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Resumen

La investigacion planteo como objetivo Determinar la relacion entre engagement
y Calidad de servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela
representaciones y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022, utilizando una metodologia
utilizando en su metodologia el tipo de investigacion aplicada, su enfoque
cuantitativo, con disefio experimental y de corte transversal, teniendo una
muestra total de 25 trabajadores, se aplic6 como instrumento la encuesta, se
obtuvo como resultado EI 44% mostraron que estan en concordancia con el
engagement, de los cuales el 16% estan en desacuerdo con la calidad de
servicio, el 12% es indiferente asi mismo el 12% esté de acuerdo con la calidad
de servicio y el 4% esta totalmente de acuerdo con la calidad de servicio.
Teniendo una correlacion positiva media de 0,465, entre las variables, asi mismo
limite inferior esta por debajo de 0,05, de esta manera se reconoce la hipotesis
planteada por los investigadores, el resultado indica que cuando los
colaboradores de la empresa estan dedicados integramente a su labor, siendo
comprometidos con la organizacion y su desarrollo como persona, se ve reflejado
un trabajador mas amable y comprensible con el cliente y eso se ve manifestado

en un buen feedback con el publico objetivo.

Palabras clave: Engagement, Calidad de servicio, organizacion
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
engagement and quality of service of the employees of the Santa Estela
hardware store representations and services E.l.R.L., Arequipa 2022, using a
methodology using in its methodology the type of applied research, its
guantitative approach, with an experimental design and cross-sectional, having
a total sample of 25 workers, the survey was applied as an instrument, the result
was obtained 44% showed that they agree with the engagement, of which 16%
disagree with the quality of service , 12% are indifferent, likewise 12% agree with
the quality of service and 4% fully agree with the quality of service. Having an
average positive correlation of 0.465, between the variables, likewise the lower
limit is below 0.05, in this way the hypothesis proposed by the researchers is
recognized, the result indicates that when the company's collaborators are fully
dedicated to His work, being committed to the organization and his development
as a person, reflects a friendlier and more understandable worker with the client

and this is manifested in good feedback with the target audience.

Keywords: Engagement, Quality of service, organization
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|. INTRODUCCION

En el transcurso de estos los ultimos afios la demanda de adquisicion de
materiales de construccion ha crecido de manera exponencial de la misma
manera el nimero de empresas dedicadas al rubro ferretero también han ido en
constante aumento, estas empresas al igual que otras compafiias estan
continuamente en captacion y fidelizacion de clientes para lo que necesitan del
compromiso de los trabajadores y la calidad de servicio que dan a los
compradores, el engagement en la actualidad es un punto vital en las
organizaciones, ya que el representante recibe un reconocimiento por su trabajo,
haciendo caracter con la organizacion, reflejando en su responsabilidad y
compromiso en su trabajo, de igual manera, la importancia de este punto nos
lleva a la calidad de servicio hacia el cliente, tenemos que tener a bien
entrenados a nuestro equipo de trabajo, porque tienen un trato directo con el
cliente, por ello son un reflejo directo de nuestra empresa, entonces hay una
estrecha conexion de causa-efecto entre engagement y calidad de servicio.

A nivel internacional las empresas como Home Depot, Lowe’s, Harbor Freight
Tools, y otras grandes compaiiias, del rubro ferretero estdn constantemente
implementando el engagement dentro de sus organizaciones, segun Forbes
(2021) empresas como Home Depot incrementaron sus ventas 40% a 3,330
millones de dolares para finales del 2021, ya que la mitad de su inversion se fue
en capacitacion de colaboradores y logistica, por ello la gran importancia de que
los empleados se sientan comprometidos con la empresay esto pueda traducirse
a un incremento de calidad de servicio que brindan, que dara como resultado
mas ventas, captacion de nuevos clientes y fidelizacion de nuevos clientes.
Segun Franco, (2015) indica mediante el engagement se encuentra enfocado
hacia el nivel de identidad, pertenencia y sobre todo compromiso voluntario, del
trabajador a la misma organizacion. También acota mediante, el engagement es
superior hasta que el colaborador, se involucra con demasiada pasion a su tarea
diaria.

A nivel nacional, el Peru de acuerdo con la revista de investigaciéon, donde Bollet
et al. (2021) concluy6 que el Peru presenta los requisitos primordiales para dar
la mayor calidad de servicio hacia el cliente, mencionando que el 60% de la

calidad de servicio depende de los equipos de trabajo En el Peru las empresas



del rubro ferretero cada vez buscan tener equipos de trabajo consolidados con
una buena actitud hacia los consumidores para poder prevalecer en el tiempo.
Por otro lado, en la revista digital América Retail (2020) hay aproximadamente
18 mil lugares de compra y venta de articulos de ferreteria en le territorio
nacional, que simboliza un entorno de 55 mil sitios de trabajo. Esto conlleva a
afirmar que existe una gran demanda de productos para ferreteria, y un nivel de
ventas alto se ve reflejado en la calidad de servicio, Segun el Diario Gestion
(2021), en la actualidad, los sectores de la pequefia empresa y el comercio en
general estan apostando intensamente por la innovacion. Las pymes que
comercializan productos van a tratar de experimentar innovaciones para
ajustarse a los nuevos tipos de consumo, elevando la calidad de servicio y sobre
todo aumentado la interaccion del usuario con la marca.

Mientras que, la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L., es
una compafia encargada de la compra y venta de materiales para el rubro de
construccion en el distrito de Socabaya de la ciudad de Arequipa. La situacion
actual de la empresa es buena, pero se ha identificado que los colaboradores no
se sienten del todo identificados hacia la empresa por distintos motivos, a su vez
la calidad de servicio que tienen con los clientes podria mejorarse. Esta realidad
que se puede observar en los trabajadores de la organizacion se ven impactados
por el mal manejo de los lideres, una desafortunada preparacion de los
representantes, la ausencia de planteamiento de objetivos claros de la
organizacién, por lo que la ejecucién de una cultura de engagement en los
trabajadores y la imparticién del significado de calidad de servicio dentro de la
organizaciéon hara que la organizacion de equipos Santa Estela E.l.LR.L. se
solidifique en el mercado local.

Por consiguiente, a lo expuesto, se plantean los siguientes problemas de
investigacion: Problema general: ¢Cual es la relacion entre engagement y
calidad de servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela
representaciones y servicios E.l.R.L., Arequipa 2022? Problemas especificos: 1.
¢,Cual es la relacién entre el engagement y la fiabilidad de los colaboradores de
la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022?
2. ¢Cual es la relacion entre engagement y la capacidad de respuesta de los
colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L.,

Arequipa 20227, 3. ¢ Cudl es la relacion entre el engagement y la tangibilidad de
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los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios
E.ILR.L., Arequipa 2022? De la misma manera el estudio tiene una justificacion
social porque lograra ayudar a distintas organizaciones con problematicas
semejantes elaboradas en la tesis, ademas tiene una justificacion tedrica porque
se contara con distintas bases teorias relevantes sobre Engagement y Calidad
de servicio, se usara los estudios sobre el tema del sector de ferreterias,
igualmente validar las ambas variables de estudio y buscar los resultados de la
problematica; justificacion Metodoldgica puesto que se disefid un instrumento
con las variables de Engagement y Calidad de servicio, que se logra usarse de
guia para futuras tesis; justificacion Practica porque los duefios de la ferreteria
lograran aplicar progresos significativos al problema general, por lo cual
identificar las deficiencias en engagement y calidad de servicio y desarrollar
tacticas nuevas de venta para el mercado.

De esta manera se presentan los objetivos de investigacion: El estudio tuvo como
objetivo general: Determinar la relacion entre Engagement y Calidad de servicio
de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios
E.lLR.L., Arequipa 2022, de igual manera los objetivos especificos son: 1.
Determinar la relacion entre Engagement y Fiabilidad de los colaboradores de la
ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022, 2.
Determinar la relacion entre Engagement y Capacidad de respuesta de los
colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L.,
Arequipa 2022, 3. Determinar la relacion entre Engagement y Tangibilidad de los
colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L.,
Arequipa 2022.

En dltimo lugar, el estudio presenta las siguientes hipétesis: (H1) Existe relacion
significativa entre Engagement y Calidad de servicio de los colaboradores de la
ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.l.R.L., Arequipa 2022,
(HO) No Existe relacion entre significativa Engagement y Calidad de servicio de
los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios
E.l.LR.L., Arequipa 2022.



ll. MARCO TEORICO

Ayres et al. (2018) en su articulo titulado: “Flujo y compromiso en el trabajo: una
revision de la literatura”, se manifiestan la finalidad, el describir si hay un nexo
en medio de las variables teniendo aspectos de fase intelectual y eéxitos
empresariales. La metodologia fue una Investigacion tedrica y empirica, analisis
cuantitativo esta seleccion resultd en 100 estudios, los creadores, como
componente de sus decisiones, detallan la importancia de realizar un movimiento
de trabajo con una actitud solida. Al mismo tiempo, observan que la conexion
entre los factores es insignificante, pero permite destacar la forma en que estos
factores estan relacionados con la consecucién o no de los logros. Por ultimo,
los analistas proponen que se lleven a cabo nuevos exadmenes para aumentar el
ritmo de afirmacién de una conexién entre los factores "engagement" y “flow".
Castro et al. (2018) alega en el articulo cientifico titulado: “Procesos de
resiliencia, compromiso y competencias emocionales en profesionales que
atienden a adultos mayores en situacion de violencia en Saltillo, Coahuila and
Monterrey, Nuevo Ledn, México”, refieren como fin, el determinar el nexo o no
de las variables, en ocupacion a sus dimensiones, asi como sus respectivos
indicadores. La metodologia fue en este estudio 116, usando la escala Resilience
Scale CD-RISC profesionales. En relacion con los descubrimientos, los tesistas
ratifican el vinculo entre la misma engagement y resiliencia, variables muestran
gue son sustancialmente afectadas por los cambios mentales como de emocién
del sujeto. Se concluyé que, sobresale la sociedad actual en medio de las
dimensiones de la misma engagement y resiliencia como firmeza, independencia
emocional y la propia confianza, que se cree gue son circunstancias significativas
para el sujeto pueda desenvolverse Optimamente y con satisfaccion dentro de
sociedad.

Hernandez et al. (2016) en su articulo “El sindrome de burnout y el engagement
en un estudio de adjuntos de la localidad de Badajoz”, tuvo como objetivo,
identificar los conceptos y asociacion de las variables a raiz de encontrar que
son términos absolutamente diferentes. La metodologia tipo cuantitativo, método
cuantitativo-descriptivo, herramienta utilizada ha sido la encuesta, El estudio
descubrié que el Burnout es una expresion psicolégica que influye en la
exposicion del singular en el ambito publico, mientras que el compromiso se

distingue por abordar la cantidad de aportaciones, la obligacién y la
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responsabilidad incesante de la persona para el desarrollo individual y experto.
Asimismo, se concluyd que existe nexo entre dichas variables y se representé
que al aumentar el grado de engagement en el sujeto, menos se dara los
sintomas de Burnout, entonces, pequefios seran los niveles de debilitacion
mental.

Mejias et al. (2018), En su articulo légico pretendieron evaluar el efecto de la
eficacia del servicio hacia el usuario leal en la ciudad de Venezuela, con una
revision transversal, consideraron como ejemplo 194 clientes mediante la
utilizacion de encuestas realizadas, presumieron que: La calidad de servicio de
la empresa afecta a los clientes y su cumplimiento; notando una relacién de
factores de un r2=0,595, siendo el cumplimiento libre de valor, lo que permiti6é a
la administracion concentrarse en mejorar incesantemente, considerando los
principales aspectos, distinguidos a través del examen de factores, estrategia
factica utilizada para ello.

Tchitula & Hernandez (2019) En su articulo I6gico esperaban evaluar la calidad
de servicio de servicios de telefonia, fomentaron un informe cuantitativo, tenian
un ejemplo de 399 clientes, donde mediante la utilizacion de encuestas, infirieron
que: Los resultados abordan que existe una administracion decente de la
organizacién en correspondencia con la naturaleza de la administracion de la
comunicacioén versatil, el 9,38% esta decepcionado, el 71,85% esté satisfecho y
el 18,77% esté satisfecho, por lo que fue factible darse cuenta de que una gran
parte de los clientes estan completamente contentos con la naturaleza de la
administracion que obtienen de UNITEL, averiguando cOmo superar sus
suposiciones.

Agurto et al. (2020) En su articulo “El papel del engagement ocupacional como
alternativa para mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores”, tienen
como fin, percibir la relaciéon entre los factores que se han puesto en la
administracion de los recursos. La metodologia fue de investigacion correlacional
de disefio no experimental, enfoque cuantitativo y ademas de emplear un
cuestionario. A razon de que los resultados perciben la legitimidad de una
conexion entre los factores, los representantes deben tener un elevado grado de
engagement que repercute en su labor, la realizacion con su trabajo y la
distinciébn de los objetivos empresariales. Se aplic6 a 201 colaboradores

ultimando que la compafiia de agro y exportadora posee un apropiado esquema
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de engagement ocupacional que asiste a optimizar el bienestar laboral de los
trabajadores de dicha entidad.

Paredes et al. (2018) en su pesquisa “Engagement profesional en trabajadores
de entidades de uso gastronémico en Tarma”, tuvo como fin, hallar el nivel de
engagement profesional en los trabajadores de pollerias en la ciudad de Tarma.
La metodologia del estudio fue de nivel descriptivo de tipo basica, y disefio
transversal, simple y descriptivo, el método especifico fue deductivo, inductivo y
observacion; la técnica fue mediante encuesta y el instrumento fue de
engagement laboral en Escala Uwes. Después de hallar ponderados de las
variables y sus dimensiones con niveles intermedios; los autores dedujeron que,
el rango de engagement de los trabajadores de pollerias manifiesta un respectivo
grado de bienestar con sus labores, por lo que, ya que ellos no se sitian de un
vinculo afectuosa y de fidelizacion con su labor al reflexionar que, solo es una
ocupacion transitoria mediante se consigan hallar una superior oferta de trabajo.
Bustamante et al. (2019) en su investigacion “Las emociones como predicadoras
del engagement en el trabajo en pedagogos de un establecimiento educativo
particular en Peru”, muestra como fin del estudio, el determinar si son las
sentimientos negativos o positivas consecuencia del engagement laboral de los
educandos de un determinado establecimiento educativo. El disefio fue
explicativo de tipo cuantitativo a su vez transversa y no experimental; participaron
293 pedagogos concernientes a la zona Sur de Lima. Los resultados hallados,
los autores aseveran en torno al rango de engagement vigente en la seccién
educativa, y se ve afectado por las complejas situaciones, requerimientos y
privaciones de recursos para distribuir una buena educacién, favoreciendo asi,
la inestabilidad emocional de los educadores.

Barriga (2019) en su investigacion plane6 investigar el impacto de la calidad de
servicio en el desempefio de una organizacién de telecomunicaciones en la
ciudad de Arequipa, con una investigacion de tipo narrativa aplicada,
exploratoria, expresiva, correlacional, tuvo un ejemplo de 376 clientes, aplicé el
instrumento de encuesta, presumiendo que: La naturaleza de la administracion
es vista como nivel medio llegando a ser vista por los clientes de la organizacion
de comunicacion de medios en un 74,5%, en cuanto al situating fue de 69,7%
terminando en un nivel medio, demostrando que la naturaleza de las

administraciones impacta esencialmente en la organizacion.



Sanchez (2019) en su tesis pretendio decidir la conexion entre la calidad de
servicio y la atencién al cliente de la organizacion América moévil, Huancayo,
2018, con una investigacién aplicada, no experimental, transversal, causal
correlacional de metodologia mixta, prueba contada de 240 clientes, mediante el
uso de encuestas para cada uno de los factores, lleg6 a inferir que: La calidad
de servicio en cuanto a su nivel se estimé basandose en cinco dimensiones
dando posteriormente; 52,1% componentes sustanciales, capacidad de
respuesta 45%, confiabilidad 48,3%, seguridad 32,5%, compasion 43,3%;
descubriendo que la naturaleza de la administracién en general prevalecera en
sSu mayoria en la organizacion, en partes de simpatia y capacidad de respuesta.
El grado de asistencia al cliente se estim6 con tres aspectos en los que se
reflejaba un nivel moderado en cada uno de ellos; suposiciones 55,8%,
perspicacia 47,9%, protestas la mitad; descubriendo que existe una enorme
conexion entre los aspectos.

Grandez (2019) en su investigacion esperada para decidir la conexion entre la
calidad de servicio de las postventas y la lealtad del consumidor de la
organizacibn América Movil S.A.C., tuvo una revisibn cuantitativa no
experimental con un ejemplo de 60 clientes, aplicando el instrumento de
encuesta, presumié que: La conexion entre los factores es tolerantemente
inmediata, sélida con una rho=0.734 llegando a contar la naturaleza de la
administracion de las postventas con un grado de apreciacion innegable en el
83% y encontrando en el 71% la lealtad del consumidor, siendo ambos de
extrema importancia para el logro de la organizacion.

A continuacion, se describiran las teorias que respaldan el presente estudio de
investigacién, para la variable engagement tenemos la teoria de Sanclemente et
al. (2019). Se refiere a los trabajadores sometidos, a las personas que tienen
impulsos en su trabajo, produciendo sus propias observaciones en la ejecucion,
sin dejar de estar atentos a que tener una alta responsabilidad no significa
prescindir de las partes pesimistas del trabajo, igualmente estan conectados con

los términos de habito y cumplimiento de la ocupacién.

Segun Kruse (2016) afadio: "Es la sensacion de sugerencia plausible a la

organizacion, la satisfaccion profunda en la asociacién, que esta obligado a ser
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mas cumplido en ella y dudoso de ponderar la busqueda de otro trabajo”. Esto
es valido a la luz del hecho de que cuando el trabajador esta realmente dedicado
a su trabajo, los grados de amistad son aplicables, posteriormente, si es
concebible, podria necesitar mejorar su relacion con él, en cualquier caso,
sugiriendo a las personas capacitadas para ayudar a su organizacion y la
realizacion individual.

Ademas, en su teoria Salanova et al. (2019) A la luz de este modelo, un
representante soélido es, ademas, un trabajador atraido que se encuentra con un
estado mental y entusiasta lleno de sentimientos positivos. Las investigaciones
anteriores han demostrado que dar mas trabajo y activos individuales en el
trabajo, es decir, la confianza autorizada, el fuerte ambiente de grupo o la
administracion innovadora, esta relacionado con una mayor probabilidad de
tener representantes atraidos. Ademas, la investigacion ha demostrado que el
compromiso tiene resultados significativos, como la ampliacién de la calidad de
la ejecucion y la administracion, la realizacion del trabajo y la responsabilidad de
la ocupacion.

La teoria de engagement de Schaufeli & Witte, (2017) Califican el compromiso
como una condicibn mental positiva y grandiosa que esta enfaticamente
conectada con el trabajo, la cual tiene como factores principales la fuerza y la
energia entregada por el trabajador para cumplir con sus roles; la
responsabilidad del representante; asi como la persistencia en averiguar como
mejorar y profesionalizarse para ser un representante competente y exitoso. Los
creadores proceden a precisar que el compromiso va mas all4d de un estado
entusiasta cambiante, ya que es un estado pasional cambiante, pues alude a
una condicion emocional mental positiva o negativa que impacta en el avance
del trabajo.

Las dimensiones para la variable engagement son, esfuerzo laboral: Preocupa
la energia que tiene la persona a la que se refiere y desea poner recursos en la
mejora de su trabajo. Sus indicadores son: Nivel de energia, resistencia mental,
deseos de esfuerzo en el trabajo.

Dentro de Satisfaccion laboral: Sensacion de felicidad cuando un individuo esta
centrado en el trabajo, experimentando problemas al volver a casa, el tiempo

pasa rapidamente mientras trabaja y pasa por alto sus elementos ambientales,



sus marcadores son: Estado de concentracion, sensacion de felicidad por el
trabajo deseado.

Ademas, el compromiso laboral: El nivel de importancia que le da el colaborador
a su trabajo, se siente atraido, apasionado y orgulloso por la actividad que
realiza, sus indicadores son: Alta implicacion, compromiso, sentimientos de
significacion por el trabajo.

A continuacion, se describiran los conceptos que respaldan el presente estudio
de investigacion, para la variable calidad de servicio, tenemos:

La teoria Prieto et al., (2016) La calidad del servicio depende de algunas
propiedades o activos que la mayoria de las veces seran: la amabilidad, la
velocidad de transmisién y los gastos justos, siendo evaluados por los
compradores con la cooperacion a la administracion caracterizada.

Segun Tapia y Arteaga (2020) La calidad del servicio depende de la presentacion
de los trabajadores, ya que las colaboraciones entre los clientes y los agentes
de la asociacion surgen regularmente cuando se dan las administraciones. La
calidad de la metodologia del comerciante afecta al comprador, ya que
suponiendo que disecciona la ayuda ofrecida y aplique los limites de interés
individual, se adquiere una mayor proporcién de cumplimiento, por lo que todos
los supuestos serian cumplidos por el comprador.

Para Silva et al., (2021) la teoria con su hipotesis de la calidad total alude a que
el articulo o la administracion debe fundarse en unas cuantas actividades
deliberadas y ordenadas siendo rudimentarias para conceder certeza, que deben
satisfacer las necesidades dadas en la calidad, cumpliendo los requisitos de los
consumidores. Siendo una opcidn para que las asociaciones tengan nuevas
manos manejables y superiores en un clima excepcionalmente globalizado.
Cervantes et al. (2018) aluden que la naturaleza de la administracién implica las
necesidades de los compradores, las cuales deben ser satisfechas por los
atributos de las administraciones o articulos anunciados. Siendo la calidad un
prerrequisito fundamental para lograr el cumplimiento de los requerimientos, por
lo que, antes de que los compradores se ajustaran a lo que se les ofrecia,
contrastado con este tiempo, las organizaciones necesitan cumplirlos, en caso
de rebeldia implica un peligro increible ya que baja el nivel de seriedad en la

asociacion (Olvera y Castillo, 2020).



Las dimensiones para la variable compromiso laboral son fiabilidad: satisfaccion
de la administracion, teniendo en cuenta cada uno de los requisitos previos
desde el primer momento, dando una ayuda fiable y segura. Sus indicadores
son: Flexibilidad, credibilidad, servicio ofrecido. (Gardi et al., 2019).

Capacidad de respuesta: habilidad para responder de forma propicia, que se
manifiesta en el deseo de ayudar, brindando un servicio rapido y oportuno, sus
indicadores son: Rapidez en la atencién, atencion al cliente. (Suarez et al., 2019)
Tangibilidad: Elementos, instalaciones y equipos que intervengan en el servicio,
sus indicadores son: Infraestructura tecnoldgica, capacitacion del personal.
(Prieto y Herndndez, 2014)
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. METODOLOGIA

3.1. Disefio - Tipo de investigacion

La revision que se hizo fue de tipo aplicado, tal como aparece en Concytec
(2018) Se logra dar resumenes y efectos posteriores de esta propuesta,
asegurando en la confirmacion de los resultados habiles y razonables en el
examen., asi mismo Baptista, et. Al. (2015). Especifica que se mencionan en un
método de util por su metodologia en tomahawks pragmaticos, diseccionando
una conexion con los estilos clave, por lo que la estructura a la informacion
realizada estd comprendida de una manera exacta.

Fue de disefio: trnasversal igualmente fue no experimental por lo tanto las
variables no son controlados o ausencia de ellos y se introduce en la region y
periodo dado, La investigacion es de nivel descriptivo - correlacional,
mutuamente se proponen las variables, se obtiene y se pone en un nexo a los
factores anteriormente mencionados. Fernandez, Baptista, y Hernandez, (2015)
descubren que estan conectados por lo que derivamos los factores que
intentamos conocer y ver si hay una conexion entre estos factores, y ademas

comprobar la semejanza.

Figura 1
Esquema y disefio de investigacion
Siguiente: Vi Dénde:
l M: Muestra
M r V1: Engagement
I V2: Calidad de servicio
V, r: Correlacion entre variables

3.2. Variables - Operacionalizacion

Variable uno: El engagement

Variable dos: La calidad de servicio

3.3 Poblacion y muestra

Menciona Arias-Gémez (2015) la poblacion se reduce como un agregado de
individuos escasos en una periodo y lugar definitivo, con distintas
particularidades que permanezcan para instruir. Dicha poblacion tiene en

contexto, individuos dependientes que posee el estudio, se realizd los procesos
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de calculo para esta informacion. La poblacion constituye de 25 individuos que
corresponden a la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios.

Para la Muestra se menciona que Rios (2017) dijo que es un sub conjunto
que plasma un segmento de la poblacion, encargando a través del resultado
manifestado es legitimo para dicha poblacion. Esa pesquisa tiene una poblacion
respectivamente corta, por lo que serd una muestra censal, se uso para dicha
pesquisa una muestra censal de 25 trabajadores.

3.4 Técnicas e instrumentos, recolecciéon de datos, confiabilidad y validez

La técnica empleada es el encuesta web mediante la aplicacion de “google form”
de Engagement y calidad de servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa
Estela Representaciones y Servicios E.I.R.L., Arequipa 2022 que son entidades
del estudio. Alude Guerrero & Guerrero (2015) que el estudio nos faculta elegir
data a través las respuestas conseguidas a travez de los entrevistados, llevadas
por el tesista. los instrumentos: se realizo el cuestionario precisamente concurre
a aprobar y discrepar el vinculo en entre de las variables de estudiadas. Se
maniobra el instrumento hacia el conjunto de data, utilizada en el area de
estudiada, equivalentemente del segmento en investigacion medibles. Ademas
Fabregas, et. al (2016). El instrumento de realizado tiene el subsiguiente perfil,
con 28 preguntas: 14 de ellas de la variable Engagement y las otras 14 de la
variable calidad de servicio. la Validez dela pesquisa se comprobé mediante 3
expertos que facilitaron su consideracion para aplicar el cuestionario. De igual
manera la confiabilidad se establecio a travez del alfa de cronbach, dando como
resultado 0, 963, igual manera mediante dicho Campo, Oviedo y Arias, (2008),
se consigue percibir una cifra adecuada y aprobada, porque se mantiene en
medio de 0,700 y 0,900 entonces el rango alcanzado es muy confiable para su
aplicacion.

3.5 Procedimientos

Lo que menciona Arias (2020) es instituir instrucciones para el acopio de datos
y los recursos manipulados. Se aplicd un instrumento con seis dimensiones, asi
como dieciocho indicadores, ademas fue autorizado por tres peritos que

proporcionaron su control para la aplicacion:
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Tabla 1

Validacion de expertos

N? Expertos Opinidn
1 Dra. Africa Del Valle Calanchez Urribarr cumple
2 Dr. Kerwin José Chavez Vera cumple
3 Mg. Kristhian Pattrik Media Gamez cumple

Nota: Elaboracion propia

Se ejecuté una modelo piloto de 25 participantes, se empleé el alfa de cronbach,
fijando una cifra de 0, 963, con respecto a lo relacionado por Oviedo, Campo y
Arias, (2019), se sostiene un digito cuando, se conserva en algun lugar en el
rango de 0,700 y 0,900, entonces la significacion lograda es de totalmente
sostenible.

3.6 Método de analisis de datos

La practica de estadistica se orienta a cotejar las suposiciones que proporcionan
contestacion a las incognitas de la tesis. Guiaja (2019). En correlacion de la
evidencia de la herramienta se concibié a través de la distincion del alfa de
Cronbach, del mismo modo nos reveldé que aquellos materiales son legales e
integros con el fin de ser desarrollados, es ejecutado por los resultados que se
descubrieron son los subsiguientes en proporcion al engagement y calidad de
servicio, como se ve en la pagina de anexos. Se us6 un analisis descriptivo el
cual mostré las tablas cruzadas de los porcentajes de la escala Likert usados en
el cuestionario indicando una interpretacion de cada cuadro, luego de realizar la
prueba de normalidad se realiz6 un andlisis inferencial el cual indico las
correlaciones a través de estadigrafo de Spearman siendo todas positivas,
ademas de ello eligiendo la hipétesis general y las especificas la opcién de
hip6tesis alterna

3.7 Aspectos éticos

Mediante los autores Huamanchumo y Rodriguez (2015) la pesquisa cientifica
se pretende consignar a la tesis de disyuntivas de tipo econdmico, general,
monetario industrial; beneficiando a la colectividad y corporaciéon. La vigente
labor de investigacion alaba la confianza usual de esta data ofrecida por la
corporacion. Sensatamente no se encontré imitacion ni copia, de terceras tesis
de pesquisas de cualquiera autor, en justicia de que se encuentre discretamente

referenciada por citas, en conexion nombrado por APA.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva

Objetivo general: Determinar la relacion entre Engagement y Calidad de

servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y

servicios E.I.R.L., Arequipa 2022.

Tabla 2
Tabla cruzada de Engagement y Calidad de servicio
Calidad de servicio Total
En Indifer De Totalme
desacuerdo ente acuerd nte de
0] acuerdo
En Recuento 4 3 3 1 11
- desacuerdo % del total 16,0% 12,0% 12,0% 4,0% 44,0%
S Indiferente Recuento 3 3 0 3 9
% % del total 12,0% 12,0% 0,0% 12,0% 36,0%
< b 4o Recuento 0 0 1 0 1
2 2CACHEED ot del total 00% 0,0% 40%  00%  4,0%
Totalmente  Recuento 0 0 0 4 4
de acuerdo 9% del total 0,0% 0,0% 0,0% 16,0% 16,0%
Total Recuento 7 6 4 8 25
% del total 28,0% 24,0% 16,0% 32,0% 100,0%

Nota: porcentajes de las variables Engagement y Calidad de servicio

Figura 2

Gréfico de barras de Engagement y Calidad de servicio

Grafico de barras

Recuento

Endesacuerdo  Indiferente

Engagement

acuerclo

De acuerdo  Totalmente de

Calidad de semwicio

B En desacuerdo

[ Indiferents

C] De acuerdo

Ml Totalmente de acuerdo

Nota: nivel porcentual de Engagement y Calidad de servicio

Analizando la tabla 2 y la figura 2 se muestran los siguientes resultados.
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El 44% mostraron que estan en concordancia con el engagement, de los
cuales el 16% estan en desacuerdo con la calidad de servicio, el 12% es
indiferente asi mismo el 12% esta de acuerdo con la calidad de servicio y el 4%
esta totalmente de acuerdo con la calidad de servicio.

De otro lado, el 36% de los encuestados sostiene que son indiferentes
con el engagement, de los cuales 12% esta en desacuerdo con la calidad de
servicio, el 12% es indiferente, y el 12% sefialé que esté totalmente de acuerdo
con la calidad de servicio.

Ademas, el 4% de los trabajadores indican que estan de acuerdo con el
engagement, de los cuales el 4% esta de acuerdo con la calidad de servicio.

También, el 16% de los trabajadores sefialé que estan totalmente de
acuerdo con el engagement, de los cuales el 16% esta totalmente de acuerdo
con la calidad de servicio.

En sintesis, el 100% de los encuestados de la ferreteria Santa Estela
E.I.LR.L. de Arequipa, cualquiera sea el nivel respecto al engagement, el 28%
sostiene que estan en desacuerdo que existe la calidad de servicio, el 24% indica
gue es indiferente que exista la calidad de servicio, el otro 16% indican que estan
de acorde que exista la calidad de servicio, y el 32% indica que esta totalmente
de acuerdo que se exista la calidad de servicio.
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Objetivos especificos 1: Determinar la relacién entre Engagement y Fiabilidad
de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios
E.I.R.L., Arequipa 2022.

Tabla 3
Tabla cruzada de Engagement y Fiabilidad

Fiabilidad Total
Totalme En Indifer De Total
nteen desac ente acuer mente

desacu uerdo do de

erdo acuer

do
En Recuento 1 4 2 2 2 11
- desacuerdo 9% del total 40% 16,0% 8,0% 8,0% 8,0% 44,0%
GE) Indiferente Recuento 0 2 3 1 3 9
o % del total 0,0% 8,0% 12,0% 4,0% 12,0% 36,0%
g De acuerdo RECUENTO 0 0 0 1 0 1
< % del total 0,0% 0,0 0,0% 4,0% 0,0% 4,0%
Totalmente Recuento 0 0 0 0 4 4
de acuerdo 9% del total 0,0% 0,0% 0,0 0,0% 16,0% 16,0%
Total Recuento 1 6 5 4 9 25
% del total 4,0% 24,0% 20,0% 16,0% 36,0% 100,0%

Nota: porcentajes de las variables de Engagement y Fiabilidad

Figura 3
Gréfico de niveles de Engagement y Fiabilidad

Grafico de barras

Fiabilidad
M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Cindiferente
M De acuerdo
[ Totalmerte de acuerdo

Recuento

En desacuerdo  Indiferente De acuerdo  Totalmente de
acuerdo

Engagement

Nota: nivel porcentual de Engagement y Fiabilidad
Analizando la tabla 3 y la figura 3 se muestra los siguientes resultados
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El 44% indican que estan en desacuerdo con el engagement, de los
cuales el 4 % indic6 que estan totalmente en desacuerdo con la fiabilidad el 16%
sefial6 estan en desacuerdo con la fiabilidad, el 8% es indiferente asi mismo el
8% esta de acuerdo con la fiabilidad y el 8% esta totalmente de acuerdo con la
fiabilidad.

Por otro lado, el 36% de los encuestados sostiene que son indiferentes
con el engagement, de los cuales 8% esta en desacuerdo con la fiabilidad, el
12% es indiferente, y 4% menciond que esta en de acuerdo con la fiabilidad el
12% sefialo que estéa totalmente de acuerdo con la fiabilidad.

Ademas, el 4% de los trabajadores indican que estan de acuerdo con el
engagement, de los cuales el 4% esta de acuerdo con la fiabilidad.

También, el 16% de los trabajadores sefialé6 que estan totalmente de
acuerdo con el engagement, de los cuales el 16% esta totalmente de acuerdo
con la fiabilidad.

En sintesis, el 100% de los encuestados de la ferreteria Santa Estela
E.l.LR.L. de Arequipa, cualquiera sea el nivel respecto al engagement, el 4%
menciona que estan totalmente en desacuerdo que exista la fiabilidad, el 24%
sostiene que estan en desacuerdo que existe la fiabilidad, el 20% indica que es
indiferente que exista la fiabilidad, el otro 16% manifiesta que estd de acuerdo
gue exista la fiabilidad, y el 36% sefiala que esta totalmente de acuerdo que se

exista la fiabilidad.
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Objetivos especificos 2; Determinar la relacion entre Engagement y Capacidad
de respuesta de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones
y servicios E.I.LR.L., Arequipa 2022.

Tabla 4
Tabla cruzada de Engagement y Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta Total
En Indifer De  Totalme
desacue ente acuerd ntede

rdo 0] acuerdo
En Recuento 5 2 3 1 11
desacuerdo % del total 20,0% 8,0% 12,0% 4,0% 44,0%
% Indiferente Recuento ! ‘ L ° >
S % del total 4,0% 16,0% 4,0% 12,0% 36,0%
g De acuerdo Recuento 0 0 ! 0 !
i % del total 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 4,0%
Totalmente Recuento 0 0 3 1 4
de acuerdo 9% del total 0,0% 0,0% 12,0% 4,0% 16,0%
Total Recuento 6 6 8 5 25
% del total 24,0% 24,0% 32,0% 20,0% 100,0%

Nota: porcentaje de las variables de Engagement y Capacidad de respuesta

Figura 4
Grafico de niveles de Engagement y Capacidad de respuesta

Grafico de barras

Capacidad de
respuesta

M En desacuerdo

[ incliferente

C]De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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En desacuerdo  Indiferente De acuercdo  Totalmente de
acuerdo

Engagement

Nota: nivel porcentual de Engagement y Capacidad de respuesta
Analizando la tabla 4 y la figura 4 se muestran los siguientes resultados.
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El 44% indican que estan en desacuerdo con el engagement, de los
cuales el 20% estan en desacuerdo con la capacidad de respuesta, el 8% es
indiferente asi mismo el 12% est4 de acuerdo con la capacidad de respuesta y
el 4% esta totalmente de acuerdo con la capacidad de respuesta.

Por otro lado, el 36% de los encuestados sostiene que son indiferentes
con el engagement, de los cuales 4% esta en desacuerdo con la capacidad de
respuesta, el 16% es indiferente, y el 4% mencion6 que esta de acuerdo con la
capacidad de respuesta y 12% sefial0 que esta totalmente de acuerdo con la
capacidad de respuesta.

Ademas, el 4% de los trabajadores indican que estan de acuerdo con el
engagement, de los cuales el 4% esta de acuerdo con la capacidad de respuesta.

También, el 16% de los trabajadores sefalé que estan totalmente de
acuerdo con el engagement, de los cuales el 12% esta de acuerdo con capacidad
de respuesta y el 4% esta totalmente de acuerdo con la capacidad de respuesta.

En sintesis, el 100% de los encuestados de la ferreteria Santa Estela
E.l.LR.L. de Arequipa, cualquiera sea el nivel respecto al engagement, el 24%
sostiene que estan en desacuerdo que existe la capacidad de respuesta, el 24%
indica que es indiferente que exista la capacidad de respuesta, el otro 32%
manifiesta que esta de acuerdo que exista la capacidad de respuesta, y el 20%

sefala que esta totalmente de acuerdo que se exista la capacidad de respuesta.
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Objetivos especificos 3: Determinar la relacion entre Engagement y

Tangibilidad de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones

y servicios E.I.LR.L., Arequipa 2022.

Tabla 5
Tabla cruzada de Engagement y Tangibilidad

Tangibilidad Total
Total En Indifere De Totalm
ment desacu nte acuerdo ente
een erdo de
desac acuerd
uerdo o]
En Recuento 0 1 2 6 2 11
= desacuerdo % del total 0,0% 4,0% 80% 24,0% 8,0% 44,0%
g Indiferente Recuento 1 0 3 1 4 9
o % del total 4,0% 0,0% 12,0% 4,0% 16,0% 36,0%
< De acuerdo RECUENtO 0 0 0 0 1 1
= % del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 4,0%
W' Totalmente Recuento 0 0 0 0 4 4
de acuerdo % del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 16,0% 16,0%
Total Recuento 1 1 5 7 11 25
% del total 4,0% 4,0% 20,0% 28,0% 44,0% 100,0%

Nota: Porcentaje de las variables de Engagement y Tangibilidad

Figura 5
Grafico de niveles de Engagement y Tangibilidad

Grafico de barras
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Nota: nivel porcentual de Engagement y Tangibilidad

Analizando la tabla 5 y la figura 5 se muestran los siguientes resultados.
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El 44% indican que estan en desacuerdo con el engagement, de los
cuales el 4% sefal6 estan en desacuerdo con la tangibilidad, el 8% es indiferente
asi mismo el 24% esta de acuerdo con la tangibilidad y el 8% esta totalmente de
acuerdo con la tangibilidad.

Por otro lado, el 36% de los encuestados sostiene que son indiferentes
con el engagement, de los cuales el 4% esta totalmente en desacuerdo que
exista la tangibilidad, el 12% es indiferente que exista la tangibilidad, y 4%
menciond que esta en de acuerdo con la tangibilidad el 16% sefialé que esta
totalmente de acuerdo con la tangibilidad.

Ademas, el 4% de los trabajadores indican que estan de acuerdo con el
engagement, de los cuales el 4% esté totalmente de acuerdo con la tangibilidad.

También, el 16% de los trabajadores sefalé que estan totalmente de
acuerdo con el engagement, de los cuales el 16% esta totalmente de acuerdo
con la tangibilidad.

En sintesis, el 100% de los encuestados de la ferreteria Santa Estela
E.l.LR.L. de Arequipa, cualquiera sea el nivel respecto al engagement, el 4%
menciona que estan totalmente en desacuerdo que exista la tangibilidad, el 4%
sostiene que estan en desacuerdo que existe la tangibilidad, el 20% indica que
es indiferente que exista la tangibilidad, el otro 28% manifiesta que esta de
acuerdo que exista la tangibilidad, y el 44% sefala que esta totalmente de

acuerdo que se exista la tangibilidad.
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4.2.1 Prueba de Normalidad

Definicion de hipotesis para la relacion de prueba de normalidad
* Ho: La distribucion de la muestra es normal

* Ha: La distribucion de la muestra no es normal

Reglas para tomar la decision:

e Sila Sig. P valor 20.05 se acepta la Ho,
e Sila Sig. P valor <0.05 se rechaza la Ho.

Tabla 6
Prueba de normalidad de las variables de la investigacion
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Engagement ,270 25 ,000 , 761 25 ,000
Calidad de ,206 25 ,008 ,827 25 ,001

servicio
a. Correccion de la significacion de Lilliefors

El cuadro 6 muestra las consecuencias de la prueba de normalidad para los dos
variables. Como el ejemplo era menor que 50 componentes, la medida utilizada
fue Shapiro-Wilk. Al ser la sig = 0,000 inferior al nivel de significacia de 0,05, se
descarté la HO y se reconoci6 la H1, es decir, la muestra tiene una dispersion no
tipica; en consecuencia, se utilizé la medida de relacion Rho Spearman para

poder comprobar la hipotesis.

4.2. Analisis Inferencial

4.2.1 Comprobacion de Hipotesis General

Hi: Existe una relacion significativa entre el engagement y la calidad de servicio
de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios
E.I.LR.L., Arequipa 2022.

Ho: No existe una relacion significativa entre el engagement y la calidad de
servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y
servicios E.I.R.L., Arequipa 2022.
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Tabla 7

Correlacion de las variables aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Engagement Calidad de
Servicio

Coeficiente de 1,000 ,465"
Engagement cc_)rrela_cic')n

Sig. (bilateral) . ,019

Rho de N 25 25

Spearman Coeficiente de ,465" 1,000
Calidad de correlacion

servicio Sig. (bilateral) ,019 .

N 25 25

Nota: datos procesados en el programa estadistico SPSS

La tabla 7 obtenida se maneja como dato con una correlacion positiva media de

0,465 (anexo), entre las variables, asi mismo limite inferior estd4 por debajo de

0,05, de esta manera se reconoce la hipotesis planteada por los investigadores,

que es: Existe una relaciéon significativa entre el engagement y la calidad de

servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y

servicios E.I.R.L., Arequipa 2022.

Comprobacién de Hipotesis Especifica 1

H1: El engagement se relaciona con la fiabilidad de los colaboradores de la

ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022.

HO: El engagement no se relaciona con la fiabilidad de los colaboradores de la

ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022.

Tabla 8
Correlacién del objetivo especifico 1 aplicando la técnica de Rho. de Spearman
Engagement Fiabilidad
Coeficiente de 1,000 495
correlacion
Engagement i vilateral) . 012
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente de ,495" 1,000
o correlacion
Flabilidad ;0 pilateral) 012 .
N 25 25

Nota: datos procesados en el programa estadistico SPSS
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En la tabla 8 obtenida se procesa como informacién con una correlacion positiva
media de 0,495 (anexo), entre las variables expuestas, tambien el limite es
menor a 0,05, de esta forma se reconoce la hipotesis planteada por los autores,
gue es: Existe una relacion significativa entre el engagement y la fiabilidad de los
colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L.,
Arequipa 2022.

Comprobacién de Hipotesis Especifica 2

H1: El engagement se relaciona con la capacidad de respuesta de los
colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L.,
Arequipa 2022
HO: El engagement no se relaciona con la capacidad de respuesta de los
colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L.,
Arequipa 2022

Tabla 9
Correlacion del objetivo especifico 2 aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Engagement Capacidad de

respuesta

Coeficiente de 1,000 438"
correlacion

Engagement i (vilateral) . 029

Rho de N 25 25

Spearman Coeficiente de ,438" 1,000
Capacidad de correlacion

respuesta Sig. (bilateral) ,029 .

N 25 25

Nota: datos procesados en el programa estadistico SPSS

En la tabla 9 obtenida se procesa como informacién con una correlacion positiva
media de 0,438 (anexo), entre las variables analizadas, ademas el limite es
inferior a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipétesis general establecida por los
autores, el cual es: Existe una relacion significativa entre el engagement y la
capacidad de respuesta de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela

representaciones y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022
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Comprobacién de Hipétesis Especifica 3

H1: El engagement se relaciona con la tangibilidad de los colaboradores de la

ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.l.R.L., Arequipa 2022.

HO: El engagement no se relaciona con la fiabilidad de los colaboradores de la

ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022.

Tabla 10
Correlacion del objetivo especifico 3 aplicando la técnica de Rho. de Spearman
Engagement Tangibilidad
Coeficiente de 1,000 435"
correlacion
Engagement oo (bilateral) . 030
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente de 435" 1,000
o correlacion
Tangibilidad o0 pilateral) 030 .
N 25 25

Nota: datos procesados en el programa estadistico SPSS

En la tabla 10 obtenida se procesa como informacion con una correlacion positiva

media de 0,435 (anexo), entre las variables analizadas, ademas el limite es

inferior a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipétesis general establecida por los

autores, el cual es: Existe una relacion significativa entre el engagement y la

tangibilidad de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones

y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022.

25



V. DISCUSION

La discusion de los resultados es comparada con los antecedentes con los
hallazgos obtenidos del estudio fundamentadas con los autores tedéricos, de igual
forma se muestra el objetivo general: Determinar la relacion entre engagement y
Calidad de servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela
representaciones y servicios E.l.LR.L., Arequipa 2022. para poder mostrar la
correlacion de dichas variables de estudio se uso6 el Rho de Spearman dando
como resultado una relacion positiva media de 0,465 con un Sig. de 0,000,
aceptando la hipétesis alterna, dicho resultado es similar al encontrado por
Grandez (2019) que en su teoria esperada para decidir la conexion entre la
calidad de servicio de las postventas y la lealtad del consumidor de la
organizacion Ameérica Moévil S.A.C., con un Rho de Spearman=0.734 que se
traduce en una correlacion positiva alta ambos estudios de investigacion guardan
similitud en correlacién positiva aceptando asi las hipétesis alternativas
planteadas. De igual manera Mejias et al. (2018), En su articulo légico
pretendieron evaluar el efecto de la eficacia del servicio hacia el usuario leal en
la ciudad Carabobo de Venezuela, evidenciando un Rho de Spearman de 0,595
dando también una correlacién positiva, concluyendo en que la calidad de
servicio de la empresa afecta a los clientes y su cumplimiento. De los datos
encontrados en los estudios de los autores mencionados podemos decir que en
el engagement tiene significancia relevante en la calidad de servicio de la
ferreteria Santa Estela Representaciones y Servicios E.I.R.L., Arequipa 2022, se
ve respaldado por los autores teéricos Prieto et al., (2016) refiere que la calidad
del servicio depende de algunas propiedades o activos que la mayoria de las
veces seran: la amabilidad, la velocidad de transmisién y los gastos justos,
siendo evaluados por los compradores, igualmente Sanclemente et al. (2019) Se
refiere a los trabajadores arraigados, a las personas que tienen impulsos en su
trabajo, produciendo sus propias observaciones en la ejecucion, por lo
mencionado anteriormente se concluye que el engagement ayuda a que los
colaboradores se identifiguen con la empresa y asi poder ofrecer un mejor

servicio.
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Con respecto a lo encontrado con el primer objetivo especifico de la
segunda variable que es: Encontrar la relacion entre Engagement y Fiabilidad de
los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios
E.l.LR.L., Arequipa 2022, se evidencio una correlacion positiva entre la variable
de estudio con la dimension de la segunda variable, estos datos guardan similitud
con lo mencionado por Agurto et al. (2020) En su articulo “El papel del
engagement ocupacional como alternativa para mejorar la satisfaccion laboral
de los colaboradores” a razon, los resultados perciben la legitimidad de una
conexion entre los factores de estudio, esta afirmacion nos lleva a evidenciar la
correlacion relevante entre los objetos de estudio, correspondiente con los
autores tedricos Kruse (2016) afirma "Es la sensacion de sugerencia plausible a
la organizacién, la satisfaccion profunda en la asociacion, ademas Tapia y
Arteaga (2020) alega que la calidad del servicio depende de la presentacion de
los trabajadores, ya que las colaboraciones entre los clientes y los agentes de la
asociacion surgen regularmente cuando se dan las administraciones, se
concluye que mediante el engagement podemos hacer que él colaboradores

exprese un servicio eficaz y sobre todo fiable para el consumidor.

Con respecto a lo encontrado con el segundo objetivo especifico de la segunda
variable que es: Determinar la relacion entre engagement y capacidad de
respuesta de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y
servicios E.I.R.L., Arequipa 2022, se encontr0 correlacion positiva moderada, los
datos encontrados llevaron a aceptar la hipétesis alternativa y rechazando la
hipétesis nula, este resultado tienen similitud con las teoria encontrada por el
autor Sanchez (2019) que concluye que descubriendo la naturaleza de la
administracion en general prevalecerd en su mayoria en la organizacion, en
partes de simpatia y capacidad de respuesta. Esta afirmacién guarda similitud
con el presente estudio, al encontrar una correlacién relevante entre la variable
y la dimensién de estudio. Esto se respalda mediante la teoria de Salanova et al.
(2019) alude que este modelo, es un representante solido, ademas, un trabajador
atraido que se encuentra con un estado mental y entusiasta lleno de sentimientos
positivos, también Silva et al., (2021) alude a que el articulo o la administracion
debe fundarse en unas cuantas actividades deliberadas y ordenadas siendo

rudimentarias para conceder certeza, que deben satisfacer las necesidades
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dadas en la calidad, se concluye que el compromiso del trabajador con la
empresa hace que el desarrollo de su labor tenga consecuencias positivas y
sobre todo una excelente capacidad de respuesta.

Con respecto a lo encontrado con el tercer objetivo especifico de la segunda
variable que es: Determinar la relacién entre Engagement y tangibilidad de los
colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios E.I.R.L.,
Arequipa 2022, se encontr6 correlacion positiva moderada los datos encontrados
llevaron a aceptar la hipotesis alternativa y rechazando la hipotesis nula, este
resultado guarda similitud con la investigacién del autor Castro et al. (2018) que
tiene como objetivo de estudio, encontrar la vinculaciéon o no de las variables,
en relacion a sus dimensiones, asi como sus indicadores. En relacion con los
descubrimientos, los autores ratifican el vinculo entre variables, esta afirmacion
confirma la correlacién relevante entre los objetos de estudio, mediante los
autores teéricos Schaufeli & Witte (2017) Califican al compromiso como una
condicion mental positiva y grandiosa que esta enfaticamente en conectar con el
trabajo, asi como Cervantes et al. (2018) alude que la naturaleza de la
administracion implica las necesidades de los compradores, las cuales deben
ser satisfechas por los atributos que le cliente desea, se concluye que el
colaborador puede realizar sus roles laborales mucho mejor si su ambiente fisico

es el ideal hace poder explotar su mayor atencién y calidad de trabajo.
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VI. CONCLUSIONES
Mediante los objetivos de la investigacion se trazaron las siguientes conclusiones

Primero se logré encontrar la relacién entre engagement y la calidad de
servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y
servicios E.I.LR.L., Arequipa 2022, dando como correlacion positiva media y una
rho de 0,465, por lo tanto, cuando los colaboradores de la empresa estan
dedicados integramente a su labor, siendo comprometidos con la organizacion y
su desarrollo como persona, se ve reflejado un trabajador mas amable y
comprensible con el cliente y eso se ve manifestado en un buen feedback con el
publico objetivo.

Segundo se alcanz6 determinar la relacion entre engagement y fiabilidad
de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios
E.l.LR.L., Arequipa 2022, dando como correlacién positiva media y una rho de
0,495, en conclusién, cuando el trabajador esta vinculado positivamente con la
empresa, el servicio que ofrece en su trabajo serd cumplido, dando prioridad sus
requerimientos el servicio, la calidad sera confiable y seguro.

Tercero se consiguié determinar la relacion entre engagement y
capacidad de respuesta de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela
representaciones y servicios E.I.R.L., Arequipa 2022, dando como correlacion
positiva media y una rho de 0,438, en conclusion, cuando el compromiso laboral
esta conectado con el trabajo el colaborador muestra una energia mas favorable
para cumplir sus actividades, esto se manifiesta en la habilidad de responder de
forma oportuna y adecuado a su labor o servicio que ofrece tanto a la empresa
como a los clientes.

Cuarto se logré determinar la relacion entre engagement y tangibilidad de
los colaboradores de la ferreteria Santa Estela representaciones y servicios
E.I.LR.L., Arequipa 2022, dando como correlacién positiva media y una rho de
0,435, en conclusion, mientras el engagement dentro del colaborador impacte en
su estado mental de forma positiva, cuando realice su labor en su lugar de trabajo
u oficina, toda infraestructura o muebles lo ayudan a desarrollar mejor su rol en
la empresa y empleados bien satisfecho son reflejados en productividad y
calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Con respecto al objetivo general, se recomienda a la gerencia de la
empresa realizar un analisis de la situacion actual del colaborador con la
empresa, de su compromiso con la misma, para que la empresa pueda
alcanzar los resultados esperados como son el incremento de ventas y
fidelizacion de clientes a través de la calidad de servicio ofrecida por el
personal, este analisis conlleva a tener un crecimiento sostenible en el
tiempo, enfocado en la misién y vision de la empresa.

2. Referente al primer objetivo especifico, se recomienda a la administracion
de la empresa poder fidelizar a los colaboradores, conocer sus
inquietudes y al mismo tiempo realizar el feedback correspondiente para
gue puedan realizar sus actividades en el trabajo de manera Optima,
enfocando en la fiabilidad del trabajador con la empresa.

3. Referente al segundo objetivo especifico, se recomienda al area de
recursos humanos pueda organizar actividades y cursos que ayuden a
desarrollar la cultura organizacional en los colaboradores, enfocando
estas actividades en el compromiso laboral que deben tener los
colaboradores, ya que al tener personal comprometidos se vera reflejado
en la calidad de servicio brindado a los clientes, lo cual se traduce en el
incremento de clientes y por consecuente las ventas.

4. Referente al tercer objetivo especifico, se recomienda al area de
administracion y gerencia de la empresa puedan motivar a los
colaboradores, incentivando una actitud positiva, mejorando el confort de
los colaboradores en las instalaciones y herramientas que ayuden al
mejor en la jornada habitual de los colaboradores, ya que todo cambio
significativo, tanto en el aspecto mental, como el reconocimiento de los
logros y la infraestructura del establecimiento que incluye también
herramientas y maquinarias necesarias para optimizar el desempefio en

el desarrollo de la labor diaria de los colaboradores.
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ANEXOS
Anexo 1

VARIABLE 1: Engagement

Cuadro de operacionalizacion de las variables
Engagement y calidad de servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela Representaciones y Servicios E.l.LR.L.,

Arequipa 2022

Definicion conceptual

Definicidon operacional

Dimension

Indicador

Nivel de medicién

Schaufeli & Witte, (2017)
Califican el compromiso
como una condicion mental
positiva y grandiosa que esta
enfaticamente conectada
con el trabajo, la cual tiene
como factores principales la
fuerza y la energia entregada
por el trabajador para cumplir
con sus roles.

El Engagement se medira a
través del instrumento como
el cuestionario conformado
por 8 items del indicador.

VARIABLE 2: Calidad de servicio

Esfuerzo laboral

Satisfaccion laboral

Compromiso laboral

Nivel de energia
Resistencia Mental
Deseos de esfuerzo en el
Trabajo

Estado de Concentracion
Sensacion de Felicidad por
el

trabajo realizado

Alta implicacién
Compromiso
Sentimientos de
significacion del trabajo

Escala: Ordinal

Tipo: Likert
Totalmente de acuerdo(5)
De acuerdo (4)
Indiferente(3)

En desacuerdo(2)
Totalmente en
Desacuerdo(1)

Definiciéon conceptual Definiciéon operacional Dimension Indicador Nivel de medicion
Prieto et al, (2016) La Flexibilidad
calidad de la servicio Fiabilidad Cl’edllblllldad _ Escala: Ordinal
depende de algunas Servicio ofrecido

propiedades o activos que la
mayoria de las veces seran:
la amabilidad, la velocidad de
transmision y los gastos
justos, siendo evaluados por
los compradores con la
cooperacion de la
administracion

caracterizada.

Calidad de servicio se medira
a través del instrumento
como el cuestionario
conformado

Por 7 items del indicador.

Capacidad de respuesta

Tangibilidad

Rapidez en la atencion
Atencion al cliente

Infraestructura tecnoldgica

Capacitacion del personal

Tipo: Likert
Totalmente de acuerdo(5)
De acuerdo (4)
Indiferente(3)

En desacuerdo(2)
Totalmente en
Desacuerdo(1)

35



Anexo 2

Matriz de consistencia

Problema de Objetivos Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escalade
investigacion conceptual operacional medicion
objetivo general: Sanclemente La variable Nivel de Escala:
Determinar la et al. (2019). Engagement energia Ordinal
relacion entre Se refiere a se medira a
Engagement vy los través de la Resistencia
3 Calidad de servicio trabajadores aplicacion de Mental
;, Cual es la . enta
¢ = de los sometidos, a un PR
relacion colaboradores de la las personas cuestionario Tipo: Likert
entre : pers o Deseos de Totalmente de
ferreteria Santa que tienen escala Likert f | do(5
engageme _ . . Esf esfuerzo en e acuerdo(5)
- Estela impulsos en (cuestionario) sfuerzo Trabajo
ntycalidad  rgpresentaciones y su  trabajo, con 28 laboral
de servicio  gepicios E.LR.L., produciendo  preguntas, de De acuerdo
de los Arequipa 2022, de sus propias las cuales 18 Estado ~ de (4)
colaborado  jgal ‘manera los observaciones corresponde  Satisfaccion  Concentracion _
resdela  gpietivos Engagement en la n a la Indiferente(3)
ferreteria  ggpecificos  son: ejecucion. variable. laboral Sensacion  de En
Santla 1. Determinar la Dado los Felicidad por el desacuerdo(2)
Estela i 0 o
representa relacion entre criterios: 1. Compromiso _

P Engagement y Totalmente trabajo Totalmente en
C|on§§ y Fiabilidad de los desacuerdo; laboral realizado Desacuerdo(1)
SEeIrVIIQCII?S colaboradores de la 2.

R ferreteria Santa Desacuerdo; Alta implicacion
Areqwga Estela 3. Indiferente; P
2022" representaciones y 4. Acuerdo y Combromiso
servicios E.L.R.L., 5. Total, P
Arequipa 2022, 2. acuerdo

Determinar la
relacion entre
Engagement y
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Capacidad de
respuesta de los
colaboradores de la
ferreteria Santa
Estela

representaciones y
servicios E.LR.L.,
Arequipa 2022, 3.

Determinar la
relacion entre
Engagement y

Tangibilidad de los
colaboradores de la
ferreteria Santa
Estela
representaciones y
servicios E.LR.L.,
Arequipa 2022, 4.
Establecer el nivel
de relacion entre
engagement y
calidad de servicio
de los
colaboradores de la
ferreteria Santa
Estela
representaciones y
servicios E.LLR.L.,
Arequipa 2022

Calidad de

Servicio

Prieto et al.,
(2016) La
calidad del
servicio
depende de
algunas

propiedades o
activos que la
mayoria de las
veces seran:
la amabilidad,
la  velocidad
de transmision
y los gastos
justos, siendo
evaluados por
los
compradores

La variable

Calidad de
servicio  se
medira a

través de la
aplicacion de
un

cuestionario,
escala Likert
(cuestionario)
con 28
preguntas, de
las cuales 18

corresponde
n a la
variable.
Dado los
criterios: 1.

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Tangibilidad

Sentimientos
de significacion
del trabajo

Flexibilidad
Credibilidad

Servicio
ofrecido

Rapidez en la
atenciéon

Atencion al
cliente

Infraestructura

tecnolégica

Escala:
Ordinal

Tipo: Likert
Totalmente de
acuerdo(5)

De acuerdo

4

Indiferente(3)
En
desacuerdo(2)
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con la
cooperacion a
la

administracion
caracterizada.

Totalmente
desacuerdo;
2.
Desacuerdo;
3. Indiferente;
4. Acuerdo y
5.Total,
acuerdo

Capacitacion
del personal

Totalmente en
Desacuerdo(1)
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Anexo 3

Instrumentos

Instrumento de Recoleccion De Datos

Estimado(a) colaborador (a): El presente cuestionario es anénimo y confidencial,

servira para elaborar la tesis titulada “Engagement y calidad de servicio de los

colaboradores de la ferreteria Santa Estela Representaciones y Servicios

E.I.LR.L. Arequipa 2022”, por ello se pide su colaboraciéon marcando con un aspa

(X) en la alternativa que considere acertada segun su percepcion. Por ello se le

solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole

de antemano su colaboracion.

Totalmente de | De acuerdo Indiferente Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1
ENGAGEMENT TA | DA |1 ™
Dimension Esfuerzo Laboral 5 4 |3 1

Indicador: nivel de energia

1. ¢Ejecuta sus labores con energia y entusiasmo?

2. ¢Presenta una actitud vigorosa y fuerte en su centro laboral?

Indicador: resistencia mental

3. ¢Dispone de una mentalidad sélida que sirva de ayuda para

cumplir sus actividades de trabajo?

4. ¢Posee una mentalidad de persistencia para culminar sus labores

diarias?

Indicador: deseos de esfuerzo en el trabajo

5. ¢Genera opciones de solucion tras reconocer problemas en el

desarrollo de sus actividades?

6. ¢ldentifica la presencia del trabajo en equipo en su centro

laboral?
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DIMENSION SATISFACCION LABORAL

Indicador: estado de concentracion

7. ¢Logra estar concentrado en sus labores por extensos periodos

de tiempo?

8. ¢Cuenta con altos indices de concentracién al efectuar su

trabajo?

Indicador: sensacion de felicidad por el trabajo realizado

9. ¢Tiene un claro conocimiento de sus funciones, sus labores y

como desempenfiarlas?

10. ¢ Siente gran felicidad al realizar sus actividades laborales?

DIMENSION COMPROMISO LABORAL

Indicador: alta implicancia

11. ¢ Siente orgullo por prestar sus servicios a su lugar de trabajo?

12. ¢(Considera que su trabajo resulta un aporte de valor para su

centro laboral?

Indicador: compromiso

13. ¢Reconoce la importancia de establecer retos y superarlos en

beneficio de la empresa?

Indicador: sentimientos de significacion del trabajo

14. ¢Presenta un vinculo significativo con su trabajo y su centro

labora?

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

TA

DA

TD
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DIMENSION FIABILIDAD

Indicador: flexibilidad

15. ¢ Usted considera que los colaboradores le brindan un servicio
confiable, comprenden y solucionan las necesidades de los

clientes?

16.¢Usted considera que el distribuidor cumple con sus
requerimientos y es flexible al momento de satisfacer sus

necesidades con un buen producto y servicio?

Indicador: credibilidad

17.¢ Usted considera que la empresa donde Ud. labora cumple lo

gue ofrece al brindar sus productos y servicios?

18.¢ Usted considera que el servicio brindado en la empresa donde

Ud. labora es confiable y transparente?

Indicador servicio ofrecido

19.¢ Usted considera que los servicios y productos ofertados por la
empresa donde labora satisfacen las necesidades siendo confiables

y seguros?

20.¢,Usted considera, que la tecnologia que se utiliza en la empresa
donde labora brinda una mejor conectividad y satisfacen sus
necesidades de comunicacion?

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador rapidez en la atencion

21.¢ Usted considera que el tiempo empleado por los colaboradores

al momento de vender un producto o servicio es el mas 6ptimo?

22.¢,Cuando se le presenta algin problema con el producto o
servicio adquirido, los colaboradores lo atienden rapidamente

logrando darle soluciones efectivas?

Indicador atencion al cliente

23.¢Usted considera que los colaboradores se muestran

interesados y atentos al momento de atender a los clientes?

24.¢ Usted considera que los colaboradores resuelven las consultas,

dudas rapidamente a los clientes atendiéndolos respetuosamente?
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DIMENSION TANGIBILIDAD

Indicador infraestructura tecnoldgica

25.¢ Usted considera que el distribuidor ofrece equipos innovadores

y de ultima tecnolégica que hay en la actualidad en el mercado?

26.¢,Usted considera que los equipos que le ofrece la empresa le

aseguraran una conectividad optima con la red?

Indicador: capacitacion de personal

27.¢Usted considera que el personal esta debidamente capacitado

para resolver las consultas, haciendo un uso eficiente de los

recursos dispuestos por la empresa?

28.¢ Usted cree que los colaboradores de la empresa cuentan con

los conocimientos suficientes al momento de la venta de productos

ofrecidos?
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Anexo 4

validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Engagement y calidad de servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estels
Representaciones y Servicios E.LR.L. Arequipa 2022

1.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Africa del Valle Calanchez Urnibarm
Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
Especialidad: Licenciada en Administradon, Doctara en Oenclas.
Docente investigador Concytec
Instrumento de evaluacién: Varable Engagement
Autor (s) del Instrumento {s): Julla Villegas Zavalaga
1l.- ASPECTOS DE VAUDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (S)

CRITERIOS INDICADORES BB RE S E]

CLARIDAD Los items estin redactados con lenguaje X
aprobado y fbre de ambiguedades
acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las Imstruccones y los Rtems del X
instrumento  permiten recoger &
Iinformacion cbjetiva scbre la variable,
en todas sus dimensiones, en

indicadores conceptuales ¥
operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X

acorde con el conocimiento clentifico,
tecnolégico, Innavaddn y legal inherente
a 2 variable:

ORGANIZACION Los Items del Instrumento reflejan X
organicdad légica entre & defincion
operacional y conceptual respecto 2
varable, de manera que permiten hacer
Inferencias en funcdn a las hipdtesis,
problema y abjetivas de la investigacion.

SUFICIENCIA los &ems del mstrumento son X
sufidentes en cantidad y calidad acorde
con & varable, dmensiones e
indicadores

INTENOONALIDAD | Los  ®ems del instrumento  son X
coherentes con ef tipo de Investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio:

CONSISTENCIA La Informacién que se recoja a través de X
los items del Instrumento, permitird
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analizar, descrinir v explicar b realidad,

meatieo de la investigackin,

COHERERDLA Lo Hems del mstrumesnto  expresan b
relacidn con los indicadores de cada
dimersidn de la variable:

METODOLOG1A La melaciom entre la teonica & X

instrumento propuestas responden al
propdsite de |a insestigackin, desarrollo
tecmaldgico & nnowacidn

PERTINMENCIA La redaccicn de |os items concuerda con X
lai escala valorateva del instrumenta.
PILANTAJE TOTAL 11 35
&7

{Mota Tener &n owenta que e instrumento es wilido cuando se tiene un puntaje ménimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior e considera al instnamentao no wilide ni
aplicable]

IL- CPIMIGN DE APLICABILIDAD

Instrumenio apto para ser aplicada.

PROMEDIC DE VALORACKIN. 47

Lugar y fecha LA, 270052022

Observacion:
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Engagement y calidad de servicio de los colaboradores dé |a ferreteria Santa Estela
Representaciones y Servicios E.LR.L. Arequipa 2022

1.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Africa del Valle Calanchez Urnbam
Institucdién donde labora: UNINVERSIDAD CESAR VALLEJD
Especialidad: Licenciada en Administradon, Doctora en Oenclas.
Docente investigador Concytec
Instrumento de evaluacion: Varable Calidad de servicio
Autor (s) del Instrumento {s): Jullo Vilegas Zavalaga
Il.- ASPECTOS DE VAUDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (S)

CRITERIOS

INDICADORES 1 2 3 - 5

Los items estin redactados con lenguaje X
aprobado y fbre de ambiguedades
acorde con los sujetos muéstrales

Las Instruccones y Jos Rems del X
instrumento  permiten recoger
informacion cbjetiva sobre |a variable,
en todas sus dimensiones, en
indicadores conceptuales ¥
operacionales

El instrumento demuestra vigencia X
acorde con el conocimiento clentifico,
tecnologico, innavacdion y legal inherente
a 2 variable:

los items del Instrumento refiejan X
organicdad légica entre & definicion
operacional y conceptual respecto 2 2
varable, de manera que permiten hacer
Inferencias en funcdn a las hipdtesis,

probiema y abjetivas de la ivestigackin.

los &ems del mrstrumento son X
sufidentes en cantidad y calidad acorde
con B varable, dimemsknes e
indicadores

los &kems del instrumento son X
coherentes con ef tipo de Investigacion y
responden a los objetivos, hipotess y
variable de estudio:
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CONSISTERCIA La informacidn que s& reoja a través de E
los ftems del instrumento, penmitied
analizar, describir y explcar ka realidad,
mati de ks investigacian.

COHERENDLA Los  fems el sbrumenbo  expresan X
relacidn con los indcadores de cada
dirnersidn de la variable:

METODOLONGIA La melacion entre a3 teonim y &l 4

instrumento propeestos responcen al
propdsito de la inwestigacean, desarrollo
tecmaldgico & Innowaciin

PERTIMENCIA La redaccicn de |os items concuerda con X
la escala valorateea ded irstrsmenha.
FUNTAIE TOTAL 12 35
&7

{Miata Tener en osenta que el instrumento es vilido cuando se tiene un puntaje ménimo de 41
*Excelents™; sin Embargo, un puntage menor al anterior e canssdera al irsbrumenta ma valido ni
aplicable]

lIL- DPIMIGN DE APLICABILIDAD

Instrumenio apbo para ser aplicaca.

PROMEDIC DE VALORACKIN, 47

Lusgar y fecha Chiclaya , 27705/ 2002

Jbservacion:




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Engagernent y calidad de servicio de los colaboradores de la ferreteria Santa Estela
Representacionss y Servicios E.LRL. Arequipa 20232

.- DATDS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: CHAVEZ VERA KERWIN JOSE
Institucidn donde labora: UMIVERSIDAD CESAR VALLEID
Especialidad: ADMINISTRACION

Instrumento de evaluadidn:  Varlable Engagement

Autor (5] del imsstrumento |s):  Julio Villegas Zavalaga

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1] DEFICIENTE (2} ACEPTABLE (3} BUEMA |4] EXCELENTE [5]

CRITERIOS INMCADORES 1 F 3 a 5

CLARIDAD Les ftems estin redactados con kenguaje X
aprobade y lbre de ambigledades
atorde con los sujetos muéstrales

DBMETIVIDAD Las imstrucoiones vy bos  fbems  del X
instrumento  permiben  recoger &
infarmacion objetrva sobre |a wariable,
en todas sus  demenrsiones, en

indicadores canceptuales ¥
pperacionales
ACTUALIDAD El Instrumento demuestra vigEnci X

acorde con el conocimiento cientifico,
tecmaligico, imnovaddn y legal inherente
a ki variable:

DRGAMIZACION los ftems del instrumento reflejan X
organicidad Idgica entre la definicidn
operacioral y conceptual respecto a ka
varable, de manera que permiten haosr
inferencizs en funcdn a las hipdtesis,
prodiema y abjetivas de la investigaciin.

SUFICIENCLA Lo iems  del  imsbrumeenta son E
suficientes en cantidsd v calidad acorde
on b varishle, dmersiomes e
indicadores

INTENCIOMALIDAD | Los  Eems del imsbrumenta son X
roherentes con el tpo de investigacidn y
respanden a los ohjetvos, hipditess §
variable de estudio:

CONSISTEMCIA La informacidn que se recofa a traves de "
los ibems del instrumento, permited
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analizar, describir v explicar ka realidad,
magtrn de ks inwestigacian.

COHERENDLA Lo fems el irsbrumssnto  Expresan X
relacidn con los indicadores de cada
dimersion de la variable:

METODOLOGE La melacion entre la teonia y & ]

instrumento  propusstas responden 2l
propdsito de la insestigackan, desarrollo
tecralGgion & mnowacsan

PERTIMENCLA La redacoidn de |os fems concuerda con X
& escala valoratsa del instrumenta.
FUINTAIE TOTAL 12 35
a7

{Mata Tener en osenta que el instrumento es vilido cuando se tiene un purtaje minimo de 41

“Exceiente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior e considera al instnemento ma wdlido ni
ol ica b

1L~ DFIMIGON DE APLICABILIDAD

Instrumento apta para ser aplicada.

PROMEDIC) DE VALORACKIN. 47
il
= e W_:" l‘{;:;y-?r
Lugar yfecha  LiMAA, 18,/05/2022 D Foawmin, dcsnd £ b e
CE soxamis
Dooenis Inves ibgador
e rvascion:
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTHGACION CIENTIFICA

Engagerment y calidad de servicio de las colaboradores de |a ferreteria Santa Estela
Representaciongs y Servicios E.LR.L. Arequipa 2022

.- DATOS GENERALES

Apellidos y rombres del experto:

Institucidn donde labora:

Especialidad:

Instrumento de evaluaddn:  Varlable Calidad de servido
Autor (5] del irstrumento {s):  Julio Villegas Zavalaga

1l ASPECTOS DE WALIDACKON

MUY DEFCIENTE (1] DEFICIENTE (Z) ACEPTABLE [(3) BUEMA 3] EXCELENTE (5]

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5

CLARIDAD Lo fbems estin redactados con kenguaje b
aprobado y lbre de ambiguedades
acorde con los sujebos musstrales

DEIETTV DA Las Irstruccsanes y bos  meEms ol X
instrumento permiten  recoger b
infarmacitn objetva sobre (2 variable,
en  iodas  sus  dimensiones,  en

indicadones canceptuales ¥
Cpser e Drabes
ACTUALIRAD El instrumenic demuesira  vigeEncis X

acorde con el conocimiento cientifico,
tecralégico, immavadon y legal inherente:
a la variable:

DRGAMIZACION Lo fems del instrumento  refiejan X
organicdad idgica entre la definicidn
pperacional y conteptual respecto 2 ka
varable, de manera gue permiten haosr
inferencas &n funckdn a las hipatesis.
proféema y abjethws de la irvestigackin,

SUFICIENCLA Lo ems  del  msbrumento son H
sufidentes en mntidad y calidad acorde
on  ka  varishle, dimersiones e
indicadores

INTENCPOMALIDAD | Los  iEems del irsbrumenta  san b
mherentes con el tpo demueﬂlga:dn ¥
responden a bos objetvos, hipdtess y
variable de estudio:

CONSISTENCIA La informacidn que & recja a traves de "
los [tems del instrumento, permited




analizar, deccrigir v axplcar bz roalidad,
matrn de ka irestigacian.

COHERENCLA

Lee fems del imstrumesnto  expresan
relacidn con los indcadores de cada
dimersion de la variable:

METODOLDGIA

La rmelacion enkre la teonica y ol
instrumento propuestas responden al
propasito de la investigacidn, desarrollo
tecralGgico & nnowackin

FERTINENCIA

La reclaccadn de |os fems concuerda con
la escala valoratrea ded irstrumenta.

PUINTAIE TOTAL

12

35

47

{Meata Tener en oeenta que el instrumento es valido cuanda se tiene un puntaje ménimo de 41
*Encelente™; sin embargo, un puntage menor al ankerior se canssdera al instrumento mao wlido ni

anlicabke|

1IL- CPIMION DE APLICABILIDAD

Instrumento apbo para ser aplicada.

PROMEDIC DE WALORACKIN. 4?
e
Koer? Y
Lisgar y fecha LikAs, 150052022 ;- i:m" "-"J‘;;-" e e
CE SMimie
Umacenin Inve siigado?
Observacion:
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Engagemant y calidad de servicio de lod colabaradores de | ferreteria Santa Estels
Representacionss y Servicias E.URL. Arequipa 2022

.- DATDS GENERALES

apellidos y mombres del experto: Medina Gamesz, Kristhian Fatirik
Institucidn donde labora: Universidsd Nacional de San Agustin de Arequipa
Especialidad: Magister en Clencias administracidn [MBA)

Instrumento de evaluacitn: Cuestionario Engagement

Autor (5] del irstruments |s): Julic Villegas Zavalaga

Il.- ASPECTOS DE WALIDACION

MUY DEFICIENTE (1] DEFICIENTE (2} ACEFTABLE (3) BUEMA (4] EXCELEMTE |5]

CRITERIOS INDICADORES 1 Z 3 4 5

CLARIDAD Los ftems estan redactados con lenguasje x
aprobado v liore de ambigledades
acarde con kas sujetos mudstrales

OEIETIVIDWAD Las irstrucciores vy los  hems  del b
Instrumenis  pemiben recoger
infarmacién objetiva sobre la varabde,
en  todas  sus  dimersionss, en

Inchicadoires conceptual es ¥
[ [e HOTERbES
ACTUALIDAD El instrumenic demuesira wvigencia i

acarde ton el onociméenta dentifico,
tecmaldgicn, innowacidn y begal inherente
a la variable:

organicidad I6gica entre ka defirscidn
operacional y concepbual respecto a b
varishie, de manera gue permiien hacer
inferencias en funodn a ks hipoteses,
probilema y ohjethos de la imeestgacion.

ORGARIZACION Los ftems del imstrumento  reflejan K

SUFICIENCILA Las fems del nstrumento  son x
suficientes en antidad y calidad acorde

can |a varable, dimensiones e
indicadores

ooherentes con el typa de wmuhﬂ,m:run ¥

INTENCIOMALIDAD | Los  #tems  del  insbrumento son K
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respanden a bas ohjetivos, hipitesi y
wvariable de estudio:

CONSISTENCIA La infoemacicn que se remnja a traves de X
los ftems del instrumento, permitird
analizar, descrbir y explicar ka realidad,
maativo de B investigaddin.
COHEREMCLA Las ibems del instrumento expressn i
relacidn con bos indcadores de cada
dimaersidn de |a variable:
METODOLDGIA La relacidn entre la técnica y el K
instrumenio propuestos responden al
propdsito de la imvestigacitn, desanmlla
tecrenlbgica & innowacidn

FERTINENCLA La redaccicn de los bems concwerda con A
la excala valorativa del instrumsento.
PUNTAJE TOTAL Fi- 15
23

{Nota Tener en cuenta gue e instrumento es vilido cuando =& tiene un puntaje minima de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntage menor al anterior se considera al instrumento no wlido rd
aplicable)

1IL= CPIMIGN DE APLICABILIDAD

Instrumento apbo para ser aplicada.

PROMEDIC DE VALORACTON. 453

Lugar y fiecha: Arequipa, 12 de Mayo del 2022 -

Observacicn: _El instrumento e coherente, objetso y pertinente para analizar ke wariables
recalectar datos wilidos para la investigacsan.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Emgagerment y calidad de servicio de los calabaradores de la ferreteria Santa Estela
Representaciones y Servicios E.LRL. Arequipa 2023

.- DATOS GENERALES

Apellidos y mombres del experto: Medina Gamez, Kristhian Fattrik
Institucidn donde labora: Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa
Especialidad: Magister en Clenclas administracicn [MBA)

Instrumenie de evaluacion: Cuestionario Calidad de Servicio

BAutor () del irstrumiento |s): Julic Villegas Zavalaga

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1] DEFICIENTE (Z) ACEPTABLE (3) BUEMA |3] EXCELEMTE |5]

CRITERIOS INDICADDRES 1 z 3 4 5

CLARIDAD Laos items estdn redactados con lemguaje i
aprodado y liore de ambigledaces
acarde con las supetos musstrales

OEIETIVIDAL Las irsbrucciores ¢ los hems  del x
Instruments  pemniben recoger &
infarmascitn objetiwa sobre (3 varable,
en iodas sus  dimersiones, en

indicadores concepiuales ¥
opse rac honades
ACTUALIDGD El instrumento demuestra  vigencia x

acorde con el onocimienta dentifico,

termoldgim, Innoracian y bkegal inherente
a ka varizhle:

organicidad Idgica entre b definicion
operacional ¥ onegtual respecto 3
varishbe, de: manera que permiten haoer
inferencias en funcdn a las hipdiesks,
pro@lema y objetros de la mvestigacion.

ORGARIZACION Los ftems del imstrumento reflefan K

SUFICIEN LA Los #ems del enstrumentoc  son A
suficentes en cantidad v cabidad sconde
can la varable, dimensiones &
Indicadores

coherentes con el tipa de iwesbgacdn y

INTENCIOMALIDAD | Los  ftems  del  istumento son K
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responden 3 Ios abjetivos, hipdtesiz y
wariable de estudio:

COMSISTENCLA La informacitn que s& recoja a traves de o
las items del instrumento, peenited
analizar, desoribir y explicar [a realidad,
mitive: de |2 imsestigacicn.

COHERENKCIA Lo ftems ded nstrumento expresan M
redacitn con los indicadores de cada
dimension de la varisble:

METODOLOGIA la relackdn entre la téonkca ¢ el X
nstrumeento propuestos responden al
propdsito de ka meestigacian, desarrolio
tecnolagico e innavacicn

PERTIMNERCIA La redaccidn de kas bems concuerda con o
la pwcala walorativa del instnamenta.

FUNTAJE TOTAL ZH 15

[Mata Terer en cuenta que el instrumento es wilido cuanda se tiene un puntaje minima de
41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento ra
walicka niaplicabbe)

.= OPINION DE AP LICABILDAD

Inesbrumsento apto para ser aplicado.

PROMEDID DE VALORACICIM. 43

Lusgar y fecha: Areguipa, 18 de Mayo ded 2022 7
Firma

Dbservacitn: _El instrumento es coberente, abjetivo y pertinente para analzar [as
variabbes yrecolectar datos walidos para la imeestigacion.
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Anexo 5

Escala de medicidon de coeficiente de Alfa de Cronbach

Valores Niveles
Mayora 0.9 Perfecta
Mayor a 0.8 Elevada
Mayor a 0.7 Aceptable
Mayor a 0.6 Regular
Mayor a 0.5 Baja
Mayor a 0.4 MNula

Fuente: adaptado Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014).
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Anexo 6
Andlisis de confiablidad por el SPSS

ﬂ'ﬂ resultados julic.spv [Docurmentod] - IBM SP5S Statistics Visor

Archivoe Edicién Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketing directo ¢

S1L SRR aNe N B

= El Resultada

L RELIABILITY
...... a
L—J E Angllsis de fiabilida JVRRIRBLES=VARO0001 VAROO002 VRROOOO3 VAR
Titulo 014 var00015 vaRO001e VAROQOOL17 VAROQOO1E VAR
Notas /SCALE ('ALL VARIRBLES') ALL
Conjunto de da /MODEL=LLEPHL.
B EI Escala: TODAS
[E) Titulo L .
.8 Resumen Analisis de fiabilidad
" L& Estadisticg
...... @ Log [Conjunto de datos0]
E—}---E Analisis de fiabilida ] - -
: . Titula
Escala: TODAS LAS VARIABLES
. B Conjunto de da
=R El Escala: TODAS
- Titulo Resumen del procesamiento de los casos
------ [ Resumen | ||
------- [ Estadisticq [t — N %
______ (18 Log Casos  Validos 25 1000
& {E Andlisis de fiabilida Excluidos® 0 0
[ Titulo Total 25 100,0
Nuta_s a. Eliminacidn por lista basada en
Conjunto de d3 todas las variahles del
E@ Escala: TODAS procedimiento.
b [E] Titulo
- Resumen
------- @ Estadistica Estadisticos de fiabilidad
...... @ Log
. Alfa de M de
E}E Cr?rl?taclmnes no p: Cronbach elementos
| o 530 28
Notas
Conjunto de da
ml@ Correlaciones | | RELIZBILITY
...... an =
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Anexo 7

Escala de valorizacion de Rho de Spearman

Rango de decision del Rho de Spearman

Rango de decisién del Rho de Spearman

-0.90 a -1.00
-0.76 a -0.90
-0.51a-0.75
-0.11a-0.50
-0.01a-0.10
0.00
+0.01a0.10
+0.11 a 0.50
+0.51a0.75
+0.76 a 0.90
+0.9a1.00

Correlacién negativa perfecta
Correlacion negativa muy perfecta
Correlacion negativa considerable

Correlacion negativa media
-0.01a-0.10
No existe correlacion
Correlacion positiva débil
Correlacién positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta

Correlacion positiva perfecta
Fuente: Hernandez et al. 2014
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Matriz de datos

Anexo 8

U y f 7 y f 7 f 7 7 f 7 7 f ¢ { ) £ ) £ { ) £ { { I { )
U y 7 { { { { { { { { { { { [ { ) I £ £ I { ) I ) I { )
¢ { £ { { £ { ) 1 { { { { { ( { { { { { { { { { { I { {
U f 7 f y 7 f 7 f f 7 f 7 7 ¢ { ) £ £ § { ) £ { { I ) )
U y 7 { { { I ) ¢ f 7 { £ § ¢ { ¢ f ) { { £ { { { { £ ¢
[ ¢ ¢ ¢ t ¢ ! { 1 ! { { ! ] U f /A l { ¢ /A A | i ] I ]
U y 7 f { ¢ { { 1 I ) £ I I ( { { { { { { { { { ¢ I I ¢
U y { £ { £ { f { { { { { f ( { { § { { { { 1 { { { { £
¢ £ ¢ ) { 1 £ £ 1 I £ £ I I U y 7 f y { { 7 { h 7 { £ 7
¢ § g ¢ t ¢ ¢ t ¢ { { ¢ t ¢ ¢ t ¢ ! ] ] l { ¢ ! ¢ l f i
4 § § ) £ ¢ £ £ { { { £ £ { ¢ £ ¢ £ { 1 { ) { I ¢ { £ ¢
1 { ) { { { { ) 1 { { { { ) ¢ { { £ f £ { £ 1 I § { I {
¢ f oot ¢ { ¢ A ¢ ¢ { ¢ ¢ ¢ t { ) A l (A l t ¢ l ]
1 I ) { { ¢ £ f f g § 1 I ) ¢ y f I y f { £ 1 I ¢ ) I ¢
[ l ¢ ¢ t ¢ f oo g g ¢ I ] ¢ t ¢ ¢ t ¢ ¢ ¢ ¢ t ¢ ¢ t ¢
4 § ¢ f £ f £ § f g 7 § § § ( £ ¢ £ £ { £ { 1 { ¢ ) I ¢
G § § § § § g § § § § § § § ( { { § { { I { { I { { { £
4 § § § § § § § § § § § § § ¢ { ¢ { 7 1 I £ £ { { ) £ ¢
G § § § § § g § § § § § § § [ { { { ) £ ) ) 7 7 f § g §
4 § § § § § § § § § § § § § [ I { { { § £ ) f h 7 § § §
¢ g g ¢ t ¢ ) A i A A (A t ¢ f g ¢ i oo g g f t g
4 § § § £ § £ § § § § § § § 4 § § g § § § § § § § § § )
4 § § § § § g § f g § § § § 4 § § § § § g § § g § § § §
U § § § y 7 f § f § 7 § § 7 4 § § § § § § § § § § § § §
U § § § £ § f § § g § § § § 4 § § § § § g § § § § § § §
o7 eunfiaidy 7 enbaud E_sga_mN vunBady eanfiandy vniaidy eunBaid enbaidpg eunGedly entaxdy exnBaid)y enBaidby enBaidky wunBaidk vuntaider enntaidky ewnBaidyy eunbadpy g__ag_ E_ama_ Egmg_  eunfaud Egga_Egi_égg_ E__ag_ E__ag_ Teunfad

QanigioNyL YL53NdS3H 30 QYYD avanigy!s TH408Y1 OSINOYAN0) THH08YINOIIYASILYS [PAOGE7 OLianjS3
00IAY35.30 QYYD ININ39YON3
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Anexo 10

Carta de autorizacion

*Ano de! Fartalecimiento de la Sobevanfa Nacional™

Hacacy, 28 do [€EEE g 2022

A través del presente, /¢, -/b«w & Qe#viyoque” dantificado (a)
con DNi N'zf’z/f? /& representante de fa
empresasiitucion......v EALTEL ESRE oo con el
CaNgo de( A euTE. (Tax F02% . me dinjo & su representsda 8 fin de dar 8
CONICET que 1S Siguientes personas’

a) Telii s DR D Vieeecay .Zvao:sa

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

Estan autonzadas para:

&) Recoger y emplear dafos de nuestra arganizacidn a efecto de la realizacién
dawmyeaoyposranwrodsM..é.fﬁﬁ.‘.’.éf‘(.(cfl’..x.mljm&.... p:
26, SV tepl. D 10 COBORADORET JE G, Ferziriess S LETER £ IR

si XJ No AeQuels 7022
b) Empiear &l nombve de organizacidn dentro del refando trabajo
o i

Lo que le manifestamos para los fines pevtinentes, & soiickud de los
inferesados

Fima y Selfo

Cargo GraEEnTr. . Crencpis
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