UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEIJO
ESCUELA DE POSTGRADO

DISCITE
BENEFACERE

ZATS K=

INFLUENCIA DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LA
ATENCION AL EGRESADO EN EL PROCESO DE TRAMITACION
DEL DIPLOMA DE GRADO ACADEMICO Y TITULO
PROFESIONAL DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA, 2016

ANA PATRICIA DIAZ DEZA DE FLORES
LUIS ALBERTO BALLENA RENTERIA

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
MAESTRO EN FORMACION DIRECTIVA Y GOBIERNO DE LAS
PERSONAS

Chiclayo, Pera
2018



INFLUENCIA DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LA
ATENCION AL EGRESADO EN EL PROCESO DE TRAMITACION
DEL DIPLOMA DE GRADO ACADEMICO Y TIiTULO
PROFESIONAL DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA, 2016

POR:

ANA PATRICIA DIAZ DEZA DE FLORES
LUIS ALBERTO BALLENA RENTERIA

Tesis presentada a la Escuela de Postgrado de la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, para optar el Grado
académico de Maestro en Formacién Directiva y Gobierno de las
Personas

APROBADO POR:

Dra. Mirtha Flor Cervera Vallejos

Presidenta de Jurado

Dr. Francisco Felizardo Reluz Barturen

Secretario de Jurado

Mgtr. Jorge Antonio Fupuy Chung

Vocal/Asesor de Jurado

CHICLAYO, 2018



DEDICATORIA

A Dios, por su amor infinito y misericordia en mi vida.

A Julio Antonio, mi esposo, por su amor y apoyo incondicional.
A Juan Pablo, mi hijo, quien es el motor y el motivo en mi vida.
Los amo!!!

Ana Patricia

Esta tesis se la dedico a Dios quién me guia por el buen camino, y me
da las fuerzas necesarias para seguir adelante sin desmayar en la vida.

Luis Alberto



AGRADECIMIENTO

A Alicia y Rene (1), mis padres, por que me dieron la vida. Por todo

Su amory ensenanzas.

A Luis Alberto, mi companero de tesis, por su amistad sincera

y por el tiempo compartido.

Ana Patricia

A Jorge Fupuy Chung, asesor de esta tesis, por su valioso apoyo y

orientacion en el desarrollo de esta investigacion.

A Jessica Oliva Gastulo, por estar siempre presta a brindar su

apoyo.

Los Autores



INDICE

DEDICATORIA ... 3
AGRADECIMIENTO ...ttt 4
RESUMEN ...t 12
ABSTRACT ...ttt 13
INTRODUCCION ... 14
CAPITULOT MARCO TEORICO-CONCEPTUAL......c.oooooriverriiirinins 18
1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA.........cccoiiiiiiiiiiiieecee 18
1.1.1.  Compromiso Organizacional ................c..ccceceeviiiieiiieiece 18
1.2. MARCO TEORICO-CONCEPTUAL ........coooiiiveoriiienieeienneeee 21
1.2.1.  Compromiso Organizacional ................c..ccoeoiiviiieiiiiieicee 21
1.2.1.1. El Enfoque Conceptual de Compromisos Multiples ............... 21
1.2.1.2. El Enfoque Conceptual-Multidimensional............................... 29
1.2.1.3. Dimensiones del Compromiso Organizacional ..................... 23
1.2.2.  La Gestion de la Satistaccion de los Clientes ............cc.cc.cooe.i. 25
1.2.2.1. EI Modelo Servqual de Calidad de Servicio................c............ Q7
CAPITULO IT MATERIALES Y METODOS .....c.co.oooooiiiiieieneicesseeieseeeesseeieee 32
9.1. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS 32
9.2 POBLACION ... 32
2.3 MUESTRA: ... 39

9.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS . ..o 34
9.5 PLAN DE PROCESAMIENTO PARA ANALISIS DE DATOS.................... 37
CAPITULO III RESULTADOS Y DISCUSION ......cccooovoiiiriiininescieseeie 38
3.1 RESULTADOS .....oooiiiiiiiii e 38
3.2 DISCUSION ... 61
PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA .......coiiiiiiiiiiieeceee e 72
CONCLUSIONES ... 74
RECOMENDACIONES ... 77
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .........oovooovoeeoeeoeeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 79
ANEXOS .. 82



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1. Muestra de egresados para evaluar la Calidad de Servicio al
Personal de las Escuelas Profesionales y del area de Grados y
Titulos en Ila Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Aca démico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 33

Tabla N° 2. Evaluacion de la Calidad de Servicio al Personal de las Escuelas
Profesionales en la Atencién al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016........................ 38

Tabla N° 3. Evaluacion de la Calidad de Servicio al Personal de la Oficina de
Grados y Titulo en la Atencién al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 39

Tabla N° 4. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores en la
Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016. ...........cccooiiiiiiiiiiiieee 40

Tabla N° 5. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores en la
Atencién al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016 .........cccocoiiiiiiiiiiiice 41

Tabla N° 6. Nivel de Compromiso de Normatividad de los Colaboradores en
la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016 ............ccccoovviiiviiiiiieeiieeeeee, 49

Tabla N° 7. Numero de Colaboradores segun sexo que participaron en la
investigacion en la Atencidén al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 43

Tabla N° 8. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segin sexo
en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016 ...........ocoiviiiiiiniiiccc e 44

Tabla N° 9. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segin sexo en la Atencion al Egresado en el Proceso de



Tabla N° 10.

Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 45

Nivel de Compromiso Normativo de los Colaboradores segin
sexo en la Atencioén al Egresado en el Proceso de Tramitacion
del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016 ............ccccoooviiiiiiiiiiiieiceceeee, 46

Tabla N°11.Numero de Colaboradores segun su Estado Civil que participaron

en la investigacion en la Atencién al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 47

Tabla N° 12. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segun su

Tabla N° 13.

Estado Civil en la Atencioén al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 48

Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segln su Estado Civil en la Atencion al Egresado en el Proceso
de Tramitacién del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 49

Tabla N° 14.Nivel de Compromiso de Normatividad de los Colaboradores

segln su Estado Civil en la Atencién al Egresado en el Proceso
de Tramitacién del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 50

Tabla N° 15.Edad de los Colaboradores que participaron en la investigacion

en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016 ............cccoooiiiiiiiiiiiieiceee 51

Tabla N° 16.Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segun Edad

Tabla N° 17.

Tabla N° 18.

en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016 ............cccooiiiiiiiiiiiiee e 52

Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segun Edad en la Atencioén al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016......................... 53

Nivel de Compromiso Normativo de los Colaboradores segin
Edad en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion
del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016 ............ccccoovviiiiiiiiiiiieeeeeieeeee, 54



Tabla N° 19. Promedio de Ilos Componentes del Compromiso de Ios
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el
Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado Académico y
Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016.............. 55

Tabla N° 20. Promedio del Nivel de Compromiso Afectivo de Ios
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el
Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado Académico y
Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016.............. 56

Tabla N° 21.Promedio del Nivel de Compromiso de Continuidad de los
Colaboradores por Facultad en la Atencién al Egresado en el
Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado Académico y
Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016.............. 57

Tabla N° 22. Promedio del Nivel de Compromiso de Normatividad de los
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el
Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado Académico y
Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016.............. 58

Tabla N° 23. Pregunta abierta N°1 : ¢qué fue o que no le gusto del servicio?
en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016 ............cccooviiiiiiiiiiiieic 59

Tabla N° 24. Preguntas abierta N° 2: ¢qué sugieres para brindar un mejor
servicio de Atencion al Egresado por parte de las Escuelas
Profesional y la Oficina de Grados Titulos en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016...............cc....... 60



fNDICE DE GRAFICOS
Gréafico N° 1. Componentes del Compromiso Organizacional ...................... 24
Gréafico N° 2. Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio. ...... 30

Grafico N° 3. Evaluacion de la Calidad de Servicio al Personal de las
Escuelas Profesionales en la Atencién al Egresado en el
Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado Académico y
Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016 ......... 38

Grafico N° 4. Evaluacion de la Calidad de Servicio al Personal de la Oficina
de Grados y Titulo en la Atencién al Egresado en el Proceso
de Tramitacién del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016 ................... 39

Gréafico N° 5. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores en la
Atencidén al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016..........ccccoeiiiiiiiiiiiicice 40

Gréafico N° 6. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores en
la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016..........ccccoeiiiiiiiiiiiiiice 41

Grafico N° 7. Nivel de Compromiso de Normatividad de los Colaboradores
en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016...........ccccoooiiiiiiiiiiiiiieeeee 49

Grafico N° 8. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segtn
sexo en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016 .................... 44

Grafico N° 9. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segiin sexo en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016 .................... 45

Gréafico N° 10. Nivel de Compromiso Normativo de los Colaboradores seguin
sexo en la Atenciéon al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016 .................... 46

Gréafico N° 11. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segtin su
Estado Civil en la Atencion al Egresado en el Proceso de



Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016 .................... 48

Gréafico N° 12. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segun su Estado Civil en la Atencién al Egresado en el
Proceso de Tramitacién del Diploma de Grado Académico y
Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016 ......... 49

Grafico N° 13. Nivel de Compromiso de Normatividad de los Colaboradores
segun su Estado Civil en la Atencién al Egresado en el
Proceso de Tramitacién del Diploma de Grado Académico y
Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016 ......... 50

Gréafico N° 14. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segtiin
Edad en la Atencién al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016 .................... 52

Grafico N° 15. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segin Edad en la Atencién al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016 .................... 53

Grafico N° 16. Nivel de Compromiso Normativo de los Colaboradores segun
Edad en Ila Atencién al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo
Profesional de una Universidad Privada, 2016 .................... 54

Grafico N° 17. Promedio del Nivel de Compromiso Afectivo de Ios
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en
el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada,
D010 s 56

Grafico N° 18. Promedio del Nivel de Compromiso de Continuidad de los
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en
el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada,
D010 e 57

Grafico N° 19. Promedio del Nivel de Compromiso de Normatividad de los
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en
el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada,
Q010 e 58

Grafico N° 20. Pregunta ¢qué fue lo que no le gusto del servicio? en la
Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del

10



Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016...........ccccoooiiiiiiiiiiiiee 59

Grafico N° 21. Pregunta ¢qué sugieres para brindar un mejor servicio de
Atencién al Egresado por parte de las Escuelas Profesional y
la Oficina de Grados Titulos en el Proceso de Tramitacion
del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de
una Universidad Privada, 2016...........c..ccccooeeviiiiviiiecieee 60

11



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar el tipo de
la influencia del compromiso organizacional en la atencion al egresado en
la tramitacién del diploma de grado académico vy titulo profesional de una
Universidad Privada, 2016. La metodologia de la investigacion se baso en el
enfoque cuantitativo, utilizando como instrumentos: una encuesta tipo
Likert (Modelo Servqual de calidad de servicio), y un cuestionario con
escalas de opinion y de actitudes (Meller y Allen). La poblacion estudiada
estuvo conformada por los egresados y los colaboradores involucrados en la
tramitacion de diploma de grados y titulos. Los resultados obtenidos en las
dimensiones del Compromiso Organizacional son de un nivel alto con
tendencia a bajar; y en el caso de la calidad de servicio los mayores
porcentajes en el nivel alto fueron: para el personal de las Escuelas
Profesionales las dimensiones de Tangibilidad y de Seguridad y en el caso
del personal de la Oficina de Grados y Titulo, la dimension de Fiabilidad.
Los resultados de la investigacion, nos ha permitido proponer un plan de

mejora relacionado al compromiso organizacional.

Palabras claves: Compromiso Organizacional, atencion del egresado,

Diploma, Grado de Bachiller, Titulo Profesional.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to: Determine the type of
influence of the organizational commitment in attention to the graduate in
the processing of the diploma of academic degree and professional title of a
Private University, 2016. The research methodology was based on the
quantitative approach, using as instruments: a Likert survey (Servqual
Service Quality Model), and a questionnaire with scales of opinion and
attitudes (Meller and Allen). The studied population was made up of the
graduates and the collaborators involved in the processing of diplomas of
degrees and degrees. The results obtained in the dimensions of the
Organizational Commitment are of a high level with a tendency to fall; and
in the case of quality of service, the highest percentages at the high level
were: for the staff of the Professional Schools the dimensions of Tangibility
and Security and in the case of the staff of the Office of Degrees and Title,
the Reliability dimension. The results of the research have allowed us to

propose an improvement plan related to organizational commitment.

Key words: Organizational Commitment, graduate attention, Diploma,

Bachelor's Degree, Professional Title.
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INTRODUCCION

El Compromiso Organizacional puede ser uno de los mecanismos que tiene
la Direccion de Recursos Humanos para analizar la lealtad y vinculacion de
los empleados con su Organizacion, el cual centra su atencién en una
cantidad Ilimitada de actitudes con el trabajo. La mayor parte de Ilas
investigaciones del comportamiento organizacional, abordan tres actitudes:
La Satisfaccion Laboral, el Compromiso Organizacional y el

Involucramiento con el Puesto. (Robbins, 1996, p.181).

El Compromiso Organizacional segin (Bayona, 2000) y (Robbins, 2013), es
definido como un estado en el cual un empleado se identifica con una
organizaciobn en particular, sus metas y deseos, para mantener Ila
pertenencia a la organizacién; asi, si se consigue que los empleados estén
muy identificados e implicados en la organizaciéon en la que trabajan
(compromiso actitudinal), mayores serdn las probabilidades de que
permanezcan en la misma. Por otra parte, se puede intentar que los
individuos se deban a la organizaciébn en base a sus propios intereses
(compromiso de continuidad). De esta manera, altos niveles de compromiso
posibilitardn que se mantengan las capacidades colectivas generadas, asi
como las ventajas sostenibles y duraderas que la organizacién ha sido capaz
de lograr. (Lopez, 2010) indica que la productividad y el manejo del capital
humano en las organizaciones se convierten en elementos clave de la
subsistencia en el tiempo de estas, por lo que las variables que intervienen
en estos procesos son relevantes en el momento de realizar un diagnostico

organizacional.

Entre ellos, la satisfaccion del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que
la percepcidn negativa o positiva de los trabajadores influye en la relacion
que estos adopten con la organizacién y en el nivel de compromiso y
productividad que esta tenga. Segun CL Selection, un colaborador 100%

comprometido con su empresa genera valor a la misma, aunque resulta
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«bastante complejor» averiguar el nivel de compromiso de los trabajadores.
Sandra Cubas, directora de CL Selection, en una entrevista realizada a
Bardales (2014), para el Diario Gestion, considera sumamente importante
tomentar el nivel de compromiso de los colaboradores de una empresa
porque eso evita que se generen consecuencias tales como: un mal clima
laboral, rotacion frecuente entre las personas, y que la empresa no alcance

sus objetivos.

El Diario Gestion en su edicion del sdbado 21 de noviembre de 2015,
informa que el 87% de los lideres de Recursos Humanos y de Negocio a nivel
mundial considera que la falta de compromiso (engagement) de los
colaboradores es el principal problema que afrontan las companias. En esta
linea, el 60% de ellos confesaron no disponer de un programa adecuado
para la medicion y perfeccionamiento del compromiso laboral. Asimismo,
el 12% afirma haber establecido un programa para la definicion y
fortalecimiento de la cultura corporativa y tan solo el 7% se atribuyd un
nivel de excelencia al calificar su capacidad para medir, promover y
mejorar el compromiso laboral y la retenciobn de empleados en su

respectiva organizacion.

En el Pert también encontramos que la brecha méas grande reside en la
importancia que le dan las organizaciones a la tendencia de «cultura y
engagement. Otras de las tendencias con mayor relevancia son las
«brechas de liderazgo». EI 86% de los entrevistados lo considera un
«problema importante» y el 50% como «muy importante». Para finalizar, el
estudio revela que las herramientas de analitica son una de las areas donde
las organizaciones enfrentan una brecha significativa de capacidades. En
este sentido, el 75% de los encuestados consider® las herramientas de
analiticas de gestion de talento como un aspecto de mucha importancia,
pero tan solo el 8% cree que su organizacion presenta algun grado de solidez

en esta tendencia.
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«Hoy en dia, los trabajadores estan forzando a los empleadores a cambiar
sus expectativas, en especial /os Millennials quienes estan desarrollando
nuevas maneras de trabajar, producir y consumir. Ante ello, Ilas
organizaciones estan reaccionando con evidente lentitud, quedédndose
cortas en el desarrollo de habilidades apropiadas para nutrir sus niveles
jerarquicos», afirma Alejandra D’Agostino, socia lider de Capital Humano de

Deloitte Perl.

La presente investigacion busca conocer la Influencia que tiene el
Compromiso Organizacional en la atencion al egresado de la Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT), en el proceso de tramitacion
del diploma de grado académico y titulo profesional; la cual es necesario
medir a fin de formular politicas relacionadas con el compromiso
organizacional de Ilos colaboradores. La USAT es una universidad
promovida y patrocinada por el Obispado de Chiclayo, en el departamento
de Lambayeque, Pert; fue fundada por Mons. Ignacio Maria de Orbegozo y
Goicoechea en el afno 1998 y es una universidad de derecho privado, sin
fines de Iucro y de duracién permanente al servicio de la comunidad. Su
principal proposito es alcanzar una sintesis entre la fe y la cultura, que
conduzca a la formacion integral de las personas y al desarrollo de la
sociedad. La comunidad universitaria estd integrada por profesores,
estudiantes y graduados, consagrados al estudio, la investigacion y la

difusion de la verdad.

En ese sentido, la universidad forma profesionales y personas que
demuestran, en todo momento y en todo ambito, respeto a la persona
humana y a su libertad, con tolerancia y capacidad de dialogo, amor a la
sabiduria, aprendiendo a compartir, ensehando con humildad y pasion por
la investigacion, siendo contemplativos y profundos en su quehacer
universitario. La tesis responde a la siguiente pregunta: ¢Qué tipo de

influencia genera el nivel de compromiso organizacional en la atencion al
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egresado en el proceso de tramitacion del diploma de grado académico y
titulo profesional en una universidad privada?, y tiene como objetivo:
Determinar el tipo de la influencia del compromiso organizacional en la
atencién al egresado en la tramitacién del diploma de Grado Académico y
Titulo Profesional, de la Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo,
2016, adicionalmente se buscd Disefar los instrumentos para conocer la
influencia del compromiso organizacional en la atencioén al egresado,
validar los instrumentos disefiados a fin de obtener resultados confiables,
aplicar los instrumentos y herramientas necesarias en la obtencién de
informacion para el estudio de investigacion, y proponer un plan de mejora
para disminuir la posible falta de compromiso organizacional que incide

negativamente en la atencion de calidad al cliente.

El Compromiso Organizacional y la Satisfaccion Laboral (atencion al
egresado), es donde se centra la atencion de nuestro estudio, el cual busca
contribuir con nuevos conocimientos, teniendo en cuenta que las
herramientas e instrumentos a aplicar nos han llevado a conocer el nivel de
compromiso organizacional actual de los colaboradores de la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, cuyo efecto positivo o negativo tiene
incidencia directa sobre la satisfaccion de los egresados. Los resultados de la
investigacidon, en ambos casos, nos han permitido proponer planes de
mejora relacionados al compromiso organizacional en ésta casa superior de

estudios.
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CAPITULOI MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

1.1.  ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

1.1.1. Compromiso Organizacional

Dentro de las investigaciones mas relevantes encontradas en el desarrollo de

la presente investigacion tenemos:

Loli Pineda, Alejandro. 2006. Compromiso Organizacional de Ios
Trabajadores de una Universidad Publica de Lima y su relacion con algunas
variables demogréficas. Revista [IPSI. Vol. 9. Universidad Nacional Mayor de

San Marcos.

La presente investigacion trata de conocer el compromiso organizacional de
los trabajadores no docentes de una universidad publica de Lima y su
relaciéon con algunas variables demograficas en una muestra de 205
personas de un total de 20 Facultades. Los resultados arrojan una tendencia
favorable de los trabajadores hacia el compromiso organizacional, y el
analisis de los factores nos indica una correlacion muy significativa y
positiva entre satisfaccion general con el trabajo, compromiso con el
trabajo, compromiso afectivo, jerarquia del puesto y sentimiento de
permanencia; mientras que la relacion entre el primero y el compromiso de
conveniencia (sentimiento de permanencia) es muy significativa pero
negativa. Igual ocurre entre el compromiso con el trabajo y el compromiso
de conveniencia. También encontramos asociacion muy significativa y
positiva entre el compromiso con el trabajo y el compromiso afectivo,

sentimiento de permanencia y jerarquia del puesto.

Entre tanto, las variables demograficas respecto al compromiso
organizacional no arrojan ninguna relacion. Pero un analisis por separado
de cada uno de los factores del compromiso organizacional permite
encontrar una relacion importante con la educacion, la antigiiedad en la

universidad y la antigiedad en el puesto actual. Las demas variables
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demograficas como sexo, edad, condiciones laborales, estado civil y
numero de trabajadores, si bien muestran tendencias de compromiso, en

algunos casos, no son variables estadisticamente diferenciadoras.

Rivera Carrascal, Oscar. 2010. Compromiso Organizacional de los Docentes
de una Instituciéon Educativa Privada de Lima Metropolitana y su
correlacion con variables demograficas. Tesis para optar al grado de

Magister en Educacién. Pontificia Universidad Catolica del Pera.

Busca coadyuvar y dar soporte a un tema crucial, vinculado a la mejora de
la educacion desde el punto de vista del manejo organizacional, donde los
gerentes educativos como actores-promotores de un ambiente que permita
un trabajo eficiente y eficaz. Los resultados indican que el grado de
compromiso organizacional de la Institucion Educativa Privada, objeto de
estudio, es medio. Los anélisis estadisticos en los que se han medido las
respuestas, segin una escala de opinion, sefialan, ademas, que el grado de
compromiso organizacional afectivo y el de continuidad son actitudes
mostradas por los docentes en mayor proporcion que el compromiso
normativo. En cuanto a las caracteristicas mdas notorias, mencionamos que
el sexo femenino predomina en el mayor grado de compromiso
organizacional entre los sujetos de la investigacion en todas sus variables.
Dicha conclusion se atina a las investigaciones que aseveran que las damas
tienen mas compromiso y marcan distancia con la disyuntiva preexistente
del tema en estudio, en cuanto al factor sexo. A nivel de antigiiedad laboral,
encontramos que el compromiso es mayor cuando se es nuevo en el puesto.
Este grado de compromiso decrece en los docentes a medida que pasan 2
anos en promedio. Sin embargo, cuando el docente lleva mas de 3 afios de
trabajo renueva su compromiso en el plantel porque se siente mas seguro

con su puesto de trabajo.
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Garcia de Pilo, Liliana et al 2014. Empowerment y Compromiso
Organizacional del Personal Docente Investigador en el &mbito universitario

Zuliano. Redhecs, edicidén 16, Ao 9, octubre 2013 - marzo 2014.

Los autores ponen de manifiesto que para las organizaciones educativas es
importante poseer altos niveles de compromiso organizacional, aspecto
impulsado por el empowerment como herramienta de transferencia e
igualdad en la toma de decisiones entre todos los docentes-investigadores.
En tal sentido, se plantea determinar la relacion del empowerment y el
compromiso organizacional del personal docente-investigador de Ilas
universidades del estado de Zulia, tomando como referencia Ios
planteamientos de Robbins (2004), Gibson y otros (2006), Hellriegel y Slocum
(2005), entre otros. La investigacion es de tipo descriptiva y de campo,
brinda resultados en los que tanto los elementos como la misma naturaleza
del empowerment influyen significativa y directamente sobre el
compromiso organizacional, debido a la toma de decisiones, Ila
responsabilidad compartida, el conocimiento, el trabajo en equipo y la
autonomia que se ofrece en el medio laboral, asi como la expresion clara de
las metas, que demuestran influencia en la identificacibn, membresia y

lealtad de los docentes investigadores hacia sus instituciones.

Sandra Cubas, directora de CL Selection, en una entrevista realizada a
Bardales (2014), para el Diario Gestion, considera sumamente importante
fomentar el nivel de compromiso de los colaboradores de una empresa
porque eso evita que se generen consecuencias tales como: un mal clima
laboral, que haya mucha rotacién entre las personas y que la empresa
alcance sus objetivos. Ademads, menciona que, para poder propiciar un
mayor compromiso de los trabajadores con su empresa, es necesario que
primero se definan los objetivos estratégicos de la organizacion y que cada
uno de los trabajadores conozca su rol, para que asi sepan cOmo pueden
contribuir con los objetivos de la empresa. Otro factor muy importante es

que debe haber una buena comunicacién en el interior de la empresa, ya
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que eso evita que se escuchen cosas distorsionadas respecto de Io que
quieren comunicar los directivos a los trabajadores. En ese sentido,
considera que las politicas o estrategias de comunicacidn interna en una
empresa juegan un «rol fundamental», por lo que es muy importante que
cada empresa tenga un Area de Comunicacién Interna que esté muy

alineada a los objetivos estratégicos de la organizacion.

1.29.  MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

1.2.1. Compromiso Organizacional
(Parraza et a/, 2008) indican que el compromiso organizacional es, junto al
liderazgo y motivacion, uno de los conceptos en los que es mas dificil
alcanzar una definicién undnime entre los distintos autores y enfoques, que
satisfaga tanto a académicos como a investigadores por igual.
Probablemente, la definicibn méas popular es la que define el compromiso
organizacional como la ‘fuerza relativa de la identificacion y el
involucramiento de un individuo con una determinada organizacion’
(Mowday, citado por Lagomarsino, 2003, p.79). Si se utiliza una expresion
coloquial, pero de facil comprension, el compromiso organizacional es algo

asi como «tener puesta la camiseta» de la organizacion.

Es posible identificar dos enfoques conceptuales del término compromiso

organizacional:

1.2.1.1.  ElEnfoque Conceptual de Compromisos Multiples
De acuerdo con esta perspectiva, el compromiso organizacional puede ser
entendido con mayor precision si se incluye también en su definicion «el
conjunto de los multiples compromisos que el individuo experimenta con
relacion a los diferentes grupos que integran una organizacion», tales como
duenos, gerentes, supervisores, subalternos, sindicatos y clientes. (Reichers

1985, en Varona 1993).
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Esta perspectiva de compromisos multiples se fundamenta en tres teorias. La

primera ve a las organizaciones como coaliciones de entidades, la segunda,

como grupos de referencia y la tercera, como Iugares donde los individuos

desempenan diferentes roles. Al no ser este el enfoque conceptual que se

adopta en la presente investigacion, no se profundizara en el mismo.

1.2.1.2. El Enfoque Conceptual-Multidimensional

La revision de la literatura permite reconocer que hasta el momento se han

adoptado tres perspectivas tedricas diferentes en la conceptualizacién del

término «compromiso organizacional» (Varona, 1993).

a)

b)

La perspectiva de intercambio: Que sugiere que el compromiso
organizacional es el resultado de una transaccion de incentivos y
contribuciones entre la organizacion y el empleado. De acuerdo a
esta conceptualizacion, el individuo ve los beneficios que recibe
asociados con el trabajo, como incentivos para permanecer en la
organizacion.

La perspectiva psicoldgica: Que ve el compromiso con Ia
organizacion como un componente de estos tres elementos: 1) la
identificacién con los objetivos y valores de la organizacion; 2) el
deseo de contribuir para que la organizacidn alcance sus metas y
objetivos y 3) el deseo de ser parte de la organizacion. Dentro de esta
perspectiva, el compromiso se define como ‘el grado de
identificacion y entrega que el individuo experimenta en relacion
con la organizacion de la cual es parte’.

La perspectiva de atribuciéon: Que define el compromiso como una
obligacién que el individuo adquiere como ‘resultado de realizar
ciertos actos que son voluntarios, explicitos e irrevocables’. En esta
categoria entraria el compromiso organizacional que los miembros
de grupos religiosos adquieren cuando pronuncian publicamente sus

votos religiosos.
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Estas tres perspectivas tedricas son tomadas de manera simultdnea por el
enfoque conceptual-multidimensional (Meyer y Allen, en Ramos, 2005). En
ese sentido, los autores que defienden este enfoque apuestan por un
concepto multidimensional del compromiso organizacional que integre las

tres perspectivas tedricas ya descritas.

1.2.1.3.  Dimensiones del Compromiso Organizacional

Meyer y Allen, citados por (Arias, 2001), proponen una conceptualizacion
del compromiso organizacional dividido en tres componentes: afectivo, de
continuidad y normativo; de esta manera, la naturaleza del compromiso es,
respectivamente, el deseo, la necesidad o el deber de permanecer en la

organizacion.

a) Compromiso afectivo: Estd relacionado con el deseo, es decir, se
refiere a los lazos emocionales que Ilas personas forjan con Ila
organizacion, refleja el apego emocional al percibir la satisfaccion de
necesidades (especialmente las psicoldgicas) y expectativas, disfrutan
de su permanencia en la organizacion. Los trabajadores con este tipo
de compromiso se sienten orgullosos de pertenecer a la
organizacion.

b) Compromiso de continuaciéon: Estd relacionado con la necesidad,
esto es, el reconocimiento de la persona con respecto a los costos
(financieros, fisicos, psicolodgicos) y a las pocas oportunidades de
encontrar otro empleo, si decidiera renunciar a la organizacion. Es
decir, el trabajador se siente vinculado a la institucion porque ha
invertido tiempo, dinero y esfuerzo, y dejarla implicaria perderlo
todo. Asimismo, también percibe que sus oportunidades fuera de la
empresa se ven reducidas, incrementando, asi, su apego con la

empresa.
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c) Compromiso normativo: Esta relacionado con el deber, que hace

referencia a la lealtad a la organizacidn, en un sentido moral como

retribucion al recibir ciertas prestaciones, por ejemplo: cuando la

institucién cubre la colegiatura de la capacitacion, se crea un sentido

de reciprocidad con la organizacion. En este tipo de compromiso se

desarrolla un fuerte sentimiento de permanencia en la institucion,

como efecto de experimentar una sensaciéon de deuda hacia la

organizacion por haberle dado una oportunidad o recompensa que

tue valorada por el trabajador.

A través del siguiente grafico, elaborado por Ramos (2005) citado por Rivera

(2010:28) comprenderemos la descomposicion de los componentes del

compromiso organizacional gracias a la teoria de Meyer y Allen (1991):

Componentes del Compromiso Organizacional ]

I
@mponente Afecti\%

. Familia

. Emociones

. Significancia
. Pertenencia
. Lealtad

. Orgullo

. Felicidad

8. Solidaridad.

~N O O N —

QSatisfaccién

)

/ Componente de \

continuidad

1. Indiferencia

2. Conveniencia

3. Consecuencia

4. Costo econdmico

5. Necesidad Econdmica
6. Comodidad

7. Beneficios

-

Fuente. Ramos 2005: p.50
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El compromiso organizacional consiste, entonces, en aquellas actitudes de
los empleados por medio de las cuales demuestran su orgullo y satisfaccion
de ser parte de la organizaciobn a la que pertenecen. Significa
coloquialmente “ponerse la camiseta” de la empresa y verse como parte de
ella. Esta actitud es de gran beneficio para las organizaciones ya que
significa contar con personas comprometidas, trabajando no solo por
alcanzar un objetivo personal sino también por el éxito de la organizacion

en general.

En la presente investigacion se toma como base el enfoque conceptual-

multidimensional.

1.2.2. La Gestidn de la Satisfaccion de los Clientes

La Gestidon de la Satistaccion de los Clientes internos es una gestion de
complemento que tiene [ugar en la organizacion y estd dada por la fusion
entre las politicas, planes, acciones, y programas encaminados a tocar de
cerca los puntos neuralgicos de cada cliente interno como célula basica
para la reproduccion empresarial definiendo asi los niveles de exigencias,
con el objetivo de conocer el grado de satisfaccion de su personal. La
interrelacion entre la satisfaccion del cliente interno, el desempefo laboral y
los clientes externos posibilita conocer factores que inhiben el logro de los
objetivos y que dependen propiamente de la satisfaccion laboral, por lo que
una fusion entre ellos trae aparejado la posibilidad de tomar de manera
oportuna, medidas que tributen a la mejora del desempeno y de la calidad
del servicio. Esta interaccién no se conoce con exactitud, desconociéndose
también las ventajas que pudieran traer consigo la toma de medidas a corto
plazo que tributan a la eficiencia empresarial, la satisfacciéon del cliente
externo y la competitividad entre otros aspectos positivos. (Hernandez,

2009).
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En las organizaciones prestadoras de servicios, el proceso evaluativo
comprende un cardcter subjetivo, a diferencia de los bienes tangibles, dado
por sus caracteristicas intrinsecas; ello conduce a la necesidad de una
correcta identificacién y medicién de la calidad del servicio, en funcién de
las percepciones y las expectativas de los clientes, que en ocasiones se ve
[imitada por carencias tedricas relacionadas con una errénea concepcion
de las categorias satisfaccion del cliente y calidad del servicio, reflejadas en
la inexistencia de una distincidn entre estas, y la relacion causal entre ellas,
que limitan la obtencién de resultados coherentes con los fines establecidos.

(Reyes, Mayo y Loredo, 2010).

La calidad de servicio, si se introduce en el analisis el término percepcion,
pasa a entenderse desde la perspectiva del cliente; por lo tanto, la tnica
referencia de calidad real es la que aporta el mismo. Todo esto hace que la
calidad de un servicio sea juzgada por el cliente en el momento que lo esta
percibiendo y se valore en el marco de una comparacion, respecto a la
excelencia o superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el
consumidor aprecia como sustitutos. Lo anterior estd acorde al enfoque de
estudio de la calidad ya referenciado, asociada la misma como satisfaccion

a las expectativas del consumidor (Reyes et al. 2010)

Herndndez y otros (2007), citado por Rivera (2010), manifiestan una serie de

caracteristicas a las cuales se ajustan el presente cuerpo.

Reyes y otros (2010), desde esta Optica, Parasuraman, define la calidad de
servicio percibida por el cliente como un juicio global o actitud que se
refiere a la superioridad de un servicio, entendiéndose por actitud una
evaluacion de un objeto que se describe en atributos (“buenomalo”,
“deseable-indeseable”, etc.) (Parasuraman, et al., 1988). De igual modo, en
las percepciones de calidad hay implicita una evaluacion del servicio en sus
distintos atributos, que permite discernir si el cliente tiene 0 no una actitud

positiva hacia el servicio en cuestion (Sanchez Hernandez, 2008).
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Més alla de la concepcidon de la calidad de servicio como una actitud, hay
dos cuestiones centrales en su definicién que conviene resaltar. En primer
lugar, en ocasiones resulta dificil distinguir entre la calidad de servicio y la
satisfacciéon (Sanchez Hernandez, 2008). Por otro lado, existe un debate
planteado en las investigaciones estudiadas sobre la relacion causal que se
establece entre ambas categorias, esto es, si la calidad de servicio es un

antecedente o un consecuente de la satisfaccion.

Respecto a la distincién entre calidad del servicio y satisfaccidon se puede
aseverar que las dos se refieren a evaluaciones subjetivas del cliente, pero
hay diferencias relevantes entre estos dos conceptos. La calidad del servicio
se refiere a la evaluacidon de un objeto externo, es decir, el referente esta
fuera del cliente. En cambio, la satistaccion se refiere necesariamente a una
descripcion de una realidad interna del cliente: los sentimientos que se
relacionan con la eleccioén de un servicio o bien de consumo. De hecho, se
puede tener una actitud hacia un determinado servicio sin haberlo usado,
debido a que es posible contar con informacion al respecto (p.e. publicidad,
comentarios de clientes que si lo han utilizado, etc.). Sin embargo, el cliente
nunca podra mostrar el nivel de satisfaccion a menos que haga uso del
servicio en cuestion. Como han sefialado distintos investigadores (R. Oliver,
1980), la satisfaccion es una experiencia de finita duracién que se relaciona
directamente a la experiencia con un producto (bien de consumo o
servicio). Sirve para mantener o actualizar la actitud previa que el cliente

tenia sobre el producto en cuestion.

1.2.2.1. El Modelo Servqual de Calidad de Servicio
Modelo elaborado por Parasuraman, et al. (1988), cuyo propdsito es
mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un

cuestionario tipo que evalta la calidad de servicio a lo largo de cinco

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
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elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta multiple
disenada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de

comparacioén con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera
de la organizacidon que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas,
contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de

ese servicio en esas dimensiones.

Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia
entre lo que el cliente espera del servicio y o que percibe del mismo) se
pretende facilitar la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas

que mejoren la calidad.

Con este modelo se crean varios supuestos:

. Al cliente le es mas dificil de evaluar la calidad del servicio que la
calidad de los productos.
. La percepcién de la calidad del servicio es el resultado de una

comparacion del cliente con el desempefio actual del servicio.

Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de este,
sino también en el proceso de realizacion de este.

Entonces con todo ello se desarrolla un modelo donde se establece la
relacion entre los parametros que influyen en la percepcion del cliente.
Gapl1: Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la
gestion de dichas expectativas.

Gap2: Diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de

la calidad del servicio
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Gap3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el
servicio actualmente entregado

Gap4: Diferencia entre el servicio entregado y [o que es comunicado acerca
del servicio a los clientes.

Gap5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Desde el punto de vista de dicho modelo se identifican determinantes para
las diferencias o gaps: fiabilidad, sensibilidad, competencia, acceso, cortesia,
comunicacion, credibilidad, confianza, conocimiento del cliente y

tangibilidad.

Més adelante estos 10 determinantes se reducen a 5, siendo: fiabilidad,
garantia, tangibilidad, empatia y sensibilidad, denominando a este método
SERVQUAL. Teniendo en cuenta estos parametros se puede acercar a las
necesidades del cliente para ofrecer un servicio con mayor calidad para el

cliente.
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Grafico N° 2. Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

El cuestionario SERVQUAL

La encuesta utilizada en éste estudio, es el cuestionario SERVQUAL, que

consta de tres secciones:

En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca
de lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22
declaraciones en las que el usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el

grado de expectativa para cada una de dichas declaraciones.
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En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que
presta la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee

las caracteristicas descritas en cada declaracion.

Finalmente, otra seccidn, situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco

criterios, lo que permitira ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de
evaluacion de la calidad citadas de acuerdo al Cuestionario Original
Servqual o Cuestionario Original de Medicion de Nivel de Percepciones
(Anexo N° 01), son agrupadas de la siguiente manera:

Elementos tangibles: ftems de 1 al 4.

Fiabilidad: ftems del 5 al 9.

Capacidad de respuesta: {tems del 10 al 13.

Seguridad: ftems del 14 al 17.

Empatia: {tems del 18 al 29.
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CAPITULO II MATERIALES Y METODOS

2.1. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacién es de caracter Descriptivo explicativo,
porque consiste fundamentalmente en caracterizar una situacidon concreta,

sus rasgos mas peculiares o diferenciadores.

De acuerdo al fin que persiguid es explicativa, porque contiene un conjunto
de definiciones y de suposiciones relacionados entre si de manera
organizada sistematica; estos supuestos fueron ser coherentes a los hechos

relacionados con el tema de estudio.

El Diseno de Contrastacion de Hipodtesis que valido por su consistencia

cientifica.

9.2 POBLACION
La poblacion de estudio estuvo conformada de la siguiente manera:

e 50 colaboradores de las dreas de: Grados y Titulos, Direccion
Académica, y Facultades de la Universidad Catolica Santo Toribio de
Mogrovejo (Personal Administrativo, Directores de Escuela vy
Coordinadores de Tesis).

e 1323 egresados, quienes realizaron el tramite de sus diplomas de grados

académicos y titulo profesionales en el afno 2016.

2.3 MUESTRA:

En el caso de los colaboradores, la muestra estuvo conformada por el total
de la poblacién, teniendo en cuenta la cercania y disponibilidad de éstas
personas para con los investigadores, por tratarse de trabajadores de la
institucion; sin embargo, de los 50 participantes, sdlo 33 aceptaron

participar.
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Para el caso de los egresados la muestra obtenida fue de 298, la misma que

se obtuvo utilizando el criterio de afijacion proporcional simple.

En la Tabla N° 1, se presenta la distribucién de la muestra por Diploma

tramitado en el aho 2016.

Tabla N° 1. Muestra de egresados para evaluar la Calidad de Servicio al
Personal de las Escuelas Profesionales y del drea de Grados y Titulos en la
Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

Ne° Diploma obtenido N° de
egresados
1 | Diploma de Grado Académico de Bachiller 147
2 | Diploma de Titulo Profesional 125
3 | Diploma de Titulo Profesional de Segunda 16
Especialidad

4 | Diploma de Grado Académico de Magister 10
Total 298

Al ser los egresados una poblacidn con escasa asistencia a la Universidad, se
creyd conveniente trabajar con el total de la poblacion (1323 egresados),
teniendo en cuenta que la via de comunicacion de los instrumentos de
trabajo iba ser el correo electronico, y se corria el riesgo de que se tuviese
correos no existentes, buzones llenos, o participantes que no estén
interesados en la investigacion, siendo estos factores limitantes para Illegar al

numero de la muestra.

Contrariamente a lo esperado, sOlo se obtuvo la participacion de 67
egresados; aun, habiéndose enviado el instrumento de evaluacién a los
correos electronicos en dos oportunidades, ademas insistiendo en algunos

casos con Ilamadas telefonicas.
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CRITERIOS DE ELIMINACION:

Se procedié a eliminar 11 instrumentos en las que los participantes no
respondieron todas las preguntas, y 01 instrumento en la cual el egresado

mostré su malestar por estar recibiendo éste tipo de correo.

Del total de 67 encuestas, solo 55 respondieron correctamente.

9.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

La metodologia de la investigacion se baso en el enfoque cuantitativo, segun
Hernandez y otros (2007) citado por Rivera (2010), manifiestan una serie de
caracteristicas a las cuales se ajustan el presente cuerpo metodolégico. Por
ejemplo, la recoleccion de datos se fundamenta en la medicion, en este caso
de los indicadores de cada una de las categorias seleccionadas. Asimismo,
los andlisis cuantitativos fragmentan los datos en partes para responder al
planteamiento del problema. De esta manera, se analizé el grado de

compromiso organizacional por componentes.

La Técnica que se utilizd en ésta investigacion fue una encuesta tipo Likert, y
como instrumento usamos, un cuestionario con escalas de opinion y de
actitudes, con el objetivo de conocer el nivel de satisfaccion y compromiso
de los trabajadores de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo
en la atencién al egresado en la tramitacion del Diploma del grado

académico y titulo profesional.

La primera encuesta utilizada en éste estudio, fue la empleada por Rivera
Carrascal (2010), debido a la validez que ha tenido éste instrumento por los
connotados especialistas en educacion de la Pontificia Universidad Catdlica
del Per(i, la Dra. Carmen Coloma y el Dr. Luis Sime. Este cuestionario cuenta

con las tres dimensiones del compromiso organizacional, variable del
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presente estudio: a nivel de compromiso afectivo se cuenta con 7 items, a
nivel de compromiso de continuidad con 8 items y a nivel de compromiso

normativo con 6 items. (Anexo N° 02)

La segunda encuesta utilizada fue el cuestionario modificado del Modelo
SERVQUAL de Calidad de Servicio, elaborado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry. Este modelo utiliza un cuestionario que evalta la calidad de servicio a
lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

Encuestas a los Egresados:

Las encuestas de los Egresados, estuvo acompanado de la Hoja de
Consentimiento Informado a fin de dar seguridad a los encuestados
respecto a los datos proporcionados y el buen uso de esa informacién en

beneficio de esta investigacion. (Anexo N° 03)

Se aplicaron dos encuestas a cada egresado: La primera referida a la
atencion recibida por parte del personal de las Escuelas Profesionales a la
cual pertenece el egresado (Anexo N° 04), y la segunda a la atencién recibida
por parte del personal de la Oficina de Grados y Titulos de la Universidad.

(Anexo N° 05)

Para el primer caso las 17 declaraciones que hacen referencia a las cinco
dimensiones de evaluacién de la calidad citadas, son agrupadas de la
siguiente manera:

Elementos tangibles: ftems de 1 al 3.

Fiabilidad: {tems del 4 al 7.

Capacidad de respuesta: ftems del 8 al 10.

Seguridad: ftems del 11 al 19.

Empatia: {tems del 13 al 17.
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Para el segundo caso las cinco dimensiones de evaluacién de la calidad
citada, se han agrupado de la siguiente manera:

Elementos tangibles: ftems de 1 al 4.

Fiabilidad: items del 5 al 9.

Capacidad de respuesta: ftems del 10 al 14.

Seguridad: ftems del 15 al 18.

Empatia: {tems del 19 al 21.

Estas encuestas fueron enviadas a través de sus correos electronicos,
teniendo en cuenta que en el momento del desarrollo de la investigacion,

los egresados ya no asistian a la universidad.

Con el propo¢sito de poder recolectar el mayor numero de encuestas
desarrolladas, se creyd conveniente enviar las encuestas al total de la
poblacion de estudio (1323), con el fin de poder cubrir posibles encuestas

mal desarrolladas o encuestas incompletas.

Encuestas a los Colaboradores:

La encuesta aplicada a los Colaboradores también estuvo acompanada de la
Hoja de Consentimiento Informado a fin de dar seguridad a Ios encuestados
respecto a los datos proporcionados y el buen uso de esa informacién en

beneficio de esta investigacion. (Anexo N° 06)

La encuesta estuvo orientada a recoger informacion sobre el Compromiso
Organizacional de los Colaboradores; para este fin, se procedi6 a realizar
visitas a sus oficinas, donde se les explicaba sobre el objetivo del estudio y la
importancia de su participacion.

La encuesta fue aplicada al total de la poblacién (50 colaboradores), sin

embargo solo accedieron a participar 33 personas.
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El cuestionario aplicado cuenta con las tres dimensiones del compromiso
organizacional, variable del presente estudio: a nivel de compromiso
afectivo se cuenta con 7 items, a nivel de compromiso de continuidad con 8

items y a nivel de compromiso normativo con 6 items. (Anexo N° 07)
2.5  DPLAN DE PROCESAMIENTO PARA ANALISIS DE DATOS

En la presente investigacion se considerd el diseio no experimental
transeccional descriptivo y correlacional ya que la finalidad del trabajo es
de describir y correlacionar las variables de estudio, solo se observd los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos. Ademas, se
recolectaron las observaciones en un momento Unico en el tiempo para la

descripcion de las variables y sus relaciones.

Toda la informacion recolectada de los instrumentos en estudio fueron

procesados con el software estadistico SPSS y Excel.
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CAPI{TULO Il RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 RESULTADOS

Tabla N° 2. Evaluacion de la Calidad de Servicio al Personal de las Escuelas
Profesionales en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

Tangibles Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia

Nivel

n % N % n % n % n %
ALTO 26 47.3 17 30.91 17 30.91 95 45.45 18 39.73
MEDIO 17 30.9 24 43 .64 29 40.00 16 29.09 23 41.82
BAJO 12 21.8 14 95.45 16 29.09 14 95.45 14 95.45
Total 55 100.0 55 100.00 55 100.00 55 10000 55  100.00
Capacidad _ 40.00% 29.09%
Fiabilidad _ 43.64% 25.45%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

BALTO MEDIO BAIO

Grafico N° 3. Evaluacion de la Calidad de Servicio al Personal de las
Escuelas Profesionales en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

La Tangibilidad y la Seguridad son las dimensiones de Calidad de Servicio
con un mayor porcentaje en el nivel Alto, considerada por los egresados al
evaluar al personal de las Escuelas Profesionales en la atencién en el
proceso de tramitacion del Diploma. Resultando la Capacidad la dimension

con un mayor porcentaje en el nivel Bajo en dicho proceso.
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Tabla N° 3. Evaluacion de la Calidad de Servicio al Personal de la Oficina de
Grados y Titulo en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

Nivel Tangibles Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia

n % n % n % n % n %
ALTO 93 41.82 25 45.45 21 38.18 20 36.36 23 41.82
MEDIO 22  40.00 14 95.45 15 27.27 16 20.00 17 30091
BAJO 10 18.18 16 29.09 19 34.55 19 34.55 15 27.97
Total 55 10000 55 100.00 55 100.00 55 100.00 55 100.00

Empatia _ 30.91% 27.27%
Seguridad _ 29.09% 34.55%
Capacidad _ 27.27% 34.55%
riabiidad - [[AS S 25.45% 29.09%
Tangibles _ 40.0% 18.2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

NALTO MEDIO BAIO

Grafico N° 4. Evaluacion de la Calidad de Servicio al Personal de la Oficina
de Grados y Titulo en la Atencién al Egresado en el Proceso de Tramitacion
del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

La Fiabilidad es la dimension de Calidad de Servicio con un mayor
porcentaje en el nivel Alto, considerada por los egresados al evaluar al
personal de la Oficina de Grados y Titulo en la atencion en el proceso de
tramitacion del Diploma. Resultando la Capacidad y Seguridad Ias

dimensiones con mayor porcentaje en el nivel Bajo en dicho proceso.
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Tabla N° 4. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores en la
Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016.

NO
Nivel Compromiso Colaboradores
Alto 13 39.4
Medio 9 273
Baio 0 333
Total 33 100.0

45.0%

39.4%

40.0%

33.3%

35.0%
30.0%

27.3%

25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
Alto Medio Bajo

Grafico N° 5. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores en la
Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

El 39.4% de Colaboradores encuestados considera que su Nivel de
Compromiso Afectivo es Alto en la atencion al egresado en el proceso de
Tramitacion del Diploma; sin embargo el 33.3 % de colaboradores considera

un nivel Bajo del compromiso afectivo.
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Tabla N° 5. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores en la
Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

. . N°
Nivel Compromiso Colaboradores
Alto 12 36.4
Medio 10 30.3
Bajo 11 33.3
Total 33 100.0

37.0% 36.4%
36.0%
35.0%
34.0%

33.3%

33.0%
32.0%
31.0%

30.3%

30.0%
29.0%
28.0%

27.0%
Alto Medio Bajo

Gratico N° 6. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores en
la Atencién al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

El 36.4% de Colaboradores encuestados considera que su Nivel de
Compromiso de Continuidad es Alto en la atencion al egresado en el
proceso de Tramitacion del Diploma; sin embargo el 33.3 % de

colaboradores considera Bajo éste compromiso.
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Tabla N° 6. Nivel de Compromiso de Normatividad de los Colaboradores en
la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

: : N°
Nivel Compromiso Colaboradores
Alto 11 33.3
Medio 12 36.4
Bajo 10 30.3
Total 33 100.0

37.0% 36.4%
36.0%

35.0%
34.0% 33.3%
33.0%
32.0%

31.0%

30.3%

30.0%

29.0%

28.0%

27.0%
Alto Medio Bajo

Grafico N° 7. Nivel de Compromiso de Normatividad de los Colaboradores
en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitaciéon del Diploma de
Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

El 33.3% de Colaboradores encuestados considera que su Nivel de
Compromiso Normativo es Alto, el 36.4 % es Medio; sin embargo el 30.3 % de

colaboradores considera Bajo su compromiso en lo normativo.
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Tabla N° 7. Numero de Colaboradores segun sexo que participaron en la
investigacion en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

Sexo n° %
Femenino 18 54.55
Masculino 15 45.45
Total 33 100.00

Fueron 33 los colaboradores que aceptaron participar en la presente
investigacion, siendo el 45.45% del sexo masculino, y el 54.55 % del sexo

femenino.
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Tabla N° 8. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segun sexo
en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de
Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

Nivel Femenino Masculino Total
n° % n° % n° %
Alto 6 33.33 7 46.67 13 39.39
Medio 5 97.78 4 26.67 9 97.97
Bajo 7 38.89 4 26.67 11 33.33
Total 18 100.00 15 100.00 33 100.00

p-valor=0.6909

50.00% 46.67%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

38.89%

27.78%  26.67%

Alto Medio Bajo

B Femenino ® Masculino

Grafico N° 8. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segin
sexo en la Atenciéon al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma
de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

El 39.4% de Colaboradores encuestados considera que su Nivel de
Compromiso Afectivo es Alto en la atencion al egresado en el proceso de
Tramitacion del Diploma; sin embargo al tener en cuenta el sexo de los
colaboradores, los varones considera que su nivel de compromiso Afectivo
es Alto al considerar un 46.67%, mientras que las mujeres considera su nivel

de compromiso Afectivo Bajo con un 38.39%.
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Tabla N° 9. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segun sexo en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

. Femenino Masculino Total
Nivel
n° % n° % n° %
Alto 7 38.89 5 33.33 12 36.36
Medio 5 97.78 5 33.33 10 30.30
Bajo 6 33.33 5 33.33 11 33.33
Total 18 100.00 15 100.00 33 100.00
p-valor=0.9265
50.00%
. 38.89%
40.00% 33.33% 33.33% 3333% 33.33%
30.00% 27.78%
20.00%
10.00%
0.00%
Alto Medio Bajo

B Femenino Masculino

Grafico N° 9. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
seglin sexo en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

El 36.36% de Colaboradores encuestados considera que su Nivel de
Compromiso de Continuidad es Alto en la atencion al egresado en el
proceso de Tramitacion del Diploma; sin embargo el 333 % de
colaboradores considera Bajo éste mismo nivel. Al tener en cuenta el sexo
de los colaboradores, las mujeres consideran que su nivel de compromiso
de Continuidad es Alto con un 38.89%, en cambio los varones considera su

nivel de compromiso de Continuidad por igual en las distintas categorias.
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Tabla N° 10. Nivel de Compromiso Normativo de los Colaboradores segun
sexo en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma
de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

. Femenino Masculino Total
Nivel
n° % n° % n° %
Alto 5 97.78 6 40.00 11 33.33
Medio 9 50.00 3 20.00 12 36.36
Bajo 4 292.29 6 40.00 10 30.30
Totalgeneral 18 100.00 15 100.00 33 100.00
p-valor=0.1974
60.00%
50.00%
50.00%
40.00% 40.00%
40.00%
30.00% 27.78%
20.00%
20.00%
10.00%
0.00%

Alto Medio Bajo

B Femenino ® Masculino

Grafico N° 10. Nivel de Compromiso Normativo de los Colaboradores segun
sexo en la Atenciéon al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma
de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

El 33.36% de Colaboradores encuestados considera que su Nivel de
Compromiso Normativo es Medio; sin embargo al tener en cuenta el sexo de
los colaboradores, las mujeres consideran que su nivel de Compromiso
Normativo es Medio al considerar un 50.00%, en cambio los varones
considera su nivel de compromiso Normativo por igual en las categorias

Alto y Bajo.
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Tabla N° 11. Numero de Colaboradores segun su FEstado Civil que
participaron en la investigacion en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

Estado civil n° %
Casado 24 72.73
No casado 9 27.27
Total 33 100.00

Del total de colaboradores que participaron en el presente estudio, el 72.73%

son casadosy el 27.27% no lo son.
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Tabla N° 12. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segun su
Estado Civil en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

. Casado No casado Total
Nivel " = "
n % n % n %
Alto 9 37.50 4 4444 13 39.39
Medio ¢ 25.00 3 33.33 9 97.97
Bajo 9 3750 2 2292 11 3333
Total 24 100.00 9 100.00 33 100.00
p-valor=0.7029
50.00% 44.44%
45.00%
10.00% 37.50% 37.50%
35.00% 33.33%
30.00% 25.00%
25.00% 22.22%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
Alto Medio Bajo

m Casado No casado

Grafico N° 11. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segiin su
Estado Civil en la Atencién al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

El 44.44% de colaboradores no casados consideran que su Nivel de
Compromiso Afectivo es Alto; sin embargo, los colaboradores casados
manifiestan un Compromiso Afectivo por igual en los Niveles Alto y Bajo

con un 37.50%.
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Tabla N° 15. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segun su Estado Civil en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

) Casado No casado Total
Nivel " " S
n % n % n %
Alto 7 29.17 5 55.56 12  36.36
Medio 7 29.17 3 33.33 10 30.30
Bajo 10 4167 1 11.11 11 33.33
Total 24 100.00 9 100.00 33 100.00
p-valor=0.2097
60.00% 55.56%
50.00%
41.67%
40.00%
33.33%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

Alto Medio Bajo

M Casado M No casado

Grafico N° 12. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segun su Estado Civil en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

El Nivel de Compromiso de Continuidad es Alto para los colaboradores no

casados. Los Colaboradores casados manifiestan un Compromiso de

Continuidad Bajo con un 41.67%.
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Tabla N° 14. Nivel de Compromiso de Normatividad de los Colaboradores
segun su Estado Civil en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

. Casado No casado Total
Nivel 5 5 5
n % n % n %
Alto 9 37.50 2 2222 11 33.33
Medio 7 20.17 5 55.56 12 36.36
Bajo 8 33.33 2 22.22 10 30.30
Total 24 100.00 9 100.00 33 100.00
p-valor=0.3719
60.00% 55.56%
50.00%
37.50%
40.00% 33.33%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

Alto Medio Bajo

M Casado M No casado

Grafico N° 13. Nivel de Compromiso de Normatividad de los Colaboradores
segun su Estado Civil en la Atencién al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

Para el 55.56% de colaboradores no casados consideran que su Nivel de
Compromiso de Normatividad es Medio; sin embargo, los colaboradores
casados manifiestan un Nivel de Compromiso de Normatividad Alto con un

37.50%.
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Tabla N° 15. Edad de los Colaboradores que participaron en la investigacion
en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de
Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

Edad n° %
De 18 a 35 anos 14 42.42
De 36 a mas 19 57.58
Total 33 100.00

La edad de los colaboradores varian entre 18 a 35 afos representando el

42.49%, y de 36 afos a mas con un 57.58%.
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Tabla N° 16. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segun
Fdad en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma
de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

De 18 a 35
Nivel anos De 36 a mas Total
n° % n° n° %
Alto 7 50.00 6 13 39.39
Medio 4 928.57 5 9 97.27
Bajo 3 21.43 8 11 33.33
Total 14 100.00 19 33  100.00
p-valor=0.4183
60.00%
50.00%
>0.00% 42.11%
40.00% 31.58%
20,00% : 28.57% 56399
20.00%
10.00%
0.00%
Alto Medio Bajo

H De 18 a 35 afios

De 36 a mas

Grafico N° 14. Nivel de Compromiso Afectivo de los Colaboradores segin
Edad en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacién del Diploma
de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

El 50.00% de colaboradores cuyas edades varian entre 18 a 35 afos

consideran que su Nivel de Compromiso Afectivo es Alto; sin embargo, los

colaboradores mayores a 35 anos, manifiestan un Compromiso Afectivo

Bajo con un 42.11%.
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Tabla N° 17. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
segun Fdad en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

18 a 35
Nivel anos =36 a mas Total
n° % n° % n° %
Alto 5 3571 7 3684 12 36.36
Medio 4 92857 6 31.58 10 30.30
Bajo 5 3571 6 3158 11 33.33

Total general 14 100.00 19 100.00 33 100.00

p-valor=0.9665

40.00%
’ 3571% o0-84% 35.71%

35.00%

31.58%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
Alto Medio Bajo

B De 18a 35 afios M De 36a mas

Grafico N° 15. Nivel de Compromiso de Continuidad de los Colaboradores
seglin Edad en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad
Privada, 2016

El 36.84% de colaboradores cuyas edades son de 36 anos a mas consideran
que su Nivel de Compromiso de Continuidad es Alto. Los colaboradores
cuyas edades varian entre 18 a 35 afnos consideran que su Nivel de
Compromiso de Continuidad es Alto y Bajo a la vez con un porcentaje igual

a35.71%.
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Tabla N° 18. Nivel de Compromiso Normativo de los Colaboradores segun
Fdad en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma
de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

18 a 35
Nivel anos =36 a mas Total
n° % n° % n° %
Alto 4 28.57 7 36.84 11 33.33
Medio 7 50.00 5 26.32 12 36.36
Bajo 3 21.43 7 36.84 10 30.30
Total 14 100.00 19 100.00 33 100.00
p-valor=0.3605
60.00%
50.00%
50.00%
40.00% 36.84% 36.84%
20.00% 28.57% 6.32%
21.43%
20.00%
10.00%
0.00%
Alto Medio Bajo
m De 18 a 35 afios De 36 a mas

Grafico N° 16. Nivel de Compromiso Normativo de los Colaboradores segun
Edad en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacién del Diploma
de Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

El 36.84% de colaboradores cuyas edades son de 36 anos a mas consideran
que su Nivel de Compromiso Normativo es Alto y Bajo a la vez; mientras que
el 50.00% de colaboradores cuyas edades varian entre 18 a 35 anos

consideran que su Nivel de Compromiso Normativo es Medio.
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Tabla N° 19. Promedio de los Componentes del Compromiso de Ilos
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

Promedio | Promedio de | Promedio de | Promedio de

FACULTADES de total Afectivo Continuo |Normatividad
ADMINISTRATIVO 59.5 29.5 23.0 14.0
C.EMPRESARIALES 66.5 25.0 25.3 16.3
HUMANIDADES 61.0 23.3 23.7 14.0
INGENIERIA 59.9 93.5 92.0 14.4
MEDICINA 62.0 23.5 22.3 16.3
DERECHO 64.0 24.3 23.7 16.0
TODOS 61.8 23.7 292.8 15.3

La Tabla anterior nos permite realizar un analisis del compromiso de los

colaboradores referente a los diversos componentes del compromiso por

facultades.

Existen Facultades que se encuentran por encima o debajo del promedio

total, cuyo analisis empezamos a detallar:

55



Tabla N° 20. Promedio del Nivel de Compromiso Afectivo de Ios
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

Promedio de Promedio afectivo
Afectivo total (23.7)
ADMINISTRATIVO 29.5 23.7
CIENCIAS EMPRESARIALES 25.0 23.7
HUMANIDADES 23.3 23.7
INGENIERIA 93.5 93.7
MEDICINA 23.5 23.7
DERECHO 24.3 23.7

PROMEDIO AFECTIVO POR FACULTADES

25.0
24.3

23.3 23.5 23.5
22.5

POMIPINININININININD
IO S UL
OUOUNIOUNOUOWL

Promedio de Afectivo Promedio afectivo total (23.7)

Grafico N° 17. Promedio del Nivel de Compromiso Afectivo de Ilos
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

Las Facultades de Ciencias Empresariales y Derecho con un 25.00% y 24.3 %
respectivamente, se encuentran por encima del Promedio Afectivo con
93.7%, siendo las dos unicas facultades que logran éste resultado; el resto de

facultades se encuentra por debajo del promedio Afectivo.
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Tabla N° 21. Promedio del Nivel de Compromiso de Continuidad de los
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

Promedio de Promedio
Continuidad Continuo TOTAL
(22.8)
ADMINISTRATIVO 23.0 22.8
CIENCIAS EMPRESARIALES 25.3 22.8
HUMANIDADES 23.7 22.8
INGENIERIA 99.0 9.8
MEDICINA 29.3 29.8
DERECHO 23.7 22.8

PROMEDIO DE CONTINUIDAD POR FACULTADES

26.0

25.0 25.3

24.0

23.0

22.0 223
21.0

20.0

230 23.7 23.7

Promedio de Continuidad Promedio Continuo TOTAL (22.8)

Gréafico N° 18. Promedio del Nivel de Compromiso de Continuidad de los
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

Las Facultades de Ciencias Empresariales, Humanidades y Derecho se
encuentran por encima del Promedio del Compromiso de Continuidad
(22.8%), siendo las facultades de Ingenieria y Medicina las que se encuentran

por debajo del promedio total.
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Tabla N° 22. Promedio del Nivel de Compromiso de Normatividad de los
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

. Promedio
Promedio de ..
Normatividad Normatividad
TOTAL (15.3)
ADMINISTRATIVO 14.0 15.3
CIENCIAS EMPRESARIALES 16.3 15.3
HUMANIDADES 14.0 15.3
INGENIERIA 14.4 15.3
MEDICINA 16.3 15.3
DERECHO 16.0 15.3
PROMEDIO DE NORMATIVIDAD POR FACULTADES
160 16.3 =2 16.0
15.5
15.0
14.5 14.4
e oo
13.0
12.5
)
K9 S
Promedio de Normatividad Promedio Normatividad TOTAL (15.3)

Gréafico N° 19. Promedio del Nivel de Compromiso de Normatividad de los
Colaboradores por Facultad en la Atencion al Egresado en el Proceso de
Tramitacion del Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional de una
Universidad Privada, 2016

Las Facultades de Ciencias Empresariales, Medicina y Derecho se
encuentran por encima del Promedio del Compromiso por Normatividad
(15.3%), siendo las facultades de Humanidades e Ingenieria las que se

encuentran por debajo del promedio total.
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Tabla N° 25. Pregunta abierta N°I : ¢qué fue lo que no le gusto del servicio?
en la Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de
Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

Cantidad Porcentaje Cantidad |Porcentaje
OGT OGT Escuelas Escuelas
Tangible 3 5.45 4 7.97
Fiabilidad 7 12.73 9 16.36
Capacidad 9 16.36 11 20.00
Seguridad 7 19.73 6 10.91
Empatia 3 5.45 192 21.82
No respondieron 17 30.91 8 14.55
Satisfechos 9 16.36 5 9.09
éque fue lo que no le gusto del servicio?
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00 /\ —
10.00
5.00
0.00
Tangible Fiabilidad Capacidad  Seguridad Empatia No Satisfechos

respondieron

e OGY T Escuelas

Grafico N° 20. Pregunta ¢qué fue lo que no le gusto del servicio? en la
Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

Las Escuelas Profesionales han obtenido un porcentaje mayor en Empatia y
Capacidad con un 21.82% y 20.00 % respectivamente, mientras que, la
Oficina de Grados y Titulos tuvo en la Capacidad un porcentaje mayor con
un 16.36 %, no obstante existe un 30.91% de encuestados que No

respondieron a esta pregunta.
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Tabla N° 24. Preguntas abierta N° 2: équé sugieres para brindar un mejor
servicio de Atencion al Egresado por parte de las Escuelas Profesional y la
Oficina de Grados Titulos en el Proceso de Tramitacion del Diploma de
Grado Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
OGT OGT Escuelas Escuelas
Tangible 8 14.55 6 10.91
Fiabilidad 5 9.09 9 16.36
Capacidad 9 16.36 14 95.45
Seguridad 3 5.45 0 0.00
Empatia 10 18.18 16 29.09
No respondieron 15 27.27 9 16.36
Satisfechos 5 9.09 1 1.82
¢qué sugieres para brindar un mejor servicio ?

35.00

30.00

25.00

20.00

15.00 ~
10.00 \/
5.00

0.00
Tangible Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia No Satisfechos
respondieron

— OGYT Escuela

Grafico N° 21. Pregunta ¢qué sugieres para brindar un mejor servicio de
Atencion al Egresado por parte de las Escuelas Profesional y la Oficina de
Grados Titulos en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

Las sugerencias para las Escuelas Profesionales, han sido dirigidas a la
Empatia y la Capacidad donde obtienen un mayor porcentaje, 29.09 % y
25.45 %, respectivamente, en la que los egresados desearon haber obtenido
un servicio satisfactorio. De igual forma, la Oficina de Grados y Titulos,
obtuvo un alto porcentaje para las mismas dimensiones, la Empatia con un

18.18% y la Capacidad un 16.36 %, sin embargo, resalta un promedio mas
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alto en los que No respondieron a esta pregunta, obteniendo un 27.27 %,

esto nos puede hacer suponer su indiferencia en sugerir y es preocupante.

3.2 DISCUSION
Los estudios realizados y los resultados obtenidos nos Illevan a desarrollar el
siguiente andlisis referente a los objetivos especificos planteados en Ia

presente investigacion.

La Técnica empleada en ésta investigacién fue una encuesta tipo Likert, y
como instrumento utilizado, un cuestionario con escalas de opinién y de
actitudes, con el objetivo de conocer el nivel de satisftaccion de Ilos
egresados y el compromiso de los trabajadores de la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo en la atencion al egresado en la tramitacion del
Diploma del grado académico y titulo profesional. La encuesta es un
procedimiento que permite explorar la opinidn publica y los valores
vigentes de una sociedad, temas de significacion cientifica y de importancia

en las sociedades democraticas (Grasso, 2006:13)

Gomez, (2006:127-128) citado por Ruiz Medina (2011: 171- 172) refiere que el
cuestionario de la encuesta debe considerar dos tipos de preguntas: cerradas
y abiertas. Las primeras permiten codificarlas y establecer alternativas entre
las que debe elegir el encuestado. En tanto que las preguntas abiertas no
delimitan de antemano las alternativas de respuesta, se utiliza cuando no se

tiene informacion sobre las posibles respuestas.

De acuerdo a Ruiz (2011: 172 — 173) el cuestionario mdas usado de los
metodos es la escala de LiRert, la misma que es conceptuada por
Santesmases (2009:514), como la medida de una variable que consiste en
pedir al encuestado que exprese su agrado de acuerdo o desacuerdo con

una serie de afirmaciones relativas a las actitudes que se evaltGian.
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La primera encuesta empleada fue el cuestionario modificado del Modelo
SERVQUAL de Calidad de Servicio, elaborado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry. Este modelo utiliza un cuestionario que evalta la calidad de servicio a
lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles. (Anexos N° 04 y N° 05)

La segunda encuesta utilizada en éste estudio, fue la empleada por Rivera
Carrascal (2010), debido a la validez que ha tenido éste instrumento por los
connotados especialistas en educacion de la Pontificia Universidad Catdlica
del Perq, la Dra. Carmen Coloma y el Dr. Luis Sime. Este cuestionario cuenta
con las tres dimensiones del compromiso organizacional, variable del
presente estudio: a nivel de compromiso afectivo se cuenta con 7 items, a
nivel de compromiso de continuidad con 8 items y a nivel de compromiso

normativo con 6 items. (Anexo N° 07)

La aplicacion de los instrumentos y herramientas necesarias en la obtencion
de informacién para nuestra investigacion, nos ha Illevado a realizar el
procesamiento de los datos respectivos presentados en el item 3.1, y cuyo

analisis y discusion se presenta a continuacion:

Los egresados al evaluar la Calidad de Servicio al Personal de las Escuelas
Profesionales, dan a la Tangibilidad y a la Seguridad el mayor porcentaje en
el nivel Alto, resultando Ila Capacidad como la dimensién con mayor

porcentaje en el nivel Bajo en dicho proceso.

En el caso del Personal de la Oficina de Grados y Titulo la Fiabilidad es la
dimensién de Calidad de Servicio con un mayor porcentaje en el nivel Alto.
Resultando la Capacidad y Seguridad Ias dimensiones con mayor

porcentaje en el nivel Bajo en dicho proceso.

Al realizar las comparaciones del caso, se puede observar que no hay

coincidencia en el nivel Alto entre el Personal de las Escuelas Profesionales
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y el Personal de la oficina de Grados y Titulo, por lo que se presume que
esto se deba a los trabajos especificos que realizan cada 4rea durante el
proceso del trdmite de diploma. Sin embargo en el nivel Bajo si

encontramos coincidencia con la dimensién de Capacidad.

Los resultados encontrados en la Oficina de Grados y Titulos, coincide con
lo investigado por Suarez (2015:105) quien al estudiar “EL NIVEL DE
CALIDAD DE SERVICIO DE UN CENTRO DE IDIOMAS APLICANDO EL
MODELO SERVQUAL CASO: CENTRO DE IDIOMAS DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL CALLAO PERIODO 2011 - 2012°, determina que “la
fiabilidad incide en la satisfaccién del cliente del Centro de Idiomas, lo cual
se validoé con la correlacion de Pearson al obtener un resultado de una
asociacion positiva significativa de 0,937 y una regresion lineal simple con

residuos minimos”.

En este mismo estudio “la capacidad de respuesta incide en Ilos
procedimientos, pues se obtiene una asociacion positiva significativa de
0,966 validada a través de la correlacion de Pearson y una regresion lineal
simple con residuos minimos”, estos resultados difieren con nuestra
investigacion dado que la Capacidad se encuentra con mayor porcentaje en

el nivel Bajo.

El 39.4% de Colaboradores encuestados considera que su Nivel de
Compromiso Afectivo es Alto en la atencion al egresado en el proceso de
Tramitacion del Diploma; sin embargo al tener en cuenta el sexo de los
colaboradores, los varones considera que su nivel de compromiso Afectivo
es Alto al considerar un mayor porcentaje de 46.67% frente a un 33.33% por
parte de las mujeres. Estos valores nos hacen ver, que existe mayor

Compromiso Afectivo en los varones respecto a las mujeres.
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Referente al Compromiso de Continuidad, el 36.36% de Colaboradores
encuestados considera que su Nivel de compromiso es Alto en la atencién al
egresado en el proceso de Tramitacion del Diploma; sin embargo el 33.33 %
de colaboradores considera Bajo éste mismo nivel. Al tener en cuenta el
sexo de los colaboradores, las mujeres consideran que su nivel de
compromiso de Continuidad es Alto con un 38.89%, en cambio los varones
considera su nivel de compromiso de Continuidad por igual en las distintas
categorias. Estos valores nos hacen ver que existe mayor Compromiso de

Continuidad en las mujeres respecto a los varones.

Estos resultados difieren con los datos encontrados por Rivera (2010:69-70),
en cuya investigacion “el compromiso de continuidad (r=0.223) de los
varones difiere en gran medida en contraste con las damas (r=0.016). Al
parecer, esto nos indica que los docentes con mas anos de trabajo en la
institucion tienen relativamente mayor compromiso de continuidad a

diferencia que las damas”

Asi mismo Rivera (2010:70), plantea “la hipotesis que en los varones el grado
de compromiso estd basado en gran medida en aspectos materiales y a
medida que tenga mas afios en la institucion se acrecentara su conveniencia
e interés personal superponiendo la idea que cuando se presente la
oportunidad de mejora no dudard en aceptarla mas facilmente que las
damas. Sin embargo, posteriormente encontraremos resultados a nivel de

compromiso de manera global que desestima esta hipotesis”.

Por ultimo, el 36.36% de Colaboradores encuestados considera que su Nivel
de Compromiso Normativo es Medio; sin embargo al tener en cuenta el sexo
de los colaboradores, las mujeres consideran que su nivel de Compromiso
Normativo es Medio al considerar un mayor porcentaje de 50.00% frente a

un 20% por parte de los varones, los mismos que consideran su nivel de
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compromiso Normativo por igual en las categorias Alto y Bajo con un

porcentaje igual a 40%.

Estos resultados difieren con los resultados encontrados por Rivera (2010:
70) en cuya investigacion “la relaciéon entre los afnos de trabajo en la
institucion y el grado de compromiso normativo en los docentes varones es
alto (r=0.764); es decir, que los docentes a medida que tienen mas afnos
trabajando en la misma institucion tienen necesariamente mayor
compromiso normativo y la sensacion de obligaciéon de permanecer en la
institucién a raiz de un sentimiento de deuda con ella. Podemos decir que
los varones tienen mayor lealtad que las damas y ademaéas que saben valorar
mas que las damas el sentimiento de reciprocidad con la organizacion”.

En nuestro estudio sucede todo Io contrario, las mujeres tienen mayor

lealtad a la institucidn respecto a los varones.

El 44.44% de colaboradores no casados consideran que su Nivel de
Compromiso Afectivo es Alto; sin embargo, los colaboradores casados
manifiestan un Compromiso Afectivo por igual en los Niveles Alto y Bajo
con un 37.50%. En este caso, el estado civii no es una variable

diferenciadora.

Se presume que el Nivel de Compromiso Afectivo Alto por parte de los
colaboradores no casados se deba a una serie de factores como
significancia, pertenencia, lealtad, solidaridad entre otros respecto a la

institucioén.

El Nivel de Compromiso de Continuidad es Alto para los colaboradores no
casados, con un porcentaje de 55.56% ante un 29.17% considerado por los
casados. Los Colaboradores casados obtienen un mayor porcentaje de
Compromiso de Continuidad Bajo con un 41.67% frente a un 11.11% de los

colaboradores no casados.
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Estos resultados difieren en cierta forma con los resultados encontrados por
Girén et al. (2017:115) quienes en su investigacion indican que “en las
dimensiones Afectiva y de Continuidad, hubo diferencias significativas de
medias, entre los casados y convivientes frente a los divorciados. En Ila
dimension Afectiva, los mayores valores [o tenian Ios casados y
convivientes, mientras que en la de Continuidad el mayor valor lo tenian los

divorciados”.

El 55.56% de colaboradores no casados consideran en un mayor porcentaje
que su Nivel de Compromiso de Normatividad es Medio ante un 29.17%
obtenido por los colaboradores casados; sin embargo, los colaboradores
casados manifiestan un Nivel de Compromiso de Normatividad Alto con un

37.50% frente a un 22.29% por parte de los colaboradores casados.

Con estos resultados encontramos diferencias significativas entre Ios
colaboradores no casados y casados, presumiendo que los componentes de
obligacion moral, lealtad, sentimiento de culpabilidad, deber, entre otros;
sea mas valorado por los colaboradores no casados respecto a los

colaboradores casados.

El 50.00% de colaboradores cuyas edades varian entre 18 a 35 afos
consideran en un mayor porcentaje que su Nivel de Compromiso Afectivo
es Alto frente a un 31.58% de colaboradores cuyas edades son de 36 anos a

mas.

Al parecer los componentes como: familia, emociones, significancia,
pertenencia, lealtad, orgullo, felicidad, solidaridad, satisfaccion, pesa mas en
los colaboradores cuyas edades varian entre 18 a 35 afnos respecto a los

colaboradores que tienen de 36 anos a mas.
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El 36.84% de colaboradores cuyas edades son de 36 afios a mas consideran
en un mayor porcentaje que su Nivel de Compromiso de Continuidad es
Alto. Los colaboradores cuyas edades varian entre 18 a 35 afos consideran
que su Nivel de Compromiso de Continuidad es Alto y Bajo a la vez con un
porcentaje igual a 35.71%. Respecto a éste componente de compromiso, no

existe diferencias significativas entre los resultados obtenidos.

El 36.84% de colaboradores cuyas edades son de 36 afilos a mas consideran
que su Nivel de Compromiso Normativo es Alto y Bajo a la vez considerando
los mayores porcentajes; sin embargo, el 50.00% de colaboradores cuyas
edades varian entre 18 a 35 anos consideran que su Nivel de Compromiso
Normativo es Medio al obtener un mayor porcentaje; por lo que se presume
que esto se deba a que los componentes como: obligacién moral, hacer lo
correcto, lealtad, sentimiento de culpabilidad, deber, reciprocidad, cale maés
en los colaboradores comprendidos entre estas edades respecto a los

colaboradores cuyas edades sean mayor a 36 anos.

Estos resultados difieren en cierta forma con los resultados encontrados por
Girdn et al. (2017:114) quienes en su investigacion “hicieron dos analisis, con
25 y 30 anos generando en cada caso dos grupos: uno con edades inferiores
a la indicada y el otro grupo con edades a partir de las edades tomadas para
adelante. Se observd que con 25 afnos no habia en ninguna dimensién una
diferencia significativa entre los grupos generados, en cambio, con 30 anos
si hubo diferencias significativas de las medias en la dimensién de
Continuidad (Compromiso Organizacional) y en las tres dimensiones del
Sindrome de Burnout a favor de las personas que tenian de 30 afnos para
adelante. En la dimension de Continuidad el nivel mayor estaba en las

personas menores de 30 afnos”.

Las Facultades de Ciencias Empresariales y Derecho con un 25.00% y 24.3 %

respectivamente, se encuentran por encima del Promedio Afectivo de
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23.7%, siendo las dos unicas facultades que logran éste resultado; el resto de

tacultades se encuentra por debajo del promedio Afectivo.

Las Facultades de Ciencias Empresariales, Humanidades y Derecho se
encuentran por encima del Promedio del Compromiso de Continuidad
(22.8%), siendo las facultades de Ingenieria y Medicina las que se encuentran

por debajo del promedio total.

Las Facultades de Ciencias Empresariales, Medicina y Derecho se
encuentran por encima del Promedio del Compromiso por Normatividad
(15.3%), siendo las facultades de Humanidades e Ingenieria las que se

encuentran por debajo del promedio total.

Para todos los casos evaluados, es la facultad de Ingenieria, quien se
encuentra por debajo del promedio de los Componentes del Compromiso

entre todas las facultades de la universidad.

Pregunta abierta: équé fue o que no le gusto del servicio? en la Atencion al
Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado Académico y

Titulo Profesional de una Universidad Privada, 2016

La Empatia y la Capacidad, son las dimensiones identificadas por los
egresados con mayor porcentaje de disconformidad recibida en el servicio
de atencién por parte de los colaboradores de la Escuelas Profesionales. Por
lo que se presume que, para la Empatia, los egresados han percibido que la
atenciéon recibida no ha sido personalizada y para la Capacidad Ios
colaboradores no estuvieron preparados en los conocimientos de Ias

funciones de su puesto.

Para el caso de los colaboradores del area de Grados y Titulos, fue la

Capacidad la dimensién que obtuvo el mayor porcentaje (16.36%), sin
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embargo, existe un 30.91% que no respondieron a la pregunta formulada.
Este alto valor nos genera una serie de interrogantes respecto al servicio
brindado, dado que, en el caso mas desfavorable estariamos hablando de un
buen nimero de egresados que no estan de acuerdo en una serie de servicio

prestados.

Nuestros resultados difieren a los encontrados por Zarate (2016:24) en su
investigacion de “Nivel de satisfaccion general sobre servicios
administrativos de la Escuela de Posgrado. Donde se observa que poco mas
de la mitad de estudiantes estdn en el nivel satisfactorio y solo un 7.9% en el
nivel muy satisfactorio”; en nuestro resultados sucede o contrario, nuestros
egresados perciben muy poca satisfaccion (disconformidad) por parte de los

colaboradores de las escuelas.

Sin embargo, en la misma investigacion de Zarate (2016: 24 - 25)
encontramos que “Ademads, se tiene un numero considerable que no se
encuentra ni satisfecho ni insatistecho y es aproximadamente la tercera
parte de la poblacion (32.5%). Es importante resaltar que se tiene casi un 37%
de estudiantes que no se encuentran satistechos y corresponde a mas de la
tercera parte de la muestra. Es un nimero considerable para tomar en
cuenta que es necesario realizar una revision del sistema que se esté
aplicando dentro de la Escuela de Posgrado en cuanto a los servicios que
ofrece”, estos resultados, en cierta forma se asemejan a los nuestros, con
respecto al area de Grados y Titulos, donde encontramos que un alto
porcentaje no responde a la pregunta ¢Qué es lo que no le gustd del
servicio?, generandonos la interrogante de la calidad de servicio que

estamos prestando.
Pregunta abierta ¢qué sugieres para brindar un mejor servicio en la

Atencion al Egresado en el Proceso de Tramitacion del Diploma de Grado

Académico y Titulo Profesional de una Universidad Privada, 20167
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La Empatia y la Capacidad han sido identificadas por los egresados, como
las dimensiones a mejorar, ambas, obtienen Ios mayores porcentajes

respecto al resto de dimensiones.

Solo para el drea de Grados y Titulos, existe un alto porcentaje de egresados
(27.27%) que no respondieron (no sugirieron) ésta pregunta. Al respecto, se
sugiere tomar en consideracion la falta de respuesta a ésta pregunta como

parte del Plan de Mejora de ésta éarea.

En las dimensiones de Compromiso Organizacional, Afectiva y Continuidad,
los niveles alcanzados son relativamente Alto con tendencia al nivel Medio.
Para el caso de la dimension Normativa el nivel alcanzado es Medio con
tendencia al nivel Alto. Por lo tanto, el Compromiso Organizacional es Alto

con tendencia a bajar.

Es el Compromiso Afectivo y de Continuidad, el que se manifiesta
relativamente de manera positiva en los colaboradores. Para el caso de
Compromiso Afectivo, se percibe que la institucion satisface algunas de sus
necesidades y expectativas, creando asi un lazo afectivo entre Ilos

colaboradores y la universidad.

Para el caso de Compromiso de Continuidad su permanencia en Ia
institucion se debe a una serie de factores como la inversion de tiempo, el
esfuerzo realizado, dificultad en encontrar otro empleo, etc. En el caso del
Compromiso Normativo, los colaboradores no manifiestan una tendencia
positiva o negativa hacia la creencia de lealtad que deberian de tener con la

institucion.

Cabe resaltar que para todas Ias dimensiones de Compromiso
Organizacional los niveles Bajo y Medio se encuentran con porcentajes

cercanos al 30%. Si se sumara ambos niveles estariamos con porcentajes
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alrededor del 60%, observdndose que los niveles Alto encontrados en los
diversos compromisos son relativos, por o que se deben tomar las acciones
del caso, como proponer un plan de mejora a fin de que los niveles Bajo y
Medio sigan creciendo, evitando en un futuro muy cercano una posible falta
de compromiso organizacional que incide negativamente en la atencion de

calidad al cliente.
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PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA

1.- Elaboracion de Plan de Mejora de Compromiso Organizacional

1.1.- Situaciéon Actual

Es necesario informar a las areas involucradas los resultados obtenidos en la
presente investigacion a fin de generar planes de mejora, relacionados a las
dimensiones del Compromiso Organizacional: afectividad, continuidad y

normatividad.

1.2.- Meta

Dar a conocer a los Decanos, Directores de Escuelas y a la Jefa de Grados y
Titulos, los resultados de la evaluacion del compromiso organizacional, que
les permita junto a sus colaboradores fortalecer las dimensiones del

compromiso Organizacional.
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1.3.- Acciones:

involucradas.

investigacion a los
Directores de las areas

organizacional en las
dimensiones de Afectividad,

Continuidad y Normatividad

) Accién Accién 2 Accién 3
ltems Comunicacién Acompafiamiento en el Plan de Operatividad de mejora
Mejora
1. Establecer un 1. Asistir a los Directores de las|l. Talleres.
cronograma de Escuelas Profesionales en la| - Dindmicas grupales de motivacion laboral.
actividades. elaboracién y seguimiento | 2. Asesorias personalizadas
2. Dar a conocer los de acciones y compromisos| - Como se siente en la institucion.
Actividad resultados de la para mejorar el compromiso| - Que espera de la institucion.

- Que podria aportar como colaborador en beneficio de la
institucion.
3. Organizacién de coloquios.
- Por escuelas y facultades, para tratar temas especificos y
mejorarlos.
4. Material digital.
- Videos sobre clima y comportamiento organizacional.
- Liberar el estrés
- Ejercicios de relajacion
5. Material impreso.

Responsable |Jefe del area de Personal.

Directores de Escuela y Jefe de
Grados y Titulos

Directores de Escuela

Recursos Laptop.

Material, refrigerios, lecturas
seleccionadas, PPTs., videos

Aulas, materiales impresos y digitales

Indicadores | Resultados de la
investigacion

Planes elaborados.

Participacion de colaboradores

Documento |Anexo N° 08: Formato

Cronograma de actividades

S Plan de Mejora.

Evaluacién Medir los cambios a través de la escala de likert
Tiempo de 6 meses

ejecucion

Fuente: Contreras (2015:116)
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1.

3.

CONCLUSIONES

El nivel de compromiso organizacional de los colaboradores en la
atenciéon al egresado en la tramitacion del diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional, de la Universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo, 2016, es Alto con tendencia a bajar. Los
resultados analizados, en el que se ha medido las respuestas segin
una escala de opinién, sefalan ademaés, que en las dimensiones de
Compromiso Organizacional, Afectiva y Continuidad, los niveles
alcanzados son relativamente Alto con tendencia al nivel Medio. Para
el caso de la dimensién Normativa el nivel alcanzado es Medio con
tendencia al nivel Alto. Por lo tanto, el Compromiso Organizacional

es Alto con tendencia a bajar.

Los egresados al evaluar la Calidad de Servicio al Personal de las
Escuelas Profesionales, dan a la Tangibilidad y a la Seguridad el
mayor porcentaje en el nivel Alto, resultando la Capacidad como Ila
dimensién con mayor porcentaje en el nivel Bajo en dicho proceso.
En el caso del Personal de la Oficina de Grados y Titulo, la Fiabilidad
es la dimension de Calidad de Servicio con un mayor porcentaje en
el nivel Alto. Resultando la Capacidad y Seguridad las dimensiones

con mayor porcentaje en el nivel Bajo en dicho proceso.

Al tener en cuenta el sexo de los colaboradores, los varones
considera que su nivel de compromiso Afectivo es Alto al considerar
un mayor porcentaje de 46.67% frente a un 33.33% por parte de las
mujeres. Sin embargo, las mujeres consideran que su nivel de
compromiso de Continuidad es Alto con un 38.89%, valor superior al
de los varones que consideran su nivel de compromiso de
Continuidad por igual en las distintas categorias. Para el caso del
Compromiso Normativo las mujeres consideran que su nivel es

Medio al considerar un mayor porcentaje de 50.00% frente a un 20%
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por parte de los varones. Estos valores nos hacen ver, que existe
mayor Compromiso Afectivo en los varones respecto a las mujeres, y
mayor Compromiso de Continuidad y Normativo en las mujeres

respecto a los varones.

. Los colaboradores no casados consideran que Ios niveles de
Compromiso Afectivo y Compromiso de Continuidad es Alto, en
cambio los colaboradores casados tienen un Compromiso Normativo

Alto.

. Para los colaboradores cuyas edades varian de 36 anos a mas los
Niveles de Compromiso de Continuidad y Normativo es Alto, sin
embargo en los colaboradores cuyas edades varian entre 18 a 35 anos
su Nivel de Compromiso Afectivo es Alto. Al parecer los componentes
como: familia, emociones, significancia, pertenencia, lealtad, orgullo,
felicidad, solidaridad, satisfaccion, pesa mas en los colaboradores
cuyas edades varian entre 18 a 35 anos respecto a los colaboradores

que tienen de 36 anos a mas.

Al evaluar el promedio de los componentes del Compromiso
Organizacional entre todas las facultades de la universidad, es la
Facultad de Ciencias Empresariales la que se encuentra por encima
del promedio de los Componentes del Compromiso, caso contrario,
sucede con la Facultad de Ingenieria, quien se encuentra por debajo
del promedio de los Componentes del Compromiso entre todas las

Facultades de la universidad.

La Técnica empleada en ésta investigacion fue una encuesta tipo
LiRert, y como instrumento utilizado, un cuestionario con escalas de
opiniéon y de actitudes, con el objetivo de conocer el nivel de
satisfaccion de los egresados y el compromiso de los trabajadores de

la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo en la atencion al
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egresado en la tramitacion del Diploma del grado académico y titulo

profesional, 2016.

8. Finalmente se propone un plan de mejora sobre el compromiso
organizacional, con la finalidad de realizar las correcciones del caso
en las areas y facultades que se encuentran por debajo del promedio
encontrado, asi como fortalecer las areas y facultades que vienen

prestando un buen servicio.
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RECOMENDACIONES

PARA LAS AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD

. Estudiar el compromiso organizacional de los colaboradores de la
universidad respecto a otras areas, escuelas profesionales, etc., y

correlacionarlo con las actividades académicas, administrativas.

. En base a los resultados obtenidos en el estudio del Compromiso
Organizacional de Ilos Colaboradores de otras areas de Ia

universidad, proponer un Plan de Mejora.

Realizar un reconocimiento a los colaboradores por los logros

obtenidos en el cumplimiento de sus labores.

PARA LAS AUTORIDADES DE LA FACULTAD

. Hacer el seguimiento del Plan de Mejora del Compromiso
Organizacional de las facultades que se encuentran por encima y por
debajo del promedio de los Componentes de Compromiso a fin de

evaluar semestralmente o anualmente, los resultados de dicho plan.

. Entregar Diploma, carta de felicitaciones a los colaboradores que se
encuentran por encima del promedio de los componentes de

CoOmpromiso.

. Mantener una comunicacién fluida con los colaboradores de sus

areas, a fin de que las actividades programadas se cumplan en las

fechas y horarios establecidos.
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PARA LOS EGRESADOS

Facilitar su participacion en los diversos estudios programados por la
universidad, para recoger sus opiniones y sugerencias con fines de

mejoras.

Proporcionar datos personales actualizados a la institucion, con la

finalidad de mantener vinculos continuos con su alma mater.

78



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Bardales, E. (2014, 03 de octubre). Falta de compromiso = mal clima laboral
+ rotacion de personas dentro de una empresa. En Gestion.
Consultado el 10 de setiembre de 2016. Disponible en:
http://gestion.pe/empleo-management/falta-compromiso-mal-clima-
laboral-rotacion-personas-dentro-empresa-2110290

Bayona, C, Goii, S., y Madorran, C. (2000). Compromiso Organizacional:
Implicaciones para la gestion estratégica de los Recursos Humanos. En:
Revista Europea de Direccion y Economia de la Empresa, 9, (1) -

Cané, M. (2009). 6Qué es Empowerment? En: Ser Gerente. Consultado el 12
de setiembre de 2016. Disponible en: http://www.sergerente.net/que-es-
empowerment

Contreras, S. (2015). Propuesta de mejora de clima laboral en una
institucion de educacion superior. Universidad Rafael Landivar.
Consultado el 26 de febrero de 2018. Disponible en:
file:///C:/Users/Luis/Desktop/Contreras-Saida.pdf

Chiavenato, I. (Tercera Edicion). (19992). Introduccion a la Teoria General de
la Administracion. Editorial Mc Graw Hill. México. D.F

Diaz, Y., y Quijada, A. (2005). Relacion entre satistaccion laboral y
compromiso  organizacional.  Tesis,  Universidad  Autdbnoma
Metropolitana. México.

El 87% de empresas considera que la falta de compromiso laboral es su
principal problema. (2015, 21 de noviembre). En Gestion. Consultado
el 10 de setiembre de 2016. Disponible en:http://gestion.pe/empleo-
management/87-empresas-considera-que-falta-compromiso-laboral-
su-principal-problema-2149055

Frias, P. (2014). Compromiso y satistaccion laboral como factores de
permanencia de la generacion Y. Tesis de Maestria, Post Grado
Economia y Negocios, Universidad de Chile. Santiago, Chile.

Garcia, M., y Ibarra, L. (s.f). Diagnodstico de clima organizacional del
departamento de educacion de la Universidad de Guanajuato. En:
eumed.net. Consultado el 05 de setiembre de 2016. Disponible en:
http://swww.eumed.net/libros-
gratis/2012a/1158/compromiso_organizacional.html

79


http://gestion.pe/empleo-management/falta-compromiso-mal-clima-laboral-rotacion-personas-dentro-empresa-2110290
http://gestion.pe/empleo-management/falta-compromiso-mal-clima-laboral-rotacion-personas-dentro-empresa-2110290
https://www.researchgate.net/profile/Cristina_Bayona
https://www.researchgate.net/journal/1019-6838_Revista_Europea_de_Direccion_y_Economia_de_la_Empresa
http://www.sergerente.net/que-es-empowerment
http://www.sergerente.net/que-es-empowerment
http://gestion.pe/empleo-management/87-empresas-considera-que-falta-compromiso-laboral-su-principal-problema-2149055
http://gestion.pe/empleo-management/87-empresas-considera-que-falta-compromiso-laboral-su-principal-problema-2149055
http://gestion.pe/empleo-management/87-empresas-considera-que-falta-compromiso-laboral-su-principal-problema-2149055
http://www.eumed.net/libros-gratis/2012a/1158/compromiso_organizacional.html
http://www.eumed.net/libros-gratis/2012a/1158/compromiso_organizacional.html

Garcia de Pilo, L., Useche, M., y Schlesinger, M. (2013). Empowerment y
compromiso organizacional del personal docente investigador en el
ambito universitario zuliano. En: Redhecs, 16.

Grasso, L. (2006). Encuestas: elementos para su disefio y andlisis. Encuentro
Grupo Editor. Cérdoba, Argentina.

Girén, R. y Serruto P. (2017). Relacion entre el tipo de percepcion de
Compromiso Organizacional y el Sindrome de Burnout en Ios
estudiantes de los Programas de Profesionalizacion de la Facultad de
CC EFE de una universidad privada de Lambayeque. Tesis de Maestria,
Escuela de Dostgrado, Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo. Chiclayo, Peru.

Hernandez, S. (2009) /mpacto de la satistaccion y desempeno laboral en el
cliente externo. En: Contribuciones a la Economia, Consultado el 04 de
Diciembre de 2016. Disponible en http://www.eumed.net/ce/2009a/

Lopez, . (2010). Clima organizacional y satisfaccion laboral de profesores del
colegio sagrados corazones padres franceses. En: programa de
doctorado en gestiéon y politicas educativas. Universidad de Playa
Ancha. Consultado el 07 de setiembre de 2016. Disponible
en:http://genesismex.org/ACTIDOCE/CURSOS/CHILE-CO-
OT'10/TRABAFIN/CLAUDIO%20HINOJOSA pdf

Maldonado, S.; Guillen, A, y Carranza, R. (2011). EI compromiso
organizacional del personal administrativo en una universidad publica.
En: Revista Internacional Administracion y Finanzas, 4, p.4.

Meyer, J., & Allen, N. (1991). A three-component conceptualization of
organizational commitment. Human Resource Management Review, 1,
61-89.

Montoya, E. (2014). Validacion de la escala de compromiso organizacional
de Meyer y Allen en trabajadores de un contact center. Tesis,
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima. Pert.

Parasuraman, A; Zeithaml, V y Berry, L. (1985). A conceptual model of
service quality and its implications for future research. Journal of
Marketing. N° 49, pp. 41-50.

Parasuraman, A; Zeithaml, V y Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item

scale for measuring consumerperceptions of service quality. Journal of
Retailing. N° 64, pp. 12-40.

80


http://www.eumed.net/ce/2009a/
http://genesismex.org/ACTIDOCE/CURSOS/CHILE-CO-OT'10/TRABAFIN/CLAUDIO%20HINOJOSA.pdf
http://genesismex.org/ACTIDOCE/CURSOS/CHILE-CO-OT'10/TRABAFIN/CLAUDIO%20HINOJOSA.pdf
http://www.blogger.com/goog_1095224719
http://bm.nsysu.edu.tw/tutorial/kuo/seminar/pzb1988.pdf
http://bm.nsysu.edu.tw/tutorial/kuo/seminar/pzb1988.pdf

Pineda, L. (2016). Compromiso organizacional de los trabajadores de una
universidad publica de Lima y su relacion con algunas variables
demograéficas. En: Revista IIPSI, 9, Facultad de Psicologia, UNMSM.

Reyes, S., Mayo, J. y Loredo N. (2010). Distincién y relaciéon causal entre las
categorias satisfaccion el cliente y calidad del servicio para la
evaluacion de la calidad en entidades prestadoras de servicios. £n
Contribuciones a la Economia. Recuperado de:
http://swww.eumed.net/ce/2010b/

Rivera, O. (2010). Compromiso Organizacional de los Docentes de una
Institucion Educativa Privada de Lima Metropolitana y su correlacion
con variables demogrdficas. Tesis de Maestria, Escuela de Graduados,
Pontificia Universidad Catodlica del Peru. Lima, Pert.

Robbins, S. (1996). Comportamiento Organizacional. Séptima edicion,
Prentice Hall. México.

Robbins, S.; y Judge, T. (2013). Comportamiento Organizacional.
Decimoquinta edicion, Pearson. México.

Ruiz, M. (2011). Politicas publicas en salud y su impacto en el seguro popular
en Culiacan, Sinaloa, México. Tesis de Doctorado, Universidad
Auténoma de Sinaloa. México.

Suarez, R. (2015). “El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas
aplicando el modelo Servqual caso: Centro de idiomas de Ila
Universidad Nacional del Callao periodo 2011 - 2012" Tesis de
Maestria, Unidad de Posgrado, Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Lima, Peru.

SUNEDU (2015). Reglamento del Registro Nacional de Grados y Titulos.
RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVO N° 009-2015-SUNEDU/CD

Universidad Pedagdgica de El Salvador Dr. Luis Alonso Aparicio (2016).
Atencion a Fgresado y  Graduados. Recuperado de
http.//swww.pedagogica.edu.sv/index.php/servicios/atencion-a-
egresados-y-graduados

Zarate, J. (2016). CALIDAD DE SERVICIOS PARA ESTUDIANTES DE
POSGRADO DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PER.
Tesis de Maestria Pontificia Universidad Catdlica del Perti. Lima, Perd.
Consultado el 27 de febrero de 2018. Disponible en:
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/7949/Z
ARATE CORDOVA_JENNIFER CALIDAD DE SERVICIO.pdf?sequence
= 1 &isAllowed=y

81


http://www.eumed.net/ce/2010b/
http://www.pedagogica.edu.sv/index.php/servicios/atencion-a-egresados-y-graduados
http://www.pedagogica.edu.sv/index.php/servicios/atencion-a-egresados-y-graduados
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/7949/ZARATE_CORDOVA_JENNIFER_CALIDAD_DE_SERVICIO.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/7949/ZARATE_CORDOVA_JENNIFER_CALIDAD_DE_SERVICIO.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/7949/ZARATE_CORDOVA_JENNIFER_CALIDAD_DE_SERVICIO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ANEXOS

82



Anexo N° 01 CUESTIONARIO ORIGINAL DE SERVQUAL

CUESTIONARIO ORIGINAL DE MEDICION DE NIVEL DE PERCEPCIONES
Instrucciones. En base a sus experiencias como cliente de los servicios que

ofrecen las empresas del sector de , por favor piense, en el
tipo de empresa de que podria ofrecerle un servicio de
excelente calidad. Piense en el tipo de empresa de con la que
usted se sentiria complacido de trabajar en servicios de . Por

favor, indique en qué medida usted piensa que esta empresa de

deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracion. Si usted
siente una caracteristica no es para nada esencial para un servicio de
excelente como que el que usted tiene en mente, que
caracteristica no es esencial para considerar como excelente a una empresa
de , haga un circulo alrededor del nimero 1. Si cree que es una
caracteristica es absolutamente esencial para considerar como excelente a
una empresa de , haga un circulo alrededor del namero 7. Si sus
convicciones al respecto no son tan definitivas, haga un circulo alrededor
de los numeros intermedios. No hay respuestas correctas ni incorrectas; solo
que nos interesa que nos indique un numero que refleje con precision Io
que piensa respecto a las empresas que deberian ofrecer un servicio de
excelente calidad.

Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo
1. Las empresas de __ excelentes tienen equipos de
apariencia moderna. 11213]4(5|6]|7
2. Las instalaciones fisicas de las empresas de
excelentes son visualmente atractivas. 112(34|5|6]|7
3. Los empleados de las empresas de _ excelentes
tienen apariencia pulcra. 112(3]4|5|6|7
4. En una empresa de __ excelente, los elementos
materiales relacionados con el servicio (folletos, 112(3(4|5]|6|7
estados de cuenta, etcétera) son visualmente
atractivos.
5. Cuando las empresas de __ excelentes prometen
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen. 112(34|5|6]|7
6. Cuando el cliente tiene un problema, las empresas
de _excelentes muestran un sincero interés en 112(3(4|5]|6|7
solucionarlo.
7. Las empresas de __excelentes realizan bien el
servicio a la primera vez. 112(3(4|5|6|7
8. Las empresas de __excelentes concluyen el servicio
en el tiempo prometido. 112(3|4|5(6|7
9. Las empresas de __ excelentes insisten en mantener
registros exentos de errores. 11234567
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10. En una empresa de excelente, los empleados
comunican a los clientes cuando concluira la
realizacién del servicio.

11. En una empresa de __excelente, los empleados
ofrecen un servicio réapido a sus clientes.

12.En una empresa de __, excelente, los empleados
siempre estdn dispuestos.

13. En una empresa de __ excelente, los empleados
estdn demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientes.

14. El comportamiento de los empleados de las
empresas de __excelentes tramiten confianza a sus
clientes.

15. Los clientes de las empresas de __excelentes se
sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion.

16. En una empresa de__excelente, los empleados son
siempre amables con los clientes.

17. En una empresa de excelente, los empleados
tienen suficientes conocimientos para responder a las
preguntas de los clientes.

18. Las empresas de __excelentes dan a sus clientes
atencion individualizada.

19. Las empresas de__excelentes tienen horarios de
trabajo convenientes para todos sus clientes.

20. Una empresa de __excelente tiene empleados que
ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.

21. La empresa de __ excelentes se preocupan por los
mejores intereses de sus clientes.

29. Los empleados de las empresas de_ comprenden
las necesidades especificas de sus clientes.

Fuente: Parasuraman, A; Zeithaml, V y Berry, L. (1988)
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Anexo N° 02 ITEMS DEL INSTRUMENTO

ITEMS COMPONENTES DEL
COMPROMISO

1.- Tengo confianza en los valores de la institucion. Afectivo
9.- Tengo voluntad por dar mayor esfuerzo de lo Afectivo
normal para el éxito de la institucion.
3.- Me he integrado plenamente con la institucion. Afectivo
4.- Estoy convencido que la institucion satisface mis Afectivo
necesidades.
5.- Manifiesto orgullo de pertenecer a esta Afectivo
institucion,
6.- Esta institucion tiene un gran significado para Afectivo
mi.
7. Siento apego emocional a la institucion. Afectivo

8.- Cuento con diversas opciones de trabajo.

De continuidad

9.- Aceptaria cualquier tipo de asignacion de
labores para poder seguir trabajando en esta
institucion.

De continuidad

10.- Si no hubiera dado tanto de mi mismo en la
institucion, podria haber considerado otra opcidon
de trabajo.

De continuidad

11.- Otras personas dependen de mis ingresos de
esta institucion.

De continuidad

12.- Seria duro para mi dejar esta institucion,
inclusive si lo quisiera.

De continuidad

13.- Hoy, permanecer en esta institucion, es una
cuestion de necesidad como de deseo.

De continuidad

14.- He analizado las ventajas y desventajas de
pertenecer o0 no a esta institucion.

De continuidad

15.- Poseo capacidades y aptitudes para encontrar
otro empleo.

De continuidad

16.- Existen circunstancias que estrechan Normativo
fuertemente mi relacién laboral con la institucion.

17.- He recibido algun tipo de apoyo especial de Normativo
parte de la institucion.

18.- Tendria sentimiento de culpabilidad si dejara a Normativo
la institucidn en estos momentos.

19.- Tengo wuna sensacion de deuda con la Normativo
institucion.

20.- Soy leal a la institucion. Normativo
21.- Tengo la obligacion de permanecer en Ila Normativo

institucién.

Fuente: Rivera, 2010.
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Anexo N° 03 HOJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO AL EGRESADO

HOIJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
TITULO DE LA TESIS:

“INFLUENCIA DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL
EGRESADO EN EL PROCESO DE TRAMITACION DEL DIPLOMA DE GRADO
ACADEMICO Y T{TULO PROFESIONAL DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA,
2016”

Usted como egresado de la USAT ha sido invitado (a) a participar en una
investigacion sobre la atencion al egresado en el proceso de tramitacion del
diploma de Grado Académico y Titulo Profesional en la USAT, estudio que
tiene como propdsito mejorar la calidad del servicio ofrecido por las areas
involucradas en el proceso de tramitacion del diploma. Los responsables de
esta investigacion somos la Lic. Ana Patricia Diaz Deza y el Ing. Luis Alberto

Ballena Renteria.

Confiados en que participara en esta investigacion, le solicitamos responder
los dos cuestionarios siguientes y remitirlos al correo: pdiaz(@usat.edu.pe el
primer cuestionario evaluard el servicio de la atencidn en su escuela
profesional y el segundo, el servicio de atencion en el rea de Grados y
Titulos. EI tiempo estimado por cada cuestionario es de 5 minutos
aproximadamente.

Los beneficios esperados de esta investigacion es optimizar Ios
procedimientos en la tramitacion de los diplomas académicos. La identidad
de cada participante sera protegida y toda informacién o datos que pueda
identificar al participante seran manejados confidencialmente.

Ante cualquier consulta o inquietud que tenga, remitir un correo con el
asunto “CONSULTA DE ENCUESTA” o comunicarse a los numeros celulares:
978730815 (Ing. Ballena) 0 951788335 (Lic. Diaz).

Agradecemos su tiempo y apoyo.
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Anexo N° 04 CUESTIONARIO AL EGRESADO PARA LA EVALUACION DEL
SERVICIO DE ATENCION QUE RECIBE POR PARTE DE LAS ESCUELAS
PROFESIONALES

Evaluacion del Servicio de Atencion al Egresado por parte de las Escuelas
Profesionales en el Proceso de Tramitacién del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional.

Lea con atencion y desarrolle el presente cuestionario, el mismo que es
anonimo. No lo firme ni escriba una identificacion.

Las respuestas se analizan como respuestas en grupo y no COmo respuestas
individuales.

Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando
con una “X” un numero entre el 1 y el 5, siendo el 1 la minima satisfaccién y
el 5 la maxima satisfaccion.

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.

1 123415

1. El empleado tiene equipos de apariencia moderna.

2. Los elementos, materiales (folletos, similares) son
visualmente atractivos.

3. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y
aptas para brindar un buen servicio.

Fiabilidad o presentacion del servicio: Habilidad para ejecutar el Servicio
Prometido de forma Fiable y Cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia,
efectividad, repeticion y problemas.

1 12345

4. El servicio responde a lo que usted esperaba, usted
obtuvo el servicio que esperaba.

5. Cuando el empleado de servicio promete hacer algo
en cierto tiempo, [o cumple.

6. Cuando un cliente tiene un problema, el empleado
muestra un sincero interés en solucionarlo.

7. El empleado realiza bien el servicio la primera vez.

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para
ayudar al cliente y proporcionar el servicio.

1123145

8. El tiempo que aguardd para obtener el servicio fue
satisfactorio.

9. Hay disponibilidad del empleado para atenderle.

10. Si necesit6 resolver algunas dudas, se le atendié en
un tiempo adecuado.
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Seguridad: conocimiento y atenciéon mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

1 12|34 ]|5

11. EI comportamiento de los empleados le inspira
confianza y seguridad.

12. Los empleados demuestran igualdad de trato para
todos sus clientes.

Empatia: Atencion personalizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

1123|415

13. Usted recibid atencién personalizada.

14. Los empleados demuestran amabilidad y buen trato.

15. El empleado se preocupa por los intereses de sus
clientes.

16. Ofrecen horarios convenientes para todos Ios
usuarios.

17. El empleado entiende las necesidades especificas del
cliente.

sQueé fue lo que no le gusto del servicio?

sQue sugieres para brindar un mejor servicio de Atencion al Egresado por
parte de las Escuelas Profesionales en el Proceso de Tramitacion del
Diploma de Grado Académico y Titulo Profesional?

Gracias por tu tiempo y ayuda
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Anexo N° 05 CUESTIONARIO AL EGRESADO PARA LA E,VALUACI(')N DEL
SERVICIO DE ATENCION QUE RECIBE POR PARTE DEL AREA DE GRADOS
Y TITULOS

Evaluacién del Servicio de Atencién al Egresado por parte del Area de
Grados y Titulos en el Proceso de Tramitacién del Diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional.

Lea con atencion y desarrolle el presente cuestionario, el mismo que es
anonimo. No lo firme ni escriba una identificacion.

Las respuestas se analizan como respuestas en grupo y no COmo respuestas
individuales.

Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando
con una “X” un numero entre el 1 y el 5, siendo el 1 la minima satisfacciéon y
el 5 la maxima satisfaccion.

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.

11213415

1. El empleado tiene equipos de apariencia moderna

9. Los elementos materiales (folletos, similares) son

visualmente atractivos.

3. Existe material suficiente para la presentacion del

servicio.

4. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen servicio.

Fiabilidad o presentacién del servicio: Habilidad para ejecutar el Servicio
Prometido de forma Fiable y Cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia,
efectividad, repeticion y problemas.

1[(2]|3|4]|5

5. El servicio responde a o que usted esperaba, usted
obtuvo el servicio que esperaba.

6. Cuando el empleado de servicio promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple.

7. Cuando un cliente tiene un problema el empleado
muestra un sincero interés en solucionarlo.

8. El empleado realiza bien el servicio la primera vez.

9. Los empleados demuestran estar capacitados para
responder a sus preguntas.

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para
ayudar al cliente y proporcionar el servicio.

112|134 |5

10. EI tiempo que aguard6 para obtener el servicio fue
satisfactorio.
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11. Los empleados nunca estdn demasiado ocupados
para atenderle.

12. Si necesitod resolver algunas dudas, se le atendid en un
tiempo adecuado.

13. Los empleados demuestran estar capacitados para
ofrecer un pronto servicio.

14. Los empleados siempre estdn dispuestos en ayudar a
sus clientes.

Seguridad: conocimiento y atenciéon mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

11213 |4

5

15. El comportamiento de los empleados le inspira
confianza y seguridad.

16. Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.

17. Los empleados demuestran igualdad para todos sus
clientes.

18. Los empleados demuestran capacidad de

organizacion del servicio.

Empatia: Atencion personalizada que ofrecen los empleado

19. El empleado se preocupa por los intereses de sus
clientes.

20. Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.

21. El empleado entiende las necesidades especificas del
cliente

sQueé fue lo que no le gusto del servicio?

sQue sugiere para brindar un mejor servicio de Atencion al Egresado por
parte del Area de Grados y Titulos en el Proceso de Tramitacion del Diploma

de Grado Académico y Titulo Profesional?

Gracias por tu tiempo y ayuda
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Anexo N° 06 HOJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO AL
COLABORADOR

HOIJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
T{TULO DE LA TESIS:

“INFLUENCIA DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LA ATENCION AL
EGRESADO EN EL PROCESO DE TRAMITACION DEL DIPLOMA DE GRADO
ACADEMICO Y T{TULO PROFESIONAL DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA,
2016”
Usted como colaborador que forma parte de este proceso, ha sido invitado
(a) a participar en una investigacion sobre el compromiso organizacional en
la atencién al egresado en el proceso de tramitacion del diploma de Grado
Académico y Titulo Profesional en la USAT, estudio que tiene como
proposito determinar la influencia del compromiso organizacional en la
atencion al egresado, cuyo fin es de mejorar la calidad del servicio ofrecido
por las areas involucradas en el proceso de tramitacion del diploma. Los
responsables de esta investigacion somos la Lic. Ana Patricia Diaz Deza y el
Ing. Luis Alberto Ballena Renteria.
Confiados en que participara en esta investigacion, le solicitamos responder
el cuestionario que medirda el nivel compromiso organizacional de los
colaboradores de la USAT. EI tiempo estimado para responder el
cuestionario es de 5 minutos aproximadamente.
Los beneficios esperados de esta investigacion es optimizar Ios
procedimientos en la tramitacion de los diplomas académicos. La identidad
de cada participante sera protegida y toda informacién o datos que pueda
identificar al participante serdn manejados confidencialmente.
Ante cualquier consulta o inquietud que tenga comunicarse a los nameros
celulares: 978730815 (Ing. Ballena) o 951788335 (Lic. Diaz).
Agradecemos su tiempo y apoyo

Chiclayo, 24 de enero de 2017.
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Anexo N° 07 CUESTIONARIO AL COLABORADOR PARA MEDIR EL

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO

Estimado(a) colaborador (a):

1.

El cuestionario tiene por objetivo medir el compromiso
organizacional de los colaboradores que intervienen directamente en
la atencion al egresado en la tramitacion del diploma de Grado
Académico y Titulo profesional de la Universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo.

Le rogamos la mayor sinceridad en sus respuestas ya que con los
resultados fidedignos nos permitird tomar acciones en el
mejoramiento de la institucion.

Este es un cuestionario anénimo y con fines de investigacion. Se le
solicita marcar la alternativa que mejor refleje su opinién en items.

Datos Generales: ( marque con una X la alternativa pertinente)

Sexo: Masculino Femenino

Anos de trabajo en la institucion:

DeOalafo Delagafos De2a3anos De3afiosamés

Estado Civil: Soltero(a) Casado(a) Conviviente

N° de Hijos: 0 1 2 3 Méas de 3

Edad: De 18 a 23 de 24 a 29 de 30 a 35 de 36 a mas

Estudios Superiores:

Instituto Superior Tecnoldgico Instituto Superior Pedagdgico
Universidad
Cuenta con Titulo a nombre de la Nacion: Si No
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ITEMS

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Relativa-
mente de
acuerdo

En
desacue
rdo

1. Tengo confianza en los valores de la

institucién.

9. Tengo voluntad por dar mayor
esfuerzo de lo normal para el éxito de
la institucion.

3. Me he integrado plenamente con la
institucion.

4. Estoy convencido que la institucion
satisface mis necesidades.

5. Manifiesto orgullo de pertenecer a
esta institucion.

6. Esta institucion tiene un gran
significado para mi.

7. Siento apego emocional a la
institucion.

8. Cuento con diversas opciones de
trabajo.

9. Aceptaria cualquier tipo de
asignacion de labores para poder
seguir trabajando en esta institucion.

10.Si no hubiera dado tanto de mi
mismo en la institucién, podria haber
considerado otra opcidn de trabajo.

11.0tras personas dependen de mis
ingresos de esta institucion.

12.Serfa duro para mi dejar esta
institucion, inclusive si lo quisiera.

13.Hoy, permanecer en esta institucion,
es una cuestion de necesidad como
de deseo.

14.He analizado Jlas ventajas y
desventajas de pertenecer 0 no a esta
institucion.

15.Poseo capacidades y aptitudes para
encontrar otro empleo.

16.Existen circunstancias que estrechan
fuertemente mi relacién laboral con
la institucion.

17.He recibido algtn tipo de apoyo
especial de parte de la institucion.

93




18.Tendria sentimiento de culpabilidad si
dejara a Ila institucibn en estos
momentos.

19.Tengo una sensacion de deuda con la
institucion.

20.Soy leal a la institucion.

21.Tengo la obligacion de permanecer
en la institucion.
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Anexo N° 08 FORMATO PLAN DE MEJORA DE COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

Situacion Actual

Situacion
Deseada

Factor al que
pertenece la
situacion

Plan de Accion

Actividad N° 1

Actividad N° 2

Actividad N° 3

Estrategia

Fecha de inicio

Fecha fin

Responsable

Fuente: Contreras (2015:78)

Jefe de Unidad

Vo.Bo. Responsable RRHH
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