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RESUMEN

Esta investigacion ha tenido como objetivo determinar la relacion entre el compromiso
laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del Centro de salud mental
comunitario Sembrando Esperanza de Huamachuco en el afio 2021. El estudio es de
tipo basico teorico, no experimental de nivel descriptivo correlacional, se ha trabajado
una muestra de 23 colaboradores mediante la seleccién no probabilistico. Se empled
el instrumento de cuestionario de encuesta de compromiso laboral y calidad de servicio
el mismo que se aplicé a la muestra seleccionada y se realiz6 de manera virtual. Por
lo que de los datos obtenido se tuvo como resultado que el 52% de colaboradores se
encuentra en un compromiso laboral nivel bueno y el 78% manifestaron el centro
comunitario el servicio de calidad se encuentra en nivel excelente. La correlacion entre
las dos variables con rho de Spearman fue de 0,734, lo que indica que si existe una
correlacion positiva alta entre el compromiso laboral y la calidad de servicio en los
colaboradores del Centro de salud mental comunitario sembrando esperanza de

Huamachuco en el afio 2021.

Palabras claves: compromiso afectivo, compromiso de permanencia, calidad

de servicio, relacion, niveles
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ABSTRACT

The present research has aimed to determine the relationship between the work
commitment and the quality of service of the collaborators of the Sembrando
Esperanza de Huamachuco Community Mental Health Center in the year 2021. The
study is of a theoretical basic type, not an experimental descriptive one. correlational,
we have worked a sample of 23 collaborators through non-probabilistic selection. The
survey questionnaire instrument on work commitment and quality of service was used,
which was applied to the selected sample and was carried out virtually. As a result of
the data obtained, it was found that 52% of employees are in a good level of work
commitment and 78% said the community center the quality service is at an excellent
level. The correlation between the two variables with Spearman's rho was 0.734, which
indicates that there is a high positive correlation between work commitment and quality
of service in the collaborators of the Community Mental Health Center Sowing Hope of

Huamachuco in 2021.

Keywords: affective commitment, commitment to permanence, quality of

service, relationship, levels
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INTRODUCCION

El compromiso con el trabajo esta vinculado a cuestiones de eficiencia,
productividad, estabilidad, calidad del servicio y lealtad de los empleados y
consumidores. Por lo tanto, los empleados estan involucrados con su trabajo, ya
que, necesitan estar familiarizados con la organizacién y su grupo de trabajo, una
compensacion econdmica equitativa, que ayuda a fortalecer aun mas el
compromiso con la organizacion, asi mismo, enfocarse en la calidad del servicio
gue se promete al cliente, el valor de la calidad del servicio es indiscutible, y
aseverarse de que el cliente reciba un trato de excelencia que satisfaga sus
necesidades y cumpla con las expectativas que esperaba.

Segun Deloitte Pera (2015), realizo un informe en donde destaca la
preocupacion de los jefes de recursos humanos, ya que, segun su estudio
realizado tuvo como resultado que el 87% de los empleados presentan un escaso
compromiso con la organizacion y concluye que es el problema primordial que
enfrentan las empresas. Por su lado Rastogi et al., (2018), dice que el bajo
compromiso es un problema fundamental, y que alrededor del 70% de los
colaboradores no estan involucrados en las diferentes areas de su trabajo.

Por lo que, las empresas experimentan una competencia mas dura que
nunca en la historia empresarial, no solo porque los clientes estdn mas informados
gue antes, sino también porqgue hay mas empresas en otras regiones, estados,
paises e incluso continentes que compiten por el mismo consumidor. En el sector
publico, la incomodidad que existe entre la ciudadania y sus gobernantes a nivel
nacional es evidente. Por ello, la ciudadania siente que el Estado no esta presente
y, cuando lo hace, no les ofrece calidad en los servicios, Llona (2013, p. 7).

En el Peru, existe organismos publicos de ambito nacional, regional o local

que aun no brindan un buen servicio en sus administraciones, pues estos se



brindan de manera inadecuada e ineficiente generando incomodidad en los

usuarios al no recibir el servicio esperado.

Este hecho no es ajeno al Centro Comunitario de Salud Mental Sembrando
Esperanza de Huamachuco, que fue creado por Acuerdo de la Administracion
Regional No. 2530-2018-GRLL-GGR / GRSS, como un centro médico de nivel 1.
Brinda atencion en Servicios especializados Categoria 1-3, para nifios,
adolescentes, adultos y personas mayores, tratamiento de adiccion a las drogas,
farmacia, rehabilitacion y participacion social y comunitaria, asi mismo, brinda el
fortalecimiento técnico de los establecimientos dentro de la jurisdiccion. En este
establecimiento se ha observado que existe poco compromiso laboral por parte de
los colaboradores ya que muchas veces, no se llega al cumplimiento de
indicadores ya que muchas veces no se realiza la atencion y seguimiento

respectivo a los usuarios que acuden a sus citas.

La justificacion de esta investigacion es tedrica, practica, se basa en la
teoria del compromiso laboral y calidad de servicio, y que a partir de ello se medira
la relacion que existe entre estas variables, en base a la muestra tomada y en
funcion a lo obtenido abordar la problemética de la calidad de servicio desde una
perspectiva del compromiso laboral, un pilar importante en la planificacion de los
recursos humanos que requiere de talento humano comprometido, todo esto en
aras de la mejora de la Institucién. Segun Alvarez (2020), la base tedrica es
describir las brechas de conocimiento existentes que la investigacion buscaré
cerrar y explicar de qué modo los resultados de la indagacién van a servir para

modificar la verdad del entorno de analisis.

Asi mismo, es social, porque se busca ayudar a solucionar diferentes
dificultades que perturban a un grupo de personas y fortalecer el compromiso
laboral y calidad de servicio, buscando beneficiar a todos los usuarios del Centro
Comunitario Sembrando Esperanza - Huamachuco, y valdra para otras

investigaciones concernientes al tema que se realicen en un futuro; y es



metodoldgica porque se utilizaron métodos cientificos y métodos de inferencia
hipotética, asi como el uso de técnicas de investigacion (encuesta-cuestionarios)

para evaluar el nivel de las variables y conocer su nivel de determinacion.

En esta investigacion, el problema general fue ¢ Qué relacion existe entre
el compromiso laboral y la calidad de servicio en los colaboradores en el Centro
de salud mental comunitario — Huamachuco, afio 2021? y como especificos: a).
¢, Qué relacién existe entre el compromiso laboral y los elementos tangibles de la
calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario — Huamachuco,
20217?; b). ¢Qué relacion existe entre el compromiso laboral y la confiabilidad de
la calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario — Huamachuco,
afo 20217?; c). ¢Qué relacion existe entre la relacion entre el compromiso laboral
y capacidad de respuesta de la calidad de servicio en el Centro de salud mental
comunitario — Huamachuco, afio 2021?; d). ¢Qué relacion existe entre el
compromiso laboral y la seguridad de la calidad de servicio en el Centro de salud
mental comunitario — Huamachuco, afio 20217?; e). ¢Qué relacién existe entre el
compromiso laboral y empatia de la calidad de servicio en el Centro de salud

mental comunitario — Huamachuco, 20217

Asi mismo, se proyecto6 el objetivo central el mismo que fue: determinar la
relacion entre el compromiso laboral y la calidad de servicio en los colaboradores
del centro de salud mental comunitario Huamachuco en el afio 2021, como
especificos: a). Determinar la relaciéon entre el compromiso laboral y los elementos
tangibles de la calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario —
Huamachuco, afio 2021; b). Determinar la relacion entre el compromiso laboral y
la confiabilidad de la calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario
— Huamachuco, afio 2021; c). Determinar la relacion entre el compromiso laboral
y la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en el Centro de salud mental
comunitario — Huamachuco, afio 2021; d). Determinar la relacion entre el
compromiso laboral y la seguridad de la calidad de servicio en el Centro de salud

mental comunitario — Huamachuco, afio 2021 y e). Determinar la relacion entre el



compromiso laboral y la empatia de la calidad de servicio en el Centro de salud

mental comunitario — Huamachuco, afio 2021.

Como hipétesis general se planteé que existe relacion significativa alta y
directa entre el compromiso laboral y calidad de servicio de los colaboradores
asistenciales del Centro de Salud Mental Comunitario Sembrando Esperanza —
Huamachuco, afio 2021. y las hipotesis especificas: a). existe relacion positiva y
significativa entre el compromiso laboral en cuanto a los elementos tangibles de la
calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario — Huamachuco en el
afo 2021; b). Existe relacion positiva y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a la confiabilidad de la calidad en el Centro de salud mental comunitario —
Huamachuco en el afio 2021; c). Existe relacion positiva y significativa entre el
compromiso laboral en cuanto a la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en el Centro de salud mental comunitario — Huamachuco en el afio 2021;
d). Existe relacion positiva y significativa entre el compromiso laboral en cuanto a
la seguridad de la calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario —
Huamachuco en el afio 2021, e). Existe relacion positiva y significativa entre el
compromiso laboral en cuanto a la empatia de la calidad de servicio en el Centro

de salud mental comunitario — Huamachuco en el aio 2021

Por lo que el resultado de esta investigacibn nos permitird generar
estrategia de mejora tanto en el compromiso laboral, asi como, en la calidad de
servicio que se brinda a la poblacion por parte del centro comunitario e
instituciones del estado, lo cual ayudara a las organizaciones estar preparados y
tener propuestas de mejora con el objetivo de fortalecer la capacidad de los
colaboradores y generar buenas expectativas en los usuarios, asi como en la
rentabilidad, buscando una modernizacion del estado en el campo del talento

humano.



MARCO TEORICO

A nivel internacional, segun el informe elaborado por Oxford Economics
"‘Workforce of 2020, publicado en la revista ORH, (2019), se encontrd que solo 13%
de empleados en todo el mundo declaran sentirse comprometidos. Por eso es
importante contar con trabajadores ocupados ya que es algo valioso para las
organizaciones, pues esto aumenta la productividad y los resultados. Al mismo
tiempo, un empleado ocupado se siente mas feliz, mas saludable y ayuda a crear
un mejor ambiente de trabajo dentro de la organizacién. La comunicacién entre
empleador y empleado también es fundamental. Por otro lado, recibir poca o
ninguna retroalimentacion afecta negativamente a la mayoria de los empleados.
Por lo tanto, tener conversaciones frecuentes sobre su trayectoria, oportunidades
de avance y formas de aprender y progresar puede ayudar a mejorar el
compromiso, ya que el trabajador se sentira reconocido y apoyado en aquellas
areas de crecimiento que desea promover e informado sobre sus oportunidades

de desarrollo.

Asimismo, la revista Willis Towers Watson, (2021) su articulo titulado:
¢ Cuél es el motivo de la falta de compromiso laboral? Da conocer que, en un
mercado laboral cambiante donde cada vez mas generaciones diferentes viven
con sus diferentes ambiciones y fines expertos, es cada vez mas complejo para
las organizaciones conservar a sus empleados. Uno de los mas importantes
motivos de este caso es la carencia de compromiso laboral que se deriva de
diversos componentes y que perjudica directa o de forma indirecta a los resultados
de la compaiiia. En la actualidad hay datos preocupantes que indican la carencia

de compromiso laboral que sienten los empleados actualmente.

Segun el Journal of Healthcare Quality Research (2021), hizo el analisis
en las entidades sin fines de lucro del Consorcio Sanitario y Social de Catalufia en
el lapso 2015-2019 con el propdsito de examinar el engagement en mandos

intermedios en las entidades donde laboran, y la apreciacion de los mas



relevantes. De esto concluyo que los mandos medios y sus instituciones han
mostrado un elevado grado de compromiso, producto de ello, ha sido la percepcion

de confianza en la organizacién y la conexion en la administracion.

Segun UBITS, (2019), en su articulo: Compromiso laboral: la clave del
éxito empresarial - Colombia, se indica que, en Europa, solo el 7% de los
empleados estan comprometidos con su organizacion (frente al 13% de la media
del pais), segun el estudio “compromiso y el lugar de trabajo global” en donde
participaron 12.470 profesionales, da conocer que el compromiso de los
empleados con el trabajo es la base de una gestion exitosa de los recursos
humanos buscando una mejora continua de la organizacion. Y ello conlleva a que
el colaborador posea satisfacciobn, compromiso, motivacién, sentido de
pertenencia o conexion. Y con ello evitar contratar a un empleado si no esta

satisfecho con su trabajo o no se siente parte de la empresa.

La revista Tlatemoani. ISSN: 19899300, (2018) publico su articulo, de un
estudio realizado en un centro comunitario de salud, escrito por Fierro, De Nava y
Cruz (2018). Tu lideras la discusion: donde de predetermino 8 magnitudes del
engagement organizacional con la intencion de explorar las diferencias entre el
engagement que resulta de una socializacion primaria vista en metas individuales,
interpersonales, parientes y colaborativas comparativamente con el engagement
gue se deriva de una socializacion secundaria, a resaltar, se observa en los inicios
de enfermeria, institucional servible y supra ordinado. Llegando a la conclusién
que la contribucion de este analisis, radica en asegurar confiabilidad y validez del

instrumento que mide 8 magnitudes del engagement.

A nivel nacional, se encontrd el estudio de Sanchez & Moreto, (2019)
realizado al personal de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Maynas, Tarapoto.
En donde concluyo que: el compromiso de trabajar en la Cooperativa es regular,
teniendo un 48%, y estos resultados se atribuyen a la insuficiente amistad de los

trabajadores con los compaferos de trabajo, y las necesidades de los



trabajadores. Se paga en su totalidad, el vinculo emocional del empleado con el
jefe no es completo, el empleado no es reconocido a tiempo, la dedicacion del
empleado no es la esperada, el trabajador no asume la responsabilidad que le ha
sido encomendada, y no cumple con la politicas y regulaciones del fondo por parte

del trabajador.

Conforme el diario el Peruano, (2017) en su articulado publicado titulado:
Compromiso Corporativo, da a conocer que el compromiso gremial demanda que
el empleado esté disponible para aceptar el papel delegado y esté preparado a
hacer esfuerzos para poder hacer el propdsito reciproco. En la organizacion
publica, asi como en la zona privado, la imagen del compromiso gremial no dista,

ni hay gran diferencia.

La revista Gerencia y Politicas de Salud, (2019), en su articulo:
Organizational commitment and type of employment contract in a social security
hospital, estudio llevado a cabo en Lima, Pert (2017). Llego a las conclusiones:
mas de la mitad poblacional estudiada presenta un nivel moderado de compromiso
con la entidad, donde los colaboradores con contrato firme tienen mas compromiso
que los colaboradores con tratado eventual. Ademas, existia mayor porcentaje de
compromiso organizacional de grado intermedio normativo entre los trabajadores
con contrato gremial inestable, lo cual se explica por la conveniencia de conservar

aguel puesto por los precios asociados a la pérdida.

A nivel local, se encontrg el estudio de Liza & Siancas, (2016) titulado:
Quality of service and customer satisfaction in a banking institution in Truijillo.
Investigacion realizada en la Universidad Privada del Norte, para el grado maestro
en administracion. La principal conclusion de la encuesta es: para el caso del
banco encuestado, la calidad del servicio tiene un resultado positivo en la

satisfaccion del comprador (0,143) y un 0.071 lo que esperaba recibir el cliente.



Por lo que, se concluye que existe una brecha entre lo que se desea y lo que

obtiene el comprador.

Segun Godoy, (2020) en su tesis titulada: Organizational commitment of
professionals and job satisfaction at the Trujillo Military Medical Center, 2020
demostré que, si existe correlacion positiva entre el aspecto de compromiso y la

satisfaccion laboral, ya que obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.566.

De acuerdo a la tesis de Casanova, (2017), realizo su estudio “compromiso
organizacional” teniendo como muestra a los colaboradores del HLP Huamachuco.
En donde llego a la conclusién que: EI compromiso de los empleados contratados
por el hospital Leoncio Prado Huamachuco, en 2017 mostré que el 52% (26
participantes) se encontraba en un nivel bajo, seguido de un nivel bajo. 34% (17
participantes), lo que refleja que en gran parte los colaboradores se encuentran
descontentos con la organizacion o se sienten excluidos. La dimensién emocional
y las condiciones laborales muestran niveles bajos, lo que indica que el porcentaje
relevante de encuestados cree que el compromiso organizacional no se promueve
de manera efectiva entre los trabajadores en particular. Los aspectos de gestion,
organizacion y desempefio son tan sélidos que aseguramos que las personas
permanezcan en el trabajo por comodidad, reconociendo sus propias criticas y

comentarios positivos sobre su desempefio en la tarea.

Existen teorias de compromiso laboral como:

Teoria psicologica del compromiso laboral, para Carreén (2015), el
engagement es el conjunto de actividades, roles, motivos y expectativas que crean
dinamismo de cooperacion entre los miembros del grupo de trabajo u organizacion
rentable. La participacibn en el trabajo, la construccion de sistemas, las
interacciones laborales, el conflicto, el estrés o la satisfaccion parecen describir un
aumento o disminucién en la participacion de los empleados en el transcurso de

su empleo. (2010) El Departamento de Compras muestra el grado de compromiso



laboral. La expectativa de un mayor peligro reducira la motivacién laboral y
perturbara el sistema de interaccion humana, lo que perjudicara la gestion del

personal.

Teorias del comportamiento: Adeyinka (2010), citado por Rios (2018),
considero elementos que entran en la conducta de una persona dispuesta a
trabajar, como: "la variedad de trabajo, la ambigtiedad del rol, las actitudes de
compafieros de trabajo y amigos, las alternativas de la organizacion y la variedad

de habilidades en el trabajo" (p.10).

Teoria de la identidad social: segun Adeyinka, (2010) lo define como un
enfoque que instituye que las personas quieran mejorar su autoestima al sentirse
parte de la organizacion. Esto no rehusa el enfoque conductual, al contrario,
pretende validar los elementos de esta clase de participacion (pag.11). esta teoria
se crea al tener asociaciones positivas de grupo relacionado contigo mismo. (Rios,
2018).

Teoria de la auto-categorizacion: Esta teoria se relaciona con la psicologia
social y explica las situaciones en las que una persona ve a grupos de individuos
(incluyéndose a si mismos) como un todo, asi como las consecuencias de ver a
los individuos como un grupo (Haslam, 1997). Se evalla mas rigurosamente como
un estudio general de la gestidén de los procesos taxondmicos en la cognicion y las
relaciones sociales. Preguntas sobre la identidad individual, asi como sobre los
fendmenos grupales (Oakes, 1994). Asi el trabajador pasa a ser subordinado cuya
identidad deriva en cierta medida de estos lazos sociales, como trabajar o vivir en

un lugar o zona determinada (Rios, 2018).

Como resultado, el compromiso también ocurre en respuesta a varios
cambios, por lo que los empleados deben involucrarse en su trabajo a medida que

crecen, asi como con los objetivos y valores de la institucién. Para Meyer y Allen



(1997), el compromiso laboral consta de 3 componentes distintos, reflejando un

cambio psiquico unico y fundamental:

Compromiso afectivo: Segun Toro, (2012), un bajo nivel de participacion
probablemente sea solo un objetivo insignificante, menos indicativo de
cooperacion en la vida de la organizacion, menos indicativo de un deseo de hacer
un esfuerzo adicional y como un signo de falta de comportamiento hacia ellos. un

trabajo.

Compromiso de permanencia o continuidad: Para Meyer y Allen, (1997).
La obligacién de continuar esta relacionada con los beneficios y costos financieros
que perdera un empleado si deja la entidad y le sera dificil obtener un trabajo como
el que tiene. Por ejemplo “Hay demasiadas cosas en mi vida que podrian salir mal
si decidiera dejar mi trabajo ahora”, etc. Es asi que, se identifica dos métricas para
evaluar el compromiso a largo plazo, una de las cuales son alternativas que se

tiene y la otra el sacrificio personal (Arciniega, 2002).

Compromiso normativo: Betanzos y Paz (2007) proponen dividir la
obligacién normativa en dos dimensiones, por un lado, es una obligacion moral
desarrollada en los empleados para obtener beneficios de la organizacion
(comportamiento leal); creencias y valores que le hacen actuar de manera
responsable frente a las obligaciones cumplidas (comportamiento responsable, el
deber).

Como hemos visto, el compromiso tiene al menos tres componentes
independientes y distintos que reflejan 1) la necesidad (compromiso continuo), 2)
compromiso (compromiso normativo) y 3) deseo (compromiso de afecto) de
mantener un trabajo en la organizacion. Por lo que el compromiso afectivo puede
estar afiliado a la familia, emociones, lealtad, orgullo, felicidad, solidaridad

satisfaccion; el de permanencia estad afiliada a la conveniencia, comodidad,
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beneficios, indiferencia, necesidad econdmica, consecuencia y el normativo la

obligacion moral, sentimiento de culpabilidad, lealtad, deber reciproco.

Davis y Neustrom (2003), citados por Santos (2013), afirman que existen
ciertas ventajas para el compromiso de los empleados, tales como: metas y
objetivos organizacionales sobre la apariencia personal, pocos cambios de

personal y un ambiente de trabajo agradable.

Se mencionan teorias segun distintos autores quienes establecieron
teorias acerca de la calidad de servicio, las mismas que aun permanecen:

Teoria de Calidad y Servicio de Karl Albrecht y Jan Carlzon: se enfoca
ofrecer a los clientes lo que desean adquirir. Por ello Albrich desarrollo siete
medidas de la calidad del servicio: 1. Capacidad de respuesta, 2. Atencion, 3.
expresion clara, comprensible y oportuna. Facilidad para eliminar la inseguridad,
5. Cuidado y tratamiento, 6. Credibilidad incorporada, 7. Comprender perspectivas
y lo que necesita el usuario (Albrecht, 1983), por estas razones se consolida el
“triangulo de servicio", este consiste en un sistema completo, colaboradores bien
capacitados y una estrategia de servicio basada en las necesidades del cliente.
(Albrecht, 1983), citado por Canzio, (2018).

Teoria de las brechas o Gaps de Valarie A. Zeithaml:Para Valarie A.
Zeithaml, (2001). Sugieren 5 brechas, separadas en 2 grupos: una la del cliente y
la otra dentro de la organizacion; La brecha del cliente es la expectativa del servicio
de acuerdo a la experiencia pasada y percepcion que se creara despueés de la
experiencia del servicio. Los equipos comerciales se dividen en subsecciones: 1.
No saber qué esperar del cliente. 2. No especificar un disefio o estandar de servicio
apropiado. 3. Incumplimiento en la prestacion de servicios segun los estandares
de servicio especificados por la organizacion. 4. Llevar a cabo las promesas

hechas.
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Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) identificaron cinco
aspectos basicos que caracterizan un servicio: confiabilidad, responsabilidad,
confidencialidad, empatia y cosas tangibles, coincidiendo con Valarie y Zeithaml,
(1992), citados por Mendocilla, (2015).

La calidad del servicio incluye varios aspectos, uno de los cuales podria
mencionarse la efectividad operativa del servicio, asi como la atencion a los
usuarios y al publico. Como resultado, todo el personal pudo brindar un tratamiento
excelente, pero quizas el paciente no fue tratado de manera oportuna o, peor adn,
no se curd adecuadamente. La calidad global implica una adecuada efectividad y
un adecuado trato, entre otras cosas, como informacion, seguridad, resolucion de

quejas y reclamos, establecimiento de locales, entre otros.

Por otro lado, lograr una adecuada calidad de servicio requiere la
integracion de tres dimensiones; Personas, procesos e infraestructura. El personal
debe tener un comportamiento dedicado y tener las habilidades y el conocimiento
necesarios para brindar servicios con la calidad adecuada de eficacia y
tratamiento. Los procesos, a su vez, incluyen los tramites para acceder al servicio,
asi mismo, deben ser fluidos y eficientes, mientras que el equipamiento incluye

magquinaria, mobiliario, iluminacion y otros elementos de infraestructura.

Para Jiménez, (2021). Las consecuencias de la falta de compromiso para
una empresa hacen que las empresas se tomen en serio el bienestar de sus
empleados (Willis Towers Watson Watson). Por lo que, es necesario, identificar el
problema y los motivos de la falta de engagement para reforzar los componentes
gue favorecen al empleado desmotivado. Sentimientos de retraso laboral.
Deficiente comunicacion entre supervisores y compafieros de trabajo. Los factores
operan en el compromiso son: a). Falta de confianza en el gerente; b). Falta de
herramientas e instalaciones adecuadas para realizar su trabajo; c). Falta de
formacion para realizar algunas actividades; d). Cambios dentro de la organizacion

gue no estan bien gestionados.
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Segun Towers, en Tendencias en Beneficios (2019) enfatiza la importancia
de los beneficios sociales ayuda a fortalecer el compromiso de los empleados.
Segun Ramos, (2004), calidad en un establecimiento de salud debe tener: alta
capacidad profesional, gestion eficiente de recursos, garantice un riesgo minimo

para el paciente y asegurar efectos beneficiosos para la salud,

Es asi que, si se quiere ofrecer una atencion de salud de alta calidad, esta
debe cumplir con las siguientes caracteristicas: eficaz, eficiente, segura, basada
en necesidades, disponible, accesible, coherente temporal y espacialmente, todo
ello debe ir acompafiado de una organizacion responsable con calidad tangible.
elementos, con un factor humano competente en los aspectos operacionales y
relacionales, estando satisfecho con su trabajo por lo que su Unico propdsito es

atender las necesidades de los pacientes Varo, (1995).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de la Investigaciéon

Tipo de investigacion

Este estudio es de tipo basica teorica, citando a Hernandez,
Ferndndez Y Baptista (2006 p. 135) la investigacion busca generar nuevo
conocimiento considerando diferentes teorias. No se busca cambiar de
ninguna forma el contexto real. Por lo que se revisara diversas teorias del

compromiso laboral, asi como también sobre la calidad de servicio.

Disefio de investigacion:

Esta investigacion tiene un disefio no experimental: transversal
descriptivo correlacional, pues los datos seran recolectados, procesados y
analizados mediante tablas estadisticas para describir cada variable e indicar
el nivel de relacion existente entre ellas, (Hernandez et al. 2006). Puesto que
se hara en un solo corte, en un solo momento, buscando la relacion entre
variables. Utilizando el método cientifico, “el mismo que es el conjunto de
pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver
problemas de investigacion mediante la prueba o verificacion de hipotesis”
(Arias, 2012)

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Compromiso laboral

Variable 2: Calidad de servicio

Las variables son cuantitativas e independientes, y se busca determinar la

correlacion entre las dos variables.
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Definicion conceptual: Compromiso laboral

Puede describirse en términos generales como una actitud positiva hacia
el trabajo u organizacion y la voluntad de contribuir y ayudar al éxito. Es por ello
gue, suele asociarse con la satisfaccion y la lealtad a la organizacion (Markos &
Sridevi, 2010).

Definicién conceptual: Calidad de servicio

Es dar prioridad a los usuarios para maximizar el cumplimiento de sus
expectativas”. Se basa en la optimizacién y mejora continua, satisfaciendo las
expectativas de los clientes, para lo cual se debe fortalecer una cultura y un
clima organizacional orientado a la calidad del servicio externo e interno. Ya que
siempre variara, segun las circunstancias y la interaccion entre el trabajador y

el cliente o usuario (Hernandez, 2013).

Parasuraman, (1993), citado por Via Puente (2017), afirma: “La calidad
del servicio se puede definir como la diferencia entre el servicio esperado y el
percibido, cuya percepcion es la medida que mejor se ajusta al analisis. Las
percepciones son las creencias que los consumidores tienen sobre el servicio

recibido”.
Operacionalizacion

Segun Espinoza (2019), operacionalizacion de la variable consiste en
una secuencia de procedimientos o indicaciones para medir una variable
determinada conceptualmente y estd intimamente relacionada con la
metodologia de recojo de datos y son compatibles con los objetivos planteados,

el enfoque utilizado y tipo.

Por tanto, la operacionalizacion de las variables se realizara a través de
los instrumentos de medicién, el cuestionario titulado compromiso laboral y
calidad de servicio realizado por la autora de la investigacion, de acuerdo a las

dimensiones de cada una de las variables estudiadas en el marco tedrico
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(Quintana, 2020). Instrumento que sirvio para recoger la informacion brindada
por los colaboradores del Centro Comunitario Sembrando Esperanza -

Huamachuco, afio 2021.

La variable compromiso laboral se operacionalizé en tres dimensiones:

Dimensién 1: Compromiso afectivo: Este compromiso manifiesta el sentido de
pertenencia y vinculacién de la persona con la empresa, lo que hace que se
guede ahi (Littlewood, 2009).

Dimensién 2: Compromiso de permanencia: Esta dimension esta relacionada
con los costos que perderia el empleado al renunciar a la organizacién, por

ejemplo, para obtener un trabajo similar (Arias, 2001).

Dimensién 1: Compromiso normativo: los empleados estan conectados a la
organizacion a través de un sentido del deber y la obligacion; Allen y Meyer,
(1990) y Littlewood, (2009), porque estas fuerzas motivan a las personas a

actuar de manera adecuada y a hacer lo correcto para la organizacion.

La variable calidad de servicio se operacionalizd en cinco dimensiones:

Dimensién 1: Elementos tangibles: Se centra en las instalaciones, equipo,
recursos humanos y materiales utilizados durante la atencion lo cual crea la idea
de calidad en el servicio, segun Zeithaml y Bitner (2002). Es cierto que, en un
entorno con equipos deficientes, instalaciones rotas, empleados estresados o
mala comunicacién, no se puede confiar en que el publico objetivo esté

recibiendo un servicio de calidad.

Dimension 2: Confiabilidad: para Farfan, (2007) es elaborar bien sin errores,
generando competitividad, factor importante para cualquier negocio o industria.
Por lo que minimizar los riesgos involucrados en la produccion del servicio
permite mejorar el servicio prestado, el cual es evaluado de manera positiva por
los usuarios y es el pilar de los servicios prestados. Por tanto, es la percepcion

del empleado, el interés en resolver un problema y en desempefarse bien la
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primera vez y la puntualidad de los servicios e informacion brindados a los

pacientes.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta: Zeithaml y Bitner (2002) afirmaron que
esto se refiere al deseo de brindar un servicio al cliente, asi como, la capacidad
de brindar el servicio solicitado lo mas rapido posible. Esta asistencia también
incluye ayudar y responder a los clientes con sus preguntas sobre el Servicio y
sus términos, por ello el trabajador debe afrontar situaciones que pueden surgir
en el lugar de trabajo.

Dimension 4: Seguridad: El establecimiento debe mostrar mediante el personal
la habilidad de generar credibilidad y confianza, quienes deben de manejar,
controlar y conocer el trabajo que realizan, ya que esta relacionada con la
capacidad de los empleados (conocimientos y circunstancias personales,
amabilidad y cortesia), que permita a que los usuarios ganen suficiente

confianza e influyan en sus percepciones, (Zeithaml y Bitner, 2002) .

Dimensién 5: Empatia: Los colaboradores involucrados en el proceso de
atenciéon deben demostrar una intencion de comprender las emociones y
sentimientos de los usuarios externos y crear un compromiso emocional. Por su
parte Zeithamly Bitner (2002) afirmaron que se relaciona con el interés personal
gue las organizaciones brindan a sus clientes, para lo cual deben de establecer
la atencién con modelos estandar que hagan que los clientes o usuarios se
sientan comodos y bien atendidos. Esto se facilita cuando los empleados estan
involucrados vy, por lo tanto, las habilidades innatas se utilizan en beneficio de

la organizacion y sus usuarios.

La escala de medicion para esta investigacion fue la ordinal.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo

Poblacién

Como poblacion se tuvo los 23 colaboradores del Centro de salud mental
Comunitario Sembrando Esperanza de Huamachuco, siendo una poblacion
finita o censal, ya que, segun Ramirez (1999), un censo o poblacion finita es
una poblacion cuyos elementos son determinados en el estudio, debido a que

se conoce la cantidad total.
Tabla 1.

Colaboradores del centro del centro comunitario de Huamachuco

Profesion Modalidad de Cantidad
contratacion
Personal asistencial 1057 17
Personal de servicios generales 1057 04
Personal administrativo 1057 02
Total 23

Nota: datos brindados segun planilla de recursos humanos

Muestra

La muestra fue los 23 colaboradores de centro comunitario sembrando
esperanza de Huamachuco, Si bien es cierto es una poblacién pequefia, sin
embargo "Un estudio no sera mejor por tener una poblacién mas grande, la
calidad de un trabajo investigativo estriba en delimitar claramente la
poblacidén con base en el planteamiento del problema.” Hernandez (2010, p.
239).

Muestreo

Se manejo el muestreo no probabilistico — intencional, debido a que se ha
seleccionado toda la poblacion, la misma que esta constituida por el total que

es 23 colaboradores a ellos se aplicd el instrumento de cuestionario de
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3.4.

3.5.

encuesta titulado compromiso laboral y calidad de servicio, para recabar la

informacion sobre las variables de estudio.

La unidad de andlisis es un colaborador del centro de salud mental

comunitario Sembrando Esperanza de Huamachuco.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

La técnica utilizada es la encuesta, con esta se recolectd los datos de las
variables de investigacion. El instrumento utilizado fue el cuestionario el cual
contiene las dimensiones, indicadores y una lista de items que se aplico a la
muestra elegida, para medir la variable del compromiso laboral y la calidad de

servicio. Estos instrumentos fueron validados por tres expertos (ver anexos)
Tabla 2.

Instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento Alcance Informante

Encuesta Cuestionario Medir la variable Colaboradores del
(ver anexos) compromiso laboral centro de salud
mental comunitario

Encuesta Cuestionario Medir la variable Colaboradores del
(ver anexos) calidad de servicio centro de salud
mental comunitario

Nota: elaboracion propia

Procedimientos:

Para el procesamiento de datos se tabularon y mostraron en tablas de
distribucion de frecuencias, para lo cual se aplico un el cuestionario a escala de
Likert, luego de haber obtenidos los datos de las variables de investigacion se

paso6 a describir e interpretar los mismos.
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3.6.

Método de analisis de datos:

El presente estudio, los datos recolectados fueron procesados en el programa

SPSS Ststistics Subscription version 28.01.0. para obtener el coeficiente de

correlacion de Spearmam entre variables, asi mismo, se utilizd el programa

Excel, para procesar los datos descriptivos. Por tal razdn, los resultados se

muestran en tablas de manera numérica y porcentual, se tendra en cuenta las

figuras y diagramas de barras que se utilizardn para visualizar e interpretar los

resultados. Y con ello establecer la correlacion entre el compromiso laboral y

calidad de servicio en los colaboradores del centro de salud mental comunitario

sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021.

Tabla 3

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor Significado
1 Correlacion negativa grande y
perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negative muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y

perfecta

Nota: Kazmier, (1990)
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3.7.

Aspectos éticos:

En este estudio, se reverencio los derechos de autor teéricos, doctrinales e
incluso legales de todos los contenidos de esta investigacion. Asimismo, se
respetd y se conservara la reserva entre la poblacion a la se aplicd el
cuestionario. Se realiza de acuerdo con lo establecido en la norma APA,
cumpliendo con los requisitos de la Universidad. Proteccion de principios y

derechos de cada persona, asi como sus derechos de propiedad intelectual.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados

Descripcién e interpretaciéon de la variable compromiso laboral
Tabla 4.

Resultados de la variable de compromiso laboral

Niveles F %

Pésimo 0 0
Regular 3 13
Bueno 12 52
Excelente 8 35
Total 23 100

Nota; datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral

Compromiso laboral de los colaboradores
del centro de salud mental comunitario -
huamachuco, ano 2021

60% 52%
50%
‘© 40% 35%

S 20% 13%
0%

Pesimo Regular Bueno Excelente
Niveles

Figura 1. Variable Compromiso laboral — Fuente: Tabla N° 4

Segun la tabla N° 4 y la figura 1, sobre la variable el compromiso laboral en
los colaboradores del centro de salud mental comunitario — Huamachuco,
afno 2021, se tuvo que el 52% de se halla en un nivel bueno, el 35% se

encuentran en un nivel excelente y 13% en nivel regular. Por lo que la
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mayoria de colaboradores tienen un nivel de compromiso bueno. A

continuacion, se vera el compromiso a nivel de dimensiones

Descripcion y analisis de la variable compromiso laboral por

dimensiones
Tabla 5.

Resultado de la variable compromiso laboral, por sus dimensiones

Niveles D1: Compromiso D2: Compromiso D3: Compromiso de
afectivo normativo permanencia

F % F % F %

Pésimo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 4 17% 0 0% 3 13%
Bueno 10 43% 12 52% 12 52%
Excelente 9 39% 11 48% 8 35%
total 23 100% 23 100% 23 100%

Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral

Compromiso laboral de los colaboradores del
centro de salud mental comunitario -
Huamachuco en el afno 2021, por dimensiones

0 52%2%
200% 43% o ggeit
S40% 5%
320% 17% 13% I
0 0%0%0% 0%
o
0% ]
Pesimo Regular Bueno Excelente
Niveles

D1: Compromiso afectivo %
D2: Compromiso normativo %
m D3: Compromiso de permanencia %

Figura 2. Variable Compromiso laboral por sus diemensiones — Fuente:
Tabla N° 5
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En la tabla N° 5 y su respectiva figura N° 2, la variable compromiso laboral
por sus dimensiones en colaboradores del centro de salud mental
comunitario — Huamachuco, afio 2021, se aprecia que, en la dimension
compromiso normativo el 52% de los colaboradores se encuentran un nivel
bueno y el 48% se encuentran en nivel excelente: en lo que concierne a la
dimensién compromiso de permanencia el 52% se hallan en nivel bueno, el
35% en un nivel excelente y 13% presentan un compromiso de
permanencia regular; por otro lado la dimension compromiso afectivo se
aprecia que el 43% de colaboradores estan en nivel bueno, el 39% en nivel
excelente y el 17% presentaron un compromiso afectivo regular. Por tanto,
puede decir que la mayoria de colaboradores presentan un compromiso

normativo y de permanencia.

Descripcion y andlisis de la variable calidad de servicio
Tabla 6

Resultados de la variable de calidad de servicio

Niveles F %
Pésimo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 5 22%
Excelente 18 78%
23 100%

Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral
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Calidad de servicio en los colaboradores
del Centro de salud mental comunitario
Huamachuco en el ano 2021

o 100% 78%
o)
= 0
g 50% 29%
o 0% 0%
“ 0%
Pesimo Regular Bueno Excelente
Niveles

Figura 3. Variable Calidad de servicio — Fuente: Tabla N° 6

La tabla N2 6 y figura N@ 3, nos muestra que la variable de calidad en los
colaboradores del Centro comunitario Sembrando Esperanza -
Huamachuco en el afio 2021, 78% esta en un nivel excelente y el 22% en

nivel bueno.

Descripcion y analisis de la variable calidad de servicio por

dimensiones
Tabla 7

Resultados de la variable de calidad de servicio por dimensiones

Niveles D1: Elementos D2: D3: Capacidad D4 D5: Empatia
tangibles Confiabilidad de respuesta Seguridad
F % F % F % F % F %
Pésimo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 0 0% 1 4% 0 0% 0 0% 0 0%
Bueno 6 26% 5 22% 5 22% 1 4% 1 4%
Excelente 17 74% 17 74% 18 78% 22 96% 22 96%
Total 23 100% 23 100% 23 100% 23  100% 23  100%

Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral
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Porcentaje

120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%

Calidad de servicio por dimensiones en los colaboradores del
Centro de salud mental comunitario Sembrando Esperanza de
Huamachuco en el afio 2021

96%6%
74984%8%
26%20p29%
0%0%0%0%0% 0%%%°0%0%0% I 4%4%
| I .
Pesimo Regular Bueno Excelente
Niveles
D1: Elementos tangibles m D2: Fiabilidad
D3: Capacidad de respuesta m D4: Seguridad

m D5: Empatia

Figura 4. Variable calidad de servicio por sus diemensiones — Fuente: Tabla N° 6

En la tabla N° 6 y figura N° 4 se aprecia la variable calidad de servicio por
sus dimensiones, por lo que se evidencia que en la dimension elementos
tangibles el 74% de los colaboracion manifiestan que el Centro comunitario
se encuentra un nivel excelente, el 26% respondieron que se encuentra en
nivel bueno; en la dimensién confiabilidad el 74% dice que se encuentra en
nivel excelente, el 22% en el nivel regular y el 4% en nivel regular; también
se observa que en la dimensién capacidad de respuesta el 78% manifiestan
gue se encuentra en nivel excelente y el 22% en un nivel bueno; respecto
a la dimension seguridad el 96% de los colaboradores respondieron que se
encuentra en un nivel excelente y 4% en un nivel bueno; por ultimo se tiene
la dimension empatia, por lo que, se puede observar del total de
colaboradores encuestados el 96% respondieron el nivel excelente y solo

el 4% respondieron que la empata se encuentra en nivel bueno. Por
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consiguiente, se puede decir que las dimensiones de calidad de servicio en

el centro comunitario se encuentran en un nivel excelente y bueno.

4.2. Pruebade hipotesis

Comprobacién de la hipotesis general

Hipotesis nula: HO: r (X,Y) < 0.10; SIG > 0.05

No existe relacion significativa entre el compromiso laboral y calidad de
servicio de los colaboradores asistenciales del Centro de Salud Mental

Comunitario Sembrando Esperanza — Huamachuco, afio 2021.

Hipotesis alterna: Hi: r (X,Y) > 0.10, SIG < 0.05

Existe relacion significativa entre el compromiso laboral y calidad de servicio
de los colaboradores asistenciales del Centro de Salud Mental Comunitario

Sembrando Esperanza — Huamachuco, afio 2021.
Tabla 8

Andlisis de correlacién entre la variable compromiso laboral y calidad de servicio

Correlacioneas
Compromiso Calidad de

Laboral Senvicio
Rho de Spearman  Compromiso Laboral  Coeficiente de correlacian 1,000 ,?34“
Sig. (bilateral) : = 001
I 23 23
Calidad de Servicio Coeficients de correlacian ,?34“ 1,000
Sin. (hilateral) =001 )
I 23 23

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral y calidad de
servicio — software SPSS V. 28.01.0.
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Coeficiente de Correlacion “rho” de Spearman = 0,734

Por lo que, considerando las equivalencias Choque, (2020), se tiene lo

siguiente:

-1

Correlacién negativa grande y
perfecta

-0.9a-0.99

Correlacion negativa muy alta

-0.7a-0.89

Correlacion negativa alta

-0.4a-0.69

Correlacion negativa moderada

-0.2a-0.39

Correlacion negativa baja

-0.01a-0.19

Correlacion negative muy baja

0

Correlacién nula

0.01a0.19

Correlacion positiva muy baja

0.2a0.39

Correlacion positiva baja

0.4a0.69

Correlacion positiva moderada

0.7 a0.89

Correlacion positiva alta

0.9a0.99

Correlacion positiva muy alta

1

Correlacion positiva grande y
perfecta

En latabla 8, se aprecia los resultados adquiridos se tiene un rho = 0,734,

se encuentra entre el rango de (0.7 y 0.89), teniendo una correlacion positiva

alta y directa entre el compromiso laboral y la calidad de servicio en los

colaboradores del Centro mental comunitario sembrando esperanza de

Huamachuco en el afio 2021.

Asi mismo, se obtuvo un nivel de significancia de 0,001<0.05 por lo que

se refuta la hip6tesis nula, debido a que si existe relacion entre las variables de

investigacion. Por lo que se infiere que a mayor compromiso mayor calidad de

servicio se brindara al usuario.

Comprobacién de la hipotesis especifica 1:

Hipotesis nula: HO: r (X,Y) < 0.10; SIG > 0.05

No existe relacion positiva y significativa entre el compromiso laboral en

cuanto a los elementos tangibles de la calidad de servicio en el Centro de salud

mental comunitario — Huamachuco, 2021
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Hipotesis alterna: Hi: r (X,Y) > 0.10; SIG < 0.05

Existe relacién positiva y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a los elementos tangibles de la calidad de servicio en el Centro de salud

mental comunitario — Huamachuco, afio 2021
Tabla 9

Analisis de correlaciéon entre la variable compromiso laboral y la dimension de

elementos tangibles

Correlaciones
Compramiso 01: Elementos

Laboral tanaibles
Rho de Spearman  Compromiso Laboral Coeficiente de correlacian 1,000 ,5?8“
Sig. (hilateral) . 004
I 23 23
D1: Elementos tangibles  Coeficiente de correlacian ,5?8“ 1,000
Sig. (hilateral) 004 )
I 23 23

** | a correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral y calidad de

servicio (dimensién elementos tangibles) - software SPSS V. 28.01.0.

Coeficiente de Correlacién “rho” de Spearman = 0,578

En la tabla 9, se evidencia los resultados obtenidos con el rho = 0,578,
se encuentra entre el rango de (0.4 y 0.69), teniendo una correlacion positiva
moderada entre el compromiso laboral y la dimension elementos tangibles de la
variable calidad de servicio en los colaboradores del Centro de salud mental

comunitario sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021.

Por tanto, considerando los resultados obtenidos se tienen un nivel de
significancia de 0,004 <0.05, por lo que, se refuta la hipotesis nula, ya que si
existe relacién positiva y significativa entre el compromiso laboral en cuanto a

la dimensién elementos tangibles. Pues, si la institucion cuenta o brinda con
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infraestructura, equipos y materiales idoneos y oportunamente ayudara a que
los colaboradores tengan mayor compromiso pues esto les ayudara a

desarrollar mejor sus diferentes actividades.

Comprobacién de la hipotesis especifica 2:
Hipotesis nula: HO: r (X,Y) < 0.10; SIG > 0.05

No existe relacion positiva y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a la confiabilidad de la calidad en el Centro de salud mental comunitario

— Huamachuco, 2021
Hipotesis alterna: Hi: r (X,Y) > 0.10; SIG < 0.05

Existe relacion positiva y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a la confiabilidad de la calidad en el Centro de salud mental comunitario

— Huamachuco, 2021
Tabla 10

Andlisis de correlacion entre la variable compromiso laboral y la dimension de

confiabilidad de la variable calidad de servicio

Correlaciones

Compromiso D2
Laboral Confiahilidad
Rho de Spearman  Compromiso Laboral  Coeficiente de correlacidn 1,000 ,??5“
Sin. (hilateral) ) = 001
I 23 23
D2 Confiahilidad Coeficients de correlacidn ,TF‘E“ 1,000
Sin. (hilateral) =001 )
I 23 23

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral y calidad de

servicio (dimensién elementos tangibles) - software SPSS V. 28.01.0.

Coeficiente de Correlacion “rho” de Spearman = 0,775
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En latabla 10, se aprecia el resultado obtenido, rho = 0,775, se encuentra
entre el rango de (0.7 y 0.89), teniendo como resultado una correlacion positiva
alta entre el compromiso laboral y la dimension Confiabilidad en los
colaboradores del Centro de salud mental comunitario sembrando esperanza
de Huamachuco en el afio 2021. Asi mismo se obtuvo un nivel de significancia
bilateral de <0.001 por lo que, se rechaza la hipoétesis nula, ya que si existe
relacion positiva y significativa entre el compromiso laboral en cuanto a la

dimensidon confiabilidad de la calidad de servicio.

Por lo que se infiere que, la institucién cuando genera mayor confiabilidad
en la atenciébn que brinda al usuario, los colaboradores se sentiran mas
comprometidos ya que buscardan que los usuarios sigan confiando en la
atencién que reciben y por ende no abandonen a su tratamiento psicologico y

de rehabilitacion.

Comprobacién de la hip6tesis especifica 3:
Hipotesis nula: HO: r (X,Y) < 0.10; SIG > 0.05

No existe relacion directa y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en el Centro de

salud mental comunitario — Huamachuco, 2021.
Hipotesis alterna: Hi: r (X,Y) > 0.10; SIG < 0.05

Existe relacion directa y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en el Centro de

salud mental comunitario — Huamachuco, 2021.

31



Tabla 11

Andlisis de correlacion entre la variable compromiso laboral y la dimension

capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio

Correlaciones

Compromiso D3: Capacidad

Laboral de respuesta

Fho de Spearman  Compromiso Laboral Coeficients de correlacidn 1,000 ,692“
Sin. (hilateral) ) = 001

[+ 23 23

D3: Capacidad de Coeficiente de correlacian 632" 1,000

respuesta Sig. (bilateral) <,001 .

[ 23 23

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral y calidad de
servicio (dimensién capacidad de respuesta) - software SPSS V. 28.01.0.

Coeficiente de Correlaciéon “rho” de Spearman = 0,692

En la tabla 11, se muestra los resultados obtenidos, rho=0,692, el mismo
gue se encuentra entre el rango de (0.4 y 0.69), y un nivel de significancia de
<0.001. Teniendo una correlacion positiva moderada entre el compromiso
laboral y la dimensién capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio
en los colaboradores del Centro de salud mental comunitario sembrando
esperanza de Huamachuco en el afio 2021. Por ello se puede inferir que a
mayor capacidad de respuesta del establecimiento como: contar con recursos
internos y externos suficientes, horario accesible, tiempo de atenciéon y
predisposicion en la atencion; existirdA compromiso por parte de los
colaboradores ya que los motivara a que brinden una mejor atencion a los

usuarios y que estos se sientan satisfechos de la atencion recibida.

Por tanto, considerando los resultados obtenidos se objeta la hipétesis
nula, debido a que, si existe relacion positiva y significativa entre el compromiso
laboral en cuanto a la dimension capacidad de respuesta de la calidad de

servicio.

32



Comprobacién de la hipotesis especifica 4:
Hipotesis nula: HO: r (X,Y) < 0.10; SIG > 0.05

No existe relacion directa y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a la seguridad de la calidad de servicio en el Centro de salud mental

comunitario — Huamachuco en el afio 2021.

Hipotesis alterna: Hi: r (X,Y) > 0.10; SIG < 0.05

Existe relacion directa y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a la seguridad de la calidad de servicio en el Centro de salud mental

comunitario — Huamachuco en el afio 2021.
Tabla 12

Analisis de correlacion entre la variable compromiso laboral y la dimension

seguridad de la variable calidad de servicio

Correlaciones

Compromisa

Laboral D4 Seguridad

Rho de Spearman  Compromiso Laboral  Coeficiente de correlacian 1,000 41 g
Sig. (bilateral) : 047

I 23 23

D4: Seguridad Coeficients de correlacian Y g 1,000

Sin. (hilateral) 047 )

I 23 23

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral y calidad de
servicio (dimension seguridad) - software SPSS V. 28.01.0.

Coeficiente de Correlacion “rho” de Spearman = 0,418

En la tabla 12, se muestra los resultados obtenidos que el rho = 0,418,

encontrandose en el rango de (0.4 y 0.69), teniendo una correlacion positiva
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moderada entre el compromiso laboral y la dimension seguridad de la variable
calidad de servicio en los colaboradores del Centro de salud mental comunitario
sembrando esperanza de Huamachuco en el aio 2021. Por lo que, si el
colaborador muestra la capacidad de resolver y preocuparse por los problemas
de los usuarios, transmite confianza, amabilidad, los usuarios sentiran

seguridad y confiaran en el servicio que reciben.

Por cuanto al nivel de significancia se obtuvo que 0.047<0.05, por tanto,
considerando los resultados obtenidos se objeta la hip6tesis nula, debido a que,
si existe relacidon positiva y significativa entre el compromiso laboral en cuanto

a la dimension seguridad de la calidad de servicio.

Comprobacién de la hipotesis especifica 5:
Hipotesis nula: HO: r (X,Y) < 0.10; SIG > 0.05

No existe relacion directa y significativa entre el compromiso laboral en
cuanto a la empatia de la calidad de servicio en el Centro de salud mental

comunitario — Huamachuco, afo 2021
Hipotesis alterna: Hi: r (X,Y) > 0.10; SIG < 0.05

Existe relacion directa significativa entre el compromiso laboral en cuanto
a la empatia de la calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario
— Huamachuco, afio 2021
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Tabla 13

Andlisis de correlacion entre la variable compromiso laboral y la dimension empatia

de la variable calidad de servicio

Correlaciones

Compromiso

Laboral DE:Empatia

Rho de Spearman  Compromiso Laboral  Coeficiente de correlacidn 1,000 ,53?“
Sin. (hilateral) ) ona

I 23 23

D& Empatia Coeficients de correlacidn ,53?“ 1,000

Sig. (hilateral) Joos .

I 23 23

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: datos obtenidos del instrumento escala del compromiso laboral y calidad de
servicio (dimension empatia) - software SPSS V. 28.01.0.

Coeficiente de Correlaciéon “rho” de Spearman = 0,537

En la tabla 13, se evidencia los resultados obtenidos el rho = 0,537,
encontrandose en el rango de (0.4 y 0.69), y un nivel de significancia de p=0.008
< 0.05; teniendo una correlacién positiva moderada entre el compromiso laboral
y la dimension empatia en los colaboradores del Centro de salud mental
comunitario sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021. Por tanto,
considerando los resultados obtenidos se rechaza la hip6tesis nula, debido a
gue, si existe relacidon positiva y significativa entre el compromiso laboral en

cuanto a la dimension empatia de la calidad de servicio.

Por lo que se infiere que, si el establecimiento brinda una atencion
personalizada, se preocupa por la rehabilitacion de los usuarios, tendra mayor
acogida, confianza y satisfaccion en los usuarios, generando que el colaborador
se motive y muestre su compromiso en atender y brindar una mejor atencion al

usuario y que este recomiende a los demas.
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V.

DISCUSION

En esta investigacion el objetivo principal fue determinar la relacion
existente entre el compromiso laboral y la calidad de servicio de los colaboradores
del centro de salud mental comunitario de Huamachuco en el afio 2021, para lo
cual el analisis desarrollado se basé en ocho dimensiones; tres correspondientes
a la variable compromiso laboral las cuales son: compromiso afectivo, compromiso
normativo y compromiso de permanencia; Yy cinco dimensiones de la variable
calidad de servicio que son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

En la investigacion se utilizo la prueba de Rho de Spearman; la cual mostré
que existe una relacion positiva alta de 0,734, segun tabla de equivalencias rango
de (0.7 y 0.89), y un nivel de significancia de 0.001<0.05, lo que permite concluir
qgue hay relacién positiva y significativa entre el compromiso laboral y la calidad de
servicio en los colaboradores del Centro de salud mental comunitario sembrando
esperanza de Huamachuco en el afio 2021, con el que se probd la hipétesis

general

Asimismo, se encontr0 semejanza a resultados obtenidos por Fermin,
(2018) quien en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién que
existe entre compromiso organizacional y calidad de servicio en la Oficina de
Contrataciones del Fondepes, para lo cual utiliz6 la prueba Correlacion de
Spearman, teniendo como resultado r=0.887 y p=0,000<0.05, corroborando con
ello la existencia de una relacién entre el compromiso y la calidad de servicio, y
llego a conclusiébn que a mayor compromiso organizacional mejor calidad de
servicio ofrecerd la entidad. Por tanto, al ser variables similares se toma este

trabajo como sustento que apoya nuestra investigacion.

Por otro lado, se tiene la tesis de Retuerto, (2016) sobre el compromiso

organizacional y la calidad de servicio del personal de la municipalidad de Comas,
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teniendo como objetivo determinar la relacion existente entre las dos variables de
investigacion obteniendo como resultado una correlacion positiva moderada de

0.476, lo cual respalda a nuestra investigacion.

Segun la revista Sodexo, (2020), dio a conocer, que un empleado
comprometido tiene mas productividad que ese que no lo se encuentre, debido a
que el compromiso esta enlazado a otros componentes como la satisfaccion o la
motivacion, que poseen incidencia directa en la productividad y con ello una

calidad de servicio.

Por lo que segun los resultados obtenidos, se puede afirmar que, los
colaboradores del Centro de salud mental comunitario de Huamachuco en el afio
2021, relacionan el compromiso laboral con la calidad de servicio ya que se obtuvo
un resultado de positivo alto, lo que nos muestra un progreso en el desarrollo de
estas competencias, convirtiéndose en actividades que deben ser priorizas por el
centro de salud.

El resultado de la hipétesis especifica 1. mediante la prueba del Rho de
Spearman se comprobd que, existe una relacién positiva moderada entre el
compromiso laboral y la dimensién elementos tangibles de la variable calidad de
servicio en los colaboradores del Centro de salud mental comunitario sembrando
esperanza de Huamachuco, ya que el estudio arrojé6 una rho de 0,578, se
encuentra entre el rango de (0.4 y 0.69), teniendo una correlacién positiva
moderada y un nivel de significancia de 0,004<0,05 entre las variables.

Este resultado coincide con la tesis de Raymundo, (2019) Compromiso
organizacional y calidad del servicio, en la cual tuvo como resultado, que, si existe
relacion significativa entre el compromiso organizacional y la dimension
tangibilidad, teniendo como 39,236 de prueba chi cuadrado, y acepto la hipotesis
alternativa, lo cual respalda nuestros resultados obtenidos, aunque haya utilizado

un medo de andlisis distinto.
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Esta dimensién muestra que el 74% manifiesta que el centro comunitario se
encuentra en nivel excelente por lo que se demuestra que el establecimiento
cuenta con los materiales, equipos e infraestructura adecuada y para el desarrollo

de las actividades en beneficio de los usuarios.

El resultado de la hipétesis especifica 2: mediante la prueba del Rho de
Spearman se comprobd que, si existe una correlacién positiva alta entre el
compromiso laboral y la dimension Confiabilidad de la variable calidad de servicio
en los colaboradores del Centro de salud mental comunitario sembrando
esperanza de Huamachuco en el afio 2021, ya que el coeficiente de correlacion
fue de 0,775; y un nivel de significancia de 0,001<0,05; este resultado lo podemos
validar con el estudio de la revista Sodexo, (2020) que estudio si los empleados se
encuentra implicados en sus roles, tendran menor posibilidad de abandonar el
trabajo generando mas compromiso y confiabilidad en los usuarios. En los niveles
de esta dimension se puede observar que el 74% de colaboradores respondieron
que el establecimiento brinda una excelente confiabilidad en la atencién del
servicio y el 22% una confiabilidad buena, lo que se entiende que los

colaboradores si generan confiabilidad en el servicio que brindan a los usuarios.

El resultado de la hipétesis especifica 3: mediante la prueba del Rho de
Spearman se comprobd que, si existe una correlacion positiva moderada entre el
compromiso laboral y la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad
de servicio en los colaboradores del Centro de salud mental comunitario
sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021, representado por el
coeficiente de correlacion de 0.692, y un nivel de significancia de <0,001, por lo
gue se rechazo la hipétesis nula aceptando la hipétesis alterna. Puesto que, la
capacidad de respuesta que se brinda en el centro comunitario se relaciona
significativamente con el compromiso que dé el colaborador al momento que

brinda la atencion.
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El resultado de la hipotesis especifica 4: mediante la prueba de la rho de
Spearman se comprobO que existe correlacion positiva moderada entre el
compromiso laboral y la dimension seguridad de la variable calidad de servicio de
los colaboradores del Centro de salud mental comunitario sembrando esperanza
de Huamachuco en el afio 2021, pues, el nivel de significancia bilateral es de 0,008
< 0,05 y una correlacion de 0.364, ademas en los niveles de esta dimension el
96% de colaboradores respondieron que el estableciendo de salud genera una
seguridad excelente en los usuarios y solo el 4% un nivel bueno, entendiéndose
que el usuario se siente seguro al atender en el centro comunitario, por lo que se
tiene una correlacion significativamente entre el compromiso laboral en cuanto a

la dimension de seguridad.

El resultado de la hipotesis especifica 5: utilizando la prueba del Rho de
Spearman se comprobd que existe correlacion positiva moderada entre el
compromiso laboral y la dimension empatia de la variable calidad de servicio en
los colaboradores del Centro de salud mental comunitario sembrando esperanza

de Huamachuco en el afio 2021, ya que el resultado fue de 0.565.

En esta dimension los niveles encontrados sefialan que los colaboradores
muestran empatia al atender al usuario, pues del total el 96% respondieron que
esta dimension se encuentra en nivel excelente y el 4% en nivel bueno. Por lo que
se puede deducir que los colaboradores muestran empatia (amabilidad, carisma,
etc) cuando se atiende al usuario generando confianza en el usuario y que gran
parte de ello lo podrian haber adquirido en su formacion profesional, personal o
familiar, pensando en brindar un buen servicio al usuario y ello depende de como
se sienten o se identifique el usuario al momento de su atencion en el centro de

salud.
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Por tanto, segun lo que informa la revista sodexo, (2020), que manifiesta
gue el compromiso del colaborador mejora el rendimiento y la calidad en el trabajo
sin que sea obligatorio invertir en infraestructura o equipos, por lo que, si los
empleados se encuentran comprometidos la institucion debe mantenerlos, por ello
es fundamental incentivarlos y motivarlos. Por que si no se fortalece el

compromiso en los colaboradores ellos buscan metas mas beneficiosas.

Por ello, el personal debe estar bien emocionalmente, estar motivado y
comprometido con su trabajo con la finalidad de satisfacer la expectativa que tenga
el usuario o los familiares de usuarios. Pues muchos de estos usuarios presentan
diagndsticos graves tienen que pasar por un proceso de rehabilitacion y lograr su
estabilidad emocional, reinsercién social y laboral.

La metodologia utilizada, ha permitido recolectar informacion trascendental
respecto al compromiso laboral que presentan los colaboradores y la calidad de
servicio que ofrece el Centro comunitario Sembrando Esperanza de Huamachuco
en el afio 2021, tomando como dimensiones a evaluar compromiso afectivo,
compromiso normativo y compromiso de permanencia; elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia., resultados que
permitié determinar la relacion que podria tener en ello al momento de brindar la

atencion en la calidad de servicio al usuario que se atiende en este centro de salud.

En lo referente a las fortalezas encontradas en la metodologia utilizada es
que nos permitié obtener con facilidad obtener los resultados, ya que se uso el
Excel y el SPSS, los mismos que son faciles de para procesar la informacion de
una investigacion no experimental, descriptiva correlacional. Por ello los resultados
obtenidos, nos permitié probar que existe relacion entre las variables de estudio
elegidas en esta investigacion. Por lo que inferimos que mientras exista mayor
compromiso laboral por parte de lo colaboradores se dara una mejorar calidad de

servicio donde el usuario tenga la satisfaccion con la atencién e incentivar a este
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siga acudiendo al centro salud, priorizando siempre la salud y recuperacion

usuario.

El recojo de los resultados se realiz6 mediante el uso del formulario en
Google, por lo que, el instrumento de medicion fue remitido a los correos de cada
uno de los colaboradores que trabajan y forman parte del centro de salud mental
comunitario Sembrando Esperanza de Huamachuco, facilitando asi, el rapido
recojo de datos concernientes a las variables de esta investigacion, lo cual nos
lleva a decir que gracias al acceso a internet nos facilita el trabajo, mas aun cuando
se necesita recoger datos de lugares distantes y que ahora por emergencia

sanitaria no tenemos mucha interaccién con los demas.

Se encontré cuantiosa informacion sobre el compromiso laboral y calidad
de servicio, asi mismo, a través de internet, se pudo tener acceso a distintas
revistas, articulos, repositorios de universidades en la que uno puede encontrar
tesis donde se analizaron argumentos que estan relacionados a nuestra

investigacion, lo cual ayudo para el desarrollo y analisis de nuestra investigacion.

En cuanto a la relevancia del estudio, considero que los resultados
obtenidos, asi como, la metodologia e instrumentos utilizados, serviran para que,
en futuras investigaciones, ahonden mas y se examinen temas como el
compromiso laboral, afectivo, normativo y de permanencia, valorando nuevas
variables y con una mayor poblacién a investigar, y agregando mas variables de
acuerdo a la realidad que se presente.
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VI. CONCLUSIONES

1.- En esta investigacion se comprobé que si existe relacion positiva alta de 0.734
y un nivel de significancia de 0,001<0.05, entre el compromiso laboral y la calidad
de servicio en los colaboradores del Centro de salud mental comunitario

sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021.

2.- En los resultados de la investigacion se comprobé que rho = 0,578, y el nivel
de significancia de 0,004<0,05, por lo que si existe una correlacidon positiva
moderada y significativa entre el compromiso laboral y la dimension elementos
tangibles de la variable calidad de servicio en los colaboradores del Centro de

salud mental comunitario sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021.

3.- En la investigacion realizada se pudo comprobar que el Rho = 0,775 y nivel de
significancia de <0,001, por consiguiente, si existe correlacion positiva alta y
significativa entre el compromiso laboral y la dimensién Confiabilidad de la variable
calidad de servicio en los colaboradores del Centro de salud mental comunitario
sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021.

4.- En la investigacion realizada se concluye que, existe una relacion positiva
moderada y significativa entre el compromiso laboral y la dimensién capacidad de
respuesta de la variable calidad de servicio en los colaboradores del Centro de
salud mental comunitario sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021,
teniendo como coeficiente de correlacion 0,692 y un nivel de significancia bilateral
de 0,001<0,005.

5.- En la investigacion realizada se concluye que, existe una correlacion positiva

moderada y significativa entre el compromiso laboral y la dimensién seguridad de
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la variable calidad de servicio en los colaboradores del Centro de salud mental
comunitario sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021, obteniendo

como coeficiente de correlacion 0,418 y p=0,047<0.05.

6.- En la investigacion ejecutada se llega a la conclusidén que, existe correlacion
positiva moderada entre el compromiso laboral y la dimension empatia de la
variable calidad de servicio en los colaboradores del Centro de salud mental
comunitario sembrando esperanza de Huamachuco en el afio 2021, obteniendo
como coeficiente de correlacion “Rho” de Spearman = 0,537 y significancia
bilateral de 0,008<0.005 entre la variable compromiso laboral en cuanto a la

dimension empatia.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.- Los resultados obtenidos respecto al compromiso laboral de los colaboradores
del centro de salud mental comunitario Sembrando esperanza de Huamachuco,
nos muestran que el 52% de colaboradores muestran compromiso con la
institucion, por lo que se recomienda la jefatura o coordinacién fortalecer o motivar
el compromiso, con la finalidad de generar responsabilidad en la brindar mayor y
mejor calidad de servicio que el usuario espera obtener para que este confié en el

centro comunitario.

2.- Se recomienda a la jefatura del centro comunitario, generar espacios que
permitan al colaborar fortalecer la comunicacién, liderazgo, motivacion,
compromiso y clima organizacional, fortaleciendo asi, a que el colaborador se
sienta formar parte de una familia en la institucién y asi fortalecer mejor el
compromiso laboral donde el usuario interno y externo sienta orgullo de pertenecer
al centro de salud, logrando con ello el cumplimiento de los indicadores

programados durante el afio, buscando siempre el bienestar de la poblacion.

3.- Se recomienda a la institucion a que proporcione oportunamente con
materiales, equipamiento e infraestructura adecuada, para que el colaborador
brinde una atencion de calidad y oportuna, ya que no solo se necesita que el
personal este motivado o comprometido si no también que la institucion brinde de
manera oportuna con todo lo necesario para el desarrollo de las diferentes

actividades en beneficios de los usuarios.

4.- Se recomienda a areas de recursos humanos a considerar en sus planes
estratégicos politicas de fortalecimiento de compromiso laboral y calidad de
servicio, en donde el servidor pueda tener acceso a capacitaciones y talleres para
para el fortalecimiento profesional que motive al colaborador a identificarse con su

institucion y a dar lo mejor de si.
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ANEXOS



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES ESESII&?O?\IE
Destreza laboral
Satisfaccion
Puede describirse en términos La variable del Compromiso Compromiso Am.is.tad
. Laboral ser4 medida mediante afectivo Felicidad
generales como una actitud : . —
o . . el uso de un cuestionario de Familia
positiva hacia el trabajo u 21 items. El mismo aue se —
organizacién y la voluntad de S q Reconocimiento
Compromiso contribuir y ayudar al éxito. Es por trabaja medlante el uso del : Lealtad .
laboral ello que, suele asociarse c.on la formulario en Google. El cual Compromiso Obligaciones Ordinal
) que, S tiene cinco niveles de normativo g —
satisfaccion y la lealtad a la . Responsabilidad
O L respuesta (nunca, casi nunca, .
organizacion (Markos & Sridevi, ; o ] Reconcomiendo
2010) siempre, casi siempre y Compromiso .
' siempre) de Oportunidades
permanencia Beneficios econdmicos
o} Dedicacion
seguimiento | geqyridad y estabilidad
P DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Apariencia de los equipos,
Es dar prioridad a los usuarios La variable Calidad de Elementos tangibles | _materiales e indumentaria
para maximizar el cumplimiento | Servicio sera medida Instalaciones fisicas
de sus expectativas”. Se basa en | mediante el uso de Oportunidad que se promete hacerlo
la optimizacic}n y _mejora cuestionar?o, eJ mismo Confiabilidad Desempefio correcto
continua, satisfaciendo Ia_ls que se a_pllcara usando gl Informacion del servicio
expectativas de los de clientes, fo_rmularlo en Google3 asi Prontitud de la atencion
Calidad de | P2"@ lo cual se det_)e fortalecer mismo, este formul_ano Capacidad de Disposicion de ayuda _
servicio una cultura y un clima cuenta con cinco niveles respuesta . — . Ordinal
organizacional orientado a la de respuesta (nunca, casi Disposicion para atender al paciente
calidad del servicio externo e nunca, siempre, casi Confianza que inspiran los
interno. Ya que siempre variara, | siempre y siempre) s idad empleados
segun las circunstancias y la egurida Cortesia en la atencion
interaccién entre el trabajador y Conocimiento en consultas
el cliente o usuario, Hernandez, i .
. Atencion personalizada
(2013). Empatia

Preocupacion por el usuario




CUESTIONARIO: COMPROMISO LABORAL

El presente cuestionario tiene como finalidad determinar la relacién entre el compromiso
laboral y la calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario de Huamachuco.

Hacemos de conocimiento que esta encuesta es anénima; es por ello que se sugiere que sus
respuestas sean totalmente honestas. Asi también agradecerle por su valiosa colaboracion,
ya gque los resultados permitirdn fortalecer el compromiso laboral y con ello el manejo
adecuado, oportuno y confiable en la calidad de servicio, reflejandose una mejora de los
mismos.

Instrucciones: Lea atentamente cada item y marque con una (X) la alternativa sea la mas
apropiada para usted, seleccionando en la escala de valoracion del 1 al 5.

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
COMPROMISO LABORAL

N° | DIMENSION 1: COMPROMISO AFECTIVO 213|465

o1 El ambiente laboral le permite mostrar la destreza laboral (desarrollo de las
actividades de manera agil, rapida y eficiente)

02 El centro de salud mental comunitario crea espacios en el cual el trabajador se
satisfecho con las actividades que realiza.
El centro de salud mental comunitario crea espacios que ayude a generar lazos de

03 | amistad entre los compafieros de trabajo de manera permanente

04 El centro de salud mental genera condiciones sentimiento de identificacion y
pertenencia.

05 El centro de salud mental genera lazos, que ayude al trabajador a que se sienta ser
parte de una familia.
El centro de salud mental comunitario promueve estrategias de solucion de

06 problemas que se generen

07 El centro de salud mental comunitario hace algin reconocimiento por el buen
trabajo que realiza el profesional.

08 El centro de salud mental comunitario promueve estrategias para fortalecer su
motivacién, autoestima y apoyo psicoldgico

09 El centro de salud mental comunitario valora las actividades que realizan los
colaboradores.

N° | DIMENSION 2: COMPROMISO NORMATIVO

10 | El centro de salud mental comunitario merece su lealtad laboral.
El centro de salud mental comunitario establece medidas que restrinjan el

11 | abandono del trabajo, por obligacién moral.

12 | Se generan espacios de generacion sentido de obligacion y deber

13 | Se presentan politicas de beneficios y compromisos laboral.

N° | DIMENSION 3: COMPROMISO DE PERMANENCIA

14 El centro de salud mental comunitario desarrolla politicas de reconocimiento al
trabajo del colaborador

15 El centro de salud mental comunitario fortalece las competencias laborales del
trabajador para asumir nuevos retos laborales.

16 | El centro comunitario genera expectativas para fortalecer la continuidad laboral.

17 | El centro comunitario mantiene politicas salariales de acuerdo al mercado laboral
Se genera espacios de identificacién, comunicacion y clima organizacional que

18 | motiven continuar trabajando

19 | Se promueve sentimientos de seguridad y estabilidad laboral




CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario tiene como finalidad determinar la relacién entre el compromiso
laboral y la calidad de servicio en el Centro de salud mental comunitario de Huamachuco.

Hacemos de conocimiento que esta encuesta es anénima; es por ello que se sugiere que sus
respuestas sean totalmente honestas. Asi también agradecerle por su valiosa colaboracion,
ya gque los resultados permitirdn fortalecer el compromiso laboral y con ello el manejo
adecuado, oportuno y confiable en la calidad de servicio, reflejAndose una mejora de los
mismos.

Instrucciones: Lea atentamente cada item y marque con una (X) la alternativa sea la mas
apropiada para usted, seleccionando en la escala de valoracion del 1 al 5.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

CALIDAD DE SERVICIO

El centro de salud mental comunitario cuenta con equipos actualizados, idoneos y

01 | suficientes para la atencion

Las instalaciones fisicas son adecuadas y presentan buen aspecto para el

02 | desarrollo de las actividades

El centro de salud mental comunitario establece reglas con respecto al uniforme
03 | del personal, adecuado para la atencion al usuario

Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, tripticos, banners,
etc.) son visualmente atractivos y comprendidos por los usuarios

N° | DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

05 | Se cumple con los acuerdos, en beneficio de los colaboradores y los usuarios.

06 | La atencidn brindada al usuario se realiza en el tiempo establecido.

07 | Se promueve el protocolo de atencién cuando el usuario acude al establecimiento

Se brinda el seguimiento respectivo cuando los usuarios no acuden a sus citas
programadas.

04

08

Se brinda la informacion que solicita el usuario con respecto a los servicios y la
atencion

N° | DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | Se comunica al usuario el tiempo que durara la atencion en el establecimiento.

Se dispone de recursos internos y externos para brindar atencion oportuna a los
usuarios.

09

11

12 | Se muestra predisposicidn para responder las inquietudes de los usuarios.
13 | Se cuenta con aliados estratégicos para brindar un servicio de calidad.

14 | Se cuenta con los medios y equipos necesarios para brindar un servicio de calidad
N° | DIMENSION 4: SEGURIDAD

15 | Se transmite confianza a los usuarios a través de la comunicacion.

16 | Se transmite seguridad en la atencion a través del profesionalismo.

17 | Se muestra interés por solucionar el problema que presenta el usuario.

18 | Se muestra amabilidad y cordialidad en la atencion.

N° | DIMENSION 5 EMPATIA

19 | Se brinda atencidn personalizada y oportuna ante la necesidad del usuario
20 | Se muestra accesibilidad a los servicios requeridos por los usuarios

21 | Se muestra responsabilidad por la rehabilitacion de los usuarios.

22 | Se atiende los problemas especificos que presentan los usuarios




CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL COMPROMISO LABORAL

Ne DIMENSIONES / items Pertinenciai| Relevanciaz | Claridads | Sugerencias

N° DIMENSION 1: COMPROMISO AFECTIVO Si No Si No Si | No

01 | ¢Muestra una actitud de destreza dentro del campo laboral? v v 4

02 | ¢Se siente satisfecho con las actividades que realiza? v v v

03 | ¢Crealazos de amistad con sus comparieros de trabajo de manera permanente? v v v

04 | ¢Se siente identificado de pertenecer a la entidad? \ \ v

05 | ¢Siente formar parte de una familia en este establecimiento? v v v

06 | ¢Considera los problemas de entidad como si fuesen sus propios problemas? v v v

07 | ¢Ha recibido algun reconocimiento por su buen trabajo? v v v

08 ¢La entidad promueve estrategias para fortalecer su motivacion, autoestima y apoyo v v v
psicoldgico?

09 | ¢Considera que sus actividades realizadas son valoradas? v v v

N° | DIMENSION 2: COMPROMISO NORMATIVO

10 | ¢Esta entidad merece su lealtad? v v v

11 ¢ Continlio trabajando en este establecimiento porque siento la obligacién moral de v v v
permanecer a ella?

12 ¢ No abandonaria la organizacién en estos momentos, porque tiene un sentimiento de v v v
obligacién hacia los demas que trabajan en ella?

13 ¢, Aun si fuese por su beneficio, siente que no seria correcto dejar ahora la institucion, v v v

considerando todo lo que le ha dado?

14 | ¢Considera que le debe mucho a la institucion o siente que est4 en deuda con ella? v v v

N° | DIMENSION 3: COMPROMISO DE PERMANENCIA

15 | ¢Siento que valoran y reconocen mi trabajo? v v

16 ¢Uno de los motivos principales por los que sigue trabajando en la entidad, es porque le v v Y
resultaria dificil conseguir un trabajo como el que tiene?

17 ¢ Cree que tiene pocas opciones de conseguir otro trabajo igual, como para considerar v v v
la posibilidad de renunciar?

18 ¢Una de las cosas por las que no dejaria el trabajo es porque otras instituciones no le v v v
pagarian el mismo sueldo?

19 ¢, Si decidiera dejar ahora la empresa, perjudicaria decisiones acerca de algunas cosas Y v Y
de su vida?

20 ¢ Siente que ha dado tanto de si mismo para la organizacién, como para considerar v v v
trabajar en otro lugar?




o1 | ¢Unade las cosas por las que no dejaria el trabajo es por la inseguridad que Y v Y
representan las alternativas disponibles?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ V'] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador David Raul Hurtado Tiza DNI: 04068444

Cédigo Orcid: 0000-0002-4718-9993 ......... Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publicay Gobernabilidad

Huancayo, 12 de noviembre del 2021

lpertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

W

Firma de experto informante



CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia: |Relevanciaz| Claridads |Sugerencias
N° | DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No | Si No
01 | ¢La entidad cuenta con equipos actualizados, idoneos y suficientes para la atencion? v v v
02 ¢Las instalaciones fisicas son adecuadas y presentan buen aspecto para el v v v
desarrollo de las actividades?
03 | ¢Los colaboradores presentan apariencia decente y cuidada para los usuarios? v v
04 ¢ Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, tripticos, banners, v v v
etc.) son visualmente atractivos y comprendidos por los usuarios?
N°| DIMENSION 2: CONFIABILIDAD
05 | ¢Lo que la entidad promete en un determinado tiempo, lo cumple? v v v
06 | ¢El colaborador brinda la atencion en el tiempo que promete? v v v
07 | ¢El colaborador brinda el mejor servicio a la primera vez que acude el usuario? v v v
08 | ¢Los colaboradores hacen el seguimiento de los usuarios que no acuden a sus citas? v v v
09 ¢ Se brinda la informacién que solicita el usuario con respecto a los servicios y la v v v
atencion?
N°| DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
10| ¢Los colaboradores comunican al usuario el tiempo que llevara la atencion? 4 4 4
11 | ¢Los colaboradores brindan un servicio oportunamente? v v v
12 |¢,Los colaboradores siempre estan dispuestos a atender a los usuarios? v v v
v v v

¢ Cuando un usuario presenta algun problema, el colaborador muestra el interés en

13 ayudarlo?

N
AN
N

14 ¢En una empresa los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a
las preguntas de los clientes?

Ne° | DIMENSION 4: SEGURIDAD

15| ¢ Los colaboradores transmiten confianza a los usuarios?

16 | ¢ Los usuarios se sienten seguros con la atencion que les brindan?

17| ¢Los colaboradores son siempre amables con los usuarios?

N ERNERNERN
N ERSERNERN
N ERNERNERN

18 ¢ Los colaboradores tienen conocimiento suficiente para contestar a las preguntas de
los usuarios?

N° | DIMENSION 5: EMPATIA




19 | ¢ Se brinda a los usuarios una atencion individualizada o personalizada?

20 | ¢ Se tiene horarios de trabajo accesibles para los usuarios?

21| ¢Se preocupa por la rehabilitacion de los usuarios?

N ERNERSERN

RN
N ERNERNERN

22 ¢ Los colaboradores comprenden los problemas especificos que presentan los
usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ V'] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador David Raul Hurtado Tiza DNI: 04068444
Cdédigo Orcid: 0000-0002-4718-9993 ......... Especialidad del validador: Doctor en Gestion Puablicay Gobernabilidad

Huancayo, 12 de noviembre del 2021

lpertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

it
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CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL COMPROMISO LABORAL

N*

DIMENSIONES { items

Pertinencia

Relevancia:

Claridads

Sugerencias

N-ﬁ

DIMENSION 1: COMPROMISO AFECTIVO

5i Mo

5i Mo

Si ([

o1

JMuestra una actitud de destreza dentro del campo laboral?

X

L5e siente satisfecho con las actividades que realiza?

X

A Crea lazos de amistad con sus companeros de irabajo de manera permanente?

. Se siente identificado de penenecer a la entidad?

LSiente formar parte de una familia en este establecimiento?

LConsidera los problemas de entidad como si fuesen sus propios problemas?

L Ha recibido algln reconocimients por su buen trabajo?

LLa entidad promueve estrategias para fortalecer su mativacidn, autoestima y apoyvo psicoldgico?

L I B - -

S ] S I I -

Ed B I I B s s s

22 (3|28 |RER

JConskdera que sus actividades realizadas son valoradas?

Fod

-

F

DIMENSION 2: COMPROMISO NORMATIVO

JEsta entidad merece su lealtad?

AContindo trabajando en este establecimiento porgque siento la obligacidn moral de permanacer a
ella?

AHNo abandonaria la organizacidn en estos momentos, porque tiene un sentimiento de obligaciin
hacia los demas que trabajan en ella?

13

) Aun =i fuese por =u beneficio, siente que no seria correcto dejar ahora la institucién, considerando
fodo lo que le ha dada?

14

JConsidera gue le debe mucho a la institucidn o siente que estd en deuda con ella?

b 4 B 4 [ 4 4

AT A I

| M x| XX

N-ﬁ

DIMENSION 3: COMPROMISO DE PERMANENCIA

15

LLa institucidn valora y reconoce su trabajo?

16

Lloz motivos principales por lo que sigues trabajando en la entidad, es porque ke resultaria dificil
conseguir un trabajo como el que tiena?

17

LTienes pocas opciones de consequir otro trabajo igual, como para considerar la posibilidad de
renunciar?

18

LLas razones por las que no dejaria de trabajar en la institucidn, es porque otras instituciones no
le pagarian &l mismo sueldo?

| x| | =

19

2 Si decides dejar ahora la institucidn, perjudicarias las decisiones en algunas cosas de tu vida?

L Sientes que has dado tanto de si mismo para la organizacion, como para considerar trabajar en
otro lugar?

s s me|  »e|

sl me| we|  we|

e [

21

Llas razones por las que no dejaria el rabajo es por la inseguridad que representan las
alternativas disponibles?

=




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador : FERNANDEZ MANTILLA MIRTHA MERCEDES DNI: 17927740
Cédigo Orcid: 0000-0002-8711-7660 Especialidad del validador: PSICOLOGA

Trujille , 18. de noviembre del 2021

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn /jfj_ [ ;?\\
[ { '__{{t-'..'l;"-‘. _\‘
b L \

f
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CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES | items

Pertinencia,

Relevanciaz

Claridad:

Sugerencias

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Si

No

Si

Mo

Si

Mo

LLa entidad cuenta con equipos actualizados, iddneos y suficientes para la atencidn?

X

LLas instalaciones fisicas son adecuadas y presentan buen aspecto para el desarrollo de las
actividades?

X

iLos colaboradores presentan apariencia decente y cuidada para los usuarios?

e

iLos elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, tripticos, banners, elc.) son
visualmente atractivos y comprendidos por los usuarios?

-

DIMENSION 2: FIABILIDAD

iLogue la entidad promete en un determinado tiempo, lo cumple?

LEl colaborador brinda la atencién en el tiempo que promete?

LEl colaborador brinda el mejor servicio a la primera vez que acude el usuario?

LLos colaboradores hacen el sequimiento de los usuarios que no acuden a sus citas?

LSe brinda la informacidn gue solicita el usuario con respecto a los senvicios v [a atencidn?

we| 2| me| | m

w2 me| we| 2

e (H] me| w|

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

JLos colaboradores comunican al usuario &l tiempo gue llevara la atencién?

LLos colaboradores brindan un servicio oportunamente?

i Lo colaboradores siempre estan dispuestos a atender a los usuarios?

LCuando un usuario presenta algin problema, el colaborador muestra el interés en ayudarla?

LEn una empresa los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientas?

| me| e[ me| =

| | me | me| 2

2 e | w|

DIMENSION 4: SEGURIDAD

LLos colaboradores transmiten conflanza a los usuarios?

LLos usuarios se skenten segures con la atencidn que les brindan?

iLos colaboradores son siempre amables con los usuarios?

JLos colaboradores tienen conocimiento suficiente para contestar a las preguntas de los usuarios?

AR A Al

AR

AR A

DIMENSION 5: EMPATIA

JSe brinda a los usuarios una atencién individualizada o personalizada?

=

E

<

,Se tiene horarios de trabajo accesibles para  |los usuarios?

E




21 | L 5e preocupa por la rehabilitacidn de los usuarios? X X X
22 | tLos colaboradores comprenden los problemas especificos gue presentan los usuarios? X X X
Observaciones (precisar sl hay suficlencia): Hay suficlencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador : FERNANDEZ MANTILLA MIRTHA MERCEDES DNI: 17927740
Cédigo Orcid: 0000-0002-8711-7660 Especialidad del validador: PSICOLOGA

1pertinencia: El item cormesponde al concapto tedrico formulado.

2pelevancia: El item es apropiado para reprasentar al componente o dimensidn especifica del construcio
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado dal item, es conciso, exacto v direcio

Mota: Suficiencia, s& dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Trujilie, 18 de noviembre del 2021

-
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CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL COMPROMISO LABORAL

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenciai

Relevanciaz

Sugerencias

NO

DIMENSION 1: COMPROMISO AFECTIVO

Si No

Si No

Claridads
Si |No

01

El ambiente laboral le permite mostrar la destreza laboral (desarrollo de las actividades de
manera agil, rapida y eficiente)

X

X

X

02

El centro de salud mental comunitario crea espacios en el cual el trabajador se satisfecho con
las actividades que realiza.

X

X

X

03

El centro de salud mental comunitario crea espacios que ayude a generar lazos de amistad
entre los comparieros de trabajo de manera permanente

04

El centro de salud mental genera condiciones sentimiento de identificacion y pertenencia.

05

El centro de salud mental genera lazos, que ayude al trabajador a que se sienta ser parte de
una familia.

06

El centro de salud mental comunitario promueve estrategias de solucién de problemas que se
generen

07

El centro de salud mental comunitario hace algun reconocimiento por el buen trabajo que
realiza el profesional.

08

El centro de salud mental comunitario promueve estrategias para fortalecer su motivacion,
autoestima y apoyo psicolégico

09

El centro de salud mental comunitario valora las actividades que realizan los colaboradores.

x

NO

DIMENSION 2: COMPROMISO NORMATIVO

10

El centro de salud mental comunitario merece su lealtad laboral.

11

El centro de salud mental comunitario establece medidas que restrinjan el abandono del trabajo,
por obligacién moral.

12

Se generan espacios de generacién sentido de obligacion y deber

13

Se presentan politicas de beneficios y compromisos laboral.

X[ X | X [X

X[ X | X [X

X| X | X [X

DIMENSION 3: COMPROMISO DE PERMANENCIA

14

El centro de salud mental comunitario desarrolla politicas de reconocimiento al trabajo del
colaborador

15

El centro de salud mental comunitario fortalece las competencias laborales del trabajador para
asumir nuevos retos laborales.

16

El centro comunitario genera expectativas para fortalecer la continuidad laboral.

17

El centro comunitario mantiene politicas salariales de acuerdo al mercado laboral

18

Se genera espacios de identificacion, comunicacién y clima organizacional que motiven
continuar trabajando

X [ X[ X]| X

X [ X[ X]| X

X | X[ X] X

19

Se promueve sentimientos de seguridad y estabilidad laboral




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: VILLACORTA VALENCIA HENRY, DNI: 17860116
Cddigo Orcid: 0000-0002-2982-3444, Especialidad del validador: Pedagogia universitaria

Trujillo, 30 de noviembre del 2021

lpertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

2

8 Mhedue sl o7
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CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinenciai| Relevanciaz | Claridads | Sugerencias

N° | DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No | Si No Si | No

01 El centro de salud mental comunitario cuenta con equipos actualizados, idoneos y X X X
suficientes para la atencién

02 Las instalaciones fisicas son adecuadas y presentan buen aspecto para el desarrollo de X X X
las actividades

03 El centro de salud mental comunitario establece reglas con respecto al uniforme del X X X
personal, adecuado para la atencién al usuario

04 Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, tripticos, banners, etc.) X X X
son visualmente atractivos y comprendidos por los usuarios

N°| DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

05 | Se cumple con los acuerdos, en beneficio de los colaboradores y los usuarios. X X X

06 | La atencién brindada al usuario se realiza en el tiempo establecido. X X X

07 | Se promueve el protocolo de atencion cuando el usuario acude al establecimiento X X X

08 Se brinda el seguimiento respectivo cuando los usuarios no acuden a sus citas X X X
programadas.

09 | Se brinda la informacion que solicita el usuario con respecto a los servicios y la atencion X X X

N° | DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10| Se comunica al usuario el tiempo que durara la atencion en el establecimiento. X X X

11 | Se dispone de recursos internos y externos para brindar atencién oportuna a los usuarios. X X X

12 |Se muestra predisposicion para responder las inquietudes de los usuarios. X X X

13 |Se cuenta con aliados estratégicos para brindar un servicio de calidad. X X X

14 | Se cuenta con los medios y equipos necesarios para brindar un servicio de calidad X X X

N°| DIMENSION 4: SEGURIDAD

15 |Se transmite confianza a los usuarios a través de la comunicacion. X X X

16 |Se transmite seguridad en la atencién a través del profesionalismo. X X X

17 |Se muestra interés por solucionar el problema que presenta el usuario. X X X

N°| Se muestra amabilidad y cordialidad en la atencion. X X X

18| DIMENSION 5 EMPATIA




19 | Se brinda atencion personalizada y oportuna ante la necesidad del usuario

20 | Se muestra accesibilidad a los servicios requeridos por los usuarios

21 | Se muestra responsabilidad por la rehabilitacion de los usuarios.

22 | Se atiende los problemas especificos que presentan los usuarios

X | X | X | X
X | X | X | X
X | X | X | X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: VILLACORTA VALENCIA HENRY, DNI: 17860116
Cédigo Orcid: 0000-0002-2982-3444, Especialidad del validador: Pedagogia universitaria

lpertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

Trujillo, 30 de noviembre del 2021

C Pedecel S
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DATOS DE LA VARIABLE COMPROMISO LABORAL

VARIABLE 1: COMPROMISO LABORAL

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

1

Colaboradores

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23




DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

V2: CALIDAD DE SERVICIO

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

1

colaboradores

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23




