usted se sienta comprometido con la
empresa.

4 Demuestra un fuerte sentimiento de permanencia en su
centro de trabajo.

compromiso comportamental

5 Una de las consecuencias de no abandonar su centro de
labores seria la escasez de alternativas.

6 Si decide dejar su trabajo en este momento afectaria su
vida personal.

7 Se brinda una preparacion adecuada para la mejora
laboral y personal.

8 Ha pensado renunciar a pesar de haber invertido muchos
afios en su centro de labores.

compromiso normativo

9 I Su actividad laboral es valorada por su jefe.
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10

Realiza su trabajo con excelencia como muestra de
agradecimiento.

11

El sueldo que se le otorga a usted es de acuerdo al puesto
de trabajo y actividad realizada.

12

Considera el reconocimiento un estimulo importante para
desempeifiarse efectivamente en su puesto de trabajo.

NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

Mediocridad

13

Todo reclamo realizado por el cliente siempre es atendido
con prontitud.

14

Entre su jefe y usted existe un dialogo para la solucién de
problemas o para que ofrezcan un servicio de calidad.

Presencia y Responsabilidad

15

Los retrasos en cuanto al servicio brindado al cliente
dependen de usted

16

Se brinda atencién personalizada o individualizada segin
los gustos y preferencias de cada cliente.

Compromisos serios

17

Emplea una comunicacion asertiva con el cliente para
solucionar cualquier inconveniente.

18

Entre el jefe y usted brindan la informacion necesaria que
el cliente desea escuchar.

Excelencia

19

Brinda usted buen trato al cliente desde su entrada,
compra y salida del cliente del drea donde labora.

20

Actia con buena habilidad para ayudar al cliente en sus
consultas.

21

La calidad de servicio en su puesto de trabajo inspira
confianza en el cliente.

22

La honestidad estd en primera instancia ante cualquier
problema que se suscite.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°3: Cuestionario N°2 Resultado general de niveles de calidad de servicio

aplicado a clientes de la empresa transportes tours Angel Divino S.A.C. Chiclayo.

UNIVERSIDAD CésAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Estimado cliente, tenga usted muy buen dia.

El presente cuestionario tiene que ser llenado, con la finalidad de medir los niveles de

calidad de servicio que brinda la empresa Angel Divino de la ciudad de Chiclayo.

Para su respectivo llenado, marque con una “X” teniendo en cuenta lo siguiente:

Nunca Algunas veces Indiferente Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

1 12|34 5

ITEMS
NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO
Mediocridad

1 | ¢(Es usted atendido de manera eficiente por los trabajadores
de la empresa’
Presencia y Responsabilidad

2 | (Cree usted puede que la empresa cada vez estd mejorando
su servicio de atencion personalizada?
Compromisos serios

3 | ¢Lacalidad de servicio que la empresa brinda cumple sus
expectativas?

Excelencia

4 | ¢Esta conforme con los descuentos, promociones o regalos
que la empresa ofrece?
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Resultado general de niveles de calidad de servicio aplicado a clientes de la empresa

transportes tours Angel Divino S.A.C. Chiclayo.

NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

Frecuencia Porcentaje
BAJO
11 36.7
MODERADO 19 63.3
Total
30 100.0

Resultados de Niveles de Calidad de Servicio aplicado a clientes de la empresa

transportes tours Angel Divino S.A.C. Chiclayo.

Categoria
Dimension items Bajo Modera | Alto Total
do
Mediocridad ¢Es usted atendido 7 10 13 30
de manera eficiente
por los
trabajadores de la| 233 333 43.3 100
empresa?
Presenciay ¢Cree usted que la 19 11 0 30
responsabilidad | SMPresa cada vez
P estd mejorando su
servicio qle atencion 633 367 0 100
personalizada?
Compromisos | ¢La calidad de 5 16 9 30
serios servicio que la
empresa brinda
Cumple sSus 16.7 53.3 30.0 100
expectativas?
Excelencia ¢ Esta conforme con 3 19 8 30
los descuentos,
promociones 0
regak)s que la 10.0 63.3 26.7 100
empresa ofrece?
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Anexo4: Carta de Presentacion a la Empresa.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

"ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

Pimentel, 07 de Julio del 2018

OFICIO N° 00183-18/UCV/EAPA

Sefor:;

Segundo Barboza Galvez

GERENTE GENERAL

EMPRESA DE TRANSPORTES TOURS ANGEL DIVINO SAC.
Presente.-

ASUNTO: SOLICITA PERMISO PARA REALIZAR PROYECTO DE TESIS

Es grato dirigirme a usted a fin de saludarlo y en atencién al rubro del asunto manifestarle lo
siguiente:

Que, las estudiantes SORIANO FLORES MERLY y CIEZA CARRASCO NATALY, identificadas
con Cédigo Universitario 700761098 y 7000761546 respectivamente, del IX Ciclo de la Escuela de
Administracion desean realizar su proyecto de tesis en la Institucion que usted dirige denominado:
“‘INFLUENCIA DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LOS NIVELES DE CALIDAD DE
SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES TOURS ANGEL DIVINO SAC, 2018.".
Provincia de Chiclayo, Departamento de Lambayeque; con una vigencia de 6 (seis) meses.

En ese sentido, solicito a su despacho el permiso correspondiente, de ser aceptado para que las
estudiantes realicen su proyecto de tesis, sirvase comunicarnos por escrito o via mail a
mcarrasco@ucv.edu.pe, CC. jcachayd@ucv.edu.pe

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para expresarle las muestras de mi especial
consideracion y estima.

Atentamente,

ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

57



Anexo N°5: Entrevista al Gerente

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Investigacion:
OBJETIVO:

RECOPILAR INFORMACION PARA LA CONTRIBUCION DEL PROYECTO DE
TESIS CON LA FINALIDAD DE PODER ANALIZAR Y DESCRIBIR LAS
VARIABLES EN ESTUDIO DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA ANGEL
DIVINO S.A.C, CHICLAYO-2018

Fecha:
L Datos del entrevistado (a):
Nombres y Apellidos: MIGUEL ANGEL VASQUEZ MUNOZ
II. Estructura de la entrevista:
COMPROMISO ORGANIZACIONAL:
1. ;Existe compromiso por parte de los trabajadores en cada una de las funciones
otorgadas?
Si, realmente para que el trabajador desempeiie su trabajo tienen que cumplir ciertos
reglamentos que hay en la empresa, ya que la mayoria de trabajadores que hay son de
Chota, Cutervo y se identifican bastante con la empresa.
1. ;Desarrolla vinculos afectivos como actividades de integracion para que el
trabajador se sienta comprometido con la empresa?
Si, generalmente dia del trabajador y adicional las chocolatadas generalmente se hace
con los nifios de los trabajadores y a parte en cada oficina, en cada sucursal hacen su
pequeiia chocolatada compartiendo con los trabajadores y en temporadas que hay
bendicién de unidades nuevas, tratan de que la mayoria de los trabajadores estén
presentes, pues a todo ello se hace un paréntesis para un momento de diversion.
2. ¢;Los trabajadores demuestran un sentimiento de permanencia en su drea de
trabajo?
Si, generalmente la mayoria de conductores estan lejos de su hogar ya que son de Chota
y Cutervo a ellos se les brinda un ambiente para que descansen cuando llegan de viaje ya
que algunos no tienen ddénde ir, por lo que tampoco cuentan con familia en Chiclayo
pues para ellos se les tiene una habitacion para que descansen hasta que vuelvan a salir
de turno generalmente la mayoria de trabajadores estan varios aiios.
3. ¢(Brinda los materiales y equipos necesarios para que sus trabajadores realicen

su trabajo de manera correcta?
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Claro; en todas las areas, en cuanto al area de taller ellos llevan sus implementos de
seguridad su uniforme, su casco, sus zapatos; los conductores igual su uniforme,
controladores un polo; cada uno con sus herramientas para que pueda trabajar, en cada
oficina su material se le distribuye de acuerdo a lo que van utilizando.

5. ;Considera que el reconocimiento que se debe otorgar a los trabajadores debe ser
de acuerdo a su desempeiio?

Claro, creo que a cualquier trabajador le gusta ser considerado, premiado o nombrado
ante el resto ese es un incentivo al trabajador, ya que lo fortaleces, y hace que se
identifique con la empresa esto hace que se llene de orgullo para que ellos mismos digan
que el trabajo que estan realizando lo estan reconociendo, por otro lado sino premian
practicamente es por compromiso realizar el trabajo, es ahi que el trabajador pone mas de
su empeiio y carifio a su trabajo cuando es premiado.

CALIDAD DE SERVICIO

6. ;Existe un dialogo entre usted y el trabajador para solucionar algun problema o
inconveniente y poder ofrecer un servicio de calidad?

Claro siempre cuando hay inconvenientes ellos siempre acuden a nosotros y tratamos de
apoyar.

7. ¢los trabajadores actiian con buena disposicién para ayudar al cliente en sus
consultas?

En realidad ahi estamos flaqueando ya que hay trabajadores con distinto caracter unos
son amables con el usuario y otros trabajadores que no son comprometidos con su trabajo,
hay de todo y pues esa es nuestra debilidad lo que nos falta mejorar

8. ;Ve que los trabajadores brinden buen trato al cliente desde su entrada, compra
y salida?

Hay algunos, pues ese es nuestro punto débil.

9. ;La calidad de servicio brindada en la empresa inspira confianza a que el cliente
regrese a comprar un pasaje?

En calidad de servicio en todas las zonas que vamos contamos con unidades nuevas,
locales propios que estan acondicionados, por ejemplo hay una asociacién de taxistas q
nos apoyan, lo que brindamos seguridad al pasajero cuando estos estan llegando de
madrugada; igual en Chota y Cutervo contamos con terminales que si el pasajero desea
esperar se espera hasta la mafiana lo que otras empresas no cuentan ya que no tienen el

ambiente adecuado.

//tfécm'i . Ciaspdz ooz

i FEEYEATS
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Anexo N°6: Relacion de trabajadores segun las areas de la Empresa de
Transportes Tours Angel Divino S.A.C, Chiclayo

~—, tours l Of. Principal
) Jorge Chavez N° 1365
/
ol a nge URB.Campodonico-Chiclayo

CRICLIAYD LUANA CAIAMARCA
CHOTA HUAMBOS BAMEBAMARCA Telf.227540
CUTERVE QUEROCOTO BAGUA CAPITAL Cel.979609721
SANTACRUZ QUEROCOTILLE JAEM PASAILS LNCOMIINDAS OTROC Rpm: #979963987

RELACION DE TRABAJADORES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES TOURS
ANGEL DIVINO S.A.C, CHICLAYO

AREAS CANT/TRABAJADORES

Administracién 1
Contabilidad 4
Tesoreria 2
Secretaria 1
C. interno 5
Logistica 1
Pasajes 11
Encomiendas 6

Choferes 19

TOTAL 50
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Anexo N°7: Validacion de instrumentos

JUICIO DE EXPERTOS

Por la presente, reciba usted mi saludo cordial y fraterno; al mismo tiempo solicito de su
sapiencia profesional para que emita juicios sobre “INFLUENCIA DEL COMPROMISO
ORGANIZACIONAL EN LOS NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA TRANSPORTES TOURS ANGEL DIVINO S.A.C.; 2018” Que se le presenta.

Para alcanzar este objetivo se le ha seleccionado como experto en la materia y se
necesita su valiosa opinién; para tal fin debe marcar con un aspa (x) para cada indicador en la
columna que considere conveniente.

Tenga a bien evaluar los siguientes ftems del cuestionario aplicado a los trabajadores de
acuerdo a las siguientes categorias:

(1) Nunca

(2) Algunas veces
(3) Indiferente
(4) Casisiempre
(5) Siempre

Le agradecemos profundamente su fina atencién.

Atentamente:

erany

G anéon'an

va a}/ 1220 (amosco

o/yon’a.

Adjunto:

e  Cuadro de operacionalizacién de variables
e Instrumento de recoleccién de los datos (cuestionario) con alternativas para su validacién.
e  Ficha de validacion.
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Se le agradece cualquier observacién, sugerencia o recomendacién sobre algin de los
acapites propuestos. Por favor, refiéralas a continuacién:

Validado por el Mag. Dr(a): l\'\\‘ [€Xh! /’?O XCANCA ?C\! @d(Ql io‘Q@g

Especialidad:___E. sAadiskea

Tiempo de docencia universitaria:___ <22 Qrias

Tiempo de experiencia profesional:__26& Qhoy

Tiempo de experiencia en investigacién cientifica: 22 avios

chiclayo ff de.....OQT.............. 2018.

N V' -
Nombre: %1‘0” ?OXQ,'}C\KP(“@C\@JJ(,VGJ
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JUICIO DE EXPERTOS

Por la presente, reciba usted mi saludo cordial y fraterno; al mismo tiempo solicito de su
sapiencia profesional para que emita juicios sobre “INFLUENCIA DEL COMPROMISO
ORGANIZACIONAL EN LOS NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA TRANSPORTES TOURS ANGEL DIVINO S.A.C.; 2018” Que se le presenta.

Para alcanzar este objetivo se le ha seleccionado como experto en la materia y se
necesita su valiosa opinién; para tal fin debe marcar con un aspa (x) para cada indicador en la
columna que considere conveniente.

Tenga a bien evaluar los siguientes items del cuestionario aplicado a los trabajadores de
acuerdo a las siguientes categorias:

(1) Nunca

(2) Algunas veces
(3) Indiferente
(4) Casisiempre
(5) Siempre

Le agradecemos profundamente su fina atencién.

Atentamente:

Elvo y 220 (Qimosco

Adjunto:

e  Cuadro de operacionalizacién de variables
e Instrumento de recoleccién de los datos (cuestionario) con alternativas para su validacién.
e  Ficha de validacién.
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Se le agradece cualquier observacion, sugerencia o recomendacién sobre algun de los
acdpites propuestos. Por favor, refiéralas a continuacién:

7020 cawfoe 7= .

Validado por el Mag. Dr(a): /754 /‘%Aac;‘é:—vzo caliae AAOC&»-;

Especialidad:__/Zbrnerznic .

Tiempo de docencia universitaria: O 7 Aos |

Tiempo de experiencia profesional;_ 0§ A To=< .

Tiempo de experiencia en investigacién cientifica:__ 05 4 Jos |
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JUICIO DE EXPERTOS

Por la presente, reciba usted mi saludo cordial y fraterno; al mismo tiempo solicito de su
sapiencia profesional para que emita juicios sobre “INFLUENCIA DEL COMPROMISO
ORGANIZACIONAL EN LOS NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA TRANSPORTES TOURS ANGEL DIVINO S.A.C.; 2018” Que se le presenta.

Para alcanzar este objetivo se le ha seleccionado como experto en la materia y se
necesita su valiosa opinion; para tal fin debe marcar con un aspa (x) para cada indicador en la
columna que considere conveniente.

Tenga a bien evaluar los siguientes items del cuestionario aplicado a los trabajadores de
acuerdo a las siguientes categorias:

(1) Nunca

(2) Algunas veces
(3) Indiferente
(4) Casi siempre
(5) Siempre

Le agradecemos profundamente su fina atencién.

B f’% %m — oy By Fora e
Adjunto:

e  Cuadro de operacionalizacién de variables
e Instrumento de recoleccion de los datos (cuestionario) con alternativas para su validacién.
e  Ficha de validacion.
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Se le agradece cualquier observacién, sugerencia o recomendacion sobre algtn de los
acdpites propuestos. Por favor, refiéralas a continuacion:

Validado por el Mag. Dr(a):

Especialidad:_ M B A (Maesiem)

Tiempo de docencia universitaria: R ANes

Tiempo de experiencia profesional;__ 2 8 ~AWe S

Tiempo de experiencia en investigacion cientifica: 2 pAwoS

/ m‘"‘*u 3 .I'?!‘.%‘.‘:‘.".'"W-

Manuel L. German Cceres
GERENTE GENERAL

\
Nombre: (’1\94 Mawver (oaev2o0 Geamal Chcenes
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JUICIO DE EXPERTOS

Por la presente, reciba usted mi saludo cordial y fraterno; al mismo tiempo solicito de su
sapiencia profesional para que emita juicios sobre la “Influencia del compromiso
organizacional en los niveles de calidad de servicio de los trabajadores de la empresa de
transportes tours Angel Divino S.A.C, Chiclayo”, Que se le presenta.

Para alcanzar este objetivo se le ha seleccionado como experto en la materia y se
necesita su valiosa opinién; para tal fin debe marcar con un aspa (x) para cada indicador en la
columna que considere conveniente.

Tenga a bien evaluar los siguientes items del cuestionario aplicado a los clientes de
acuerdo a las siguientes categorias:

(1) Nunca

(2) Algunas veces
(3) Indiferente
(4) Casi siempre
(5) siempre

Le agradezco profundamente su fina atencién.

Atentamente
Hathelr s B>

onariof 1o e

B

Adjunto:

. Cuadro de operacionalizacién de variables
. Instrumento de recoleccién de los datos (cuestionario) con alternativas para su validacién.
. Ficha de validacién.
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Se le agradece cualquier observacién, sugerencia o recomendacidn sobre algdn de los

acapites propuestos. Por favor, refiéralas a continuacion:

Validado por: _/Hfiee _Anveéec Vaspuer Hopez

Especialidad: _ Conta oxlipAD

Tiempo de docencia universitaria:

Tiempo de experiencia profesional: 00 Aved

Tiempo de experiencia en investigacion cientifica: 3 anes,

6 de Noviembre del 2018

7
Nt/ 324032/

68



Anexo N°8: Evidencias Fotograficas

Entrevista al Gerente Miguel Angel Vasquez Mufioz
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Aplicacion de la encuesta a los clientes

Trabajadores de la Empresa Angel Divino S.A.C
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