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RESUMEN

La presenta investigacion, la cual lleva como titulo Work engagement y compromiso laboral
de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao, 2019,
tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre el work engagement y el
compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., por
lo cual el desarrollo del estudio se enfocé en alcanzar el objetivo mencionado, se plante6
como hipotesis que, existe relacion directa entre work engagement y el compromiso labora.
Las teorias bases con las que se desarrollo la investigacion fue la Teoria de las necesidades
desarrollada por McClelland la cual se consider6 para la variable work engagemente y la
teoria Tridimensional del compromiso organizacional la cual fue desarrollada por Meyer y
Allen. La investigacion fue de tipo aplicada bajo un disefio no experimental y transversal ya
que el objetivo fue entender y correlacionar las variables de estudios para al término se
presenten recomendaciones que aporten soluciones al problema identificado. La muestra
estuvo conformada por 320 colaboradores la cual es toda la poblacion, se utilizé la poblacién
completa ya que tuvo la facilidad de aplicar los instrumentos a todos los colaboradores. La
técnica utilizada fue la encuesta y los instrumentos fueron dos cuestionarios estandarizados
los cuales se adaptaron al contexto de la empresa, se realizo la validacion con expertos y
para la confiabilidad se utilizé el Alfa de Cronbach que tuvo como resultado un nivel de
confiabilidad muy alta. EI procesamiento de datos se realiz6 haciendo uso del programa
SPSS version 25, los resultados obtenidos confirmaron la hipotesis planteada, por lo que se
concluyd que, entre las variables, asi como entre las dimensiones de work engagement con

la variable Compromiso laboral, existe una relacion alta, lo cual serd util para la toma de
decisiones que buscan mejorar el compromiso laboral.

Palabras clave: Work engagement, compromiso laboral, desempefio laboral.



ABSTRACT

The present research, which is entitled Work engagement y compromiso laboral de los
colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao, 2019, had
as a general objective to determine the relationship between work engagement and
commitment of the employees of the Front 123 service of Konecta BTO SL, for which the
development of the study focused on achieving the aforementioned objective, was
hypothesized that there is a direct relationship between Work Engagement and the Labor
Commitment. The basic theories with which the research was developed was the Theory of
Needs developed by McClelland which was considered for the work engagemente variable
and the Three-dimensional theory of organizational commitment which was developed by
Meyer and Allen. The research was of a type applied under a non-experimental and cross-
sectional design since the objective was to understand and correlate the study variables so
that at the end there are recommendations that provide solutions to the problem identified.
The sample consisted of 320 collaborators which is the entire population, the entire
population was used since it had the facility to apply the instruments to all collaborators. The
technique used was the survey and the instruments were two standardized questionnaires
which were adapted to the context of the company, validation was carried out with experts
and for reliability, Cronbach's Alpha was used, which resulted in a very high level of
reliability. The data processing was carried out using the SPSS version 25 program, the
results obtained confirmed the hypothesis raised, so it is concluded that, among the variables,
as well as between the dimensions of work engagement with the variable Work commitment,
there is a relationship, which will be useful for making decisions that seek to improve work

commitment.

Keywords: Work engagement, work commitment, work performance.



I. INTRODUCCION

Desde hace varios afios el aporte humano ha incrementado su valor e importancia en las
organizaciones, ello debido a los cambios sociales y globalizacion, principalmente. Las
organizaciones, hasta hace unos afios no entendian la importancia e influencia del capital
humano en su modelo de negocio o proceso productivo.

Juarez (2015), realiz6 una entrevista donde declar6 que el engagement es
principalmente un estado en el cual los colaboradores se sienten muy energizados, dedicados
y se involucran a tal punto que disfrutan el desarrollo de sus actividades, ello resulta en un
mejor desempefio y resultados positivos para la organizacion. (p.21)

Lisbona, Palaci, Salanova y Frese (2018) resaltan la importancia y necesidad del
Work Engagement a un nivel alto para que se vea reflejado en el desempefio de los
involucrados, esto a nivel profesional y personal. La principal sefial de una adecuada
aplicacion es el incremento de la iniciativa en el personal.

En la actualidad, las organizaciones tienen en cuenta el valor del capital humano,
pero muchas no logran encontrar un punto adecuado lo cual ocasiona que los colaboradores
no tengan un compromiso definido con su trabajo y ello hace que busquen bienestar en otras
empresas, ello afecta el desarrollo adecuado de las actividades en la empresa.

En nuestro pais, las empresas empezaron hace pocos afios a aplicar técnicas y
desarrollar programas o medios que generen y obtengan un work engagement adecuado y
atractivo para sus miembros; lamentablemente, ello no se da en la mayoria de empresas ya
que aun tienen un modelo poco flexible donde priorizan otros aspectos lo cual ocasiona que
muchas de estas empresas no creen un lazo o confianza con sus colaboradores.

Actualmente en nuestro pais se esta incrementado el numero de empresas formales
lo cual genera una mayor competencia en las empresas del mismo rubro y ello ocasiona que
busquen formas de aumentar sus utilidades dando menos prioridad a ciertas areas claves; por
ejemplo, el area de recursos humanos el cual, en la mayoria de empresas, es la encargada de
crear y propiciar un ambiente agradable para los colaboradores. Las empresas dedicadas a
brindar el servicio de Call Center tienen inconvenientes para fidelizar a sus colaboradores,
por distintos motivos, una empresa que ofrece este tipo de servicios lleva un alto porcentaje
de rotacién. Es comun que estas empresas hagan convocatorias masivas de forma regular
para cubrir los puestos que tiene disponible, ello conlleva una logistica y gran labor del area
de recursos humanos para captar al personal capacitado y que pueda mantenerse en el puesto.

Konecta BTO, cuya principal actividad es brindar el servicio de outsourcing, cuya sede



principal se encuentra en Espafia, esta presente en nuestro pais desde hace mas de ocho afios.
El servicio Front 123 es una de las campafias mas importantes que tiene Konecta en nuestro
pais, Peru. Dicho servicio es parte del segmento de Atencion al Cliente y fue creado para
satisfacer las demandas y necesidades de su principal cliente, la reconocida empresa de
telecomunicaciones VVodafone Espafia. Actualmente el servicio Front 123 presenta ciertos
problemas con el personal asignado a dicho servicio. El principal problema es el alto
absentismo debido a las reiteradas faltas sin justificar de los colaboradores, ademas de ello
también se presenta una alta rotacion lo cual afecta el rendimiento del servicio ya que de
forma regular hay ingreso de nuevo personal a los que se le debe capacitar.

Bock, Tamashiro, & Escalante (2010), comentaron que cuando los colaboradores se
encuentran complacidos con sus actividades, estan dispuestos a dar el 100% de su
rendimiento o esfuerzo, ello indica que generaran un mayor beneficio para la organizacion.
Ello no se observa en los colaboradores del servicio Front 123 ya que no muestran
motivacion y la curva de desempefio es muy amplia. (p.15)

Con lo mencionado se ha determinado que el personal, en la mayoria de casos,
muestra poco interés, ello se nota al dejar la empresa sin previo aviso o de forma accidentada
cometiendo alguna falta. El presente trabajo buscO analizar la influencia del Work
Engagement con el Compromiso Laboral en los colaboradores del servicio con el objetivo
de tener un panorama claro basado en la investigacién y de tal manera que se puedan tomar
decisiones a corto o largo plazo que permitan revertir el problema que se tiene.

La presente investigacion tuvo como antecedentes las siguientes investigaciones:
Villota y Cabrera (2015) desarrollaron una investigacion en Colombia de disefio no
experimental transversal busc6 medir el clima laboral elaborando un instrumento para
estudiar el nivel del work engagement y sus categorias. El resultado de la investigacion
determind que el clima laboral cambiante relacionado con el work engagement no tengan
similitud. Lo que se entiende gracias a este estudio es que el work engagement no se ve
afectado directamente con un clima laboral positivo 0 negativo sino es parte de un conjunto
de factores los cuales determinan el nivel del mismo. (p.30)

Otro estudio realizado por Diaz y Cejas (2010) en Venezuela de nivel exploratorio y
tipo descriptivo busco hallar el nivel de engagement en el personal de la Escuela de
Relaciones de la Universidad de Carabobo (Venezuela), para dicho estudio recogieron los
datos utilizando la aplicacion Ultrech Work Engagement Scale (UWES). Este estudio

determind un alto nivel de engagement en los docentes, lo cual fue contrastado con la buena



gestion en talento humano y motivacion en el centro de estudio para mantener un grado de
entusiasmo que permita a los docentes desempefiarse de manera 6ptima. (p.10)

Gomez, Recio, Avalos y Gonzales (2013), en su investigacion cuyo objetivo fue
describir la relacion entre la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. Dicho
estudio fue de tipo descriptiva, correlacional y de corte transversal, fue una investigacion
cuantitativa, para ello se hizo uso de técnicas estadisticas Rho de Spearman. Las
conclusiones comentadas por los autores indican que existe una relacion entre la satisfaccion
laboral y el compromiso organizacional de los colaboradores en las organizaciones de
Rioverde, S.L.P. (p.53)

La tesis desarrollada por Yzaguirre, Catalla y Rojas (2015) para obtener el grado
académico de Magister, de tipo cuantitativo, explicativo, no experimental, Para su
investigacion tomaron como objeto de investigacion una empresa al sur de Lima para definir
la relacion entre el work engagement y la cultura organizacional. El objetivo del estudio fue
determinar la percepcion de los colaboradores del work engagement para lo cual basaron su
estudio en el analisis y la percepcion de los trabajadores en la empresa obteniendo como
resultado que el 42% del total de trabajadores tiene percepcion positiva o alta del work
engagement lo cual demuestra que existe una vinculacion moderadamente directa y
significativa entre ambas variables, engagement y cultura organizacional. Este estudio
demuestra el reconocimiento de los trabajadores con la empresa y su cultura. (p.12)

Condemarin (2017), desarroll6 una tesis para obtener el grado de Maestro en gestion
publica en la Universidad César Vallejo. El objetivo de la investigacion fue analizar la
relacion entre el compromiso organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores de
la gerencia de planificacion y desarrollo del seguro social de salud - 2016. Dicha tesis tiene
un enfoque cuantitativo, el método que se emple6d fue hipotético-deductivo, disefio no
experimental de nivel correlacional. Al finalizar la investigacion se tuvo como resultado que
existe una relacién positiva entre el compromiso organizacional y desempefio laboral por lo
cual se determind y concluyo que el compromiso organizacional y el desempefio laboral
estan estrechamente relacionados. (p. 35)

Tucto (2017), realizd una tesis para obtener el grado de Maestro en Ciencias de la
Salud en la Universidad de Huanuco, Perd, cuyo objetivo fue analizar la relacién que existe
entre el estilo de liderazgo y el compromiso organizacional de los profesionales de
enfermeria en la Microred de salud Aparicio Pomares de la ciudad de Huancayo. Trabajo

con un estudio cuantitativo, un nivel correlacional, disefio no experimental transversal. La



poblacion fue constituida por 49 licenciados en enfermeria pertenecientes 3 centros de salud
que integran la Microred de salud Aparicio Pomares — Huanuco. Las técnicas utilizadas para
la recoleccidn de datos fueron la escala de los estilos de liderazgo de Quispe y la escala de
compromiso organizacional por Meyer, Allen y Smith. Como conclusion se determiné que
existe una correlacion minima, lo cual demuestra que los estilos de liderazgo son
independientes al compromiso organizacional de los profesionales de enfermeria. (p.27)

Chiavenato (2001), indica, basado en su investigacion y analisis, que el ambiente
social crea dichas necesidades como consecuencia de experiencias acumuladas. Estas se
manifiestan en cada acto o comportamiento que busca satisfacer su necesidad por medio de
recompensas brindadas, en este contexto, por la organizacién; ocasionando que los
colaboradores tengan la capacidad de desarrollar patrones Unicos de necesidades que
influyen en sus actitudes y comportamiento. Por ejemplo, un colaborador que es motivado
con beneficios extras ya sean econdémicos 0 personales tales como capacitaciones
demuestran un mejor desempefio. (p.63)

La presente investigacion se fundamentd con las siguientes teorias: McClelland
(1989), quien es reconocido debido a sus grandes contribuciones en la motivacion define tres
necesidades las cuales influyen en el comportamiento humano, logro, poder y afiliacion.
Cada uno de los mencionados es causante de ciertos comportamientos y actitudes que
influyen en la motivacion personal de cada ser humano. Ello se explica que la motivacion es
una mezcla de componentes con distintos aspectos, pero relacionados entre si lo cual
concluye con una sensacion positiva en el colaborador. (p.47)

La teoria de las necesidades describe tres necesidades basicas que influyen de tal
manera en el comportamiento humano que al cubrirlas éste se desempefiara de forma 6ptima.
La teoria explica que al cubrir estas necesidades se podra obtener el mejor desemperio en el
ambito laboral, personal o donde se desee.

Aplicando esta teoria en la investigacion tenemos como resultado una similitud con
el Work Engagement ya que busca, de forma directa cubrir las necesidades que los
colaboradores puedan tener en su centro de trabajo, ello con el objetivo de que logre un
méaximo confort a nivel personal y laboral, aplicando lo mencionado la organizacion tendra
como resultado un colaborador con un alto desempefio y compromiso con sus labores.

Schaufeli, Salanova, Gonzélez-Roma y Bakker (2002, citado por Flores et al., 2015),
describen el Work Engagement como un estado positivo, satisfactorio y relacionado al

trabajo, el cual se caracteriza por sentimientos de vigor, dedicacién y absorcién. Dicho



estado no se presenta de forma especifica 0 momenténea, sino como un estado persistente,
afectivo e influyente el cual se manifiesta en toda actividad que el individuo desarrolle.
Aplicado en la organizacion el Work Engagement busca satisfacer y dotar al colaborador del
ambiente y entorno ideal, que cubra sus necesidades en el ambito laboral y personal ello dara
como resultado un colaborador motivado, eficiente y con un alto rendimiento. (p.37)

Bakker, Demerouti y Xanthopoulou (2011), tienen otra definicion, ellos
conceptualizan al Work Engagement como una vinculacion sicoldgica de manera directa con
las actividades que el colaborador desarrolla en su puesto de trabajo. En otras palabras, los
autores describen el work engagement como una identificacion sicoldgica del colaborador
con sus actividades, ello podria ampliarse a un reconocimiento y satisfaccion del mismo en
el dia a dia. (p.76)

En el presente estudio se tomd la primera definicion descrita por Schaufeli, Salanova,
Gonzalez-Roma y Bakker ya que se considera que sus fundamentos cuentan con mayor
detalle y son mas exactos al momento de definir sus dimensiones por lo tanto es coherente
y el aporte a la investigacion incrementara su valor educativo:

Vigor, para la cual los autores comentan que esta dimension se refiere al alto nivel
de energia y empefio que el colaborador puede lograr para desarrollar sus actividades en el
trabajo, a pesar de que se puedan presentar problemas en el transcurso. Por ejemplo, un
colaborador de una organizacion que muestre vigor sera capaz de brindar el 100% de sus
capacidades fisicas en su trabajo.

Dedicacion, sobre esta dimensién menciona que tiene relacion con las nuevas metas,
entusiasmo e inspiracion que el colaborador obtiene en el trabajo, dicho de otra forma, se
refiere a la alta implicacion laboral. Por ejemplo, un colaborador que muestra dedicacion
estara pendiente y con mucha motivacion para el cumplimiento de sus objetivos en su area
de trabajo y a nivel de la organizacion.

Absorcidn, en su analisis e interpretacion, los autores, indica que absorcion refiere al
nivel de concentracion y satisfaccion que logra el colaborador al momento de realizar sus
actividades. La absorcion se da cada vez que el colaborador se encuentra plenamente
concentrado en las actividades que realiza, mientras no percibe el tiempo como tal y siente
que el tiempo pasa lento. Por ejemplo, un colaborador de una empresa de atencién al cliente
mediante llamadas telefénicas que se encuentre absorto en sus funciones no tendra nocion
del tiempo a su alrededor y al momento de cumplir su horario sentird que ha estado menos

tiempo del que debia.



Para el estudio y analisis de la variable Compromiso Laboral, se estudié la Teoria
tridimensional del compromiso organizacional, fue desarrollada y expuesta por Meyer y
Allen (1991) en el cual dividen el constructor de compromiso organizacional en tres
dimensiones, a su vez definen al compromiso organizacional como un estado psicoldgico
influenciado por la participacién e identificacion de los colaboradores con su organizacion.
Los autores plantean lo siguiente: EI compromiso organizacional se define como un estado
psicoldgico, como una caracteristica de las interacciones entre colaborador e institucion, y
por ultimo que el compromiso laboral influye y determina la permanencia o retiro de los
colaboradores de una organizacion. El modelo expuesto es tridimensional relaciona tres
componentes: afectivo, normativo y de continuidad. Estos componentes presentan
caracteristicas diferentes, pero con una relacion estrecha entre si. Esto se puede entender, en
la préactica que un colaborador puede manifestar un compromiso de lealtad hacia la
organizacion por un sentimiento de reciprocidad, tener un compromiso afectivo y al mismo
tiempo contar con una estabilidad econdémica que le permitan un sentimiento de satisfaccion
y compromiso. Por lo tanto, estas 3 dimensiones logran presentarse de manera simultanea,
una puede presentarse con mayor o menor intensidad; del conocimiento del grado en que se
relacionan dichos componentes se puede determinar el nivel de independencia que existe.

Robbins y Coulter (2005), definen al compromiso organizacional como un estado en
el que el colaborador tiene la capacidad de identificarse con su organizacion, ello incluye los
objetivos y cultura en general. Robbins considera que el compromiso es un estado que genera
un acercamiento donde se involucran distintos aspectos por parte de la organizacion vy el
colaborador creando asi un lazo directo entre ambos. Por lo expuesto por el autor se puede
definir al compromiso aboral como un acercamiento o creacion de un vinculo de
reciprocidad entre el colaborador y la organizacion a partir de distintos aspectos. (p.58)

Chiavenato (2001), argumenta que compromiso organizacional es un sentimiento que
involucra la comprension, tanto del pasado como del presente en la organizacion a la que se
pertenece, de tal forma que se implica la asimilacion de los objetivos y metas de la
organizacion por sus colaboradores. A diferencia de los primeros autores citados, Chiavenato
define al compromiso como un sentimiento ya que, segun su analisis, este crea una relacién
mas personal ya que logra asimilar los objetivos, metas y valores de la organizacion con el
colaborador. (p.67)

Por otro lado, Meyer y Allen (1991), describen al compromiso organizacional como

un estado sicoldgico que se identifica por la relacion entre el colaborador y la organizacion



donde se desempefia, la cual conlleva consecuencias al momento de decidir continuar o no
en la organizacion. Los autores mencionados en esta definicion, han propuesto que el
compromiso se divide en tres componentes: afectivo, de continuidad y normativo. Después
del analisis de los autores determinaron que el compromiso como tal no tiene una naturaleza
Unica ya que en ello influyen tres factores importantes que aplicados en la permanencia a
una organizacion pude depender del deber, deseo o necesidad. (p.86)

Para el presente trabajo se tomd como referencia los estudios realizados por Meyer
y Allen los cuales cuentan con un mayor fundamento y el cual describe las tres siguientes
dimensiones para el Compromiso Laboral:

Compromiso afectivo , la cual se refiere a la carga emocional hacia la organizacién
y la creencia en sus valores. Este compromiso se da en el nivel personal, hace referencia, en
la mayoria de casos, al sentimiento afectivo entre el colaborador y la institucion, esta se
puede presentar en los objetivos, intereses o actividades. Por ejemplo, una organizacion de
transporte de encomiendas un colaborador que entiende la importancia y confianza que
brindan los clientes y los asimila como parte de sus actividades logra un compromiso
afectivo con el objetivo de la organizacion y se relaciona de tal manera que siente bienestar
al ser parte del proceso.

Compromiso de continuidad, la cual se refiere al interés del colaborador por
continuar en la institucion ya sea por motivos economicos 0 personales. Meyer y Allen,
indican que un colaborador con un alto compromiso de continuidad mantiene un bajo nivel
de desemperio ya que se limita a realizar solo lo necesario para permanecer en la institucion.
Segun lo argumentado por Meyer y Allen se infiere que un nivel intermedio de continuidad
es mas favorable para el desempefio del colaborador.

Compromiso normativo, la cual se refiere al compromiso de lealtad a la organizacion
por distintos motivos morales, creencias u objetivos ya sea por el hecho de recibir
capacitaciones o beneficios que crean un sentimiento de reciprocidad. Por ejemplo, en una
organizacion dedicada al apoyo de personas de bajos recursos, el colaborador que comparte
el sentimiento de compartir y ayuda a los demas sentira un fuerte compromiso normativo, el
cual fortalecera su compromiso con la organizacion.

Después del andlisis y entendimiento de la realidad problematica de la empresa y del
estudio de las teorias y variables se formul6 el siguiente problema general: ;Qué relacion
existe entre el work engagement y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio
Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao 2019?



A partir de la formulacion del problema general se formularon los siguientes
problemas especificos: ¢Qué relacion existe entre el vigor y el compromiso laboral de los
colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao 2019?, ;Qué
relacion existe entre la dedicacion y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio
Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao 2019? y ;Qué relacion existe entre la
absorcién y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta
BTO S.L., distrito del Callao 2019?

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), establecen tres criterios para el desarrollo
de la justificacion de la investigacion: convivencia, relevancia social e implicaciones
practicas.

La presente investigacion present0 convivencia ya que tiene como objetivo principal
determinar la relacion que existe entre el work engagement y el compromiso laboral en los
trabajadores del servicio Front 123 de la empresa Konecta BTO sucursal en Peru, adicional
a ello se busca entender el comportamiento de los colaboradores en la actualidad y asi apoyar
en una mejor toma de decisiones para el desarrollo y crecimiento personal y organizacional.

Este estudio tuvo relevancia social ya que es un aporte al area académica en general
ya que podra ser usado como sustento para otras investigaciones o trabajos académicos
teniendo en cuenta que las variables utilizadas pueden ser aplicadas a distintos tipos de
organizaciones. EI compromiso laboral debe estar presente en toda organizacion y es por
ello que se debe entender y aplicar métodos que ayuden su consolidacion a lo igual que el
work engagement los cuales son desarrollados en esta investigacion con el fin de promover
su entendimiento, aplicacion y mejora en las organizaciones.

Implicaciones practicas, por medio de este estudio se pudo determinar la importancia
del compromiso laboral y su relacion con el work engagement y asi sea aplicado en las
organizaciones. Las organizaciones que buscan prevalecer y un alto rendimiento de sus
colaboradores deben enfocarse, ademas de otros puntos, en el compromiso y entorno de los
colaboradores y asi mantenerlos motivados y con un 6ptimo desempefio, en este caso
estudiamos a los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO.

Para el desarrollo de la investigacion se establecio el siguiente objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre el work engagement y el compromiso laboral de los
colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao 2019.

A partir del objetivo general se establecieron los objetivos especificos: Determinar

la relacién que existe entre el vigor y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio



Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao 2019. Determinar la relacion que existe
entre la dedicacion y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de
Konecta BTO S.L., distrito del Callao 2019. Determinar la relacion que existe entre la
absorcion y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta
BTO S.L., distrito del Callao 2019.

La presente investigacion tuvo como hipotesis general: Existe relacion directa entre
el work engagement y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de
Konecta BTO S.L., distrito de Callao 2019. Las hipotesis especificas son las siguientes:
Existe relacion directa entre el vigor y el compromiso laboral de los colaboradores del
servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito de Callao 2019. Existe relacion directa
entre la dedicacion y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de
Konecta BTO S.L., distrito de Callao 2019. Existe relacion directa entre la absorcion y el
compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L.,
distrito de Callao 2019.



Il. METODO

2.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo aplicada. Segun Carrasco (2007), indica que el tipo de
investigacién es considerada como aplicada cuando se desarrolla estrictamente para obtener
propositos practicos, puesto que se efectla para actuar, transformar y producir cambios en
un determinado sector de la realidad (p.43).

Disefio de investigacion

El desarrollo de esta investigacion fue de disefio no experimental y transversal. Segun
Hernandez y Mendoza (2018), afirman que el disefio de investigacion se conoce como no
experimental cuando se realiza sin la intervencion intencional de las variables, se basa en
medir los fendmenos y variables de acuerdo en su contexto natural para examinarlos (p.174).
Segun Hernandez y Mendoza (2018), indican, también, que el disefio de estudio transversal
se basa en la recoleccién de datos en un momento Unico, en un tiempo determinada, puesto
que tienen como propdsito describir variables en un grupo de casos, valorando un

acontecimiento en un tiempo exacto (p.176).

Nivel de investigacion

El nivel de esta investigacion fue descriptivo y correlacional. Es descriptiva debido a que se
realizaron descripciones y menciones de la variable estudiada con sus respectivas
dimensiones. El alcance correlacional entre variables y dimensiones se desarrollé siguiendo

el modelo Transversal ya que se recolectan los datos solo una vez.
2.2 Operacionalizacion de variables

Variable 1: Work engagement

Variable 2: Compromiso laboral
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Tabla 1
Operacionalizacién de Variable 1: Work engagement

L L . . i . Niveles Escala de
Definicion conceptual ~ Definicion operacional Dimensiones Indicadores Y .
Rangos medicion
Schaufeli et al. (2002, Parala medicion de esta Vigor Energia en el trabajo Alto 15-34
citado por Flores et al., variable se usard como Ganas de trabaiar Medio 35-54
2015) sustenta que el instrumento de anas de trabaja Bajo 55-75
egagement es un mediciébn la Escala ] | ]
constructo de Utrecht de Engagement Vigor en el trabajo
sentimientos de vigor, en el trabajo (UWES-9). Dedicacién _ ]
dedicacién y absorcion. Entusiasmo en el trabajo
Inspiracion en el trabajo
Orgulloso del trabajo
Absorcidn Feliz y absorto en el trabajo

Pasa rapido el tiempo en el
trabajo

Olvida lo que pasa alrededor

Fuente: Schaufeli et al. (2002, citado por Flores et al., 2015)
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Tabla 2

Operacionalizacion de Variable 2: Compromiso laboral

o Definicion i i : Niveles y Escala de
Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores -
operacional Rangos medicion
Meyer y Allen (1991) El compromiso se Compromiso Lazos emocionales. Alto 18 -41
argumentan que, el mide con la encuesta Afectivo Medio 42 — 65
compromiso de compromiso Percepcion de satisfaccion de las Bajo 66 — 90
organizacional es una organizacional de necesidades.
condicion psicolégica  Meyer y Allen (1991) Orgullo de pertenencia a la
que demuestra la adaptado por Navarro, institucion
relacion entre el Santillan, y .
trabajador y la Bustamante (2007). Compromiso de Necesidad de trabajo en la
organizacion, el cual continuidad institucion.
incide en la decision de Opciones laborales.
apartarse o continuar en
ella. Evaluacion de
permanencia
Compromiso
Normativo

Reciprocidad con la
institucion.

Fuente: Navarro, Santillan, y Bustamante (2007).



2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacion para la presente investigacion estuvo constituida por 320 colaboradores del
servicio Front 123 de la empresa en estudio los cuales laboran en tres turnos diferentes en la
sede principal de operaciones, se incluye todo colaboradores entre personal operativo y

administrativo.

Muestra

En el desarrollo de la investigacion no se necesité utilizar algun procedimiento para calcular
el tamafio de muestra ya que se trabajé con toda la poblacion debido a que se encuentra en
un rango aceptable para la utilizacion del instrumento, ello tomando en cuenta, también, lo
referido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) que al ejecutar un instrumento con toda
la poblacion se obtendra una generalidad de evidencias y se obtendran resultados mas
fiables. (p.20)

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica
Para obtener resultados confiables y acordes a los objetivos de esta investigacion se hizo uso

pruebas estandarizadas las cuales se enfocan en la medicion de variables especificas.

Instrumento

Instrumento 1: Escala Ultrecht de Engagement en el trabajo (UWES-9)

Se hizo uso de la Escala Ultrecht de Engagement en el trabajo (UWES-9) como instrumento
para la medicién de la variable work engagemente, este instrumento fue desarrollado por
Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker en el afio 2003. En un inicio este instrumento cuenta con
24 items; sin embargo, después de realizar los andlisis psicométricos se encontrd
incongruencias por lo que se redujo la cantidad de items a 17, la cual fue llamada UWES-
17, para el presente estudio se utilizé la versién reducida Illamada UWES-9. Este instrumento
se enfoca en tres dimensione: Vigor, Dedicacion y Absorcion. Este instrumento cuenta con
una adaptacion en nuestro pais, Per(, realizado por Flores, Fernandez, Juarez, Merino y
Guimet en el afio 2015. Su aplicacion es exclusivamente en el ambito laboral, puede ser

aplicada de forma individual o colectiva con un tiempo que varia entre 5 a 10 minutos.
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Tabla 3

Ficha técnica de instrumento 01: Escala Ultrecht de Engagement en el trabajo (UWES-9)

item Descripcion
Autores Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker
Ao 2003
Dimensiones Vigor, Dedicacion y Absorcion
items 15 items
Escala de Lickert
medicion

Alfa de Cronbach 0.956

Trabajos Previos  Huapaya Izaguirre Kelly Shessira (2017). Engagement y Satisfaccion
Laboral en docentes del nivel secundario de las Instituciones
Educativas publicas del distrito de Nuevo Chimbote. Universidad
Cesar Vallejo, Lima.
Hilder Armando Quezada Crisologo (2017). Engagement Laboral en
las Empresas Polleria Rockys S.A. y Polleria Norky E.I.LR.L. de
Trujillo en el afio 2017. Universidad Cesar Vallejo, Lima.
Villota, M. y Cabrera, C. (2015). Clima laboral y engagement:
estudio de una organizacion de San Juan de Pasto. Revista
UNIMAR.

Fuente: Schaufeli y Bakker (2003)

La Tabla 3 detalla la ficha técnica del instrumento utilizado para la variable work

engagement asi también como trabajos previos en los cuales se ha utilizado.

Tabla 4
Analisis de fiabilidad instrumento 01: Escala Ultrecht de Engagement en el trabajo (UWES-9)

Alfa de Cronbach N de elementos
,956 15

Como se muestra en la tabla el Alfa de Cronbach nos dio un valor de 0.956 lo cual

confirma que el nivel de confiabilidad del instrumento es alto al estar muy cerca al valor 1.
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Instrumento 2: Cuestionario de Compromiso Organizacional de Mayer y Allen

Este segundo instrumento fue desarrollado por Mayer y Allen en el afio 1991, para el

desarrollo de la presente investigacion se tom6 como referencia la adaptacion a espafiol

realizado por Navarro, Santillan, y Bustamante en el afio 2007 en el cual validan su

utilizacion.
Tabla 5
Ficha técnica Instrumento 02: Cuestionario de Compromiso Organizacional de Mayer y
Allen
Item Descripcion
Autores Mayer y Allen
Afio 1991
Dimensiones Compromiso Afectivo, Compromiso de continuidad y Compromiso
items 18 items
Escala de Lickert
Alfa de Cronbach 0.961

Trabajos Previos

Cupita, D. (2014). Clima y compromiso organizacional de los
trabajadores empleados

de la universidad peruana Union filial Juliaca, durante el periodo
2014-1. Universidad Peruana Union Juliaca.

Condemarin, C. (2017), Compromiso organizacional y desempefio
laboral segun personal de la Gerencia de planificacion y desarrollo
del seguro social de salud. Universidad Cesar Vallejo, Lima.

Garcia, A. (2015), Sindrome de Burnout y compromiso organizacional
en trabajadores de un grupo importador de vehiculos menores-Region

Norte. Universidad Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo.

Fuente: Mayer y Allen (1991)

La Tabla 5 detalla la ficha técnica del instrumento utilizado para la variable

compromiso laboral asi también los trabajos previos en los cuales ha sido aplicada.

Tabla 6

Analisis de fiabilidad instrumento 02: Cuestionario de Compromiso Organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos
961 18
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Como se muestra en la tabla de la pagina anterior, el Alfa de Cronbach nos da un
valor de 0.961 lo cual confirma que el nivel de confiabilidad del instrumento es alto al estar

muy cerca al valor 1.

Validez y confiabilidad

Instrumento 1: Escala Ultrecht de Engagement en el trabajo (UWES-9)

Este instrumento cuenta con tres versiones, UWES-17, UWES-15 y UWES-9, para este
estudio se utilizo la version UWES-9. Cuenta con la modalidad de respuesta de maltiple
eleccidn, la escala de medicion que utiliza es de tipo Likert con siete opciones de respuesta:
Nunca, Casi Nunca, Algunas Veces, Regularmente, Bastantes Veces, Casi Siempre y
Siempre. Las dimensiones a medir son: Vigor, Dedicacion y Absorcion. La UWES-9 cuenta
con nueve items distribuidos de la siguiente manera: tres items de vigor, tres items de
dedicacion y tres items de absorcion. Sobre su validez y confiabilidad este instrumento
cuenta con adecuadas propiedades psicométricas considerando su estructura tridimensional.
Sobre su fiabilidad, se obtuvo como resultado del método de consistencia interna del

coeficiente Alfa de Cronbach los siguientes indices: escala total: .956.

Instrumento 2: Cuestionario de Compromiso Organizacional de Mayer y Allen

Este instrumento cuenta con dieciocho items de alternativa multiple con una escala de
medicion tipo Likert y cuenta con cinco opciones de respuesta: Totalmente en Desacuerdo,
En Desacuerdo, Indeciso, De Acuerdo y Totalmente De acuerdo. Todos los items estan
divididos en tres dimensiones: Compromiso Afectivo (seis items), Compromiso de
continuidad (seis items) y Compromiso Normativo (seis items). El andlisis de confiabilidad
a través del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach tuvo como resultado .961 lo

cual lo ubica en la categoria de alta confiabilidad.

2.5. Procedimiento

La presente tesis se desarrolld con un método y técnica de recoleccidn de por medio de un
cuestionario que nos permitio obtener y organizar la informacion necesaria, después de ello
se realizo la prueba de fiabilidad del Alfa de Cronbach, después se realiz6 el procesamiento
de datos, para asi poder analizar las frecuencias de las variables y la correlacion, finalmente

se analizan los resultados y brindaron recomendaciones.
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2.6 Método de analisis de datos
Hernandez, Fernandes y Baptista (2010), indican que uno de los objetivos del investigador
es describir los resultados obtenidos y posterior a ello realizar un analisis estadistico (p.287).
En la presente investigacion se utilizé el analisis descriptivo para observar descriptivamente
los resultados obtenidos mediante la distribucion de las frecuencias de cada variable.
Hernandez, Fernandes y Baptista (2010), indican que el analisis de la estadistica
inferencial es utilizado, principalmente, para dos procesos vinculados, probar una hipotesis
de la poblacion de estudio o calcular diferentes parametros (p.306). En la presente
investigacion se realizo el andlisis inferencial con la finalidad de comprobar las hip6tesis
planteadas tanto general como especifica, mediante el coeficiente Rho Spearman, para ello
se hizo uso del programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)

2.7 Aspectos éticos

Se solicito autorizacion a la Jefe de Operaciones de USAC, quien es la responsable de
servicio Front 123 de la empresa Konecta BTO S.L. con el objetivo de contar con las
facilidades y apoyo para la aplicacion de los instrumentos en todos los colaboradores de
dicho servicio.

Con la autorizacion del responsable del servicio se procedié a reunir a los
participantes en grupos de 15 a 20 colaboradores a quienes se les explico el objetivo del
instrumento e investigacion. Al término de la aplicacion del instrumento se aseguro la
confidencialidad y veracidad de las respuestas almacenando las encuestas y evitando la

manipulacion de alguna respuesta de tal manera que los resultados sean veridicos.
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1. RESULTADOS

Procesamiento de datos

Tabla 7
Resumen de procesamiento de casos obtenidos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Work Engagement 320 100,0% O 0,0% 320 100,0%
Compromiso Laboral 320 100,0% O 0,0 320 100,0%

Se verifica que todos los datos digitalizados fueron vélidos de tal manera que se podra

analizar al total de la muestra.
Prueba de Normalidad
Tabla 8

Prueba de normalidad de la variable Work Engagement

y Compromiso Laboral

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Work Engagement ,115 320 ,000
Compromiso Laboral 131 320 ,000

Debido a que la muestra es mayor a 50 se toma en cuenta los resultados de la prueba
Kolmogoroy-Smirnov. Se obtuvo como resultado que la variable Work Engagement y
Compromiso Laboral cuentan con un nivel de significancia menor al 0.05 por lo que se
concluye que el conjunto de datos no tiene una distribucion normal. Con el resultado se

defini6 que el coeficiente de correlacion a utilizar en el presente estudio sera Spearman.
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Niveles de percepcion

Tabla 9
Nivel de percepcion de la variable work engagemente
) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado
BAJO 66 20.63% 20.63%

Work MEDIO 152 47.50% 68.13%
Engagement ALTO 102 31.88% 52.50%
TOTAL 320 100.00%  100.00%

50.00% 47.50%

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00% 20.63%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

31.88%

Bajo Medio Alto

M Percepcion

Figura 1. Nivel de percepcion de work engagement

Al procesar los datos se obtuvo, como se muestra en la tabla, que el 47.50% de los
colaboradores tienen una percepcion media del work engagement en el servicio Front 123
de Konecta BTO S.L., mientras que el 31.88% tiene una percepcién alta y solo el 20.63%
tiene una percepcion baja de la variable de estudio. Se concluyo, a partir de los resultados
obtenidos, que no existe una adecuada percepcion ya que la diferencia entre los tres niveles

(bajo, medio y alto) es baja.
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Tabla 10
Nivel de percepcion de la variable compromiso laboral

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado
BAJO 150 46.88% 46.88%
Compromiso MEDIO 133 41.56% 88.44%
Laboral ALTO 37 11.56% 100.00%
TOTAL 320 100.00% 100.00%
50.00% 46.88%
45.00% 41.56%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00% 11.56%
10.00%
5.00%
0.00%
Bajo Medio Alto
M Percepcion

Figura 2. Nivel de percepcion de compromiso laboral

La tabla nos muestra que el 46.88% de los colaboradores tienen una percepcién baja del

compromiso laboral en el servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., mientras que el 41.56%

tiene una percepcidén media y solo el 11.56% tiene una percepcion alta de la variable de

estudio. Se pudo concluir, a partir de los resultados obtenidos, que la percepcion del clima

laboral es baja a media ya que la percepcidn alta cuenta con un porcentaje muy bajo a

diferencia de los otros niveles.
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Contrastacion de Hipotesis
Hipotesis general: Existe relacion directa entre el work engagement y el compromiso laboral
de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito de Callao, 2019.

Tabla 11
Relacion entre Work Engagement y Compromiso Laboral
Work Compromiso
Engagement Laboral
Coeficiente de correlacion 1,000 ,948™
Work . .
Engagement Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 320 320
Spearman Compromiso Coeficiente de correlacion ,948™ 1,000
L aboral Sig. (bilateral) ,000 :
N 320 320

El resultado obtenido al realizar el andlisis de correlacion nos muestra que el
coeficiente entre las dos variables de estudio es 0,948 el cual es muy cercano al valor 1, por
lo que se demuestra que existe relacion positiva. Acerca de la significancia se obtiene el
valor ,000 por lo que al ser menor a 0,05 se acepta la hipotesis de investigacion, existe
relacion directa entre el work engagement y el compromiso laboral de los colaboradores del
servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito de Callao, 20109.

Hipotesis especificas 01: Existe relacion directa entre el vigor y el compromiso laboral de
los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito de Callao, 2019.

Tabla 12

Relacion entre Vigor y Compromiso Laboral

Vigor  Compromiso Laboral

Coeficiente de correlacion 1,000 ,909™

Vigor Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 320 320
Spearman _ Coeficiente de correlacion ,909™ 1,000

Compromiso ) )
Sig. (bilateral) ,000
Laboral
N 320 320
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El resultado obtenido al realizar el analisis de correlacion y detallados en la tabla de la pagina
anterior nos muestra que el coeficiente entre las dos variables de estudio es 0,909 el cual es
muy cercano al valor 1, por lo que se demuestra que existe relacion positiva. Acerca de la
significancia se obtiene el valor ,000 por lo que al ser menor a 0,05 se acepta la hipotesis de

investigacion.

Hipotesis especificas 02: Existe relacion directa entre la dedicacion y el compromiso laboral
de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito de Callao 2019.

Tabla 13
Relacion entre Dedicacion y Compromiso Laboral

Compromiso

Dedicacion Laboral

Coeficiente de correlacion 1,000 ,914™
Dedicacion Sig. (bilateral) | 000
Rho de N 320 320
Spearman ~ Coeficiente de correlacion ~ ,914™ 1,000
Compromiso
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 320 320

En latabla, observamos el resultado obtenido al realizar el analisis de correlacion nos
muestra que el coeficiente entre las dos variables de estudio es 0,914 el cual es muy cercano
al valor 1, por lo que se demuestra que existe relacion positiva. Acerca de la significancia se
obtiene el valor ,000 por lo que al ser menor a 0,05 se acepta la hipotesis de investigacion,
existe relacion directa entre la dedicacion y el compromiso laboral de los colaboradores del
servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito de Callao 2019.
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Hipdtesis especificas 03: Existe relacion directa entre la absorcion y el compromiso laboral
de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito de Callao 2019.

Tabla 14
Relacion entre Absorcion y Compromiso Laboral de los colaboradores
del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L.

Compromiso
Absorcion Laboral
Coeficiente de n
» 1,000 ,904
) correlacion
Absorcion ) )
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 320 320
Spearman Coeficiente de -
] ,904 1,000
Compromiso  correlacion
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 320 320

El resultado obtenido al realizar el andlisis de correlacion nos muestra que el
coeficiente entre las dos variables de estudio es 0,904 el cual es muy cercano al valor 1, por
lo que se demuestra que existe relacion positiva. Acerca de la significancia se obtuvo el valor
,000 por lo que al ser menor a 0,05 se acepta la hipdtesis de investigacion, existe relacion
directa entre la absorcion y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front
123 de Konecta BTO S.L., distrito de Callao 2019.
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IV. DISCUSION

Los resultados de la presente investigacién mostraron que la variable work engagemente se
encuentra en nivel medio para los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO
S.L. Asimismo, como resultado de la correlacién con la variable compromiso laboral ha
mostrado un resultado de 0.948 lo que nos muestra que existe una relacién alta. Los
resultados obtenidos en las siguientes pruebas de correlacion entre las dimensiones de la
variable work engagement y la variable compromiso laboral también tuvieron como

resultado mayor al 0.9 lo que refiere una relacion de nivel alto entre las mismas.

Los estudios previos considerados en esta presente investigacion, tal como Caballero
(2018), en su tesis titulada Work Engagement y burnout en el personal de dos empresas
agentes de aduanas de lima metropolitana el cual fue de tipo correlacional no experimental
con una muestra de 110 colaboradores tuvo como resultado que el work engagement se
encuentra en un nivel medio para los colaboradores de ambas empresas. El resultado
obtenido en dicha tesis es similar al resultado de la presente investigacion lo cual pone en
evidencia que el tipo o sector de las empresas no altera dicha percepcion de los
colaboradores, quienes no perciben un nivel alto u optimo del work engagemente en su
centro de labores. Las empresas en las que se realizaron los estudios tienen un aspecto muy
relevante en comun, en mayor medida, sus actividades comerciales no tienen un contacto
directo con el cliente ya que se valen de otros medios como es las llamadas telefénicas y
correos. Dicha semejanza nos ayuda a entender la similitud de los resultados, las empresas
no se han enfocado en incrementar el nivel del work engagemente en sus colaboradores ya
que no se enfocan a lo que esta detrds de cada operaciones o gestion que realizan en sus

oficinas.

En otra tesis publicada relacionada a la presente investigacion, Lescano (2018), en
su tesis titulada Compromiso laboral del personal administrativo y calidad de servicio al
usuario municipalidad provincial de Huaura - Huacho, 2018 el cual fue de tipo correlacional
no experimental con una muestra de 352 colaboradores tuvo como resultado que el 44.6%
de los colaboradores no se sienten valorados por la institucion a la que pertenecen. El
resultado presentado en dicha investigacidn representa un bajo nivel de compromiso lo cual

difiere a los resultados obtenidos en esta investigacion donde se presenta un nivel alto de
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compromiso laboral. Podemos interpretar que la diferencia en los resultados se ha dado
debido a distintos factores; entre ellos, la localidad y el tipo de institucion, en la tesis
publicada por Lescano el estudio se realiza a un municipio de la provincia de Huacho por lo
que diferenciamos ambitos y realidades distintas, también el tipo de institucién en dicha tesis
es publica, a diferencia de la institucion en la que se desarroll6 esta investigacion la cual es
privada, las gestiones, toma de decisiones y procedimientos son distintos en cada tipo de
institucion por ello se puede entender la diferencia en los resultados.

Vasquez (2016), en su tesis titulada Compromiso y Desempefio Laboral en el Area
de Gestion de la Calidad Del Hospital Nacional Arzobispo Loayza Lima, Afio 2016 la cual
fue de tipo correlacional con el objetivo de determinar la relacién que existe entre el
compromiso y desemperfio laboral de los trabajadores del area de gestion de la calidad del
Hospital Nacional Arzobispo Loaysa cuya poblacion fue de 30 colaboradores utilizando la
técnica de recoleccion de datos. El resultado obtenido en dicha investigacion fue un nivel
bajo de la variable compromiso laboral y sus dimensiones lo cual no generaba gran impacto
en su correlacion con la segunda variable de estudio, a diferencia, en esta investigacion se
determind un alto nivel de percepcion en el compromiso laboral. Podemos interpretar que la
diferencia se dio debido a las situaciones y escenarios distintos dado que las empresas en

investigacion no son de rubros afines o similares.

Ayala (2018), en su investigacion titulada El work engagement y la intencion de
rotacion de los colaboradores de la empresa de transportes N&V SAC el cual fue de tipo
correlacional con una muestra de 50 colaboradores tuvo como resultado que el work
engagement se encuentra en un nivel medio alto para los colaborados de la empresa de
transporte N&V SAC. Al contrastar los resultados obtenidos en la tesis citada y esta
investigacion tenemos resultados muy proximos lo que evidencia una similitud de casos a
pesar de que las empresas se encuentran en sectores distintos y la cantidad de participantes
es distinta lo cual sugiere una gestién similar en el enfoque e incremento del work
engagement en ambas empresas. Por lo que expuesto antes es posible tener una
interpretacion de la similitud en ambas empresas teniendo en cuenta que son privadas, a
diferencia de la investigacion en el parrafo anterior, la cual nos sugiere un entendimiento de

la situacion actual en ambas instituciones
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Montalvo (2018), en su tesis titulada Burnout y engagement en docentes de
instituciones educativas de Lima Norte el cual fue de tipo correlacional transversal con una
muestra de 138 docentes que oscilan entre 20 y 60 afios tuvo como resultado que el work
engagement se encuentra en un nivel medio con un porcentaje del 51.4% para los docentes
de instituciones educativas de Lima Norte. A diferencia de la tesis citada, esta investigacion
tuvo un resultado diferente, se obtuvo que el work engagement se encuentra en un nivel
medio, pero con porcentaje del 47.50%, ello puede ser ocasionando por la diferencia en el
tamafio de muestra teniendo en cuenta que el resultado por percepcién significaria lo mismo

en ambos casos.
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V. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Con los resultados obtenidos en la presente investigacion se confirmo la hipdtesis
principal, la cual indica que existe relacion entre work engagement y el
compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO
S.L., distrito de Callao, 2019. Se determind la relacion que existe entre ambas
variables ya que se evidencid con el nivel de significancia que es de 0.000, que es
menor al 0.005, por lo que se hizo uso del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman obteniendo un resultado de 0.948 el cual es muy cercano al valor 1 de
tal manera que se comprobé que la correlacion entre las dos variables

mencionadas es alta.

Para determinar la relacion que existe entre el vigor y el compromiso laboral de
los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao,
2019, se hizo uso, tambien del coeficiente de correlacion Rho Spearman, el que
se utilizo en todos los anélisis de correlacion y se obtuvo como resultado, para
este caso, que valor de 0.909 el cual confirma la hipotesis presentada en la que se
expone que existe relacion y dado a que el valor es muy cercano al valor 1 se

concluye que es una relacion alta.

Para el desarrollo del segundo objetivo especifico, que fue determinar la relacién
que existe entre la dedicacion y el compromiso laboral de los colaboradores del
servicio Front 123 de Konecta BTO S.L., distrito del Callao, 2019, se obtuvo como
resultado una correlacién Rho Spearman de 0.914 el cual confirma la hipétesis
presentada y resalta la relacion alta que existe entre la dimensién dedicacién y la

variable compromiso laboral.

El ultimo objetivo especifico consistié en determinar la relacién que existe entre
la absorcién y el compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123
de Konecta BTO S.L., distrito del Callao, 2019, el resultado obtenido fue que
existe una relacion alta ya que el resultado de Rho Spearman fue de 0.904, con
ello se confirm6 la hipdtesis que sostiene que existe relacion directa entre la

dimension absorcién y compromiso laboral.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Para futuras investigaciones, se recomienda la utilizacién del instrumento Escala
Ultrecht de Engagement en el trabajo (UWES, por sus siglas en inglés) pero con
una previa adaptacién al tipo y comportamiento de los que se les aplicara el
instrumento de tal manera que sea fécil de entender y puedan desarrollarlo sin
inconvenientes ni posibles alteraciones, en el caso de la presente investigacion se
reformularon algunas preguntas lo cual permitié un mejor entendimiento de los
encuestados. Dicha adaptacion fue previamente validada por expertos y sometida
a la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach, la cual, en la presenta
investigacion fue de 0.956 lo cual represent6 una confiabilidad alta ya que es muy

cercana al valor 1.

Sobre el work engagement, se recomienda a la empresa realizar actividades que
generen un incremento del work engagement, por ejemplo, se pueden realizar
actividades de esparcimiento y compartir entre los colaboradores generando asi
un ambiente mas comodo para los colaboradores. Asi también se recomienda un
mayor acercamiento de la empresa con los colaboradores mediante charlas y
actividades en grupos pequefios 0 personales con el llevar una relacion mas

cercana entre el colaborador y la empresa.

Sobre el compromiso laboral, se recomienda realizar evaluaciones periodicas con
el fin de conocer cudl es el nivel de compromiso de los colaboradores y a partir de
ello realizar una toma de decisiones con el fin de obtener los mejores resultados y

mantenerlos.

Sobre la correlacion, de acuerdo a los resultados y analisis obtenido se determind
que existe relacion directa entre el work engagement y el compromiso laboral por
lo cual se recomienda incrementar y fortalecer el work engagemente mediante
actividades que fortalezcan cada una de las dimensiones de la misma; por ejemplo,
mejorar el vigor, dedicacién y absorcion. Para lograr de manera efectiva el
fortalecimiento se debe realizar un estudio previo de las actividades y acciones

efectivas.
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ANEXO 01: Instrumento Adaptado para variable work engagement

“Work engagement y compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta

BTO S.L., distrito del Callao, 2019

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE| SIEMPRE
VECES
1 2 3 4 5
. VALORACION
ITEM PREGUNTA
112 3|4]|5

1 En mi trabajo me siento lleno de energia.

Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a
2 trabajar.
3 Incluso cuando las cosas no van bien, continuo trabajando.
4 Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.
5 Mi trabajo es retador.
6 Mi trabajo me inspira.
7 Mi trabajo esta lleno de significado y proposito.
8 Estoy entusiasmado con mi trabajo.
9 Soy muy persistente en mi trabajo.
10 | Estoy orgulloso del trabajo que hago.
11 | Eltiempo vuela cuando estoy trabajando.
12 | Estoy inmerso en mi trabajo.

Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor
13 | de mi.
14 | Soy feliz cuando estoy en mi trabajo.

Puedo continuar trabajando durante largos periodos de
15 tiempo.

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 02: Instrumento adaptado para variable compromiso laboral

“Work engagement y compromiso laboral de los colaboradores del servicio Front 123 de Konecta

BTO S.L., distrito del Callao, 2019”

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

TOTALMENTE TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO ACUERDO

1 2 3 4 5

- VALORACION |
ITEM PREGUNTA
GU 11]2|3|4|5

1 Me siento muy feliz de ser parte de esta organizacion.
2 Me siento emocionalmente ligado a la organizacion.
3 Esta organizacion tiene un gran significado personal para mi.
4 Siento como si los problemas de esta organizacion fueran los

mios.
5 Tengo un fuerte sentido de pertenencia con esta organizacion.
6 Me siento como “parte de la familia” en esta organizacion.
7 Permanezco en esta organizacion por necesidad.
8 Seria muy dificil para mi dejar mi organizacion ahora,

incluso si deseara hacerlo.

9 Gran parte de mi vida seria afectada, si decidiera dejar esta

organizacion.
10 | He invertido mucho de mi en esta organizacion.
11 Siento que tengo muy pocas opciones de postular a otra

organizacion.

Una de las consecuencias negativas de dejar esta

12 | organizacion seria la escasez de otras alternativas

disponibles.
13 | Siento que no seria correcto dejar la organizacién ahora.
14 | Me sentiria culpable si dejo mi organizacion ahora.
15 Tengo un sentido de obligacion con las personas que trabajan

conmigo.
16 | Siento la obligacion de permanecer en mi trabajo actual.
17 | Esta organizacién merece mi lealtad.
18 | Siento que le debo mucho a esta organizacion

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 03: Validacion 01 de instrumento para variable compromiso laboral
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ANEXO 04: Validacion 02 de instrumento para variable compromiso laboral
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ANEXO 06: Validacion 01 de instrumento para variable work engagement
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ANEXO 07: Validacion 02 de instrumento para variable work engagement
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ANEXO 08: Validacion 03 de instrumento para variable work engagement

@)
@
+—
@)
V=
D)
D
4 15)




Acta de aprobacion de originalidad de tesis

' C¢ ’J;J’; FO4-PP oo_r}é- 02
j U CV ACTA DE APROBACION DE Versién 10
UNIVERSIDAD ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha 10-06-2019

CESAR VALLEJO Pagina | de |

Yo, VILLANUEVA FIGUEROA, ROSA ELVIRA, docente de |la Escuela Profesional de
Administracion de la Facultad de Ciencias Empresariales de 1o Universidad Cesar
Vallejo, sede Los Olivos, revisora de la tesis fitulada "WOPRK ENGAGEMENT Y
COMPROMISO LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL SERVICIO FRONT 123 DE
KONECTA BTO S.L., DISTRITO DEL CALLAQ, 2019" del estudiante VIVAR HIJAR PAUL
MAGUIN, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 27%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Los Olivos, 03 de diciembre del 2019

Dra. \Roﬂ/élviro_,\ﬁ[anuevo Figueroa
Asesora de Investigacion de la EP Administracion
DNI: 07586867

Vicemectorado de
Investigacion

Eicbord Direccion de Revisé - | < ;‘
Investigacion g esponsables del SGC | Aprobod

! |




Resultado prueba de similitud - Turnitin

et —
<%l bty § OOUE ] O
wmmrian 0 g A
C B0 weswnroweny —
b~ |
¢ Bb  ippemueenents |
wouepsLt)
_ nag 130 2 e, _ m
7 o T
a

oy 3¢ CHENED et e

R g T ey

.

€ B 1> e soetsan

- ) S

< ‘ﬁv -!!;‘...8-'5

]

R ! eOyEhy ¢ (W)

o A g

(%l q!r!.&,.il'.ha

e g

(%l WPesiaas | ¢ ooelain)

-|e

o~ ™ - wn o ~ @
|

% LT s,
| emmmpoespommny L2

9609 309908 50 OIPWNY gz | sudyy

Hing

44 Y

CONImITan ap WAy
MOLIVOLISAANS 41 ;I.L

1SR 1PA Vi TP ) (1] YO Pl [ Easmimpn A ] ey ()

VKoY

O (g e 2o (1), )% ) a0 | 0wy windeyy meg
uoLw

CURIRIPY 1O opmnest |

JATVROIS LIOUA OUULE T HASLLIO VAV n_n.p__u

G102 OTIIEY [3p ernap TS (] F Uy
..v (1 1801 M9 4258 g €Ak ety 6] A [rng r] pemmandmos £ mmafefns vy

NODVUISISIKGY 30 TVROISTIOWI VINKAaV W v131 83

STIVIEYSIUAINL SVIOALL S c<h._.5<_...“

0r31IVA ¥¥S3) avaISyaAINg —.F -

® { +suswon > 0 -

10T O™ 9P GNP Y § 0.LQ FISNUOH ¥ £Z1 10043 OOVINS op SOIGPRIOGRI0) £0) 0P Wi0qW] Otiweidwos £ uewsbebus yiop ojpns xuﬂnvz‘ Q

41



Autorizacion de publicacion de tesis

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
ucv

Cédigo :
Vernion
fecha

Péagina

FOB-PP-PR-O2,02

. 25022019
: 1de

Yo VIVAR HIJAR PAUL MAGUIN, identificado con DNI N° 73119232, egresado
de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo,
autorizo (Y), No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacién publica de mi

trabajo de investigacion titulado

“WORK ENGAGEMENT Y COMPROMISO LABORAL DE LOS COLABORADORES
DEL SERVICIO FRONT 123 DE KONECTA BTO S.L., DISTRITO DEL CALLAO, 2019";
en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/),
segun lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derechos de

Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizaciéon:

............................................................................................................

............................................................................................................

....................................................

DNI: 73119232

FECHA: 03 de Diciembre del 2019

Direccién de

Blaberd Investigacion

Revisd

Responsable de SGC

Aprobo

Vicemectorado de
Investigacion

|

42



