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RESUMEN

La siguiente investigacion se refirid al compromiso laboral y la calidad de servicio
en la empresa MONGROUP EIRL, Surco 2021, el objetivo general fue determinar
el nivel de correlacién que existia entre las dos variables: compromiso laboral y
calidad de servicio, para ello se utilizé6 como instrumento de recoleccion de datos a
la encuesta, para lo cual se elabord un cuestionario con 22 items, que se aplico a
los colaboradores de la empresa Mongroup ETRL, los cuales fueron elegido de
manera probabilistica en un namero de 52. La investigacién fue de enfoque
cuantitativo, se utilizé la escala de Likert y los resultados fueron procesados de
manera numéricas en el SPSS V.25. el disefio fue no experimental, se describio el
problema tal y como se presentd, sin manipular los datos recogidos. Para
determinar si existia la correlacion se utilizé la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman el cual arrojé un valor de 0.47 y una significacion bilateral de 0.000 el
cual es menor que 0.05 lo cual nos permitid validar la hipétesis alterna y rechazar
la hipotesis nula. Las conclusiones del trabajo permitieron demostrar el nivel de
correlacion que existe entre las variables compromiso laboral y calidad de servicio,
recomendando a la administracion que trabaje en estrategias que permitan que los
colaboradores se identifiqguen con la institucion porque esa manera podra mejorar

la calidad de servicio que ofrece la empresa.

Palabras clave: Compromiso, calidad, servicio, solidaridad
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ABSTRAC

The following investigation referred to the labor commitment and the quality of
service in the company MONGROUP EIRL, Surco 2021, the general objective was
to determine the level of correlation that existed between the two variables: labor
commitment and quality of service, for this it was used as data collection instrument
to the survey, for which a questionnaire with 22 items was developed, which was
applied to the employees of the company Mongroup ETRL, who were chosen
probabilistically in a number of 52. The research was focused on Quantitative, the
Likert scale was used and the results were processed numerically in SPSS V.25.
the design was non-experimental, the problem was described as it was presented,
without manipulating the collected data. To determine if the correlation existed, the
non-parametric Spearman's Rho test was used, which yielded a value of 0.47 and
a bilateral significance of 0.000, which is less than 0.05, which allowed us to validate
the alternative hypothesis and reject the null hypothesis. The conclusions of the
work allowed to demonstrate the level of correlation that exists between the
variables work commitment and quality of service, recommending that the
administration work on strategies that allow employees to identify with the institution
because that way can improve the quality of service that the company offers

Keywords: Commitment, quality, service, solidarity
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I.  INTRODUCCION

Uno de los grandes problemas que enfrentan las empresas es lograr la fidelizacion
de los clientes, es decir, lograr retener los que ya tienen, considerando que el costo
de conseguir uno nuevo es mas alto, ante este panorama es necesario que las
empresas desarrollen nuevas estrategias que permitan retener a los clientes, en
ese aspecto el talento humano es una pieza fundamental en el camino de lograr la
fidelizacion, para ello es necesario, fundamentalmente que haya un compromiso de
parte de los colaboradores hacia la institucion para lograr un mejor rendimiento en
todo aspecto, no solo en la calidad del producto o servicio que se ofrece, si ho en
el servicio como tal que la empresa puede ofrecer a sus clientes cuando estos
acuden a sus instalaciones en busca de comprar algun producto para atender sus

necesidades.

El compromiso laboral, aspecto fundamental para que las empresas puedan
seguir en el camino de la mejora continua, en Europa es critico, porque segun
una publicacion ‘Engagement and the Global Workplace’(2017) solo el 7% de los
trabajadores se encuentran comprometidos con la organizacién donde laboran, lo
cual es més que preocupante, porque implica que la mayoria muy probablemente
no da lo mejor de si en beneficio de la institucion, lo cual puede generar que la
calidad del servicio que la empresa ofrezca no sea del agrado de los clientes y estos

opten por retirarse y ya no volver.

El BID (2019) manifiesta que América Latina enfrenta un gran problema en
cuanto al compromiso laboral de los jovenes sobre todos aquellos que cuyas
edades fluctian entre 25 a 30 aflos son personas que no tienen una identificacion
con la empresa no hay un compromiso efectivo, el 80% de las empresas
consultadas manifiesta lo mismo, llegan tarde, son irresponsables, faltan a su
centro de labores, lo que demuestra que hay un divorcio entre lo que hacen las
escuelas o universidades con lo que requiere el mercado laboral, lo que es
preocupante, porque la mejor manera de que un trabajador de lo mejor de si, es
gue se comprometa con la institucién, de esa manera sera el primero en contribuir

que las cosas se hagan de la mejor manera y eficientemente.



El Perd no es ajeno a esta problematica, segun el portal Info Capital Humano;
en un estudio realizado con los gerentes de recursos humanos se establecio que el
87% de las empresa sufrian con el problema del compromiso laboral, es decir,
colaboradores que no se esmeran por dar lo mejor de si para lograr que el
engrandecimiento de la institucién, existen diversos factores, como
remuneraciones, trato, lo cierto es que esta situacién no permite una mejor imagen
de las empresa en los clientes porque se generan algunos problemas que no
deberian de darse, asumiendo que los clientes acuden a un lugar a comprar un

producto o servicio y no a tener problemas.

La empresa Mongroup EIRL, ubicada en SURCO también enfrenta una serie
de problemas con sus colaboradores referentes al compromiso que deberian de
asumir con la institucion para ofrecer un mejor servicio y lograr que los clientes se
sientan a gusto y deseen volver nuevamente, por tal motivo es que he planteado el
siguiente tema de investigacion: “El compromiso laboral y la calidad de servicio en
la empresa MONGROUP EIRL, Surco 2021”

El problema general: ¢(Como el compromiso laboral se relaciona con la
calidad de servicio de la empresa Mongroup EIRL, 20217 Problemas especificos:
a). ¢ Como las funciones de un cargo laboral se relacionan con la calidad de servicio
de la empresa Mongroup EIRL, 20217, b). ¢De qué manera la confianza del
trabajador se relaciona con la calidad del servicio de la empresa Mongroup EIRL,
20217, c). ¢Como la solidaridad del trabajador se relaciona con la calidad de

servicio de la empresa Mongroup EIRL, 20217

Tomando en cuenta lo que hemos recogido de informacion respecto al
problema que estamos investigando, este estudio se justifica plenamente, porque
sera un aporte importante en la gestion de los negocios para que replanteen sus
politicas orientadas a retener a sus colaboradores, que se logre el compromiso
laboral, que es el camino para mejores resultados a nivel institucional porque

permitirA mejorar el servicio que se le ofrece a nuestros consumidores



Justificacién tedrica. Méndez (1995) Justifica la investigacion para poder
desarrollar, en la medida que el estudio pueda aportar a mejorar la teoria 0 a
entender mejor la probleméatica que se esta investigando, en este aspecto como
hemos mencionado en la realidad problematica el compromiso laboral es
fundamental para que la empresa siga creciendo, porque permite un mejor
desemperio de los colaboradores, si logramos demostrar si hay un relacién causal,
sera aporte a nuevos estudios y soluciones a los problemas, Justificacion
metodoldgica. El presente trabajo de investigacion se realizard utilizando un
método deductivo dentro de la investigacion cientifica, es decir hay un proceso que
se debe seguir, herramientas validas para procesar la informacién, procurando
obtener una informacion fidedigna y que aporte al conocimiento, Justificacion
practica. Sampietri, Collado (2014) indican que la justificacion practica es en la
medida que tiene un impacto social, se va a revolver un problema que se viene
presentando de manera frecuente y podra contribuir a afianzar las teorias
existentes, en tal sentido con la investigacién que estamos realizando podremos de
alguna manera solucionar el tema de falta de compromiso laboral que es un
problema existente en el pais, donde los que gestionan los negocios deberan tomar
acciones para que se logre este compromiso, donde el beneficiado sera la

institucion frente a sus clientes .

El objetivo general: Determinar como el compromiso laboral se relaciona con
la calidad de servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021. Objetivos especificos:
a). determinar como las funciones de un cargo laboral se relacionan con la calidad
de servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021., b). determinar de qué manera la
confianza del trabajador se relaciona con la calidad del servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021, c). Establecer como la solidaridad del trabajador se
relaciona con la calidad de servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021

Hipotesis general: EI compromiso laboral se relaciona con la calidad de
servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021. Hipétesis especificas: a). Las
funciones de un cargo laboral se relacionan con la calidad de servicio de la empresa

Mongroup EIRL, 2021, b). La confianza del trabajador se relaciona con la calidad



del servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021, c). La solidaridad del trabajador

se relaciona con la calidad de servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Cordova (2020), en su tesis “Compromiso organizacional en empleados
contratados a tiempo parcial, Venezuela” fue un trabajo descriptivo, disefio no
experimental, la poblacion objetivo fue los trabajadores contratados temporalmente
en la zona metropolitana de Caracas, la contratacion temporal de las empresas es
una estrategia empleado con la finalidad de reducir costos, se aplicé un
cuestionario a la muestra, se empleo la escala de Likert, los resultados mostraron
gue el nivel de compromiso de los colaboradores con una empresa de contratacion
temporal con una donde hay una relacibn mas duradera no es significativo, dado
gue los colaboradores estan conformes con la remuneracién que cobran y los

beneficios que perciben.

Pedraza (2020), en su articulo cientifico “Satisfaccion laboral vy
compromiso organizacional del capital humano en el desempefio en instituciones
de educacion superior, México” el enfoque de la investigacion fue cuantitativo,
no experimental, se aplicO una encuesta a una muestra de 84 instituciones
publicas y privadas, los resultados del estudio permitieron establecer que en la
medida que el colaborador esta satisfecho en su centro de labores su compromiso
con la institucién es muy alto, lo cual redunda en su desempefio y en el trato con

los estudiantes, los cuales se ven complacidos.

Coronado (2020), en su articulo cientifico “Compromiso Organizacional:
Antecedentes y Consecuencias, México” hace una revision literaria sobre el
compromiso del trabajador con la institucion, es decir, el colaborador preocupado
por lo que le suceda a la institucion, se hizo una revision de 50 articulos cientificos
de Scopus donde se llega a la conclusion que el compromiso de los trabajadores
no depende exclusivamente de la organizacion, que existen otros factores externos
gue también podrian influir, lo cierto es que también se logré determinar que no
siempre un colaborador comprometido asegura resultados positivos para la
institucion, dependera del grado de compromiso que tengan el trabajador en la
empresa donde labora.



Grimaldo (2020), en su tesis “Compromiso organizacional y satisfaccion
laboral en un grupo de docentes de una Universidad del sector educativo Lima,
20207, la investigacion de aplicé a una muestra de 118 docentes, de tipo descriptivo,
transeccional, los resultados demostraron que existe una correlacion positiva
entre ambas variables, el compromiso laboral se manifestaba por la participacion
de los docentes en las actividades que la universidad programaba y la satisfaccion

por las remuneraciones que percibian y estaban dentro de sus expectativas .

Troncos, Maldonado y Ortega (2020), en su tesis “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente” un estudio orientado a establecer si la calidad del servicio
tenia alguna repercusion en la satisfaccion del cliente de la empresa
mencionada, el estudio es descriptivo correlacional, no experimental, ademas el
estudio se hizo en una muestra, para lo cual se empleé como instrumento una
encuesta, la cual fue validad por el Alfa Cronbach, los resultados demostraron que
efectivamente en la medida que los colaboradores ofrezcan un servicio de calidad,
sean atentos, el cliente se va satisfecho con la intenciéon de volver, lo cual es

necesario para alcanzar los fines de la empresa

Castillon (2019), en sus tesis “Rotacion de personal y la calidad del servicio
logistico”, una investigacion que tuvo orientada en demostrar la relacion entre las
variables mencionadas, un estudio no experimental, que para recolectar los datos
también empleo la técnica de la encuesta, descriptivo, detallé como se presenta la
problematica, para validar las hipotesis se utilizé el chi cuadrado, dando como
resultado final que efectivamente la rotacion del personal de manera permanente
se genera un deterioro en la calidad de servicio que la empresa ofrece, por el

tiempo de adaptacion que demora con los nuevos colaboradores.

Guevara (2020), en su tesis “Rotacion de personal y su relacién con la
satisfaccion del cliente”; el trabajo tuvo como finalidad determinar de qué manera
se veia afectada la satisfaccién del cliente de la financiera mencionada ante la
rotacion permanente del personal, investigacion de corte transversal, descriptivo y

enfoque cuantitativo, no experimental, la investigacion se aplico a los clientes de la



financiera, las conclusiones del trabajo fue que el nivel de satisfaccién era muy
bajo de los clientes, debido a la alta rotacion del personal, que en algunos casos no
informaban adecuadamente las condiciones crediticias, generando un malestar

posteriormente.

Hurtado (2017). tomando como referencia a Meyes y Allen (1991), indica que
el compromiso laboral u organizacional es un estado mental de parte del
colaborador que se preocupa por los intereses de la empresa y brinda lo mejor de
sus capacidades para contribuir en el crecimiento institucional, en la medida que se
logre este compromiso los indicadores en la empresa en todo aspecto mejora de

manera considerable.

Condemarin (2017), citando a Robinsson (2009) manifiesta que el
compromiso laboral es el nivel de identificacion de parte del colaborador con la
empresa donde se labora, aporta de manera desinteresada en el logro de los
objetivos y metas de la empresa, es una situacion en donde el colaborador desea

mantener una relacion permanente con la institucion.

Opere (2017) refiere que el compromiso laboral es un acto de lealtad,
voluntario y consciente que asume el colaborador para beneficio de la empresa, es
decir, cuando se logra el compromiso ya no existe la obligatoriedad, el mismo
colaborador es consciente de que su participacion es importante y necesario para
gue la institucion pueda plasmar sus fines y metas y él se entrega en cuerpo y

mente.

Opere (2017) refiere que bien es cierto no existe una férmula exacta que
permita lograr el compromiso de los colaboradores, lo cierto es que se ha logrado

establecer, los siguientes tipos de compromiso laboral:

Compromiso efectivo o deseo: En este caso prima un factor emocional,

donde el trabajador se siente identificado con la empresa, desarrolla un vinculo



afectivo con la empresa y en funcion de ello brinda lo mejor de si para el crecimiento

de la institucion.

Compromiso de continuidad o necesidad: En este caso el trabajador se
siente comprometido no solo por el tiempo que ha brindado su servicio, sino que
observa que en el mercado laboral no hay muchas oportunidades y de alli el temor
de perder el trabajo y quedarse desempleado, hace que brinde lo mejor de si para

contribuir en el logro de los objetivos y metas de la institucion.

Compromiso normativo o deber: En este caso el compromiso laboral se
genera de parte del colaborador desde el punto de vista moral, se asiente
agradecido por la oportunidad que le han brindado y probablemente darles
solucién a sus problemas econémicos, lo cual genera un vinculo emocional que no

desea romper.

Beneficios del Compromiso Laboral: Opere (2017) establece que en la
medida que una empresa pueda lograr el compromiso de sus colaboradores es muy
probable que los indicadores muestren una mejora importante, entre los beneficios

gque se pueden suscitar por este hecho tenemos:

Equipos mas productivos: En la medida que los colaboradores se dediquen
a cumplir cabalmente sus funciones dentro de la empresa, se va a lograr una mejora
en la productividad en todo aspecto no solo en la reduccion sino también en la

atencion a los clientes.

Satisfaccion del consumidor: Segun estudios realizados muestran que un
12% de los clientes recomiendan a la empresa que tienen colaboradores
comprometidos, esta situacion permite que los consumidores se sientan
satisfechos, se sientan mejor atendidos, logran su fidelidad y por ende recomienda

la marca y los productos y servicios.



Salud emocional: Al estar comprometido con la empresa, el colaborador
entiende o siente la importancia que tiene para la institucion, lo importante que es
su labor, que permite lograr las metas de la organizacion se ha trazado y eso

emocionalmente le da un equilibrio que le permite dar lo mejor de si.

Rotacién de personal: Con el compromiso laboral tenemos trabajadores
satisfechos, contentos en su centro de labores, o que genera la poca o0 nulas ganas
de cambiar de trabajo, lo que le permite a la empresa una disminucién importante

en la rotacion de personal.

Una de las teorias que explica o grafica lo que es el compromiso laboral para
un analisis detallado del mismo es el enfoque socio construccionista, su propulsor
es Gergen que en el afio de 1996 sugiere que un cambio significativo en relacion a
la psicologia imperante en el siglo XX que es de la moderna occidental, plantea la
necesidad de hacer un cambio donde predomine la Psicologia postmoderna y post
occidental. En la visidbn de la postmodernidad, la Psicologia da un cambio
sustancial de la racionalidad individual a la comunal, en la cual el individuo se
encuentra inmerso y precedido por un sistema y una forma de vida cultural.
Se entiende el lenguaje como accién, como sistema en si mismo, que precede y
sobrevive al individuo. El lenguaje es parte del intercambio humano, a la accién

cultural. Segun Wittgenstein (citado por Gergen, 1996)

Segun Cardozo (2007), citando a Stanton, Etzel y Walker (2004), manifiestan
gue el servicio es un conjunto de actividades que se pueden identificar, pero no se
pueden tocar, dado su intangibilidad, que constituyen la esencia de la transaccion

y que permite a los consumidores atender sus necesidades.

Segun Lovelock (2009), nos dice que los servicios son actividades que se
pueden identificar, que no se pueden tocar y que tienen una vida perecible, es la
consecuencia de la actividad que desarrolla el ser humano que generan un hecho
0 un desempefio que no pueden ser transportados o trasladados de un lugar otro,

sin embargo, pueden ser ofertados en el mercado, puestos a la venta,



Segun las normas ISO 9000, el servicio es un acto o un hecho que se
produce entre la interaccion entre de la empresa con el proveedor y el cliente, es
algo que no se puede ver, pero que existe y forma parte del valor agregado que la

empresa puede ofrecer.

Calidad del servicio: Silva (2020), manifiestan que la calidad del servicio es
una situacion en el cual el cliente se encuentra satisfecho no solo por el producto
gue compré sino, por la forma que fue atendido, es una opcién muy valida para ser
una empresa competitiva, sobre todo en un ambiente muy competitivo, donde las

exigencias son mayores, mas aun que vivimos en una sociedad globalizada.

Requena (2007), indican que la calidad del servicio se debe centrar en cuatro
aspectos fundamentales, para decir si la empresa presta 0 no un servicio de
calidad, estos son: la confiabilidad, es decir, prestar un servicio correcto, adecuado,
de tal forma que el cliente tenga la seguridad de que no le estan dando gato por
liebre; recursos tangibles o intangibles puestos a disposicion para que la empresa
pueda brindar un servicio de calidad, no se debe escatimar el uso de los recursos
disponibles para este proposito; Diligencia, es decir ser proactivo, ser servicias,
siempre estar predispuesto a ayudar al cliente en lo que requiera; Garantia,
importante que el colaborador sea capaz de brindar una sensaciéon de confianza de
tal forma que el cliente se sienta seguro no solo al momento de realizar su compra,
sino, al ser atendido. Y por ultimo la empatia, es importante que el colaborador se
dé cuenta en qué estado emocional se encuentra el cliente, de tal forma que su

trato obedezca a esa situacion que esta enfrentando.

Calidad y servicio postpandemia: Segun el portal Olos.com luego de lo que
el mundo ha vivido con esto de la pandemia es necesario que las empresa mejoren
la calidad de sus servicios que ofrecen, porque es necesario para asi lograr una
satisfaccion plena de los clientes, en ese sentido se debe considerar algunos
aspectos como es el caso: mayor fuerza omnicanal, es decir, que la empresa debe
tener varias ventanas que permita al cliente llegar los productos y /o servicios que

ofrece la empresa, hoy en dia los clientes estan inmersos en diversas plataformas
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digitales, que es necesario que las empresas integren el online y offline; el uso de
tecnologias digitales es muy relevante para lograr y mejorar la calidad del servicio
en estos tiempos de pandemia, donde la salud es fundamental; considerar la
experiencia del cliente es necesario porque permitira conocer como quedo el cliente
después de lo que le tocé vivir, en ese sentido permitird a la empresa desarrollar
mejores estrategias para atender las necesidades del cliente segln su experiencia
de vida; atencion personalizada, estos canales digitales podrian permitir que se
trate de manera personalizado al cliente, de tal forma que este sienta un trato
preferencial y por ultimo control y centralizacion de la informacion, estas
plataformas digitales nos permite generar una mejor informacion y conocer de mejor
manera a nuestros clientes para posteriormente ofrecerles propuestas que sean de

acuerdo a sus necesidades y realidades.

La calidad de servicio se plasma en la teoria de Teoria Voluntad/capacidad
de servir’, Quispe (2020) cita a Parasuranam, Zeithaml y Berry, los que iniciaron la
investigacion sobre calidad de servicio Parasuraman, Zetihaml & Berry (1993) ellos
referian que en este aspecto habia mucho por avanzar, dado que las empresa no
se preocupaban de este aspecto, no le daban importancia de impulsar un liderazgo
donde la calidad del servicio seria la arista sobre la cual se trabajaria
contemplaron que la calidad del servicio no es cubierta por algunas empresas
debido a la no existencia de un liderazgo fuerte, con el propésito de que las

empresas puedan seguir avanzando en el tiempo y mejorando.
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lll.  METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion que se aplico fue descriptivo, Alvarez (2021) manifiesta que
este tipo de investigaciones se enfocan en describir el comportamiento del
fendmeno que se pretende entender, de tal forma que se pueda entender mejor la
relacion entre las variables objeto de la problematica investigada.

El nivel de investigacion realizado fue correlacional, segun refiere Mata
(2021), en este tipo de investigaciones lo que se trata de establecer si existe
correlacion entre las dos variables de investigacion y ¢cual es el nivel de

correlacion?, en caso exista.

Disefio de investigacion fue no experimental, es decir, segun Alvarez (2021) en
este tipo de investigacion no se procedera a realizar ningin experimento, no se
manipularan las variables objeto de estudio, se trabajard de acuerdo a los
resultados obtenidos en la investigacion, no habra ninguna alteracion de los datos

generados en el proceso de investigacion.

El enfoque de la investigacion utilizado fue cuantitativo, segin Naupas (2018),
manifiesta que cuando los datos son procesados numéricamente, es decir se puede

medir las variables de estudio, es una investigacion cuantitativa

3.2 Variables y operacionalizacién:
Las variables son: Compromiso laboral y calidad de servicio, se encuentran en el

anexo 01 como matriz de operacionalizacion.

Variable 1: Compromiso laboral

Segun Rebecca (2018), manifiesta que el compromiso laboral es un tema personal,
el trabajador se siente a gusto en su centro de trabajo, genera un mejor desempefio,
se siente identificado con la empresa, conoce sus funciones, se compromete y es

solidario con los demas.
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Dimensiones
Funciones laborales: Iranzo (2017), refiere que son las actividades basicas que el

cargo requiere para contribuir al objetivo de la empresa

Confianza: Segun Vives (2015), es una situacién psicolégica, no es un
comportamiento, es una posicion positiva de una persona frente a los demas. Es la

apertura de una persona frente a otra.

Solidaridad: Segun Giraldo (2019) indica que es la ayuda momentanea hacia aquel

gue lo necesita, es el esfuerzo por disminuir el sufrimiento de los demas.

Variable 2: Calidad de servicio

Segun refiere Gomez (2021), es cuando el cliente se siente satisfecho con el
producto que comprd y esta conforme con la atencion del cual fue objeto en una
institucion y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad

Dimensiones
Tangible: Westreicher (2020) refiere que un objeto tangible, es aquello que se pude

percibir y ocupa una superficie en particular.

Fiabilidad: Solano (2017) refiere que la fiabilidad es que algo funcione bien, que las
personas actien como deben de hacerlo.

Seguridad: Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (2018) es una
situacion en la cual los elementos que pueden generar algun accidente o dafar a

alguien son controlados.
Capacidad de respuesta: Demuner (2018), indica que es la capacidad de atender

manera inmediata alguna situacion problematica que enfrenta el cliente en la

organizacion.
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3.3 Poblacion y muestra

Poblacién: segun Lopez (2019) indica que la poblacién es un grupo humano o un
conjunto de caracteristicas similares que son parte del objeto del estudio, la cual
puede ser finita o infinita. En el caso del estudio se aplicé a los colaboradores de la
empresa Mongroup EIRL que estaba conformada por 60 colaboradores quienes

representan el 100% de la poblacién.

Muestra Probabilistica: segun Lopez (2019), es una representacion pequefa
de la poblacion, es decir, que los elementos que sean elegidos para conformar la
muestra de estudio, esta debe tener caracteristicas similares al de la poblacién
objeto del estudio. Para cuantificar el tamafio de la muestra se aplico la férmula
gue esta en el anexo 04, dando como resultado 52 colaboradores, mediante la

prueba probabilistica

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Medina (2021), manifiesta que las técnicas utilizadas para la obtencidn de datos en
el proceso de investigacion son vitales porque a través de esos datos se podra
procesar y obtener los resultados planteados en los objetivos de la investigacion.
Elegir la técnica adecuada es importante establecer los datos que necesitamos en

nuestra investigacion. En nuestro caso la técnica que empleamos fue la encuesta.

La encuesta es una técnica muy empleada, que consiste en la aplicacién de
un cuestionario, segun Carrasco (2014) es un documento con preguntas el cual se
aplicé a la muestra seleccionada. El cuestionario utilizo la escala de Likert.

Tabla 1:
Valoracion de Likert

Numeracion Escala de Likert
1 Totalmente en desacuerdo
2 Desacuerdo
3 Indeciso
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia
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Validaciéon — Juicio de expertos

El cuestionario utilizado para el recojo de informacion se validd por el juicio de 3
expertos, que determinaron en su evaluacion como un instrumento aplicable de tal
manera que se aplico y luego se procedi6 a procesar la informacién para analizarlos

y luego plantear los resultados, a través del Spss. V.25

Tabla 2:
Validacién de juicio de expertos

N° Grado EXPERTO EVALUACION
Experto 1 Maestro Trinidad Vargas, Ommero Aplicable
Experto 2 Maestro Garcia Peralta, Jorge Aplicable
Experto 3 Maestro Mendoza Vilca, Sixto Aplicable

Fuente: elaboracion propia

Confiabilidad

Se determiné el nivel de confiabilidad del instrumento utilizado, en este caso el
cuestionario, se empleo el Alfa de Cronbach (AC) para determinar la confiabilidad
del instrumento se consider6 su aplicacién a las dos variables que estamos

estudiando:

Confiabilidad del instrumento para la variable Compromiso laboral

Tabla 3:

Estadisticas de fiabilidad Compromiso laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

974 13

En el caso de la evaluacion de la confiabilidad del instrumento para la variable
Compromiso laboral, el A.C. tuvo un valor de 0.974 el cual es considerado muy alto,
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lo que significa que el instrumento es confiable para la variable Compromiso
laboral

Confiabilidad del instrumento para la variable Calidad de servicio
Ahora en cuanto a la variable calidad de servicio, el A.C. arroj0 los siguientes

resultados:

Tabla 4:

Estadisticas de fiabilidad Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,946 9

En el caso de la evaluacion de la confiabilidad el instrumento para la variable
Calidad de servicio, el A.C. tuvo un valor de 0.946 el cual es considerado muy alto,

lo que indica que el instrumento es confiable para la variable Calidad de Servicio.

3.5 Procedimiento

El proceso de investigacion comenzo en primer lugar identificando la probleméatica
de estudio, luego se desarroll6 el instrumento para el recojo de informacién que
posteriormente se validdé por 3 expertos, también se analiz6 la confiabilidad del
instrumento a través del alfa de Cronbach y los resultados fueron muy cercanos al
valor 1, demostrando que era un instrumento altamente confiable, se recogio la
informacion y luego se procedié a introducir los resultados en el software del Spss
V. 25 que nos permitid generar que resultados que se utilizé para validar las

hipotesis planteadas.

3.6 Método de Analisis de Datos
Para procesar los datos se aplicd la encuesta en los 52 colaboradores de la
empresa, seleccionados al azar, luego esa informacion fue tabulada para luego

registrarlo en una hoja de Excel, que posteriormente se trasladé al software del
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SPSS y se genero la informacion que se empled para interpretar los resultados y

luego validar las hipotesis.

3.7 Aspectos Eticos

Los resultados se procesaron de una manera responsable, fidedigna, de manera
honesta, es decir, que los datos fueron ingresados tal y como los encuestados
marcaron sus respuestas en el cuestionario planteado, no hubo manipulacion, se

procedi6é de manera responsable, respetando la posicion de los encuestados.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivos de los resultados

El cuestionario se aplicé a 52 personas, colaboradores de la empresa Mongroup

EIRL de 22 preguntas en el distrito de Surco, los resultados fueron:

Tabla 5:

Variable Compromiso laboral

%

% % Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Desacuerdo 1 1% 1% 1%

Indeciso. 2 3% 3% 4%

De.acuerdo 29 56% 56% 60%

Totalmente de acuerdo 21 40% 40% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion

De los 52 colaboradores encuestados, el 96% de los encuestados esta totalmente

de acuerdo y acuerdo sobre el compromiso laboral con la empresa, se sienten parte

de ella, mientras un 4% no esta comprometido laboralmente la empresa.

Tabla 6:

Dimensién Funcién

%

% % Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Desacuerdo 1 2% 2% 2%

Indeciso. 1 2% 2% 4%

De.acuerdo 30 58% 58% 62%

Totalmente de acuerdo 20 38% 38% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

De los 52 colaboradores encuestados el 96% esta totalmente de acuerdo y de

acuerdo en que cumple debidamente las funciones dentro de la empresa, en

cambio un 4% no sabe con exactitud como es su desempefio, o no esta cumpliendo

debidamente sus funciones.

Tabla 7

Dimensién confianza

%

n° % % Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Desacuerdo 0 0% 0% 0%

Indeciso. 1 2% 2% 3%

De.acuerdo 30 57% 57% 60%

Totalmente de acuerdo 21 40% 40% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
De los 52 colaboradores encuestados el 97% esta totalmente

de acuerdo u de

acuerdo en la confianza que tienen al momento de realizar sus actividades en la

empresa, y un 3% no saben si estan confiados al momento de realizar sus

actividades propias de su cargo.

Tabla 8:
Dimensién solidaridad

%

n° % % Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Desacuerdo 0 0% 0% 0%

Indeciso. 3 6% 6% 7%

De.acuerdo 27 51% 51% 58%

Totalmente de acuerdo 22 42% 42% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

De los 52 colaboradores encuestados el 93% esté totalmente de acuerdo y de

acuerdo en que son solidarios con sus compaferos y con los mismos clientes,

aungue un 7% no esta del todo seguro, estan indecisos.

Tabla 9:

Variable calidad de servicio

%

%

% Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Desacuerdo 1 1% 1% 1%

Indeciso. 11 20% 20% 22%

De.acuerdo 29 55% 55% 77%

Totalmente de acuerdo 12 23% 23% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion

De los 52 colaboradores encuestados el 78% estan totalmente de acuerdo y de

acuerdo que la empresa ofrece un servicio de calidad, mientras que un 20%

muestra cierta indecision al respecto.

Tabla 10:

Dimensioén tangible

%

% % Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Desacuerdo 0 0% 0% 0%

Indeciso. 14 26% 26% 26%

De.acuerdo 28 54% 54% 80%

Totalmente de acuerdo 11 20% 20% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracidn propia
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Interpretacion

De los 52 colaboradores encuestados el 74% esté totalmente de acuerdo y de

acuerdo que la calidad de servicio que ofrece la empresa es tangible, aunque se

puede observar que existe 26% no esta del todo convencido, estan indecisos.

Tabla 11:
Dimension fiabilidad

%

%

% Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Desacuerdo 1 1% 1% 1%

Indeciso. 13 24% 24% 25%

De.acuerdo 29 56% 56% 81%

Totalmente de acuerdo 10 19% 19% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion

De los 52 colaboradores encuestados el 75% esta totalmente de acuerdo y de

acuerdo que la empresa es fiable en todo aspecto, aunque existe un 24% que no

esta del todo convencido, y refiere que aun no estan de acuerdo que la empresa

sea 100% fiable.

Tabla 12;

Dimension seguridad

%

n° % % Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Desacuerdo 1 1% 1% 1%

Indeciso. 1 1% 1% 2%

De.acuerdo 17 33% 33% 35%

Totalmente de acuerdo 34 65% 65% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion
De los 52 colaboradores encuestados el 98% esté totalmente de acuerdo y de

acuerdo que la empresa le brinda seguridad a sus colaboradores y los clientes, que

se pueden sentir seguros; un 2% esta indeciso y en desacuerdo al respecto con

esta posicion.

Tabla 13:

Dimension capacidad de respuesta

%

n° % % Valido Acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 1% 1% 1%

Desacuerdo 1 3% 3% 3%

Indeciso. 5 10% 10% 13%

De.acuerdo 29 56% 56% 69%

Totalmente de acuerdo 16 31% 31% 100%
Total 52 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
De los 52 colaboradores encuestados el 87% esta totalmente de acuerdo y de

acuerdo en que la empresa tiene una capacidad de respuesta eficiente ante los
requerimientos de los clientes, mientras que un 10% esta indeciso y un 3% de los

colaboradores est4 en desacuerdo con esta posicion.

4.2 Prueba de Hipotesis

Para validar las hip6tesis planteadas vamos a utilizar el coeficiente de correlacion

Rho de Spearman, el cual establece el siguiente tipo de correlacion:

Si P > 0.05, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna

Si P <0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna

Las hipotesis nulas y alterna se representaran:
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Ho: Hipdtesis nula

H1: Hipotesis alterna

Validacion de la Hipdtesis general:

Ho: El compromiso laboral no se relaciona con la calidad de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021.

H1: El compromiso laboral se relaciona con la calidad de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021.

Tabla 14:

Correlacion entre compromiso laboral y calidad de servicio.

Correlaciones

Compromiso Calidad de

laboral servicio

Rho de Compromiso Coeficiente de 1,000 0,470™
Spearman laboral correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

N 52 52

Calidad de Coeficiente de 0,470" 1,000
servicio correlacién

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 52 52

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

Interpretacion

Los resultados demuestran que entre las variables compromiso laboral y calidad
de servicio hay una correlacion positiva, es decir que, si mejora el compromiso
laboral, la calidad del servicio mejora, pero esta correlacion es de tipo moderada
(0.470), en cuanto a la validez de la hipétesis el nivel de significacion (p) es menor
gue 0.05, en este caso muestra un valor de 0.000, lo que nos permite validar la

hipdtesis alterna y rechazar la hipotesis nula.
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Validando Hipoétesis especificas 1:

Ho: Las funciones de un cargo laboral no se relacionan con la calidad de servicio

de la empresa Mongroup EIRL, 2021,

H1: Las funciones de un cargo laboral se relacionan con la calidad de servicio de la

empresa Mongroup EIRL, 2021,

Tabla 15:

Correlaciéon dimensién Funcion y la variable Calidad de servicio

Calidad de
Funcion Servicio

Rho de Funcién Coeficiente de 1,000 0,520
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) 0,003

N 52 52

Calidad de Coeficiente de 0,520 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,003 .

N 52 52

Interpretacion

Los resultados demuestran que entre la dimensién funcién y la variable calidad

de servicio hay una correlacién positiva, es decir que, si mejora el cumplimiento de

las funciones laborales, la calidad del servicio mejora, pero esta correlacién es de

tipo moderada (0.520), en cuanto a la validez de la hipétesis el nivel de significacidon

(p) es menor que 0.05, en este caso muestra un valor de 0.003, lo que nos permite

validar la hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula.

Validando Hipotesis especificas 2:

Ho: La confianza del trabajador no se relaciona con la calidad del servicio de la

empresa Mongroup EIRL, 2021
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H1: La confianza del trabajador se relaciona con la calidad del servicio de la

empresa Mongroup EIRL, 2021

Tabla 16:

Correlaciéon dimension confianza y la variable calidad de servicio.

Calidad de
Confianza Servicio

Rho de confianza Coeficiente de 1,000 0,640
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 0,004

N 52 52

Calidad de Coeficiente de 0,640 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,004 .

N 52 52

Interpretacion

Los resultados demuestran que entre la dimension confianza y la variable calidad
de servicio hay una correlacion positiva, es decir que, si mejora el nivel de
confianza de los colaboradores, la calidad del servicio mejora, pero esta correlacion
es de tipo alta (0.640), en cuanto a la validez de la hipétesis el nivel de significacion
(p) es menor que 0.05, en este caso muestra un valor de 0.004, lo que nos permite

validar la hip6tesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

Validando Hipotesis especificas 3:

Ho: La solidaridad del trabajador no se relaciona con la calidad de servicio de la

empresa Mongroup EIRL, 2021.

H1: La solidaridad del trabajador se relaciona con la calidad de servicio de la

empresa Mongroup EIRL, 2021.
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Tabla 17:

Correlaciéon dimension solidaridad y la variable calidad de servicio.

Calidad de

servicio Solidaridad

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 0,500
Spearman servicio correlacion

Sig. (bilateral) : ,007

N 52 52

Solidaridad Coeficiente de 0,500 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,007 .

N 52 52

Interpretacion

Los resultados demuestran que entre la dimension solidaridad y la variable calidad

de servicio hay una correlacion positiva, es decir que, si mejora el nivel de

solidaridad entre los colaboradores, la calidad del servicio mejora, pero esta

correlacion es de tipo moderada (0.50), en cuanto a la validez de la hipotesis el

nivel de significacion (p) es menor que 0.05, en este caso muestra un valor de

0.007, lo que nos permite validar la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula.
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V. DISCUSION

La realizacion del presente trabajo de investigacion tuvo como proposito general
determinar la el grado de relacion entre las variables compromiso laboral y calidad
de servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021 y los objetivos especificos: a).
determinar como las funciones de un cargo laboral se relacionan con la calidad de
servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021., b). determinar de qué manera la
confianza del trabajador se relaciona con la calidad del servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021, c). Establecer como la solidaridad del trabajador se
relaciona con la calidad de servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021, estos
objetivos se cumplieron. Los resultados obtenidos corroboran los resultados de
Grimaldo (2020), en su trabajo de investigacion, donde pudo establecer que habia
una correlacion positiva moderada entre satisfaccion laboral y compromiso laboral,
lo cual sugiere que en la medida de que el colaborador se sienta a gusto en la

empresa donde labora y por lo tanto su nivel de compromiso se incrementara.

El trabajo realizado fue de nivel descriptivo correlacional, 1o que se hizo a
través de la investigacion es describir como se comportaron las variables objeto del
estudio, el objetivo fue determinar la relacién que puede existir entre compromiso
laboral y calidad de servicio en la empresa Mongroup EIRL, 2021, el enfoque fue
cuantitativo hubo un analisis numérico, ademas el disefio fue no experimental, no
se manipuld ninguna informacién recopilada, para ello el analisis contemplo el tipo
transeccional, es decir el andlisis se hizo con el recojo de informacion en un solo
momento. Se buscOd determinar el grado de correlacion que existe entre las
variables, metodologia empleada muy similar al que utiliz6 Pedraza (2020) para
demostrar el grado de correlacion existente entre las variables satisfaccion laboral

y compromiso en un colegio de México.

El estudio se aplico a 52 colaboradores de la empresa Mongroup EIRL, 2021,
los resultados determinaron que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
arrojo un valor de 0.47, es decir es una correlacion positiva moderada entre las
variables. En cuanto a la Hipotesis general se empled la prueba de
Rho de Spearman para validar la hipotesis general, nos mostré un nivel de p =
0.000, el cual es menor a 0.05, ademas arrojé un nivel de correlacion de 0.470,
nivel moderado, positivo, que nos indica que si hay una correlacion entre las dos
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variables objeto del estudio, lo cual corrobora el trabajo de Grimaldo (2020), quién
también demostré que habia una correlacion positiva entre satisfaccion laboral y
compromiso laboral.

En relacion a la Hipotesis especifica 1 a través de la prueba de
Rho de Spearman se procurd determinar el nivel de correlacion que existia entre
la dimension funcion y la variable calidad de servicio, el resultado generando un
nivel de correlacion de 0.520 que indica un nivel de correlacibn moderada entre
las dos variables, ademas el valor de p = 0.003, lo cual reafirma lo manifestado por
Pedraza (2020) en su trabajo de investigacion, establecio que existia correlacion
positiva entre el compromiso laboral y la calidad de servicio, , en la medida que el
colaborador se sienta bien en la empresa su compromiso con la institucion sera

mayor y por lo tanto debe reflejarse en la calidad del servicio.

En cuanto a la Hipotesis especifica 2, mediante el uso de la prueba de
Rho Spearman se determin6é que existia un nivel de correlacion alta entre la
dimensién confianza y la variable calidad de servicio, el coeficiente arrojé un valor
de 0.640 y el valor de p = 0.004 es decir, menor a 0.05 lo cual nos da a entender
gue la correlacion es positiva y alta entre las dos variables mencionadas, lo cual
confirma lo manifestado por Troncos (2020) quien determiné en su
trabajo de investigacion que existia una correlacion positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, es decir, en la medida que la calidad del
servicio mejora, el cliente se retiraba de la empresa mas que satisfecho.

En cuanto a la Hipdtesis especifica 3 empleando la prueba de
Rho de Spearman se determiné que existia un nivel de correlacion entre la
dimension solidaridad con la variable calidad del servicio, el indice fue de 0.500,
es decir una correlacién positiva y moderada, su p = 0.007 lo cual confirma lo que
Quispe (2020) concluyd en su estudio, donde establecia que la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicié tenia una correlacion positiva en el banco BBVA, lo
cual significa que hay un relacion directa, mejor servicio, mas satisfacciéon del

cliente
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En cuanto al objetivo general: Se logré determinar que existia una relacion
positiva entre la variable compromiso laboral y calidad de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021, el coeficiente de Rho de Spearman tuvo un valor de 0.470,
gue significa una correlacion positiva moderada, es decir, que ambas variables son
directamente proporcionales, quiere decir que, si se produce una mejora en el
compromiso laboral, lo mismo sucedera con la calidad del servicio. Se validé la
hipotesis alterna porque el nivel de significacion fue de 0.000, menor al P = 0.05
teorico.

Segunda: En relacion al primer objetivo especifico: Se logré determinar que existia
una relacion entre la dimension funcion y la variable calidad de servicio de la
empresa Mongroup EIRL, 2021, el coeficiente de Rho de Spearman tuvo un valor
de 0.520, que significa una correlacién positiva moderada, es decir, que ambas
variables son directamente proporcionales. Se validé la hipotesis alterna porque el
nivel de significacion fue de 0.003, menor al P = 0.05 tedrico.

Tercera: En cuanto al segundo objetivo especifico: Se logré determinar que existia
una relaciéon entre la dimensién confianza y la variable calidad de servicio de la
empresa Mongroup EIRL, 2021, el coeficiente de Rho de Spearman tuvo un valor
de 0.64, que significa una correlacion positiva alta, es decir, que ambas variables
son directamente proporcionales. Se validé la hipotesis alterna porgue el nivel de
significacion fue de 0.004, menor al P = 0.05 tedrico.

Cuarta: En relacion al tercer objetivo especifico: Se logré determinar que existia
una correlacion entre la dimension solidaridad y la variable calidad de servicio de la
empresa Mongroup EIRL, 2021, el coeficiente de Rho de Spearman tuvo un valor
de 0.50, que significa una correlacién positiva moderada, es decir, que ambas
variables son directamente proporcionales. Se validé la hipotesis alterna porque el
nivel de significacion fue de 0.007, menor al P = 0.05 tedrico.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Lograr el compromiso laboral de los colaboradores a través de politicas
claras y bien definidas, que conlleven a mejorar las condiciones laborales, porque
se ha demostrado que hay una relacion moderada con la calidad de servicio de la
empresa Mongroup EIRL, 2021.

Segunda: Sensibilizar a los colaboradores para que puedan realizar sus funciones
encomendadas, facilitAndoles las herramientas como el MOF, descripcion y
definicion de puestos, lo que permitira conocer bien el puesto y la tarea asignada;
porque se ha demostrado que se relaciona con la calidad del servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021.

Tercera: Mejorar la confianza en los colaboradores a través de gestos, tratos,
eventos corporativos o familiares, creando una cultura organizacional; porque se
ha demostrado que hay una relacion con la calidad de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021.

Cuarta: Promover la solidaridad en los colaboradores a través de una politica de
sensibilizacion, donde se explique la importante de ser solidarios con los
compaferos de trabajo porque se ha demostrado que hay una relacion con la
calidad de servicio de la empresa Mongroup EIRL, 2021.
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Anexo:

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion: compromiso laboral y la calidad de servicio de la empresa MONGROUP EIRL,

Surco 2021
DEFINICION DEFINICION ltem Escala de
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES medicion
Actividades 1,2y3
Funciones . .
Rebecca (2018) El Desempefio 4y5 Ordinal (Likert)
compromiso laboral es La variable compromiso 1. Totalmente
cuando el trabajador se laboral sera evaluada a Responsabilidad 6y7 en desacuerdo
Compromiso siente identificado con la través de sus dimensiones: confianza 2. Desacuerdo,
Laboral empresa, conoce sus funciones, confianza 'y Involucramiento 8y9 3. Indeciso, 4.
funciones, se tiene solidario, para lo cual se De acuerdo, 5.
confianzay es solidario con | han formula 13 preguntas. Trabajo en equipo 10y 11 Totalmente de
sus comparieros. solidaridad acuerdo
Operatividad 12y 13
' Producto 14
Gémez (2021), es cuando Tangible I i
i i Loca
satisi‘le(:;]eon::?)r??algerzgaucto Ordinal (Likert)
& proc La calidad del servicio sera o Personal 16 1. Totalmente
que comproé y esta . p Fiabilidad
L medida a través de las Calidad 17 en desacuerdo
. conforme con la atencién . ) . alilaa
Calidad de del cual fue obieto en una dimensiones: tangibles, 2. Desacuerdo,
servicio Jal 1ue ob) fiabilidad, seguridad y Lugar 18 3 Indeciso, 4.
Institucion y sus capacidad de respuesta, se S idad : De acuerdo, 5
percepciones en funcion de haz lanteado 9 pre un'éas egunee Medios . Totalmente ,de
la tangibilidad, fiabilidad, P preguntas. tecnolégicos 19
capacidad de respuesta Atencio 20 acuerdo
' i encion
seguridad Capacidad de
respuesta Transporte 21y 22
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Anexo 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: EI compromiso laboral y la calidad de servicio en la empresa MONGROUP EIRL, Surco 2021

Autor: Sommerkamp Tello, Oscar Martin Ricardo

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢,Cémo el compromiso
laboral se relacionacon la
calidad de servicio de la
empresa Mongroup EIRL,
2021?

Problemas Especificos:

a) .¢Comolas funciones
serelacionacon lacalidad
de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 20217,

b) ¢De qué manera la
confianza del trabajador
serelacionacon lacalidad
del servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 20217?.

¢) ¢Como la solidaridad
del trabajador se
relaciona con la calidad
de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 20217

Objetivo general:

Determinar como el
compromiso laboral se
relaciona con la calidad
de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021

Objetivos especificos:

a) Determinar como las
funciones se relacionan
con la calidad de servicio
de la empresa Mongroup
EIRL, 2021.

b) Determinar de qué
manera la confianza del
trabajador se relaciona
con la calidad del servicio
de la empresa Mongroup
EIRL, 2021.9.8

c) Establecer como la
solidaridad del trabajador
se relaciona con la
calidad de servicio de la
empresa Mongroup EIRL,
2021

Hipotesis general:

El compromiso laboral se
relaciona con la calidad
de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021

Hipotesis especificas:

a) Las funciones de un
cargo laboral se
relacionan con la calidad
de servicio de la empresa
Mongroup EIRL, 2021,

b) La confianza del
trabajador se relaciona
con la calidad del servicio
de la empresa Mongroup
EIRL, 2021,

c). La solidaridad del
trabajador se relaciona
con la calidad de servicio
de la empresa Mongroup
EIRL, 2021.

Variable 1: Compromiso laboral

. . . : Escalade Niveles o
Dimensiones Indicadores Items L.
medicién rangos
Funciones Actividades 1,2y3 1. Totalmente en
Desempefio 4y5 desacuerdo
] P y 2. Desacuerdo,
confianza Responsabilidad 6y7 3. Indeciso,
Involucramiento 8y9 Escala de | 4 Deacuerdo,
idari Likert 5. Totalmente de
solidaridad Trat_)ajo en 10y 11 acuerdo
equipo
12y 13
Operatividad
Variable 2: Calidad del servicio
. . . : Escalade Niveles o
Dimensiones Indicadores ltems .
medicién rangos
Tangible Producto 14 1. Totalmente en
Local desacuerdo
15 2. Desacuerdo,
Fiabilidad Personal 16 Escala de | 3.Indeciso,
Calidad 17 Likert 4. De acuerdo,
5. Totalmente de
Seguridad Lugar 18 acuerdo
Medios 19
tecnolégicos
Capacidad de Atencion 20
respuesta P
Transporte y
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblaci6n y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica

Tipo: Descriptivo

Alcance Correlacional

Disefio: No
experimental

Método: Deductivo

Poblacion:
Trabajadores de la
empresa Mongroup
EIRL

Tipo de muestreo:

Probabilistico

Tamafio de muestra:

52 personas

Variable 1:Compromiso laboral

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Variable 2: Calidad de servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Elaborado por el/la autor(a): Sommerkamp Tello, Oscar Martin Ricardo.
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Anexo 03: Graficos de los resultados de las encuestas

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 1: Variable Compromiso laboral
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Figura 2: Dimension Funcion
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Figura 3: Dimension Confianza

58%
40%
— v P 4
Totalmente  Desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
Figura 4: Dimension Solidaridad
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Figura 5: Variable Calidad de Servicio
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Figura 6: Dimension Tangible
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Figura 7: Dimension fiabilidad

0% 2%

- A

Totalmente Desacuerdo
en

desacuerdo

Figura 8: Dimension seguridad

0% 2%
P e
Totalmente  Desacuerdo
en
desacuerdo

56%
19%
\
|
Indeciso De acuerdo  Totalmente
de acuerdo
0,
33%
'\
l|
2%
Indeciso De acuerdo  Totalmente
de acuerdo

42



60%

50%

40%

30%

20%

10%

Figura 9: Dimension Capacidad de Respuesta
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Anexo 04: Calculo del tamafio de la muestra

donde

N.Z?p.q

n=
e2(N-1)+Z%2.p.q

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacién

Z = nivel confianza

p = nivel de aceptacion

g = nivel de rechazo

e = margen de error

Las condiciones para determinar el tamafio de la muestra son:

Nivel confianza = 95%

Z=1.96
p = 50%
q = 50%
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p=5%
N =60

60.1.962.0.50. 0.50

n

"~ 52 (60—1)+ 1.962.0.50. 0.50

n = 52 personas

El cuestionario se aplic6 a 52 personas.

Anexo 05. Coeficiente de correlacion

r=1
08<r<|
06<r<08
0d4<r<06
02<r<04
0<r<0?2
r=>0

correlacion perfecta,
correlacion muy alta
correlacion alta
correlacion moderada
correlacion baja
correlacion muy baja
correlacion nula
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Anexo 06: Ficha de validacion de expertos

Tilo g investagncion | E] COm@ronieg boral y 1a caitad de serviio en s empress MONGROUP EIRL, Surco 2021
Apetidos y nombre del igat Sorvnersamp Telle, Oscar Marin Ricardo
hoetidos ¥ nombee el experto Goreie Pava)to Jovse
Aspector evoluar Critario g experte

Lacals de b m
medicon | cumple | owwgte | OTvedOnes

= |
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- P -

€. Eres e en of e de Lo funti del Cargo que »
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Tangible eresa deja conforme a los dientes,

‘ Locad 'nmmmmmﬂmuupmmmmon Likert 1 % |
Lesp , adecuado, con ventilackon Tml;

‘ Calidod e Personal 16. Et personal gue atiende se 0 vestido perts ¥ End 0
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1A s empresa se encuentrg ubicado 0 und Jena donce ariste
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SUS COMpras
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tecnologicos

|
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incomedidad. ‘
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Titwlo ce wvestiprone | &5 compromiza laberal y b cabiad de servico en la emprasa MONGROUP FIRL, Surco 2021

Sommerkamp Tetlo, Oscar Martin Ricarde

i

Apefidos y nombre del IR

Apelidos y nombre del expene

[l endoga Vijeo. Srxte

ASDOCIOS 3 avalua

Critario de experto |

ey

Estara do
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cwmple  cumple
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Likert 1
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0o ™
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»

ofrece
5.5 1w Sersmpeiio laboral os calificado de excelente, sabes que
estas contribuyendo o la fidelizacdn do ios cipates, por ol mejor
senvick

Conflanza | Responssbilcad LM

6. fros rosp o ol & de las def cargo que
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Matriz de evaluacionde instrumento

Titulo de investigacion  |Fl compromiso laboral v |a calidad de servicio en la empresa MONGROUPEIRL, Surco 2021
Apellidos y nombre del investigador Sommerkamp Tello, Oscar Martin Ricardo

|Apellidosy nombre del investigador

Apellidos y nombre del experto Trinidad Vargas, Ommero

Aspectosaevaluar

Criterio de experto

oportunas son adecuadas y de facl manejo.

Varizhles Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion 51 cumple nocumple | Observaciones
1.- Consideras gue &l conocimisnto de |35 3ctividades gue debes desarmollaren sl o
trabajo, permitird que seas mds eficients en el ejercicio de tus fundones.

Actividsdes (2 _pesamollar de manera efidents las actvidades propias de tu cargo permiten ofrecer X
un mejor servicio a los diientes
Funciones 3.- Sabes que el éxito de tu trabajo permite que las otras dreas de la emrpesa tambiEn »
cumplan de manera eficients su actividades en beneficio de ls empresa
4. El desempefio laboral que tengaz en la medida que sea eficients, repercutid %
Desempsiio favorablaments fn Iz calidad de servicio gue |3 emprass ofrece
5. 5i tu de r?n' pefio laboral ex calificado de excelente, sabes gue estas contribuyendoa Likert1. X
|la fidelizacion de los dientes, por el mejor sery Totaimente en
. desacuerdo 2. En X
Compromizo Responsziid &. Eres responsable en el ejercicio de las funciones del cargo que desemepiias desacuerdo, 3.
Laboral 7. 5abes gue 5i no acudes al horario establecido porla empress pusdes gensrar Indeciso, 4. De %
confianza malestaren los clientes gue ya estan listos pars gue los atiendas. acuerdo, 5
&. Al conocer los objetivos de la empresa, tu actitud frente 3 ellos es de contribuira que | Totaimente de %
[T ——— logren en bensficinde I3 empress y.las cligntes i acuerdo
2. Cuando la empresa enfrenta algin tipo de problemas tu actitud es dz aportarenla %
zolucion de los mismas.
10. Mo tienss problemas de trabajar en eguipo con tal gue I3 empresa sea =fidentey X
. . |logre sus objstivos institucionales
Trabajo en equipe I,_;J— = . .
11. Tuactitud fremte a tus compaferos s de amigo, no eres soberbio con ellos, X
i trabajas de igual 3 igual junto a elios
132, Encazo de que algin compafiero tenga problemas de alguna naturaleza lo apoyas X
TR para darle solucion y 3si 13 operacion no se obstaculi
Operatividad - y
13. Contribuyes 31 normal desarrollo de las empresa, de tal forma gue el disnte sea X
atendido de la mejor manera y se vaya satisfecho
Producto 14. El servicio de logistica, transporte y distribucidn gue ofrece la emrpesa deja x
Tangible conforme a los clientes.
Local 15, Lasirfstala:ianss en donde s produce las compras s espacioso, adecuado, con %
ventilacion.
18. El personal gue atiends 52 encuentra vestido pertinentements y brindan seguridad
Personal y X
Fiabilidad  confianza ;
Caiad 17. 52 puede decir que los servicios que ofrece la empresa son de calidad, cumple con Likert1. ©
|las expectativas del clients Totalmente en
18. |3 empresa se encuentra ubicado en una zona donde existe bastants seguridadgue | desacuerdo 2. En
calidadss Seguridad i brinda a los dientes la ilidad de hacer sus compras desacuerdo, 3. *
senvicio = Medios 12, la empresa cuenta con cimaras y otros medios electronicos para garantizarla Indeciso, 4. De
tecnligeos [zeguridad de laz personas que acuden 3 realizar sus compras acuerdo, & *
Totalmente de
Atencidn 20. Cuando realizas tus compras, |z entrega de los productos y su posterior pago esde acuerdo X
manera rpida y oportuna, que no generar incomodidad.
21. Cuando has tenido algin problema en tus compras inmediataments te han dado X
Transporte zolucion al problema, de tal manera gue no te ha generado mayores inconvenisntes.
22. Los medios de transports gue se utilizan al intsrior de 3 empresa por las compras %

MGTR. OMMERDO TRINIDAD VARGAS
DNl 10520101
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Anexo 07: Carta de la empresa Mongroup E.I.R.L para realizar la investigacion.

MONGROUP

Lima, 29 de Octubre de 2021

MONGROUP E.LR.L

Sefiores

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Facultad de ciencias empresariales
Escuela profesional de administracion

De nuestra consideracion.

Con la fima del presente documento, aceptamos de manera voluntaria y al
libre ejercicio que nos corresponde, ser parie de la investigacion: “El
COMPROMISO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA MONGROUP EIRL", cuya investigacion se hara cargo e Sr
Oscar Martin Ricardo Sommerkamp Tello, ademdas sefialamos que hemos
sido informados del procedimiento y proposito de nuestra participacion en
esta investigacion, asi como el uso que se les va a dar a los resultados, el
cual cumple con los requisitos éticos de anonimalo y confidencialidad.

Atentamente.

ANonzo Aguilar Saravia
General Manager
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Anexo 08: Cuestionario

Cuestionario de investigacién

El compromiso laboral y la calidad de servicio en la empresa MONGROUP EIRL,
Surco 2021

1.- Consideras que el conocimiento de las actividades que debes desarrollar en el
trabajo, permitird que seas mas eficiente en el ejercicio de tus funciones.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

2.- Desarrollar de manera eficiente las actividades propias de tu cargo permiten
ofrecer un mejor servicio a los clientes

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

3.- Sabes que el éxito de tu trabajo permite que las otras areas de la empresa
también cumplan de manera eficiente sus actividades en beneficio de la empresa.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

4. El desemperfio laboral que tengas en la medida que sea eficiente, repercutira
favorablemente en la calidad de servicio que la empresa ofrece.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indeciso
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d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo

5. Si tu desempeiio laboral es calificado de excelente, sabes que estas
contribuyendo a la fidelizacion de los clientes, por el mejor servicio

a. Totalmente en desacuerdo
. En desacuerdo

Indeciso

. De acuerdo

® o o0 T

. Totalmente de acuerdo

. Eres responsable en el ejercicio de las funciones del cargo que desempefias
. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

Indeciso

. De acuerdo

® O 0 T 9 O

. Totalmente de acuerdo

7. Sabes que si no acudes al horario establecido por la empresa puedes generar
malestar en los clientes que ya estan listos para que los atiendas.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

8. Al conocer los objetivos de la empresa, tu actitud frente a ellos es de contribuir a
gue se logren en beneficio de la empresa y los clientes

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

9. Cuando la empresa enfrenta algun tipo de problemas tu actitud es de aportar en
la solucion de los mimos.
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a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

10. No tienes problemas de trabajar en equipo con tal que la empresa sea eficiente
y logre sus objetivos institucionales

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

11. Tu actitud frente a tus comparieros es de amigo, no eres soberbio con ellos,
trabajas de igual a igual junto a ellos

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

11. Tu actitud frente a tus comparfieros es de amigo, no eres soberbio con ellos,
trabajas de igual a igual junto a ellos

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

12. En caso de gue algun compafiero tenga problemas de alguna naturaleza lo
apoyas para darle solucion y asi la operacion no se obstaculice.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indeciso
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d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo

13. Con tu trabajo contribuyes al normal desarrollo de las actividades en la
empresa, de tal forma que el cliente es atendido manera oportuna y se vaya
satisfecho

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

14. El servicio de logistica, transporte y distribucion que ofrece la empresa deja
conforme a los clientes.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

15. Las instalaciones en donde se produce las compras es espacioso, adecuado,
con ventilacion.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

16. El personal que atiende se encuentra vestido pertinentemente y brindan
seguridad y confianza

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
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17. Se puede decir que los servicios que ofrece la empresa son de calidad, cumple
con las expectativas del cliente

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

18. la empresa se encuentra ubicado en una zona donde existe bastante seguridad
gue brinda a los clientes la tranquilidad de hacer sus compras

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

19. la empresa cuenta con camaras y otros medios electrénicos para garantizar la
seguridad de las personas que acuden a realizar sus compras

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

20. Cuando realizas tus compras, la entrega de los productos y su posterior pago
es de manera rapida y oportuna, que no generar incomodidad.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

21. Cuando has tenido algun problema en tus compras inmediatamente te han
dado solucién al problema, de tal manera que no te ha generado mayores
inconvenientes.
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a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

22. Los medios de transporte que se utilizan al interior de la empresa por las

compras oportunas son adecuadas y de facil manejo.
a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
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