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INTRODUCCION

Actualmente, debido al desarrollo de la tecnologia, la informacion y la
comunicacion, se hace preciso implementar cambios en las instituciones, con ello
se hacer indispensable motivar al personal para que contribuya al desarrollo de las
metas y objetivos trazados.

Las instituciones son entidades sociales, se encuentran personificadas por
un conjunto de personas con un objetivo comdn, cuyas caracteristicas incluyen los
compromisos laborales y los servicios que brindan. Estos pueden afectar el apoyo
o frustrar sus objetivos. Cabe sefialar que la percepcion positiva que tienen el
personal de los distintos elementos de la institucion como la comunicacion,
motivacion, el ambiente fisico, la supervision, la seguridad, etcétera, puede ser un
vinculo o un obstaculo para brindar un servicio educativo de calidad y por tanto se
comprometan en las labores que realizan.

Ante esto, surgid la interrogante de investigacion al instante de querer medir
y conocer el engagement y la calidad de servicio, lo cual permitio la realizacion de
este estudio ¢Cual es la relaciéon entre engagement y calidad del servicio en el
personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021?

En tal sentido, la presente investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion entre engagement y calidad del servicio del personal de la Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo,2021.

Para la investigacion se utilizd el método el cientifico, como tipo de
investigacion basico, nivel correlacional y disefio no experimental y de corte

transversal. La poblacion y muestra estuvieron conformadas por 40 trabajadores de



vii

la Institucidn Educativa La Victoria, Huancayo. La técnica utilizada fue la encuesta
y el instrumento que se empled fue el cuestionario.

El desarrollo del este estudio se presentd de la siguiente manera: en el
Capitulo | se abarcé el planteamiento del problema que comprende la descripcion
de la realidad problemética, formulacion del problema, justificacion y objetivos de
la investigacion. En el Capitulo Il abarcé el Marco tedrico que comprende la
descripcion, explicacion y andlisis, en uno de los antecedentes nacionales e
internacionales, bases teoricas y el marco conceptual de las variables y dimensiones
de la investigacion. EI Capitulo I11 abarco la Hipétesis que comprende la hipotesis
general, hipotesis especificas y operacionalizacion de las variables, las mismas que
permiten establecer relaciones entre hechos de la investigacion. En el Capitulo 1V
se presentd la Metodologia de la investigacion que sistematiza el método, tipo,
nivel, disefio, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
técnicas de procesamiento y andlisis de datos y aspectos éticos. Y en el Capitulo V
se presentd el Analisis de resultados, discusion de resultados, conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliogréaficas y anexos.
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RESUMEN

La investigacion tuvo como tema: Engagement y la calidad del servicio del
personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021, que respondié al
problema planteado de saber ;Cuél es la relacion entre engagement y calidad del
servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 20217,
siendo el objetivo general determinar la relacion entre engagement y calidad del
servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo,2021. La
metodologia de investigacion tuvo como método el cientifico, como tipo de
investigacion bésico, nivel correlacional y disefio no experimental y de corte
transversal. La poblacién y muestra estuvieron conformadas por 40 trabajadores de
la Institucién Educativa La Victoria, Huancayo. Los resultados evidenciaron que la
mayoria de los 40 sujetos sometidos a estudio 42.50% (17), sefialaron que casi
siempre se comprometen (engaged) con sus labores. Asimismo, la mayoria de los
40 sujetos sometidos a estudio sefialan que un 55% (22) es indiferente con la calidad
de servicio. Concluyendo que existe una relacion significativa entre el engagement
y la calidad del servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria,

Huancayo 2021 (p=0.000<0.05).

Palabras clave: Engagement, calidad del servicio
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ABSTRACT

The subject of the research is: Engagement and the quality of service of the
personnel of the La Victoria Educational Institution, Huancayo, 2021, which will
respond to the problem posed of knowing what is the relationship between
engagement and quality of service of the Institution's personnel Educativa La
Victoria, Huancayo, 2021 ?, being the general objective to establish the relationship
between engagement and quality of service of the personnel of the Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo, 2021. The research methodology has as a
scientific method, as a type of basic research, correlational level and non-
experimental and cross-sectional design. The population and sample were made up
of 40 collaborators from the La Victoria Educational Institution, Huancayo. The
results showed that most of the 40 subjects under study, 42.50% (17), indicated that
they almost always commit themselves (engaged) with their work. Likewise, most
of the 40 subjects under study indicate that 55% (22) are indifferent to the quality
of service. Concluding that there is a significant relationship between engagement
and the quality of service of the personnel of Institucién Educativa La Victoria,

Huancayo 2021 (p = 0.000 <0.05).

Keywords: Engagement, quality of service
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

La batalla contra el COVID-19, ha obligado a casi todos a quedarnos en casa
y trabajar. Muchas empresas han podido decidir a quién enviar al trabajo remoto y
quién se toma unos dias libres. Al mismo tiempo, han tenido que resolver el
problema de la conectividad del personal y trabajar arduamente para reducir aun
mas los riesgos de seguridad de la red. Con esto, solo podemos darnos cuenta de
que el futuro del trabajo del que llevamos afios hablando est& aqui. Las habilidades
para afrontar crisis nos hacen ser 4giles, flexibles y también interactuar
virtualmente. Este ha producido una intensificacion del trabajo, que ha puesto a la
fuerza laboral frente a demandas y presiones para alcanzar metas de competitividad.
En este caso, el compromiso laboral es asegurar la permanencia del personal y por
tanto asegurar el conocimiento interno de la empresa y aumentar la productividad,
asi como la fuente de innovacion.

Segun estimaciones de la UNESCO (2020) 1.500 millones de estudiantes
en 165 paises de todo el mundo no logran asistir a sus centros de estudio debido al
COVID-19. Esta epidemia ha obligado a la colectividad académica internacional a
explorar nuevos métodos de ensefianza, comprendida la educacion a distancia y
virtual y el servicio que brinda. La préactica ha demostrado que esta situacion es
dificil tanto para los estudiantes como para los directivos, profesores y personal

administrativo que deben hacer todo lo posible para contener la propagacion del
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virus y hacer frente a los problemas fisicos, econémicos y emocionales que genera
esta pandemia.

Oxford Economics (2020) menciona que solo el 13% del personal en todo
el mundo dicen sentirse comprometidos con su trabajo. Por lo que se hace
invaluable para una empresa contar con personal comprometido para que aumente
la productividad y los resultados esperados, enfatizando que de no contar con

empleados comprometidos esto deriva en pérdidas para todas las partes implicadas.

El Diario Gestion (2015) en su informe Tendencias Globales de Capital
Humano 2015: Liderando en el nuevo mundo del trabajo”, hecho por Deloitte Perd,
menciona que, este nuevo mundo del trabajo, las organizaciones tendran que
considerar formas innovadoras de administrar a su personal y proponer ideas que
puedan restaurar al menos parte de su control. Segln esta investigacion, el 87% de
los ejecutivos de recursos humanos y negocios globales opinan que la falta de
compromiso del personal es el principal problema al que se enfrentan las empresas.
Segun estos principios, el 60% de ellos admite que no existe un plan suficiente para
medir y mejorar sus compromisos laborales, finalmente puntualizan que, en el Perd,
también encontramos que la mayor brecha radica en el énfasis de la organizacion

en las tendencias de "cultura y engagement".

En la Institucion Educativa en estudio se observo una situacion de conflictos
internos, el personal no entendia los procesos establecidos, existia decisiones
centralizadas, falta de autonomia, los resultados esperados no eran claros, los cuales
se expresaban en la falta de manejo de emociones, conflictos entre el personal

docente y administrativo. Asi también se evidenciaba distension en las
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comunicaciones Yy la interaccion con los diferentes miembros de la institucion; en
lo referente al proceso de compromiso organizacional, un desorden en la solucion
de los problemas institucionales, haciendo un ambiente laboral inadecuado para que
realicen sus labores ya que no tienen las condiciones de infraestructura, equipos y
materiales, convirtiéndose todos estos aspectos en factores improductivos y que no
generaban un compromiso laboral que favorezca la optimizacion de los niveles del
servicio educativo de calidad ya que generan insatisfaccion por parte de los clientes
los que terminan quejandose o realizando denuncias, asi también se toman un mayor
tiempo en el cumplimiento en los procesos académicos y administrativos,
dificultando de esta manera alcanzar las metas del servicio educativo.

Por lo antes sefialado se hizo atractivo estudiar el estado del engagement
con relacién con la calidad de servicio, asi también sus dimensiones y cémo son

percibidas por el personal de la IE La Victoria.

1.2.Delimitacion del Problema

1.2.1. Delimitacion Espacial

La investigacion se llevd a cabo en la IE La Victoria, ubicado en Av. Bolivar

S/N, en el distrito EI Tambo, provincia de Huancayo, departamento de Junin.

1.2.2. Delimitacion Temporal

El desarrollo de la investigacion se centrd desde el mes de abril a noviembre

del afio 2021, recopilando datos y aplicando los instrumentos respectivos.
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1.3.Formulacién del Problema

1.3.1. Problema general

¢Cudl es la relacion entre engagement y calidad del servicio del personal de

la Institucién Educativa La Victoria, Huancayo, 2021?

1.3.2. Problemas Especificos

a) ¢Cudl es la relacion entre engagement y tangibilidad del personal de la
Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 20217

b) ¢Cual es la relacion entre engagement y confiabilidad del personal de la
Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 20217

c) ¢Cudl es la relacién entre engagement y capacidad de respuesta del
personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021?

d) ¢Cudl es la relacion entre engagement y seguridad del personal de la
Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 20217

e) ¢Cual es la relacion entre engagement y empatia del personal de la

Institucidon Educativa La Victoria, Huancayo, 20217

1.4 Justificacion

1.4.1. Justificacién Social

A nivel social, la investigacion se justifica por tener un caracter social
debido a que los aportes podran ser replicados en otras organizaciones donde exista
una poblacién similar, las variables elegidas juegan un papel fundamental en la

actualidad, ya que su carencia o existencia influyen notoriamente en la
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productividad y el éxito que alcance las instituciones en el mercado educativo, su
importancia no se limita Gnicamente a una institucion en particular, sino en toda
institucion en la cual el objetivo principal sea crecer, desarrollarse y consolidarse

en su rubro.

1.4.2. Justificacién Teérica

A nivel tedrico, la investigacion permite comprender mejor la relacion entre
el engagement y la calidad de servicio. Ademas, la importancia teérica se centra a
que ambas variables se desenvuelven con diversos marcos tedricos que abalan su
existencia. Referente a los resultados obtenidos servira como fuente de informacion
para investigaciones futuras.

Finalmente se puede indicar que la intencion del estudio fue incentivar la
discusién académica sobre las fuentes de informacion y conocimiento tedrico que
tratan sobre el engagement y la calidad de servicio, con el fin de contrastar teorias
y resultados sobre el conocimiento existente para una mejor comprension. Las
teorias citadas y enfrentadas en este trabajo de investigacion beneficiaran
directamente a cualquiera que lo consulte con fines académicos; asi también servira
para mejorar la calidad de la informacién, comparar hechos y realidades que

involucran las variables del objeto de analisis.

1.4.3. Justificacion Metodologica

A nivel metodoldgico, la investigacion utiliz6 como método general el
cientifico y el especifico el hipotético deductivo, el tipo béasica de nivel

correlacional y el disefio no experimental, de corte transversal o transeccional,
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porgue busca encontrar como se relaciona el engagement y la calidad de servicio
en el personal de la institucion educativa La Victoria.

La importancia metodoldgica para la investigacion se genera porque hay dos
instrumentos que, han sido elaborados para medir la muestra, los mismos que han
permitido obtener las conclusiones de si la forma o el método que usamos para

medirlo fue el adecuado para la poblacion.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar la relacién entre engagement y calidad del servicio del personal

de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

1.5.2. Objetivos Especificos

a) Determinar la relacion entre engagement y tangibilidad del personal de
la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

b) Determinar la relacion entre engagement y confiabilidad del personal
de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

¢) Determinar la relacion entre engagement y capacidad de respuesta del
personal de la Institucién Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

d) Determinar la relacion entre engagement y seguridad del personal de la
Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

e) Determinar la relacion entre engagement y empatia del personal de la

Instituciéon Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Nacionales

a) Variable Engagement

Velazco (2020) en su investigacion titulada Calidad de vida laboral y el
engagement laboral de las enfermeras de un hospital publico, 2020, para optar el
grado de Magister por la Universidad César Vallejo, Lima. Planteo el objetivo
“Determinar la relacion entre la Calidad de vida laboral y el engagement laboral de
las enfermeras de un hospital publico, 2020.” (p. 47); planteo una investigacion de
tipo aplicada, correlacional; aplicado a una poblacion de 70 personas, tipo de
muestra no probabilistico, empleando las técnicas de encuestas. Llegando a la
siguiente conclusion: “Existe relacion significativa entre la Calidad de vida laboral
y el engagement laboral de las enfermeras de un hospital pablico, 2020, debido a
que p < .05y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de

,770.” (p. 10).

Argomedo (2020) en su investigacion titulada Engagement relacionado con
el Desempefio Laboral en el personal asistencial del Centro Médico Ascope, 2019,
para optar el grado de Magister por la Universidad César Vallejo, Lima. Planteo el
objetivo “Determinar la relacion entre engagement y el desemperfio laboral en el
personal asistencial del Centro Médico Ascope, setiembre — diciembre 2019” (p.

8); planteo una investigacion de tipo correlacional simple; aplicado a una poblacién
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de 30 personas, tipo de muestra no probabilistico por conveniencia, empleando las
técnicas de encuestas. Llegando a la siguiente conclusion: “El engagement tiene
una correlacién positiva con el desempefio laboral en el personal asistencial del
Centro Médico Ascope, Rho=0.809** y un nivel de significancia de p = 0.00” (p.
29).

Vargas (2018) en su investigacion titulada Cultura organizacional y
engagement en los colaboradores de la Universidad Peruana Union Filial Juliaca,
2017, para optar el grado de Magister por la Universidad Peruana Unién, Lima.
Planteo el objetivo “Determinar la relacion entre la cultura organizacional y el
engagement de los colaboradores de la Universidad Peruana Union, filial Juliaca,
20177 (p. 9); planteo una investigacién de tipo descriptivo y correlacional; aplicado
a una poblacion de 202 personas, tipo de muestra probabilistico aleatorio simple
empleando las técnicas de encuestas. Llegando a la siguiente conclusion: “El
estudio determind que existe relacion significativa entre la cultura organizacional y
el engagement de los colaboradores de la Universidad Peruana Union filial Juliaca,
2017 (X2 = 33,281). Una cultura fuerte en la institucion, determina que los
trabajadores sientan mas pertenencia, identificacion y sus esfuerzos sean

direccionados en bien de ellos y su empresa” (p. 75).

b) Variable Calidad de Servicio

Maturrano (2019) en su investigacion titulada Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Centro de Empleo del Gobierno Regional de Lima
Sede Huacho 2019, para optar el grado de Magister por la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrion, Huacho. Planteo el objetivo “Demostrar qué existe
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relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el centro de
empleo del Gobierno Regional de Lima Sede Huacho 2019 (p. 2); planteo una
investigacion de tipo no experimental, transversal, correlacional, aplicado a una
poblacion de 500 personas, empleando las técnicas de encuestas. Llegando a la
siguiente conclusion: “Siendo el grado de correlacion positivo y alto (0.866). Por
lo tanto, la calidad se mide en funcion de la satisfaccion del usuario se concluye
que se encuentra relacion entre la variable calidad del servicio y la variable
satisfaccion del usuario” (p. 37).

Castillon (2019) en su investigacion titulada Rotacion de personal y la
calidad del servicio logistico en la empresa de tercerizacion SLI SAC, para optar
el grado de Magister por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima.
Planteo el objetivo “Determinar la correlacion entre la rotacion del personal y la
calidad del servicio logistico en la empresa de Tercerizacion SLISAC en la ciudad
de Lima Metropolitana, durante el periodo 2015 — 2016.” (p. 3), planteo una
investigacion de tipo correlacional, aplicado a una poblacion de 33 personas, tipo
de muestra no probabilistico por conveniencia, empleando las técnicas de
encuestas. Llegando a la siguiente conclusion: “Por otro lado, se pudo comprobar
que si existe correlacion en las condiciones de trabajo sobre la calidad del servicio,
esto sucede debido a que el servicio se desarrolla en los ambientes de los clientes,
tales como granjas y/o centros de distribucidn, los cuales son acondicionados por
ellos mismos, afectando muchas veces la labor del trabajador de SLISAC, muchas
veces se solicita la mejora de dichas instalaciones, pero esto depende
exclusivamente de los clientes quienes también evaluan su costo/beneficio” (p.

69).
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Cruzalegui (2018) en su investigacion titulada Calidad del servicio
educativo y el desempefio docente en el ISPPEE Maria Madre de la regién Callao,
para optar el grado de Magister por la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzman y Valle, Lima. Planteo el objetivo “Establecer la relacion que existe entre
la calidad del servicio educativo y el desempefio docente en el Instituto Superior
Pedagogico de Educacion Especial “Maria Madre” de la region Callao, en el
periodo 2016” (p. 17), planteo una investigacién de tipo descriptiva -
correlacional; aplicado a una poblacion de 56 personas, tipo de muestra
poblaciones finitas, empleando las técnicas de encuestas. Llegando a la siguiente
conclusion: “Existe una correlacion significativa con respecto a la calidad del
servicio educativo (p=0,0153<0.05) con el desempefio del docente en el ISPEE
“Maria Madre” de la region Callao. Observando que el nivel de correlacion esta

entre (0,76-1), lo cual significa una correlacion positiva” (p. 90).

2.1.2. Antecedentes Internacionales

a) Variable Engagement

Romero y Palacini (2020) en el articulo cientifico Relacion entre niveles de
engagement y niveles de intencion de rotacion en empleados de dos empresas
privadas de Asuncion, de la Escuela de Administracion de Negocios de Educacion
Superior, EDAN, Paraguay. Plantearon el objetivo: “Determinar la relacion
existente entre los niveles de engagement e intencion de rotacién en empleados de
dos empresas de la ciudad de Asuncion” (p. 21); plantearon una investigacion de
tipo descriptivo y correlacional, de corte transeccional, tipo de muestreo no

probabilistico por conveniencia, empleando las técnicas de encuestas. Llegando a
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la siguiente conclusion: “Dando como resultado que si existe una relacion
significativa negativa entre el nivel de engagement y el nivel de intencion de
rotacion en la muestra total de empleados de ambas empresas, lo cual confirma la
hipétesis de investigacion. Es decir, a mayor incremento de los niveles de
engagement, menor es el nivel de intencion de rotacion, o viceversa, a la
disminucion de los niveles de engagement, mayor es el nivel de intencion de

rotacion” (p. 21).

Viveros y Fierro (2020) en el articulo cientifico Correlacion de los niveles
de engagement y sindrome de burnout en una empresa de telecomunicaciones,
publicado en la Revista Espacios, Venezuela. Plantearon el objetivo: “Identificar la
direccion y fuerza de una relacién existente entre el engagement y el sindrome de
burnout” (p. 248); plantearon una investigacion de tipo descriptivo y correlacional;
aplicado a una muestra de 42 personas, empleando las técnicas de encuestas.
Llegando a la siguiente conclusion: “Identificacion de una correlacion negativa
entre los factores que integran el engagement y el sindrome de burnout y los
constructos en si, es decir, los factores de Vigor, Absorcion y Dedicaciéon que
componen el engagement, son la antitesis de los factores de Cinismo, Desgaste
Emocional y Eficacia Profesional del sindrome de burnout, en la poblacion de 42
participantes, se identificé que si los niveles globales de engagement son altos, los
niveles de sindrome de burnout muestran una tendencia minima, por lo contrario,
si los niveles de sindrome de burnout son altos, los participantes, presentaran
niveles disminuidos de engagement, no obstante, esta relacion negativa o contraria
entre el engagement y el sindrome de burnout solo resulta visible cuando se

presentan niveles altos o muy altos en alguno de los dos constructos; de manera
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paraddjica, se observa una coexistencia del engagement y del sindrome de burnout
en la poblacién cuando presentan niveles que oscilan entre bajo y moderado en los
factores que integran los constructos, es decir, personas que presentaron niveles
bajos 0 moderados de engagement presentaron niveles bajos o moderados de
sindrome de burnout, esta situacion permite inferir, que el engagement y sus
componentes teoricos (Vigor, Absorcion y Dedicacion) se presentan en la
poblacion, como una estrategia de afrontamiento de las variables organizacionales
que auspician el surgimiento del sindrome de burnout y sus factores (Desgaste
Emocional, Cinismo y Eficacia Profesional), resulta comprensible que una persona
puede presentar moderados niveles de engagement que se evidencian en moderadas
calificaciones de la escala de Absorcion y Dedicacion, y padecer al mismo tiempo
de sintomas asociados al sindrome de burnout, lo cual se evidencia en calificaciones
moderadas en las escalas de Cinismo y Desgaste Emocional, esta situacién no
permite que el trabajador alcance un estatus engaged, porque en su ambiente existen
factores que le dificultan su avance profesional, personal y laboral.” (p. 248).

Frias (2016) en su investigacion titulada Analisis del engagement y su
relacion con la motivacién de los colaboradores del Museo de Antropologia de la
Universidad Veracruzana, para optar el grado de Magister por la Universidad
Veracruzana, México. Planteo el objetivo “Determinar la relacién que tiene la
motivacidn en los niveles de engagement que prevalecen en los colaboradores del
Museo de Antropologia de la Universidad Veracruzana” (p. 58); planteo una
investigacion de tipo descriptivo correlacional; aplicado a una poblacion de 52
personas, tipo de muestra censal, empleando las técnicas de encuestas. Llegando a

la siguiente conclusion: “En relacién a la otra variable de estudio que es el
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engagement, es evidente que los niveles de compromiso que prevalecen en el
Museo de Antropologia de Xalapa son altos. Los colaboradores se muestran
entusiastas y comprometidos con lo que hacen, pero este trabajo va mas alla de un
compromiso laboral, sino que existen vinculos emocionales muy fuertes por parte
de los colaboradores hacia la institucion, ya que la mayoria lleva afios trabajando

ahi” (p. 114).

b) Variable Calidad de Servicio

Alvarez et al. (2020) en el articulo cientifico Calidad de servicio como
factor de competitividad en las Pymes del sector de energia en Manta - Ecuador,
de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Ecuador. Planteo el objetivo
“Determinar de qué manera la calidad de servicio incide como factor de
competitividad en las PYMES del sector distribucion de energia en Manta” (p. 1);
plantearon una investigacion de tipologia investigativas de caracter
cualicuantitativa, histérica, documental y correlacional.; aplicado a una poblacion
de 382 personas, tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple, empleando las
técnicas de encuesta y entrevista. Llegando a la siguiente conclusion: “la calidad
del servicio INCIDE como factor de competitividad en las PYMES del sector
distribucion de energia en Manta”. La hipdtesis comprueba que mientras mas alta
sea la calidad del servicio, mayores resultados se obtendran y la competitividad
empresarial mejorard.” (p. 19).

La Torre et &l. (2019) en el articulo cientifico Estudio cuantitativo de
correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco

Falabella Colombia durante el primer semestre de 2019, de la Universidad EAN,
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Colombia. Plantearon el objetivo: “Analizar la relacion entre la satisfaccion del
cliente y la Calidad del servicio en las oficinas y call center durante el primer
semestre del 2019” (p. 2.); plantearon una investigacion de tipo descriptivo
correlacional; aplicado a una poblacién de 42 personas, tipo de muestreo
probabilistico, empleando las técnicas de encuestas. Llegando a la siguiente
conclusion: “Teniendo en cuenta lo anterior y basados en los resultados obtenidos
en la calificacion de NPS del 45,24% se evidencia falta de estrategias que permitan
determinar la potencial afluencia de clientes o usuarios en los diferentes canales,
para de esta forma la organizacion pueda anticiparse a este hecho y no impacte el
servicio prestado.” (p. 13).

Bofill et al. (2016) en el articulo cientifico Calidad del servicio en la
farmacia Reparto Iglesias de Matanzas segun percepcién de los usuarios, de la
Universidad Metropolitana del Ecuador, Ecuador. Plantearon el objetivo: “Evaluar
la calidad del servicio que brinda la farmacia reparto Iglesias” (p. 1.); plantearon
una investigacion de tipo descriptivo correlacional; aplicado a una poblacién de 150
personas, tipo de muestreo probabilistico y asistematico, empleando las técnicas de
encuestas. Llegando a la siguiente conclusion: “al evaluar los indicadores de calidad
del servicio que brinda la farmacia reparto Iglesias, a partir del criterio de los
usuarios, se obtuvo que hay un indicador con evaluacion de mal y cuatro de regular,
lo que indica problemas en la valoracion de la calidad que tienen los clientes sobre

la farmacia” (p. 1).
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2.2.Bases Teoricas y Cientificas

2.2.1. Engagement

a) Definicion de Engagement. Es una expresion nueva, pero no lo es para
el mundo laboral, porque se ha transformado en una tendencia nueva en la gestion
global de recursos humanos. Se refiere a que un trabajador dedicado es una persona
que se involucra plenamente en el trabajo y al mismo tiempo es entusiasta. El
engagement se correlaciona efectivamente con el campo laboral (como el apoyo
social de los compafieros de jefes inmediatos). Pero ¢qué es el Engagement? segun
la version en espariol, es el compromiso organizacional, diferentes autores creen

que se involucra con el campo del talento humano.

En adelante, se dara enunciaciones de algunos autores:

Conchay Pauca (2019) mencionan que el engagement es un estado de &nimo
positivo, en el que los empleados estan comprometidos con el trabajo de la empresa
y se caracteriza por tres aspectos: vitalidad, dedicacién y absorcion, los mismos que
se evidencian en el compromiso y su participacion laboral, ademas que las
funciones que realizan se determinan por altos niveles de energia, alegria,
entusiasmo en el trabajo reflejandose en un alto desempefio y satisfaccion laboral.
(p. 21).

Del mismo modo Wood et al. (2018) precisan que el engagement, es un
estado positivo y relacionado con el trabajo, caracterizado por la energia, la
dedicacion y la absorcién. Complementan el hecho de que las personas altamente
comprometidas se destacan en el entusiasmo, sean activos y participan en el trabajo

que hacen. (p. 28).
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También Giraldo y Pico (2012) refieren que el engagement es un vinculo
positivo entre los empleados y la organizacion que les permite tener mayor
productividad, estabilidad y éxito dentro de la organizacién. (p. 7).

Asi también Garcia (2013), lo define como el estado mental positivo de los
empleados que se caracteriza por la energia, dedicacion y concentracion en las
labores que realizan. (p. 28- 29).

Por otro lado, Robbins y Judge (2009) precisan que el engagement es el
sentido de identidad de las personas con las metas y objetivos de toda la
organizacion. (p.79).

Ademaés Schaufeli y Bakker (2003) afirman que es un estado mental laboral,
enérgico, dedicado y enfocado. La participacion no es solo un estado especifico de
corta duracidn, sino también un estado emocional-cognitivo mas influyente, que no
solo se centra en los eventos o comportamientos especificos o individuales. (p.6).

Por ello, se puede definir que el engagement se relaciona con estado de
animo positivo que tienen los empleados en sus labores y se visualiza en el
compromiso por cumplir sus funciones con energia, sin errores y con mucha

dedicacion contribuyendo asi en el logro de la empresa.

b) Dimensiones del Engagement. Segin Schaufeli y Bakker (2003)
sefialan que el engagement presenta tres dimensiones, las cuales estan altamente
correlacionados. El engagement también puede entenderse como un enfoque

multidimensional, que incluye:

b.1. Vigor. Shaufeli y Bakker (2003) afirman que se caracteriza o por la

perseveranciay la gran voluntad de esfuerzo ante las dificultades (p. 6).
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Por otro lado, Wood et al. (2018) manifiestan que el nivel de energia esta
también relacionada a la disponibilidad para realizar los trabajos asignados. Esta es
la principal dimension que constituye el engagement. (p.28).

De igual forma Delgado y Velazquez (2018) mencionan que se refiere al
alto valor energético en el trabajo, unido a la persistencia y el fuerte deseo de
trabajar, por lo que incluso si hay un problema, el trabajador no se cansa facilmente.
También es el resultado de poner mucha energia y adaptabilidad mental durante la
jornada laboral. Esto se debe a que las personas estan deseosas de hacer mayores
esfuerzos, incluso ante las dificultades y presiones. (p. 48).

Ademas, Garcia (2013) manifiesta que es el efecto antagonista sobre la
subescala de agotamiento emocional Burnout, determinado por altos niveles de
energia y resistencia mental en el trabajo, transmite el deseo de dedicar energia al
trabajo incluso si hay dificultades para ejecutarlo. (p. 29).

Asi también Carrasco et al. (2010) mencionan que la energia es lo opuesto
a la fatiga. El vigor en el trabajo, se manifiesta en la rapidez de pensamiento, el
deseo de superar obstaculos, la determinacion y la voluntad para demostrarlo.
(p.12).

Por lo que puedo indicar que esta dimension pretende medir el grado de
esfuerzo y disponibilidad que los empleados tienen por realizar sus labores aln

frente a presiones o dificultades, porque se sienten motivados.

b.2. Dedicacién. Schaufeli y Bakker (2003) indican que la definicion se
relaciona a la participacion activa y un sentido de entusiasmo, inspiracion, orgullo

y desafio en el trabajo. (p. 6).
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Asi también Wood et al. (2018) indican que su esencia se establece en
ponerse a trabajar, sentirse orgulloso y tener sentido de significado y pasion. Es la
principal medida de participacion e interés relacionada con los objetivos de la

organizacion. (p.28).

De igual forma Delgado y Veladzquez (2018) afirman que es el componente
cognitivo de la participacion. Se refiere a la concentracion y a la felicidad de hacer
el trabajo. Psicoldgicamente se puede expresar que es el estado mental relacionado

a la experiencia y la concentracion en el trabajo diario. (p.28).

Por otro lado, Garcia (2013) menciona que se exterioriza por el
profesionalismo y se caracteriza por una alta intensidad de entusiasmo, inspiracion,
orgullo y desafio de trabajo. (p. 29).

Ademas, Carrasco et al. (2010) refieren que es el alto nivel de complicidad
y el sentimiento de entusiasmo, orgullo e inspiracion en las labores que realiza. Esto
significa participar, estar inspirado, sentirse orgulloso, desafiante e importante. (p.
12).

Por lo que puede indicar que esta dimension pretende medir el compromiso
de los empleados relacionados a los objetivos de la empresa con entusiasmo, orgullo
y complacencia.

b.3. Absorcion. Schaufeli y Bakker (2003) precisan que su definicion se
establece por estar plenamente concentrado en las labores que realizay el tiempo
pasa rapido en el desarrollo de funciones, haciéndolos sentir infeliz porque tiene

que dejar el trabajo. (p. 6).
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Por otro lado, Wood et al. (2018) manifiestan que es el enfoque de las
personas en el trabajo y la sensacion de estar felices por lo que estan haciendo.
También esta relacionado con el nivel de activacion en el trabajo, pero se centra en
aspectos psicoldgicos o cognitivos. (p.28).

De igual forma Delgado y Velazquez (2018) afirman que este es el
componente emocional de la participacion que expresa entusiasmo y orgullo por el
trabajo; también incluye identificacion en el mismo. Ademas, agrega sentimientos
importantes, inspiracion y orgullo por el trabajo. (p. 48).

De otro lado Garcia (2013) manifiesta que cuando estas absorto y feliz en el
trabajo, se hace dificil considerar como pasa el tiempo ya que no se puede
desconectarse de las actividades que se realiza. (p. 29).

Asimismo, Carrasco et al. (2010), afirman que mientras el empleado se
encuentre concentrado el tiempo pasa rapidamente, y debido al sentimiento de goce
y logro, es dificil para los empleados salir del trabajo. (p. 13)

Por lo que puedo indicar que esta dimension pretende medir el grado de
concentracion que tiene el empleado para realizar su trabajo y se refleja en su

entusiasmo, inspiracion, orgullo y lo convierte en un desafio que tiene lograr.

2.2.2. Calidad de Servicio

a) Definicion de Calidad del Servicio. Tiene como objetivo satisfacer
completamente al usuario, asi también obtener una mayor productividad y un mejor
desenvolvimiento por parte de los miembros de la organizacion, ademas se puede
considerarse como un desempefio sobresaliente. Dado que aun no se conoce el

tamario de la calidad, es un requisito confirmar que permanece en el mercado.
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En adelante, se dar& enunciaciones de algunos autores:

Cantl (2011) indica que esta basada en hechos que se pueden observar y
medir, el objetivo es ir mas alla cumplir con las expectativas del cliente a través de
una politica de calidad proactiva, las quejas sobre el mal servicio tienden a ser nulas.
Para esto es muy conveniente usar el conocimiento del personal quienes, percibiran
la atencion directa a las inquietudes de los clientes y su satisfaccion. (p.162).

Ademas, Tschohl (2008) indica que la calidad del servicio a menudo se
confunde con el lujo de poseer una buena marca, sin embargo, el término va un
paso mas alld porque es una herramienta de ventas que crea valor y ventaja
competitiva a largo plazo. Actualmente vivimos en una era en la que en muchos
servicios y la tnica diferencia es que los clientes puedan percibir una experiencia
Unica en su atencion. Esta diferencia se manifiesta en la amistad y la confianza
profunda en la entidad o sus servicios. (p. 5).

Asi también, Shaw (2007) menciona que la calidad de servicio posee los

siguientes componentes:

e Confiabilidad. Brindar un servicio preciso y consistente se ha convertido
en una habilidad, que se demuestra desde el primer contacto con el cliente. (p 26).

e Accesibilidad. En instituciones publicas como Reniec, los usuarios deben
brindar un servicio rapido y cumplir con las expectativas de los clientes. (p.28).

e Respuesta. Precision, educacion y brindar un servicio rapido. Por lo
tanto, se comprueba que los consumidores son muy exigentes y esperan obtener el

servicio sin esperar. (p. 65).
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e Seguridad. Los consumidores se dan cuenta de que no existe ningun
riesgo en los servicios que se les brindan. Ejemplo: los usuarios no deben dudar de

las reparaciones de su automovil. (p. 67).

Asimismo, Viveros (2002) formé trece principios de la calidad de servicio:

e Haz lo correcto la primera vez.

e Satisfacer las insuficiencias de los clientes.

e Encuentra una solucion y resuelve el problema.
e Mantente optimista.

e Mantener buenas relaciones con los demas.

e Sea puntual al completar las tareas.

e Puntualidad.

e Cooperacion con sus colegas de trabajo.

e Prepararse para reconocer y corregir fallas.

e Aprender y ensefiar a los demas con humildad.
e Organizarse el uso de herramientas y equipos de trabajo.
e Generar confianza en los demas.

e Simplifique el complejo proceso de desburocratizacion. (p.88).

Ademaés, Imai (1998) menciona que se refiere no solo a los servicios o
productos, sino también a los procesos. La calidad se encuentra en todas las etapas
de las actividades planificadas y ejecutadas de la organizacion, es decir, en los
procesos de desarrollo, disefio, produccion, ventas y mantenimiento de productos o

servicios. (p. 10).
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Asi también Larrea (1991) determina que es la percepcion del usuario que
se encuentra entre el desempefio y expectativas (relacionada con los elementos
cuantitativos y cualitativos del servicio). Lo que significa que cuando los usuarios
perciben la calidad del servicio prestado, pueden determinar su satisfaccion y
expectativas de sus necesidades. (p. 189).

Por ello, se puede definir que la calidad de servicios es la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, siendo importante el grado de complacencia

que sienten en el proceso y el servicio que reciben.

b) Dimensiones de la Calidad de Servicio. Segun Zeithaml et al. (1993)

estudiaron la escala SERVQUAL y determinaron estas dimensiones:

b.1. Tangible. Parasuraman et al. (1993), mencionaron que es el aspecto
fisico de la instalacion, el material de comunicacion, que el cliente distingue en la
organizacion. Tangible es un calificativo que significa algo que se puede tocar y
sentir con precision, proviene del latin tangibilis. (p. 29).

Asi también Caldera et al. (2011) mencionan que son las caracteristicas de
apariencia y fisicas de las instalaciones, asi también del personal, equipos y demas
elementos que entran en trato con el cliente al firmar un contrato de servicio. (p.
343).

Ademas, Torres y Vasquez (2015) mencionan que se refiere a las
instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales directos de comunicacion. (p 57-
73).

De mismo modo Castillo (2009) menciona que esta relacionado con el

aspecto de fisico de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
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comunicacion. Son los aspectos fisicos que los clientes perciben en la organizacion.
Relacionados con la limpieza y la modernidad. (p. 3).

Por lo que puedo indicar que esta dimension pretende medir los servicios
palpables lo que permite crear una percepcion positiva en los clientes.

b.2. Fiabilidad. Druker (1990) menciona que la empresa que presta el
servicio debe tener la capacidad de ser confiable, seguro y discreto. La fiabilidad
permite a los clientes manifestar la capacidad y la experiencia de la empresa; en
otras palabras, significa percibir todos los elementos de la calidad de servicio desde
el principio permitiendo crear confianza y seguridad. (p. 41).

Ademas, Torres y Vésquez (2015) mencionan que es la capacidad de
realizar el servicio propuesto; es decir, no hay error siendo su resultado confiable y
prudente. (p 57- 73).

Por otro lado, Caldera et al. (2011) mencionan que implica la capacidad de
la organizacion para realizar tareas en el servicio y unanimemente comprometido.
(p. 343).

De mismo modo Castillo (2009) menciona que se entiende como la
capacidad de brindar con precision el servicio prometido. (p. 3).

Asi también Parasuraman et al. (1993) indicaron que esta es la precision y
confiabilidad del servicio de ejecucion. (p. 29).

Por lo que puedo indicar que esta dimension pretende medir los servicios en
desarrollo considerado la eficiencia y eficacia creando asi un resultado confiable en
el cliente.

b.3. Capacidad de Respuesta. Druker (1990) menciona que es la actitud

mostrada para ayudar a los clientes y brindarles un servicio oportuno; otra parte de



39

esto es el cumplimiento de las promesas, y la accesibilidad de la organizacién a los
clientes. (p. 41).

Ademas, Torres y Vasquez (2015) mencionan que esta se relaciona a la
disposicion a ayudar de manera agil y répida a los clientes. (p 57- 73).

Por otro lado, Caldera et al. (2011) mencionan que representa la habilidad
de ayudar a los clientes y proporcionar de un servicio rapido. (p. 343).

De mismo modo Castillo (2009) menciona que es la disposicion hacia los
clientes de brindarles un servicio oportuno. (p. 3).

Asi también Parasuraman et al. (1993) mencionan que es apoyar a los
usuarios brindandoles un servicio rapido es la mejor opcion. (p. 29).

Por lo que puedo indicar que esta dimension pretende medir los servicios
relacionados a la rapidez y la buena disposicion en la atencion a los clientes.

b.4. Seguridad. Druker (1990) menciona que es lo que siente el consumidor
cuando pone el inconveniente en atencion de la empresa y cree que se solucionara
de la mejor manera. Seguridad significa credibilidad, incluye honestidad, integridad
y confiabilidad. Por lo que, no solo el cuidado es importante si no también los
intereses del consumidor y la preocupacion que muestra la empresa por él. (p. 41).

Ademas, Torres y Vasquez (2015) mencionan que esta relacionado a la
capacidad de los empleados para inspirar familiaridad y credibilidad. (p 57- 73).

Asi también, Caldera et al. (2011) mencionan que es la comprensién
mostrada por los colaboradores en el servicio que ofrecen. Es la capacidad de
inspirar confianza y credibilidad, representa la sensacion de proteccion al cliente.

(p. 343).
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De mismo modo Castillo (2009) menciona que es la cortesia y la capacidad
de expresar confianza en los clientes. (p. 3).

Asi también Parasuraman et al. (1993) indicaron que es el conocimiento y
el cuidado demostrado por los empleados, asi como las habilidades de credibilidad
y confianza que inspiran. (p. 29).

Por lo que puedo indicar que esta dimension pretende medir los servicios
relacionados con la credibilidad que da la empresa a los clientes, credndoles asi la
sensacion de confianza y proteccion.

b.5. Empatia. Druker (1990) menciona que esto significa que la empresa
estd dispuesta a brindar a los clientes una atencion personalizada. La cortesia es
parte significativa de la empatia. La cortesia requiere que se asuman compromisos
firmes e interactden con los clientes, y que se tengan un conocimiento profundo de
las caracteristicas y requisitos de ellos. (p. 41).

Ademas, Torres y Vasquez (2015) menciona que es la muestra de interés y
nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. (p 57-
73).

Por otro lado, Caldera et al. (2011) mencionan que es el nivel de atencion
individualizada que prometen las organizaciones sus clientes. (p. 343).

De mismo modo Castillo (2009) menciona que es la capacidad de ofrecer
una atencién personalizada a sus clientes y tener cuidado en los detalles que
ofrecen. (p. 3).

Asi también Parasuraman et al. (1993) afirman que viene a ser la atencion

personalizada de la empresa al consumidor. (p. 30).
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Por lo que puedo indicar que esta dimension pretende medir los servicios

con referencia al esfuerzo por concebir la perspectiva del cliente mediante el esmero

individualizado.

2.3. Marco Conceptual

a)

b)

d)

9)

h)

Engagement. Robbins y Judge (2009) mencionan que es el sentido de
identidad de los empleados con las metas y objetivos de toda la institucion.
(p.79).

Calidad de servicio. Imai (1998) indica que no solo son los servicios o
productos, sino también a los procesos. La calidad se encuentra en todas
las fases de las actividades planeadas y realizadas de la institucion. (p. 10).
Clima de Trabajo. Desde un punto de vista de valor, el entorno de flujo
organizacional se desarrolla a partir de un espiritu colaborativo positivo.
Buena Comunicacion. Trabajar un lenguaje organizacional que potencie
el espiritu de colectivo.

Percepcion. Es un proceso cognitivo continuo de reforma y desarrollo en
conjunto con la vida misma.

Expectativa. Es como los clientes esperan recibir servicios en funcion de
sus necesidades.

Mejora Continua. Se entiende como un proceso de cambio y desarrollo
en las personas y las organizaciones.

Productividad. Describe las habilidades de los elementos constitutivos

de una organizacién que pueden generar ganancias o productos.
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Eficiencia: Utilizar recursos minimos para lograr los objetivos
establecidos.

Eficacia: Es la capacidad de producir los mejores resultados con el menor
esfuerzo y el menor gasto, y producir el efecto deseado.

Excelencia: Es también el objetivo del estandar de desempefio, que accede
destacar la calidad.

Organizacion y Planificacion: Factores basicos en el proceso de gestion

del sistema de gestion del desarrollo.
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CAPITULO 11

HIPOTESIS

3.1.Hipotesis General

Existe relacion significativa entre engagement y calidad del servicio del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

3.2.Hipdtesis Especificas

a) Existe relacion significativa entre engagement y tangibilidad del personal
de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

b) Existe relacion significativa entre engagement y confiabilidad del
personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

c) Existe relacion significativa entre engagement y capacidad de respuesta
del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

d) Existe relacion significativa entre engagement y seguridad del personal
de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

e) Existe relacion significativa entre engagement y empatia del personal de

la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

3.3. Variables

3.3.1. Definicion de Variable Engagement

a) Definicion Conceptual. “El engagement en el trabajo se define como un
estado activo y positivo relacionado con el trabajo, que se caracteriza por energia,

dedicacion y absorcion” (Bakker, 2011, p. 2).
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b) Definicion Operacional. ElI engagement se define como estados
positivos relacionados con el trabajo, caracterizados por la energia, la dedicacion y

la absorcion.

3.3.2. Definicion de Variable Calidad de Servicio

a) Definicion Conceptual. “La calidad de servicio es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes
y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia” (Zeithaml et al. 1993).

b) Definicion Operacional. La calidad de servicio se refiere al grado de

discrepancia entre las expectativas de los clientes y sus percepciones.
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3.3.3. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLE TIPO DE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES TECNICAE MEDICION
VARIABLE INSTRUMENTO
VARIABLE 1 VI 01 “El engagement en el trabajo se define Energia Altos niveles de Técnica: Siempre
Engagement como “un estado activo y positivo energia Encuesta Casi Siempre
relacionado con el trabajo, que se Persistencia A Veces
caracteriza por energia, dedicacion y Esfuerzo al trabajo Instrumento: Casi Nunca
absorcion” (Bakker, 2011, p. 2). y firmeza ante los Cuestionario Nunca
obstaculos
Dedicacion Orgullo
Identificacion
Retos al trabajo
Absorcion Concentracién
Claridad mental
Regocijo laboral
VARIABLE 2 V1102 “La calidad de servicio es la amplitud Presentacion Técnica: Satisfaccion
Calidad de servicio de. la discrepancia o d!ferencia que publicitaria Encuesta Muy s_atisfecho
existe entre las expectativas o deseos Apariencia del Satisfecho
de los clientes y sus percepciones en personal Instrumento: Indiferente
funcién de la  tangibilidad, Tangibilidad Apariencia de las Cuestionario Poco Satisfecho
confiabilidad, capacidad de respuesta, instalaciones y Insatisfecho
seguridad y empatia” (Zeithaml et al. equipamiento
1993).
Capacidad de
Confiabilidad respuesta
Desempefio del
Sservicio
Capacidad de Efectividad
respuesta
Seguridad Profesionalismo
. Atencién
Empatia

Comprension

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1.Método de la Investigacion

Se utilizé el metodo cientifico por considerarse un método que sigue una
sucesion de operaciones y reglas establecidas, que nos permitiran alcanzar los
resultados propuestos. Por tanto, el concepto también debe ser considerado porque
explica que es una unidad necesaria para adquirir nuevos conocimientos.

Ademaés, Bunge (1979), citado por Bernal (2010) indican que el método
cientifico se entiende como un conjunto de hipdtesis, reglas y normas
institucionalizadas por la llamada comunidad cientifica reconocida para investigar
y resolver problemas de investigacion. En términos generales, el método cientifico
se refiere a un conjunto de procesos que utilizan herramientas o técnicas necesarias

para examinar y resolver un problema o un conjunto de problemas de investigacion.

(p. 58).
a) Meétodo Especifico

Se utilizé como método especifico el método hipotético — deductivo. Popper
(1980) afirma que permite el uso de la razén para distinguir teorias o leyes generales
producidas por la ciencia empirica sin tener que considerar plenamente su
autenticidad. Asi también destaca la importancia de exponer claramente los

problemas propios y revisar rigurosamente las diversas contramedidas expuestas.

(p. 49).
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El hipotético — deductivo se refiere a la claridad que logremos mostrar en la
hipGtesis de tal manera que sea definida: es decir, que pueda discutirse

estrictamente.

4.2.Tipo de Investigacion

Vara (2012) afirma que una investigacion béasica es cuando los
investigadores buscan aportar y generar conocimiento cientifico, buscar relaciones
entre variables o estructuras y diagnosticar determinadas realidades empresariales.
(p. 187).

La investigacion es de tipo basica, ya que los resultados es una contribucion
para incrementar los conocimientos e instaurar nuevas teorias respecto al
engagement y el servicio de calidad, asi como apoyo para la Institucion Educativa
La Victoria. Se tomd en cuenta un solo periodo como es el afio 2021 siendo de esta

manera transversal.

4.3. Nivel de Investigacion

Arias (2012) afirmé que los estudios de correlacion tienen como objetivo
determinar el grado de relacion o asociacion entre dos o mas variables (relacion no
causal). En este estudio, primero se miden las variables y luego se estiman las
correlaciones utilizando pruebas de hipétesis de correlacién y aplicando técnicas
estadisticas. Si bien la investigacion de correlacién no establece directamente la
causa y el efecto, puede proporcionar pistas sobre las posibles causas de los

fendmenos. (p. 25).



48

De lo mencionado indico que la investigacion utiliz6 un nivel correlacional,
porque en el desarrollo se busco encontrar como se relaciona el engagement y la

calidad del servicio en el personal de la Institucion Educativa La Victoria.

4.4.Disefio de Investigacion

Es de caracter no experimental, de corte transversal o transeccional. Al
respecto Arias (2012) sefiala que el disefio no experimental, incluye recolectar datos
directamente de la persona que se analiza o del contexto en el que ocurri6 el hecho,
sin manipular variables; los investigadores pueden obtener informacion, pero no
cambiard la situacion existente. Segin Bernal (2010), el proyecto es transversal
porque es un proyecto que solo obtiene informacion sobre el propdsito de la
investigacion una vez en un momento dado.

En el presente trabajo se recolectaron datos de los hechos que se dan en el
Institucion Educativa La Victoria, respecto a las variables engagement y calidad de
servicio.

El disefio correlacional, transversal y no experimental es:

M= Muestra
V1= Engagement
V2= Calidad de servicio

r= Relacion entre variables
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Vara (2012), la caracteristica de este disefio es determinar el nivel de
asociacion entre la variable 1 y la variable 2, lo que nos refuerza a asumir la
influenciay relacion entre las variables. No puede analizar la causalidad, pero puede

sospechar que son causales en los datos. (p. 195).

4.5.Poblacion y Muestra

a) Poblacion
Palomino et al. (2015) lo define como el universo, conjunto de personas,
objetos o elementos finitos o infinitos con caracteristicas comunes, observables. (p.
138).
Para el estudio se tom6 como poblacién al total del personal; incluidos los
directivos, personal docente y personal administrativo que laboran en el Institucién
Educativa La Victoria dado que son ellos los que tienen las caracteristicas comunes

y observables para el estudio.

Tabla 2

Personal de la institucion educativa

Personal de la Institucion Educativa La Victoria

Detalle Cantidad
Directivos 2
Docentes 34
Administrativos 4
Total 40

Fuente: Elaboracion propia.

b) Muestra
Palomino et al. (2015), mencionan que es un subconjunto o subgrupo

fielmente representativo de las caracteristicas de la poblacion, que se obtiene
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infiriendo propiedades de toda la poblacion. Se extrae toda la muestra para limitar
el nimero de unidades analiticas que se pueden medir con los recursos disponibles.
(pag. 141).

c) Tipo de Muestreo

La muestra para la investigacion fue censal, porque la poblacién es pequefia
y no se selecciona muestra alguna, es decir, se trabajé con toda la poblacién

conformada por 40 trabajadores de la Institucién Educativa La Victoria.

4.6.Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Maya (2014) menciona que las técnicas de investigacion incluyen un
conjunto de procedimientos organizados sisteméaticamente que pueden orientar a
los investigadores a profundizar sus conocimientos y proponer nuevas ideas de
investigacion. Se pueden utilizar en cualquier rama del conocimiento que busque el

conocimiento légico y cientifico de los hechos y eventos que nos rodean. (p. 71).

a) Técnica

La técnica elegida para la investigacion fue la encuesta, que de acuerdo a
Maya (2014) implica recopilar informacién real que parece ser ubicua mediante la
deteccidn de muestras, y estas pueden ser representativas o no, porque la aplicacion

de todo el universo es muy costosa. (p. 71).

b) Instrumento

Para Nifio (2011), una herramienta de recoleccion de datos que un

investigador puede utilizar para resolver fendmenos y extraer informacion.
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Asimismo, se refiere a un cuestionario como un conjunto de preguntas técnicamente
ordenadas y estructuradas, presentadas en forma impresa o por escrito, pudiendo
ser respondidas también por escrito o en ocasiones de forma oral. (péag. 62).

Para este estudio los instrumentos que se emplearon fueron los cuestionarios
de engagement y la calidad de servicio con sus correspondientes dimensiones,

indicadores e items.

4.7.Técnicas de Procesamiento y Andlisis de Datos

a) Estadistica Descriptiva

Vara (2012) menciona que la estadistica descriptiva se refiere a programas
que pueden ordenar y recolectar datos cuantitativos, medirlos para revelar los de
valores numéricos. La representacion de estos datos se realiza a través de la tabla
de frecuencia y graficos. (p. 350).

En el estudio se resumieron los datos en figuras estadisticas, tablas de

frecuencia y de forma sencilla, a fin de que sea conciso, claro y entendible.

b) Estadistica Inferencial

Vara (2012) menciona que corresponde al analisis e interpretacion de datos
cuantitativos para crear una correlacion entre las variables del objeto de
investigacion, a través del calculo. Entre sus técnicas tenemos: prueba de Chi-
cuadrado, analisis factorial, regresion lineal, correlacional, etc. (p. 351).

Para este estudio se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman como
indicador, de modo que se us6 para medir el grado de relacién entre las dos variables

y la escala ordinal.
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c) Validez

Vara (2012) menciona que la validez del contenido depende del juicio del
experto sobre el tema, también se le llama "criterio de juicio”. Si la variable a medir
tiene contenido detallado, consulte a un experto, es decir, si los items (indicadores)
gue componen cada variable son relevantes y detallados (suficientes). (p. 246).

Para este estudio se realizo la evaluacion de 3 expertos quienes midieron los
items de los 2 cuestionarios formulados para cada variable, los cuales resultan

selectos y precisos, por tanto, aplicables.

d) Confiabilidad
Vara (2012) La confiabilidad es el grado en que un instrumento origina
resultados coherentes. Es decir, porque se aplica reiteradamente al mismo sujeto u

objeto para originar el mismo resultado. (p. 248)

Para analizar la confiabilidad de los instrumentos de investigacion, se utilizé

el coeficiente Alpha de Cronbach siendo los resultados:

Tabla 3

Confiabilidad del primer instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,7194 15

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 4

Confiabilidad del segundo instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,859 22

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5

Baremos de interpretacion de alfa de Cronbach

Rangos Interpretacion
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Vara (2012, p. 248)

En base a los valores del alfa de Cronbach obtenido (0=.794 y .859), y su
comparacion con el baremo de interpretacion (0.81 a 1.00 y 0.61 a 0.80), se
determiné que los instrumentos tienen una confiabilidad entre alta y muy alta, por

lo que se realizd la aplicacion.

4.8.Aspectos Eticos de la Investigacion

Referente a los aspectos éticos se considerd6 en primer lugar el
consentimiento informado para cada uno de los participantes, en segundo lugar, la

estricta privacidad, anonimato, confidencialidad en el manejo y procesamiento de
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la informacion y en tercer lugar el uso de los datos obtenidos solo ha sido utilizados

para el soporte en la elaboracion de la tesis.



CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Descripcion de Resultados
5.1.1. Resultados de la Variable 1: Engagement
a. Variable 1. Engagement

Tabla 6

Engagement

55

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Nunca 2
Casi nunca 2
A veces 9
Casi siempre 17
Siempre 10

5.0%
5.0%
22.5%
42.5%
25.0%

Total 40

100.0%

Fuente. Cuestionario de Engagement (Anexo 4)

Figura 1

Engagement

45.00 42.50
40.00 B
35.00
30.00
25.00 22.50
20.00 B
15.00
10.00
5.00 5.00
5.00 ] r ] -

0.00
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Valido

25.00

Siempre

Nota. La figura 1 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la

variable engagement.
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Interpretacion:

La tabla 6 y figura 1 muestran que, de los 40 sujetos sometidos al
estudio, un 5% (2) sefiala que nunca se comprometen (engaged) con sus
labores; en tanto un 5% (2) sefiala que casi nunca; en cambio un 22.50% (9)
sefiala que a veces, mientras que un 42.50% (17) sefiala que casi siempre y
finalmente, un 25% (10) sefialan que siempre se comprometen con sus

labores en la institucion educativa.

b) Dimension 1: Energia

Tabla 7

Energia

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 7.5%
Casi nunca 2 5.0%

A veces 7 17.5%
Casi siempre 18 45.0%
Siempre 10 25.0%
Total 40 100.0%

Fuente. Cuestionario de Engagement (Anexo 4)



Figura 2

Energia

57

50.00
45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

17.50

7.50

5.00
B =

Nunca Casi nunca A veces
Valido

45.00

25.00

Casi siempre Siempre

Nota. La figura 2 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la

dimension energia.

Interpretacion:

La tabla 7 y figura 2 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a

estudio, un 7.5% (3) sefiala que nunca realizan sus labores con energia; en

tanto un 5% (2) sefiala que casi nunca; en cambio un 17.5% (7) sefiala que

a veces, mientras que un 45% (18) sefiala que casi siempre y finalmente, un

25% (10) sefialan que siempre realizan sus labores con energia en la

institucién educativa.



c) Dimension 2: Dedicacion

Tabla 8

Dedicacion
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Alternativas

Frecuencia

Porcentaje

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

2
7
13

18
0

5.0%
17.5%
32.5%

45%

0.0%

Total

40

100.0%

Fuente. Cuestionario de Engagement (Anexo 4)

Figura 3

Dedicacion

50.00
45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00

10.00
5.00

5.00
0.00 -

Nunca Casi nunca

32.50

17.50

Valido

A veces

45.00

Casi siempre

Nota. La figura 3 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la

dimensién dedicacion.

Interpretacion

La tabla 8 y figura 3 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a

estudio, un 5% (2) sefiala que nunca realizan sus labores con dedicacién; en

tanto un 5% (2) sefiala que casi nunca; en cambio un 17.5% (7) sefiala que
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a veces, mientras que un 32.5% (13) sefiala que casi siempre y finalmente,
un 45% (18) sefiala que siempre realizan sus labores con dedicacion en la
institucion educativa.

c) Dimension 3: Absorcién

Tabla9
Absorcion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 10.0%
Casi nunca 5 12.5%
A veces 20 50.0%
Casi siempre 11 27.5%
Siempre 0 0.0%
Total 40 100
Fuente. Cuestionario de Engagement (Anexo 4)
Figura 4
Absorcién
60.00
50.00
50.00
40.00
30.00 27.50
20.00
12.50
10.00
“m N
0.00
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre
Valido

Nota. La figura 4 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la

dimensién absorcion.
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Interpretacion

La tabla 9 y figura 4 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a
estudio, un 10% (4) sefiala que nunca realizan sus labores con absorcion
(concentracion); en tanto un 12.5% (5) sefiala que casi nunca; en cambio un
50% (20) sefiala que a veces, mientras que un 27.5% (11) sefiala que casi
siempre y finalmente, un 27.5% (11) sefiala que siempre realizan sus labores

con absorcidn (concentracion) en la institucion educativa.
5.1.2. Resultados de la Variable 2: Calidad de Servicio

Tabla 10

Calidad de servicio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 5.0%
Poco insatisfecho 3 7.5%
Indiferente 22 55.0%
Satisfecho 8 20.0%
Muy satisfecho 5 12.5%
Total 40 100.0%

Fuente. Cuestionario de Calidad de Servicio (Anexo 4)
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Figura 5

Calidad de servicio

60.00 55.00
50.00
40.00
30.00
20.00
20.00
12.50
7.50
10.00 500 l
o 0|
Insatisfecho Poco Indiferente Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho
Vilido

Nota. La figura 5 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la
variable calidad de servicio.

Interpretacion

La tabla 10 y figura 5 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a
estudio, un 5% (2) sefiala que estan insatisfechos con la calidad de servicio;
en tanto un 7.5% (3) sefiala que esta poco insatisfecho; en cambio un 55%
(22) sefiala que le es indiferente, mientras que un 20% (8) sefiala que se
encuentra satisfecho y finalmente, un 12.5% (5) sefiala que se encuentra

muy satisfechos con la calidad de servicio de la institucién educativa.
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a) Dimension 1. Tangibilidad

Tabla 11
Tangibilidad
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 1 2.5%
Poco insatisfecho 8 20.0%
Indiferente 9 22.5%
Satisfecho 13 32.5%
Muy satisfecho 9 22.5%
Total 40 100.0%
“Fuente. Cuestionario de Calidad de Servicio”(Anexo 4)
Figura 6
Tangibilidad
35.00 32.50
30.00
25.00 22.50 22.50
20.00
20.00
15.00
10.00
5.00 250
0.00 ]
Insatisfecho Paco Indiferente Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho
Vilido

Nota. La figura 6 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la

dimensién tangibilidad.
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Interpretacion

La tabla 11 y figura 6 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a
estudio, un 2.5% (1) sefala que estan insatisfechos con la tangilibilidad
(presentacion — apariencia); en tanto un 20% (8) sefiala que esta poco
insatisfecho; en cambio un 22.5% (9) sefiala que le es indiferente, mientras
que un 32.5% (13) sefiala que se encuentra satisfecho y finalmente, un
22.5% (9) sefiala que se encuentra muy satisfechos con la tangilibilidad

(presentacion — apariencia) que brinda la institucion educativa.

b) Dimension 2: Confiabilidad

Tabla 12

Confiabilidad
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 5.0%
Poco insatisfecho 10 25.0%
Indiferente 20 50.0%
Satisfecho 8 20.0%
Muy satisfecho 0 0.0%
Total 40 100.0%

“Fuente. Cuestionario de Calidad de Servicio”(Anexo 4)
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Figura7
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Nota. La figura 7 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la
dimension confiabilidad.

Interpretacion

La tabla 12 y figura 7 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a
estudio, un 5% (2) sefiala que estan insatisfechos con la confiabilidad; en
tanto un 25% (10) sefiala que esta poco insatisfecho; en cambio un 50% (20)
sefiala que le es indiferente, mientras que un 20% (8) sefiala que se encuentra
satisfecho y finalmente, un 22.5% (9) sefiala que se encuentra muy

satisfechos con la confiabilidad que brinda la institucién educativa.



c) Dimension 3: Capacidad de respuesta

Tabla 13

Capacidad de respuesta
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Alternativas Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 3 7.5%
Poco insatisfecho 12 30.0%
Indiferente 20 50.0%
Satisfecho 5 12.5%
Muy satisfecho 0 0.0%
Total 40 100.0%

“Fuente. Cuestionario de Calidad de Servicio”(Anexo 4)
Figura 8
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Nota. La figura 8 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la

dimensidn capacidad de respuesta.



66

Interpretacion

La tabla 13 figura 8 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a
estudio, un 7.5% (3) sefiala que estan insatisfechos con la capacidad de
respuesta; en tanto un 30% (12) sefiala que esta poco insatisfecho; en cambio
un 50% (20) sefiala que le es indiferente, mientras que un 12.5% (5) sefiala
que se encuentra satisfecho y finalmente, un 12.5% (5) sefiala que se
encuentra muy satisfechos con la capacidad de respuesta que brinda la

institucion educativa.

d) Dimension 4: Seguridad

Tabla 14
Seguridad
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 1 2.5%
Poco insatisfecho 7 17.5%
Indiferente 11 27.5%
Satisfecho 11 27.5%
Muy satisfecho 10 25.0%
Total 40 100.0%

Fuente. Cuestionario de Calidad de Servicio (Anexo 4)
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Figura 9
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Nota. La figura 9 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la
dimensién seguridad.
Interpretacion

La tabla 14 y figura 9 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a
estudio, un 2.5% (1) sefiala que estan insatisfechos con la seguridad
(profesionalismo); en tanto un 17.5% (7) sefiala que esta poco insatisfecho;
en cambio un 27.5% (11) sefiala que le es indiferente, mientras que un
27.5% (11) sefiala que se encuentra satisfecho y finalmente, un 25% (10)
sefiala que se encuentra muy satisfechos con la seguridad (profesionalismo)

que brinda la institucién educativa.
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e) Dimension 5: Empatia

Tabla 15
Empatia
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 1 2.5%
Poco insatisfecho 6 15.0%
Indiferente 23 57.5%
Satisfecho 10 25.0%
Muy satisfecho 0 0.0%
Total 40 100.0%
Fuente. Cuestionario de Calidad de Servicio (Anexo 4)

Figura 10
Empatia
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Nota. La figura 10 muestra los porcentajes de acuerdo a las respuestas de la
dimension empatia.
Interpretacion

La tabla 15 y figura 10 muestran que, de los 40 sujetos sometidos a
estudio, un 2.5% (1) sefiala que estan insatisfechos con la empatia (atencion

— comprension); en tanto un 15% (6) sefiala que esta poco insatisfecho; en
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cambio un 57.5% (23) sefiala que le es indiferente, y finalmente, un 25%
(10) sefiala que se encuentra satisfechos con la empatia (atencion —

comprension); que brinda la institucion educativa.

5.2. Contrastacion de hipotesis

5.2.1. Hipotesis general

HO: No existe una relacion significativa entre engagement y calidad del
servicio de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre engagement y calidad del servicio
del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

Nivel de significancia: o = 0.05

Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:

Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho
de Spearman, por ser la muestra menor a 50.

Regla de decision: Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050

Tabla 16
Correlacion entre engagement y calidad del servicio
Calidad del
Engagement ..
servicio
Coeficiente de 1,000 ,791*
correlacion
X Engagement Sig. (bilateral) . 000
SpF:za?n?:n N 40 40
Coeficiente de ,791* 1,000
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

Fuente: Base de datos SPSS



70

Interpretacion: “Se puede ver que el valor de r = 0.791" entre el engagement y
calidad del servicio, muestra una Correlacion positiva fuerte (Ver Anexo 09) y la
significancia (p=0.000<0.05) lo cual evidencia una relacidn significativa.

Decision Estadistica: Se desestima la hipdtesis nula 'y se acepta la hipdtesis alterna
que indica: Existe una relacion significativa entre engagement y calidad del servicio
del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

(p=0.000<0.05).

5.2.2. Hipotesis especifica 1.

HO: No existe una relacion significativa entre engagement y tangibilidad del
personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre engagement y tangibilidad del
personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

Nivel de significancia: a = 0.05

Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:
Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho
de Spearman, por ser la muestra menor a 50.
Regla de decision: Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050
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Tabla 17
Correlacion entre engagement y tangibilidad
Engagement  Tangibilidad
Coeficiente de 1,000 ,673*
Enagagement correlacion
gag Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de ,673* 1,000
Tangibilidad correlacion
g Sig. (bilateral) ,001 .
N 40 40

Fuente: Base de datos SPSS

Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.673* entre el engagement y
tangibilidad, muestra una Correlacién positiva media (Ver Anexo 09) y la
significancia (p=0.001<0.05) lo cual evidencia una relacion significativa.

Decision Estadistica: Se desestima la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna
que indica: Existe una relacion significativa entre engagement y tangibilidad del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo 2021 (p=0.001<0.05).

5.2.3. Hipdtesis especifica 2

HO: No existe una relacion significativa entre engagement y confiabilidad
del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre engagement y confiabilidad del
personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

Nivel de significancia: a = 0.05

Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:

Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho

de Spearman, por ser la muestra menor a 50.



Regla de decision: Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050
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Tabla 18
Correlacion entre engagement y confiabilidad
Engagement  Confiabilidad
Coeficiente de 1,000 574*
Engagement correlacion
gag Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de ,574* 1,000
Confiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) ,002 .
N 40 40

Fuente: Base de datos SPSS

Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.574" entre el engagement y

confiabilidad, muestra una Correlacion positiva media (Ver Anexo 09) y la

significancia (p=0.002<0.05) lo cual evidencia una relacion significativa.

Decision Estadistica: Se desestima la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna

que indica: Existe una relacién significativa entre engagement y confiabilidad del

personal de la Institucién Educativa La Victoria, Huancayo, 2021 (p=0.002<0.05).

5.2.4. Hipotesis especifica 3

HO: No existe una relacion significativa entre engagement y capacidad de

respuesta del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre engagement y capacidad de

respuesta del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

Nivel de significancia: a = 0.05}



Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:
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Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho

de Spearman, por ser la muestra menor a 50.

Regla de decision:

Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050

Tabla 19

Correlacion entre engagement y capacidad de respuesta

Engagement Capacidad de
respuesta
Coeficiente de 1,000 729"
correlacion
Engagement Sig. ,001
(bilateral)
Rho de N 40 40
Spearman - >
Coeficiente de 729 1,000
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) 001
N 40 40

Fuente: Base de datos SPSS

Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = ,729" entre el engagement y

capacidad de respuesta, muestra una Correlacién positiva media (Ver Anexo 09) y

la significancia (p=0.001<0.05) lo cual evidencia una relacion significativa.

Decision Estadistica: Se desestima la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna

que indica: Existe una relacion significativa entre engagement y capacidad de

respuesta del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021

(p=0.001<0.05).
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5.2.5. Hipdtesis especifica 4

HO: No existe una relacién significativa entre engagement y seguridad del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre engagement y seguridad del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.
Nivel de significancia: a = 0.05
Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:

Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho

de Spearman, por ser la muestra menor a 50.

Regla de decision:
Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,05

Tabla 20

Correlacion entre engagement y seguridad

Engagement Seguridad

Engagement Coeficiente de 1,000 618"
correlacion
Sig. (bilateral) : ,002
Rho de N 40 40
Spearman g e quridad Coeficiente de 618" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 40 40

Fuente: Base de datos SPSS
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Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.618" entre el engagement y
seguridad, muestra una Correlacion positiva media (Ver Anexo 09) y la
significancia (p=0.002<0.05) lo cual evidencia una relacién significativa.

Decision Estadistica: Se desestima la hipdtesis nula 'y se acepta la hipdtesis alterna
que indica: Existe una relacion significativa entre engagement y seguridad del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021 (p=0.002<0.05).

5.2.5. Hipotesis especifica 5

HO: No existe una relacion significativa entre engagement y empatia del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

H1: Existe una relacién significativa entre engagement y empatia del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.

Nivel de significancia: a = 0.05

Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:

Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho
de Spearman, por ser la muestra menor a 50.

Regla de decision:

Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050



Tabla 21

Correlacion entre engagement y empatia
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Engagement Empatia
Coeficiente de 1,000 ,769*
correlacion
Engagement i (pilateral) 001
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de ,169* 1,000
correlacion
Empatia Sig. (bilateral) ,001
40 40

N

Fuente: Base de datos SPSS

Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.769" entre el engagement y

empatia, muestra una Correlacion positiva fuerte (Ver Anexo 09) y la significancia

(p=0.001<0.05) lo cual evidencia una relacién significativa.

Decisién Estadistica: Se desestima la hipétesis nula 'y se acepta la hipétesis alterna

que indica: Existe una relacion significativa entre engagement y empatia del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021 (p=0.001<0.05).
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

La investigacion se orientd en establecer la relacion entre engagement y
calidad del servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo,
2021. Orientado en la correlacion de las variables a través de la apreciacion de los
sujetos de estudio, se investigd como es que el compromiso (engagement), que
siente el personal, se relaciona con las diferentes dimensiones de la calidad de
servicio, el mismo que a partir de su evaluacion; permite tener una percepcion sobre
la interaccion con sus clientes.

En la realizacién se encontro ciertas limitaciones para el levantamiento de
informacion, por la propia situacion y disponibilidad de los sujetos de estudio. Por
lo que se aplico una prueba piloto para establecer la confiabilidad de los
instrumentos formulados, obteniendo como resultado una confiabilidad alta y muy
alta (.794 y .859), permitiendo los resultados realizar la aplicacion y levantamiento
de informacion que a continuacion se analiza.

Los resultados obtenidos para la primera variable engagement de los 40
sujetos sometidos a estudio, un 42.50% (17) sefialo que casi siempre se
comprometen (engaged) con las labores que realizan en la institucion, acerca de los
resultados aqui mencionados se puede decir que el personal de la institucion
evidencia tener compromiso para persistir y realizar sus labores.

Para la primera dimension de estudio energia, un 45% (18) de los 40
sujetos sometidos a estudio mostraron que casi siempre tienen energia para realizar
sus labores, acerca de los resultados aqui mencionados se puede decir que el
personal de la institucion evidencia tener esforzarse en sus labores ya que lo realizan

con rapidez y cuentan con la voluntad para demostrarlo; ante ello se puede sefialar
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que el esfuerzo al trabajo y firmeza ante los obstaculos genera energia para lograr
los objetivos personales e institucionales. La segunda dimensién dedicacion, 45%
(18) de los 40 sujetos sometidos a estudio mostraron que siempre realizan con
dedicacion sus labores, acerca de los resultados aqui mencionados se puede decir
que el personal de la institucion evidencia realizar sus labores con orgullo; ya que
tienen un alto nivel de complicidad en el trabajo y el sentimiento de entusiasmo,
demostrandolo en el cumplimiento de objetivos institucionales; por lo cual se
puede sefialar que los retos al trabajo, permite que el personal tengan mayor
dedicacion en las labores que realizan, siendo fundamental que se realice la
motivacion constante.Y para la tercera dimension absorcion, un 27.5% (11) de los
40 sujetos sometidos a estudio mostraron que siempre realizan sus labores
concentrados, acerca de los resultados aqui mencionados se puede decir que el
personal de la institucién evidencia que realizan sus labores con regocijo y claridad
mental; permitiéndoles que el tiempo pase rapidamente, generandoles un
sentimiento de goce y logro en las labores que realizan diariamente; ante lo cual se
puede sefialar la importancia de que el personal tenga regocijo laboral, permite que
tenga absorcion en sus labores de tal forma se consolida su compromiso
institucional.

Los resultados para la segunda variable calidad de servicio, un 55% (22)
sefialo que le es indiferente a la calidad de servicio que ofrece la institucién, acerca
de los resultados aqui mencionados se puede inferir que personal no esta de acuerdo
0 en desacuerdo sobre el servicio que ofrecen.

Para la primera dimension, tangibilidad un 32.5% (13) de los 40 sujetos

sometidos a estudio se encuentran satisfechos con la tangilibilidad del personal de
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la institucion, acerca de los resultados aqui mencionados se puede decir que el
personal de la institucion evidencian satisfaccion en relacion a las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion que deben entregar a los
clientes de la institucion, de lo cual se puede indicar que la apariencia institucional
en general permite crear una imagen solida y de confianza para el cliente. Para la
segunda dimension, confiabilidad un 50% (20) de los 40 sujetos sometidos a
estudio se mostraron indiferentes con la confiabilidad del personal de la institucion;
acerca de los resultados aqui mencionados se puede decir que el personal de la
institucion es indiferente frente al desempefio laboral que realizan, de lo cual se
puede inferir que existe la necesidad de concientizar al personal respecto a la
necesidad de que la institucién se presente como confiable y segura de tal forma
que los clientes de los servicios educativos confien respecto a la experiencia y
capacidad de la institucion. Para la tercera dimension, capacidad de respuesta un
50% (20) de los 40 sujetos sometidos a estudio se mostraron indiferentes a la
capacidad de respuesta del personal de la institucién, acerca de los resultados
mencionados se puede sefialar el personal la institucidn es indiferente frente a la
efectividad laboral; de lo cual se puede deducir la necesidad de llevar a cabo
capacitaciones y talleres para el personal desarrolle una mejor actitud para ayudar
a los clientes y brindarles los servicios oportunamente. Para la cuarta dimension,
seguridad 27.5% (11) de los 40 sujetos sometidos a estudio se mostraron
indiferentes e insatisfechos con la seguridad del personal de la institucion, en
relacién a los resultados precisados es posible afirmar que el personal de la
institucién es indiferente con respecto al desarrollo profesional que expresan a los

clientes; ante lo cual se puede sefialar la importancia de concientizar al personal
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acerca de mostrar seguridad al atender a los clientes, de tal forma que los mismos
tengan la confianza en que la institucion resolvera los inconvenientes que pudieran
presentar. Y la quinta dimension, empatia un 57.5% (23) de los 40 sujetos
sometidos a estudio se mostraron indiferentes con la empatia del personal de la
institucion, respecto a los resultados sefialados se puede afirmar que el personal de
la institucion es indiferente a la atencion y concentracién que les brindan a los
clientes, por lo cual es relevante entrenar al personal de tal manera que conozcan la
importancia de mostrarse empaticos con los clientes y de esa forma mejorar la
calidad de servicio.

A partir de los resultados hallados, se da por aceptado la hipotesis alterna
general que establece que existe relacion significativa entre engagement y calidad
del servicio del personal de la Institucién Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.
Lo cual es respaldado, segun los valores hallados en la prueba de correlacién
significativa (p=0.000<0.05) se da a un nivel positivo fuerte (rs=0.791). Respecto
a los resultados es posible sefialar que el personal de la institucion objeto de estudio
si se muestran comprometidos con mantener una actitud positiva y dinamica al
momento de realizar sus labores, evidenciando energia, esmero y actitud para una
capacitacion continua; no obstante, respecto acerca si logran con esta actitud
brindar una calidad de servicios, el personal evidencio indiferencia; es entonces que
se puede inferir que los trabajadores efectian bien sus labores, empero podrian
mostrar un mayor compromiso con las personas a quienes ellos brindan su atencion.
En consiguiente a estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Argomedo
(2020) y Cruzalegui (2018) con referente a cada variable estudiada haciéndose

posible observar un resultado similar acerca del engagement y la calidad del
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servicio, donde existe una correlacion significativa, es decir que en tanto mejor es
el engagement, mejor es la calidad de los servicios. Asi también es significativo
porque este sera un resultado similar en otras investigaciones en las cuales se
trabajen las mismas variables, ya sean instituciones publicas o privadas y en otros
ambitos geograficos de nuestro pais.

Referente a la primera hipdtesis especifica, si es que existe relacion
significativa entre engagement y tangibilidad del personal de la Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo 2021. Para lo que, se procedi6 a analizar los
valores hallados en la prueba de correlacion, siendo que la relacion si es
significativa (p=0.001<0.05) y se da a un nivel positiva media (rs=0.673). Estos
resultados guardan relacion con lo que sostiene Velasquez (2020) quien indica que
al fomentar e implementar estrategias para mejora la calidad laboral del personal
de manera precisa y clara, crea confianza y compromiso (engaged) en las labores
que realizan. Asi también complementando lo antes sefialado La Torre et al. (2019)
quienes indican que la percepcién del usuario es la perspectiva mas utilizada para
evaluar la calidad de servicio, permitiendo asi poder saber que piensa y que espera
de la institucién, para ello es importante que se cuide la presentacion de
infraestructura, material de comunicacion, presentacion del personal y otros que
involucren a la comunicacién ya que este serd la primera imagen que reciba el
cliente.

Referente a la segunda hipétesis especifica existe una relacion significativa
entre engagement y confiabilidad del personal de la Institucion Educativa La
Victoria, Huancayo 2021.Para lo que, se procedid a analizar los valores hallados en

la prueba de correlacién, siendo que la relacién si es significativa (p=0.002<0.05)
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y se da a un nivel positiva media (rs=0.574). En consiguiente Vargas (2018) indica
que los valores e ideales que comparten los integrantes de una institucién, anuncian
la cultura, que se empresa en el compromiso (engagend) que tiene el personal frente
a los objetivos institucionales, haciéndose este primordial crear medidas en relacion
a la productividad y la gestion del talento humano. Complementado lo sefialado
Maturrano (2019) menciona que el desempefio del personal es fundamental para
crear confiabilidad en los clientes ya que permitira tener mayor expectativa del
servicio que brinda la institucion, permitiéndoles satisfacer sus exigencias y
preferencias.

Referente a la tercera hipoétesis especifica existe una relacion significativa
entre engagement y capacidad de respuesta del personal de la Institucion Educativa
La Victoria, Huancayo 2021. Para lo que, se procedi6 a analizar los valores hallados
en la prueba de correlacion, siendo que la relacion si es significativa (p=0.001<0.05)
y se da a un nivel positiva media (rs=0.729). En este aspecto Romero y Palacini
(2020) mencionan que el engagement, aborda las actitudes en el trabajo las cuales
se definen como una declaracion de evaluacién favorable o desfavorable para la
institucion. EI compromiso (engagend) es la declaracion de valor; y se manifiesta
en el comportamiento que tiene el personal y se representa en la intencion de tratar
al cliente de manera personalizada. Complementado Alvarez et al. (2020)
manifiestan que es indispensable que las instituciones se enfoquen en mejorar el
servicio, para esto el personal es clave, importante, por ello se hace fundamental
capacitarlos, para que puedan tener una alta capacidad de respuesta y una buena

actitud en la atencion al cliente y entablar asi una sélida relacion.
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Referente a la cuarta hipotesis especifica existe una relacion significativa
entre el engagement y la seguridad del personal de la Institucién Educativa La
Victoria, Huancayo 2021. Para lo que, se procedié a analizar los valores hallados
en la prueba de correlacion, siendo que la relacion si es significativa (p=0.002<0.05)
y se da a un nivel positiva media (rs=0.618). En este aspecto Viveros y Fierro (2020)
indican que el empleado debe lograr un proceso de adaptacion a las actividades
laborales que realiza, al mismo tiempo debe manifestar agrado, gusto por las
politicas y objetivos trazados por la institucion, de manera paralela también deben
ser atendidos en sus diferentes necesidades, entre las que se destacan la estabilidad
laboral, la retribucion econdémica (remuneracion), entre otros que se hacen
fundamentales para consolidar su compromiso con la institucion. Complementado
Bofill et &l. (2016) los esfuerzos para aumentar la calidad, se han orientado
fundamentalmente a establecer normas de buenas practicas, basadas en una buena
preparacion del personal; pero la percepcion de los clientes acerca del servicio se
hace fundamental por ello es importante que el personal muestre su preparacion y
profesionalismo en las diferentes funciones que cumplen en la institucion ya que de
ello dependera la satisfaccion de los clientes.

Referente a la quinta hipotesis especifica existe una relacion significativa
entre el engagement y la empatia del personal de la Institucion Educativa La
Victoria, Huancayo 2021. Para lo que, se procedi6 a analizar los valores hallados
en la prueba de correlacion, siendo que la relacién si es significativa (p=0.001<0.05)
y se da a un nivel positiva fuerte (rs=0.769). En este aspecto Frias (2016) manifiesta
que el engagement se determina por un estado mental auténtico del personal hacia

la labor que realiza, en otras palabras, es el compromiso con la institucion
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haciéndose fundamental el desarrollo de su empatia como “empuje” de las
conductas, que manifiestan en su trabajo. Complementado Cruzalegui (2018)
manifiesta que la calidad de servicio se desarrolla con procesos que necesitan estar
en constante mejora con eficacia y eficiencia. Haciéndose importante logran
identificar la relacion estrecha que se tiene con los clientes debiendo brindar
atencion y comprension en el servicio que se brinda, la empatia se pone visible al
momento de comunicarnos y al interactuar con los demas por lo que es importante

el desarrollo de esta habilidad de todo el personal de la institucion.
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CONCLUSIONES

Se concluye acerca del objetivo general que existe una relacion significativa
entre el engagement y la calidad del servicio del personal de la Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo 2021 (p=0.000<0.05). Donde la mayoria de
los 40 sujetos sometidos a estudio 42.50% (17), sefialaron que casi siempre se
comprometen (engaged) con sus labores. Asimismo, la mayoria de los 40
sujetos sometidos a estudio sefialaron que un 55% (22) es indiferente con la
calidad de servicio.

Se concluye acerca del objetivo especifico 1 que existe una relacion
significativa entre el engagement y la tangibilidad del personal de la
Institucion Educativa La Victoria, Huancayo 2021 (p=0.001<0.05). Donde la
mayoria de los 40 sujetos sometidos a estudio se encuentran satisfechos con la
tangibilidad del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo
2021 32.5% (13).

Se concluye acerca del objetivo especifico 2 que existe una relacion
significativa entre el engagement y la confiabilidad del personal de la
Institucion Educativa La Victoria, Huancayo 2021 (p=0.002<0.05). Donde la
mayoria de los 40 sujetos sometidos a estudio se mostraron indiferentes con la
confiabilidad del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo
2021 50% (20).

Se concluye acerca del objetivo especifico 3 que existe una relacion
significativa entre el engagement y la capacidad de respuesta del personal de
la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo 2021 (p=0.001<0.05). Donde

la mayoria de los 40 sujetos sometidos a estudio se mostraron indiferentes a la
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capacidad de respuesta del personal de la Institucion Educativa La Victoria,
Huancayo 2021 50% (20).

Se concluye acerca del objetivo especifico 4 que existe una relacion
significativa entre el engagement y la seguridad del personal de la Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo 2021 (p=0.002<0.05). Donde la mayoria de
los 40 sujetos sometidos a estudio se mostraron satisfechos e indiferentes con
la seguridad del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo
2021 27.5% (11)

Se concluye acerca del objetivo especifico 5 que existe una relacion
significativa entre el engagement y la empatia del personal de la Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo 2021(p=0.001<0.05). Donde la mayoria de
los 40 sujetos sometidos a estudio se mostraron indiferentes con la empatia del

personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo 57.5% (23)
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al personal involucrado, que, a fin de seguir mejorando sus
capacidades profesionales, realizar la calificacion constante de la ejecucion de las
diversas actividades que desarrollan, para asi lograr un estandar de calidad y
motivar el compromiso que tienen frente al servicio que brindan.

Se recomienda a la Direccion acordar con todo el personal de la institucion
uniformizar la tangibilidad institucional a fin de seguir mejorando la presentacion
publicitaria, asi también la del personal y la de las instalaciones de la institucion.
Se recomienda que se implemente un manual de atencién tanto para el cliente
interno y externo a fin de seguir mejorando sus procesos de atencion, el mismo que
tendra como consecuencia crear confiabilidad en el servicio que ofrecen.

Se recomienda a la Direccidbn mapear los procesos para todos sus tramites
administrativos a fin de mejorar en tiempo de respuesta en la atencion que se brinda.
Se recomienda a la Direccidn realizar capacitaciones sobre la calidad del servicio y
sus dimensiones para todo el personal; a fin de que se motive la importancia de
mostrar profesionalismo en todas las actividades que desarrollan y como esta
mejora la imagen institucional.

Se recomienda a la Direccion realizar actividades de recreacion y talleres de
motivacion a fin de que todo el personal pueda desarrollar sus habilidades blandas,

y asi seguir comprometiéndose frente a las diferentes labores que realizan.
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ANEXO 01

Matriz de Consistencia
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Titulo: Engagement y la calidad del servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

General

¢Cudl es la relacion entre
engagement y calidad del
servicio del personal de la
Institucion Educativa La
Victoria, Huancayo, 2021?

Especificos

e ;Cual es larelacion entre
engagement y
tangibilidad del personal
de la Institucion
Educativa La Victoria,
Huancayo,2021?

e ;Cudl es larelacion entre
engagement y
confiabilidad del
personal de la Institucion
Educativa La Victoria,
Huancayo, 2021?

o ;Cual es la relacion entre
engagement y capacidad
de respuesta del personal
de la Institucion
Educativa La Victoria,
Huancayo, 2021?

e ;Cual es la relacién entre
la seguridad del personal
de la Institucion
Educativa La Victoria,
Huancayo, 2021?

e ;Cual es la relacion entre
engagement y empatia
del personal de la

General

Determinar la  relacion
entre engagement y calidad
del servicio del personal de
la Institucién Educativa La
Victoria, Huancayo,2021

Especificos

e Determinar la relacién
entre  engagement y
tangibilidad del personal
de la Institucion
Educativa La Victoria,
Huancayo,2021.

e Determinar la relacién

entre  engagement y
confiabilidad del
personal de la

Institucion Educativa La
Victoria,
Huancayo,2021.

e Determinar la relacién
entre  engagement vy
capacidad de respuesta
del personal de Ia
Institucion Educativa La
Victoria,
Huancayo,2021.

e Determinar la relacién
entre engagement y
seguridad del personal
de la Institucion
Educativa La Victoria,
Huancayo,2021.

General

Existe relacion significativa
entre engagement y calidad
del servicio del personal de la
Institucion  Educativa La
Victoria, Huancayo., 2021.

Especificos

e Existe relacion
significativa entre
engagement y tangibilidad
del personal de la
Institucion Educativa La
Victoria, Huancayo, 2021.

o Existe relacion
significativa entre
engagement

y
confiabilidad del personal
de la Institucion Educativa

La Victoria, Huancayo,
2021.

e Existe relacion
significativa entre

engagement y capacidad
de respuesta del personal
de la Institucion Educativa

La Victoria, Huancayo,
2021.

o Existe relacion
significativa entre

engagement y seguridad
del personal de la
Institucion Educativa La
Victoria, Huancayo, 2021.

Variable |

X: Engagement
X1: Energia
X2: Dedicacién
X3: Absorcién

Variable 11

Y: Calidad del
Servicio
Y1: Tangibilidad
Y2: Confiabilidad
Y3: Capacidad de
respuesta
Y4: Seguridad
Y5: Empatia

Marco Teérico

Metodologia

“El engagement en el
trabajo se define como
“un estado activo y
positivo relacionado con
el trabajo, que se
caracteriza por energia,
dedicacion y absorcion”
(Bakker, 2011, p. 2).

“La calidad de
servicio es laamplitud de
la discrepancia 0
diferencia que existe
entre las expectativas o
deseos de los clientes y
sus  percepciones en
funcioén de la
tangibilidad,
confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y
empatia” (Zeithaml et al.
1993).

1. Metodologia
a) General: Cientifico

b)Especifico: Hipotético
Deductivo
2.Tipo de Investigacion:
= Bésica

3. Nivel de Investigacion:
= Correlacional
4.Disefio de investigacion:
= Descriptivo Correlacional

Vi

el l
L
M < r
\\\ A
\\
“a
V2
M= Muestra

V1= Engagement
V2= Calidad de servicio
r=Relacion entre variables

= Poblacién y muestra
= Poblacién = 40
= Tamafio de muestra = 40
6.Tipo de muestreo:
= Censal
7. Técnica:
= Encuesta
8. Instrumento:
= Cuestionario
9. Andlisis de datos:
EXCEL - SPSS




Institucion Educativa La e Determinar la relacion e Existe relacion

Victoria, Huancayo, entre  engagement 'y significativa entre
20217 empatia del personal de engagement y empatia del
la Institucion Educativa personal de la Institucion
La Victoria, Educativa La Victoria,

Huancayo,2021. Huancayo, 2021.
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Titulo: Engagement y la calidad del servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021

DEFINICION DEFINICION TECNICAE .
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO MEDICION
“El engagement en el El engagement se X1: Energia Altos niveles de Técnica: Siempre
trabajo se define como define como estados energia Encuesta Casi Siempre
“un estado activo y positivos relacionados Persistencia A Veces
positivo relacionado con con el  trabajo, Esfuerzo al trabajo y Instrumento: Casi Nunca
el trabajo, que se caracterizados por la firmeza ante los Cuestionario Nunca
VARIABLE 1 cCaracteriza por energia, energia, la dedicacion obstaculos
Engagement  dedicacion y absorcion” 'y la absorcion. X2: Dedicacion Orgullo
(Bakker, 2011, p. 2). Identificacion
Retos al trabajo
X3: Absorcién Concentracion
Claridad mental
Regocijo laboral
“La calidad de La calidad de servicio  Yl1Tangibilidad Presentacion publicitaria Técnica: Satisfaccion
servicio es la amplitud se refiere al grado de Apariencia del personal Encuesta Muy satisfecho
de la discrepancia o diferencia entre las Apariencia de las Satisfecho
diferencia que existe expectativas de los instalaciones y Instrumento: Indiferente
entre las expectativas 0 clientes y sus equipamiento Cuestionario Poco Satisfecho
deseos de los clientes y  percepciones. Y2Confiabilidad Capacidad de respuesta Insatisfecho
VARIABLE 2 SUs _percepciones en Desempefio del servicio
Calidadde ~ iuncion —de  la . —
servicio tangibilidad, Y3Capacidad de Efectividad
confiabilidad, respuesta
capacidad de respuesta,
seguridad y empatia” Y4Seguridad Profesionalismo
(Zeithaml et al. 1993).
Y5Empatia Atencion

Comprensién
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ANEXO 03
Matriz de Operacionalizacion del Instrumento
Titulo: Engagement y la calidad del servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021
VARIABLE TIPO DE DESCRIPCION CONCEPTUAL  DIMENSIONE  INDICADOR ITEMS TECNICAE MEDICION
VARIABLE S ES INSTRUMENTO
VARIABLE 1 VI 01 “El engagement en el trabajo se Energia Altos niveles 1. Considera usted que realiza sus actividades con Técnica: Siempre
Engagement define como “un estado activo y de energia entusjasmo y energiaen la insFitucién ec_iucativa. Encuesta Casi Siempre
positivo relacionado con el trabajo, 2. Considera usted que trasmite entusiasmo y A Veces
que se caracteriza por energia, energia a los deméas en las labores diarias que Instrumento: Casi Nunca
dedicacion y absorcion” (Bakker, realiza. Cuestionario Nunca
2011, p. 2). Persistencia 3. Considera usted que es persistente en lograr los
objetivos d la institucién educativa.
Esfuerzo al 4. Considera usted que busca alternativas de
trabajo y solucién cuando se presenta un problema en sus
firmeza ante actividades.
los obstaculos 5. Considera usted que existe el esfuerzo de trabajo
equipo en la institucién educativa.
Dedicacion Orgullo 6. Considera usted que se siente orgulloso (a) de
realizar sus funciones en busca de lograr los
objetivos de la institucién educativa.
Identificacion 7. Considera usted que se siente identificado con su
trabajo.
8. Considera usted que su trabajo es significativo y
genera un valor en la institucién educativa.
Retos al 9. Considera usted que es importante que se
trabajo establezcan y superen desafios en la institucion
educativa.
10. Considera usted que asume retos en las labores
que realiza.
Absorcion Concentracion ~ 11.Considera usted que la concentracion es un
factor importante para el buen desenvolvimiento
del personal en sus labores diarias.
12. Considera que usted se concentra en las labores
que diarias que realiza.
Claridad 13. Considera usted que posee altos niveles de
mental concentracion al realizar sus actividades en la
institucion educativa.
Regocijo 14. Considera usted que sabe con claridad su rol,
laboral cudles son sus actividades y como realizarlas en
la institucion educativa.
15. Considera usted que se siente satisfecho al
realizar sus actividades en la institucion
educativa.
VARIABLE 2 V1102 “Lacalidad de servicioes la Presentacion 1. ;Qué tan satisfecho estas con la presentacion Técnica: Satisfaccion
amplitud de la discrepancia o publicitaria Encuesta Muy satisfecho

publicitaria que ofrece la Institucion Educativa?
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Calidad de
servicio

diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes
y sus percepciones en funcion de la
tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y
empatia” (Zeithaml et &l. 1993).

Tangibilidad

(Qué tan satisfecho estds con medios de
comunicacién que ofrece la Institucién
Educativa?

Apariencia del
personal

¢ Qué tan satisfecho estas con la apariencia del
personal de la Institucién Educativa?

Apariencia de
las
instalaciones y
equipamiento

¢ Qué tan satisfecho estas con la infraestructura
que ofrece la Institucion Educativa?
¢Qué tan satisfecho estas con el equipamiento
que ofrece la Institucién Educativa?

Confiabilidad Capacidad de
respuesta

¢Qué tan satisfecho con la confiabilidad que
ofrece la Institucion Educativa?

Desempefio
del servicio

10.

;{Qué tan satisfecho estds con el disefio
curricular — contenido de las areas que ofrece la
Institucion Educativa?

¢Qué tan satisfecho estas con las estrategias de
ensefianza utilizadas en las clases?

¢Qué tan satisfecho estds con la gestion
administrativa (Procedimientos establecidos)
que ofrece la Institucion Educativa?

¢Qué tan satisfecho estds con el sistema del
soporte administrativo que ofrece la Institucion
Educativa?

Capacidad de

Efectividad
respuesta

11.

12.

13.

14.

¢ Qué tan satisfecho estas con la asesoramiento
y orientacion que ofrece la Institucion
Educativa?

¢Qué tan satisfecho estas con la absolucién de
preguntas que ofrece la Institucién Educativa?
;Qué tan satisfecho estas con el tiempo para
atender solicitudes ofrece la Institucion
Educativa?

¢ Qué tan satisfecho estas con la voluntad para
atender ofrece la Institucion Educativa?

Profesionalism

Seguridad o

15.

16.

17.

18.

¢Qué tan satisfecho estas con la garantia
(Preparacion) que ofrece la Institucion
Educativa?

¢Qué tan satisfecho estas con la cortesia que
ofrece la Institucion Educativa?

¢ Qué tan satisfecho estas con el profesionalismo
que ofrece la Institucion Educativa?

¢ Qué tan satisfecho estas con la confiabilidad
que ofrece la Institucién Educativa?

Atencién

Empatia

19.

20.

¢ Qué tan satisfecho con el horario que ofrece la
Institucion Educativa?

¢Qué tan satisfecho con la disponibilidad que
ofrece la Institucién Educativa?

Instrumento:
Cuestionario

Satisfecho
Indiferente
Poco Satisfecho
Insatisfecho
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Comprension  21. ;Qué tan satisfecho estas con la solucién de
problemas que ofrece la Institucion Educativa?
22. ;Qué tan satisfecho estas con el acierto de
necesidades que ofrece la Institucion
Educativa?




ANEXO 04

Instrumento de Recoleccidon de Datos

Cuestionario 1
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Nos es grato dirigirnos a Ud., para solicitarle su colaboracion respondiendo las
preguntas del presente cuestionario de manera objetiva, cuya informacion ser utilizada
unicamente con fines académicos en el proceso de investigacion que venimos
desarrollando.

Objetivo: Acopiar informacion para el trabajo de investigacion: “Engagement y la
calidad del servicio del personal de la Instituciébn Educativa La Victoria,
Huancayo, 2021”.

Instrucciones: Por favor, conteste de manera objetiva las preguntas considerando la
siguiente escala:

1.1.

1.2.

1.3.

14.

1.5.

1.6.

1.7.
1.8.

1.9.

1.10.

Siempre Casi siempre | A veces Casl Nunca
Nunca
5 4 3 2 1

VARIABLE 1: ENGAGEMENT

Preguntas
Considera usted que realiza sus actividades con entusiasmo y
energia en la institucion educativa.
Considera usted que trasmite entusiasmo y energia a los demas
en las labores diarias que realiza.
Considera usted que es persistente en lograr los objetivos de la
institucion educativa.
Considera usted que busca alternativas de solucién cuando se
presenta un problema en sus actividades.
Considera usted que existe el esfuerzo de trabajo equipo en la
institucion educativa.
Considera usted que se siente orgulloso (a) de realizar sus
funciones en busca de lograr los objetivos de la institucién
educativa.
Considera usted que se siente identificado con su trabajo.
Considera usted que su trabajo es significativo y genera un valor
en la institucion educativa.
Considera usted que es importante que se establezcan y superen
desafios en la institucion educativa.

Considera usted que asume retos en las labores que realiza.

5 4 3 21
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1.11. Considera usted que la concentracion es un factor importante
para el buen desenvolvimiento del personal en sus labores
diarias.

1.12. Considera usted que se concentra en las labores diarias que
realiza

1.13. Considera usted que posee altos niveles de concentracion al
realizar sus actividades en la institucion educativa.

1.14. Considera usted que sabe con claridad su rol, cudles son sus
actividades y como realizarlas en la institucion educativa.

1.15. Considera usted que se siente satisfecho al realizar sus
actividades en la institucién educativa.

Muchas gracias por su apoyo.
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Cuestionario 2

Nos es grato dirigirnos a Ud., para solicitarle su colaboracion respondiendo las
preguntas del presente cuestionario de manera objetiva, cuya informacion serd utilizada
Unicamente con fines académicos en el proceso de investigacion que venimos
desarrollando.

Objetivo: Acopiar informacion para el trabajo de investigacion: “Engagement y la
calidad del servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria,
Huancayo, 2021”.

Instrucciones: Por favor, conteste de manera objetiva las preguntas considerando la
siguiente escala:

Muy Satisfecho | Satisfecho | Indiferente PO Insatisfecho
Satisfecho
5 4 3 2 1

I. VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO
N° Preguntas 5 4 3 2 1

1.1.  ¢Qué tan satisfecho estas con la presentacion
publicitaria que ofrece la Institucién
Educativa?

1.2  (Qué tan satisfecho estds con medios de
comunicacion que ofrece la Institucion
Educativa?

1.3.  ¢Qué tan satisfecho estas con la apariencia del
personal de la Institucién Educativa?

14. (Qué tan satisfecho estds con la
infraestructura que ofrece la Institucion
Educativa?

1.5  ¢Qué tan satisfecho estas con el equipamiento
que ofrece la Institucién Educativa?

1.6. ¢Qué tan satisfecho con la confiabilidad que
ofrece la Institucion Educativa?

1.7. ¢Qué tan satisfecho estds con el disefio
curricular — contenido de las areas que ofrece
la Institucion Educativa?

1.8 ;Qué tan satisfecho estas con las estrategias
de ensefianza utilizadas en las clases?

1.9. (Qué tan satisfecho estas con la gestion
administrativa (Procedimientos establecidos)
que ofrece la Institucion Educativa?
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1.11.

1.12.

1.13.

1.14.

1.15.

1.16.

1.17.

1.18.

1.19.

1.20.

1.21.

1.22.

¢Qué tan satisfecho estas con el sistema del
soporte administrativo que ofrece la
Institucion Educativa?

¢Qué tan satisfecho estas con la
asesoramiento y orientacion que ofrece la
Institucion Educativa?

¢ Qué tan satisfecho estas con la absolucién de
preguntas que ofrece la Institucion
Educativa?

¢Qué tan satisfecho estas con el tiempo para
atender solicitudes ofrece la Institucién
Educativa?

¢ Qué tan satisfecho estas con la voluntad para
atender ofrece la Institucion Educativa?
¢Qué tan satisfecho estas con la garantia
(Preparacion) que ofrece la Institucion
Educativa?

¢Qué tan satisfecho estas con la cortesia que
ofrece la Institucion Educativa?

¢(Qué tan satisfecho estas con el
profesionalismo que ofrece la Institucion
Educativa?

¢ Queé tan satisfecho estas con la confiabilidad
que ofrece la Institucion Educativa?

¢ Qué tan satisfecho con el horario que ofrece
la Institucion Educativa?

¢ Qué tan satisfecho con la disponibilidad que
ofrece la Institucién Educativa?

¢Qué tan satisfecho estas con la solucién de
problemas que ofrece la Institucion
Educativa?

¢Qué tan satisfecho estas con el acierto de
necesidades que ofrece la Institucién
Educativa?

Muchas gracias por su apoyo.

106
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ANEXO 05

Autorizacion de Aplicacion de Instrumentos de Investigacion

"L dled Wioontanario ded Fowsis 200 avies de - Fnedgondencia

El Tambo, 1 de julio del 2021,
0] 1 DIE"LV"UGEL-|

Seforita:
Angela K. RECUAY SALCEDO

EL TAMBO-HUANCAYO
ASUNTO: Autariza aplicacion de instrumentos de investigacion.
REF.  :Expediente N°® 410-2021.

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud., con la finalidad de saludarle muy
cordialmente a nombre del personal directivo, docenie y administrativo de Ia Insfitucidn Educative *La
Victoria® de El Tambo y provincia de Huancayo y hacer de su conocimiento que, habiendo recibido el
expediente de la referencia, mi Despacho AUTORIZA la aplicacion de instrumentos de investigacion a
nivel de! personal de esta casa de estudios,

Aprovecho de esta oportunidad para testimoniar las muestras de mi alta
consideracion y deferencia personal,

Aientamente,

INSTITUCION EDUCATIVA *LA VICTORIA™ EL TAMBO-HUANCAYO
Cormes elacirdnice: vidal SOgEoimallcom - RPM. #998.313368
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ANEXO 06
Confiabilidad y Validez del Instrumento

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos que hace parte de la
investigacion: “Engagement y la calidad del servicio del personal de la Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo, 2021”. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean
utilizados eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracién.

Nombres y apellidos del juez: Abddn Casiano, Maita Franco

Formacion académica: Licenciado en Administracion.

Areas de experiencia profesional: Investigacion y personal.

Tiempo: 20 afios.

Actual: Docente universitario

Institucion: Universidad Peruana Los Andes.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

son adecuadas

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA . L_os itgms no son suficientes para medir la
Los items que 1. No cumple con el criterio dlegn5|on iden alag de la di il
pertenecen a una misma |2. Nivel bajo - Los items miden algin aspecto de la dimension,
dimensién bastan para 3' Nivel moderado pero no co_rresponden de la dimensién total

‘ _'p 4' Nivel alto . Se deben incrementar algunos items para poder

obtener la medicionde  |*- evaluar la dimension completamente
esta . Los items son suficientes

. El item no es claro

. El item requiere muchas modificaciones o una
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende 2' Nivel bapo palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su 3' Nivel m(J)derado ordenacion de las mismas
sintactica y semantica 4' Nivel alto . Se requiere una modificacién muy especifica de

.El item es claro, tiene semantica y sintaxis

algunos de los términos del item

adecuada.

COHERENCIA

midiendo

. - . 1. No cumple con el criterio i i6
El item tiene relacion 5"\ = bapo dimension. 3
I6gica con la dimension 3' Nivel Jd d . E_I |terr_1,t|ene una r_eIgcnon moderada con la
o indicador que esta - NIvel modgraco dimension que esta midiendo
4. Nivel alto

. El item no tiene relacién l6gica con la dimensién
. El item tiene una relacion tangencial con la

. El item se encuentra completamente relacionado

con la dimensién que esta midiendo.




109

RELEVANCIA

debe ser incluido

El item es esencial o
importante, es decir

1. No cumple con el criterio.
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido

Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

VARIABLE 1: ENGAGEMENT

EVALUACION OBSER-
DIMENSION | ITEM | SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA | |~ ore o
POR ITEMS
1 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
3
D1 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
D2 10 4 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4
D3 14 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR
CRITERIOS 4 4 4 4 4

Fuente: Tomado del libro4 Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

o

g
MXOwmsET

N />
"02;8

Dr, 5 (ﬁ ita Franco
Li Administracion

CLAD
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

; EVALUACION OBSER-
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA [COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD CUALITATIVA VACIONES
POR ITEMS
1 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
D4 3 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
D5 8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4
- 12 4 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4
14 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 4
16 4 4 4 4 4
ol 17 4 4 4 4 4
18 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4
D8 21 2 2 1 2 1
22 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR 4 4 4 4 4
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal
Evaluacién final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:

la moda.
1. Nocumple con el criterio
Calificacion: 2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Cuadro 1
Evaluacion final
- Evaluacién
Experto Grado Académico Ttemns Calificacion
. . . DOCTOR EN GESTION .
Abdodn Casiano, Maita Franco PUBLICA Y GOBERNABILIDAD 37 Nivel alto
Selloy Firma:

[

i "

AA Dr. : a(ﬁaim Franco
°0228

CLAD 0 A

dministracion

COLEOD

R Emerchy
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos que hace parte de la
investigacion: “Engagement y la calidad del servicio del personal de la Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo, 2021”. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean
utilizados eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Betty Borja Peinado

Formacion académica: Doctor en Educacién

Areas de experiencia profesional: Administracion y planificacion

Tiempo: 5 afos

Actual: Docente Universitario

Institucion:Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una misma
dimensién bastan para
obtener la medicion de
esta

1.No cumple con el criterio
2.Nivel bajo

3.Nivel moderado

4.Nivel alto

1.Los items no son suficientes para medir la
dimensién

2. Los items miden algun aspecto de la dimension,
pero no corresponden de la dimensién total

3. Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente

4. Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende

facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

son adecuadas

1.No cumple con el criterio
2.Nivel bajo

3.Nivel moderado

4.Nivel alto

1. El item no es claro

2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas

3. Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item

4.El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
légica con la dimension
o indicador que esta
midiendo

1.No cumple con el criterio
2.Nivel bajo

3.Nivel moderado

4.Nivel alto

1.El item no tiene relacién logica con la
dimension

2.El item tiene una relacion tangencial con la
dimensién.

3.El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que esta midiendo

4.El item se encuentra completamente
relacionado con la dimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido

1.No cumple con el criterio.

2.Nivel bajo
3.Nivel moderado
4. Nivel alto

1.El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2.El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3.El item es relativamente importante

4.El item es muy relevante y debe ser incluido




Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

VARIABLE 1: ENGAGEMENT
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’ EVALUACION OBSER-
DIMENSION | ITEM | SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA
POR ITEMS WeElionEs
1 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4
D1 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4
D2 11 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4
D3 14 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 4
EVALUACION 4 4 4 4 4
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: Tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

[=
Dr. Borja Peinado Betty
Docente de la Facultad de Administracién y Sistemas UPLA
d.bborja@upla.edu.pe

Cel. 964389253
Firma Digital — Q
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

] EVALUACION | oo
DIMENSION | ITEM | SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA
POR ITEMs | VACIONES
1 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
D4 3 2 2 2 2 2
4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
D3 8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4
D6 13 4 4 4 4 4
14 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 4
16 4 4 4 4 4
b7 17 4 4 4 4 4
18 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4
D8 21 4 4 4 4 4
22 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR 4 4 4 4 4
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal
Evaluacién final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:

la moda.
1. No cumple con el criterio
Calificacion: 2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Cuadro 1
Evaluacién final
- Evaluacién
Experto Grado Académico Ttems Calificacion
. . DOCTOREN .
Betty Borja Peinado EDUCACION 37 Nivel alto

Selloy Firma:

Dr. Borja Peinado Betty. Docente de la Facultad de Administracion y Sistemas UPLA
d.bborja@upla.edu.pe. Cel. 964389253. Firma Digital - Q
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos que hace parte de la
investigacion: “Engagement y la calidad del servicio del personal de la Institucion
Educativa La Victoria, Huancayo, 2021”. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean
utilizados eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Juan Manuel, SAnchez Soto

Formacion académica: Licenciado en Administracion.

Areas de experiencia profesional: Investigacion, Planificacion.

Tiempo: 25 afios de servicios.

Actual: Docente universitario.

Institucion: Universidad Peruana Los Andes.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una misma
dimensién bastan para
obtener la medicion de
esta

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1.

2.

Los items no son suficientes para medir la
dimensién

Los items miden algun aspecto de la dimensién,
pero no corresponden de la dimensién total

. Se deben incrementar algunos items para poder

evaluar la dimension completamente

. Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende

facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

son adecuadas

1.No cumple con el criterio
2.Nivel bajo

3.Nivel moderado

4.Nivel alto

. El'item no es claro
. El item requiere muchas modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas

. Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item

.El item es claro, tiene seméntica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
légica con la dimension
o indicador que esta
midiendo

1.No cumple con el criterio
2.Nivel bajo

3.Nivel moderado

4.Nivel alto

CEl item se

.El item no tiene relacion ldgica con la

dimension

. El item tiene una relacién tangencial con la

dimension.

.El item tiene una relacién moderada con la

dimensidn que esta midiendo
encuentra  completamente
relacionado con la dimension que esta

midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido

1.No cumple con el criterio.

2.Nivel bajo
3.Nivel moderado
4. Nivel alto

. El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimensién.

. El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

. El item es relativamente importante
. El item es muy relevante y debe ser incluido
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VARIABLE 1: ENGAGEMENT
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) EVALUACION OBSER-
DIMENSION | ITEM | SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA
POR ITEMS HeclionEs
1 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4
D1 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4
D2 11 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4
D3 14 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR 4 4 4 4 4
CRITERIOS

Fuente: Tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Docente

S

Dr. Juan Manuel, Sanchez Soto
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

] EVALUACION OBSER.
DIMENSION | ITEM | SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA
POR ITEMS | VACIONES
1 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
D4 3 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
D3 8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4
D6 13 4 4 4 4 4
14 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 4
16 4 4 4 4 4
D7 17 4 4 4 4 4
18 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4
D8 21 4 4 4 4 4
22 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR 4 4 4 4 4
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal
Evaluacidn final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:
la moda.

1. No cumple con el criterio
Calificacion: 2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Cuadro 1
Evaluacion final

Experto Grado Académico ftems Evaluaéi;?ﬁcacién
Juan Manuel, Sdnchez | DOCTOR EN ) 37 Nivel alto
Soto ADMINISTRACION
Selloy Firma:
_l’/\_/L,—\_
‘. w/‘r./ta _____3

Dr. Juan Manuel, Sanchez Soto
Docente
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Confiabilidad

Variable 1. Engagement para 12 cuestionarios y 15 items
Primero

B3 “ENGAGEMENT ¥ CALIDAD DE SERVICIO sav [ConjuntoDatos 1] - 1B SPSS Statistics Editor de datos - o ®
Archivo  Editar  Ver  Datos  Iransformar  Analizar  Graficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

= ), — Informes » LAl ¢
ELTW I T = - Y]
| [ Bayeslanas » [Visible: 10 de 10 variables
| @viner | @o1vineT] Tapls » f2NET | d%D1ve NET | $bD2 vz NET | D3 V2 NET | $bDa vz NET | @05 vz NeT [ var | var | var [ v [ e |
1 1 1 Comparar medias b 3 2 1 2 2 2
2 L] 4| Modelo lineal general r 4 4 4 2 4 4
El 8 4 Modelos lineales generalizados » 4 6 3 3 4 3
2 5 4 Modelos migtos b 4 5 4 3 5 3
0 3 3 Correlacionar » 3 4 3 2 3 2
G 5 41 Regresién » 3 4 3 3 5 3
7 4 2 Loglineal N 3 2| 3 a 5 3
8 1 1 . 4 3 3 3 5 3
: - o medes newonaies : > 2 3 2 3
Clasificar v
0 o 3 Regucasn as amensiones » ? ! 2 4 ? ?
11 5 4 a 2 X 3 3 3
T . 4| Eocam + [ @ Andusis ge nasiiaaa A . B
1 Pruebas 0o paramétiicas " | [ Desplegamiento myttidimensional (PREFSCAL).
14 ROEEEETD " | B8 Escalamiento multidimansional (EROXSCAL).
1 . " | FE Escaiamiento mutidimensional (ALSCAL).
1 Roespussta miltiple »
17 [ED Andlisis de valores perdidos.
18 Imputacién mltiple »
19 Muestras complejas ’
20 B simuiacién,
2 Control de calidad 3
22 Curya CoR
23 Modelado egpacial y temporal »
2 Marketing directo 3
2
26
27
28
2 =
— i3]
| Vista ae aatos| vista de varavtes
[Andlisis de fiabilidad. [BM SPSS Stalistics Processoresta listo | | [UnicoderON | | |
Segundo
R “ENGAGEMENT ¥ CALIDAD DE SERVICIO,sav (ConjuntoDatos1] - IBM 5955 Statistics Editor de date a
Archivo  Editar  Yer Datos  Iransformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
> - 7 e
ECELEEE-TE | N EEEI0
[ I [visibie: 10 de 10 variapies
& Vi NET [ @ D1_vi_NEeT [ & 02 vi_NET [ & 03 viner | vz NET | D1 va NeT [ & 02 v2 NET [ @3 v NeT | @04 va NeT [ @osvamer [ ver [ e [ v [ e e
1 1 1 2 1 3 2 1 2 2 2
2 5 4 a 4 4 4 a 2] a 4
3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3
4 5 4 4 4 4 5 4 3 5 3
5 3 3 3 2 3 4 3 2 3 2
6 13 4 a 4 3 4 3 3 3 3
7 4 2 4 5 Andlisis de fiabilidad X 3
£ ! ! 2 lementos: 2
: | Estadisticos.. |
b s s 4 (3% Caiaad e semde NET V210 & Engagamant_NET [V1_NET) adhaticos, 4
0 s 3 4 & Tangioiligad_NET [D1_v2_NET] & Energla_NET ID1_V1_NET] 2
n 5 4 4 & Conflabilidad_NET (D2 V2 NET) & Dedicacion_NET (D2 V1 _NETH 3
2 5 4 4 & Capacidad de respussta_NET . & Absorcion_NET (D3_V1_NETH 4
= 3 sequidan_eT o v2 nEn | (o)
= & Empatia_NET (D5_v2_NET)
16
16
7 Modelo Alta =
1‘2 Etiqueta de escala | |
20 Aceptar Begar | (Restablecer | [ Cancelar ][ Awda
2
2
2
24
3
%
27
28
29 =

Vista de datos| Vista de variables

I (181 8PS Statisics Processorsstalisto | | [Unicodeo | | | |

Resultado

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

953 4
De acuerdo al autor Vara (2012, p. 248), un instrumento tiene una confiabilidad muy
alta cuando se ubica en el rango de 0.81 a 1.00, por lo tanto, el resultado de alfa de
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cronbach es 0,953 para la variable 1, hallandose dentro del rango sefialado, por lo cual
es confiable.

Variable 2. Calidad de servicio para 12 cuestionarios y 22 items
Primero

3 “ENGAGEMENT ¥ CALIDAD DF SERVICIO.sav [CarjuntoDatos1] - 1B SPSS Statstics Ector de datas - = x
Archive  Editar  Ver Dates  Transformar ana Grificos Uliidades  Ampliaciones  Ventana  Awida
EAEE M e = [ CE 4 [e]
.0 A escripivos B w4 D | @)
21 | Estadisticas Bayesianas » [visible. 10 de 10 variable
hner || & 03vi_neT | & va, v (@ oavaner | osvener | @osvaner]| v | v | s | v e v
1 2 1 » 2 2 2
2 4 4 3 2 4 4
3 4 I . 3 4 3
4 4 4 . 3 B N
5 3 2 . 2 3 2
6 4 4 . 3 5 3
7 4 1 . a 5 3
8 2 1 . 3 5 3
9 4 4 . a 5 4
10 4 4 . 4 2 2
1 4 4 = 3
12 P 3 * | [ Ansiisis de fiabiligad.
() " | {@ Despiagamients multidimansional (PREFSCAL)
14 "
15 4
16 Respuesta miltiple
17 [l andlisis ae valores perdidos.
18 Imputacidn maltiple 3
19
20
21 s
2
= Modelado espacial y lemparal B
Warksting diracta
T3 keting
26
27
28
11 Ir
Tore o e R
| Aniisis de fiabiidad 614 5PES Statistics Processor estdisto | | [Unicodeon | | |
@
Archvo  Ediar  yor Dalos  Transtormar  Analzar  Grificos  Uilidades  Ampliaciones  Ventana  Awda
£ b - sy | = LAl
SHE M e = B 8 B 1 eld
[21 [ [Visible: 10 de 10 variabie
_NET | & D3 vi NET | @ va NET | & D1 vz NeT | D2 va neT | & D3 v2 neT | & D4 vz neT | & Ds_va NeT | var I var I var I ar [ var [ var [ var I var I
1 2 1 3 2 1 2 2 2
z 4 4 a 4 4 2 4 1
3 4 4 4 5 3 3 4 3
4 4 4 a s 4 3 f 3
5 3 2 El 4 3 2 3 2
6 4 4 3 4 3 3 5 a
7 4 4 3 2 R Analisis de fiabilidad =
8 2 1 4 3
2 = 4 e H & Ei N_NET [V1_NET]
1 4 4 N 3 & T [D1_VA_NET]
1 4 4 3 2 _NET D2 V1_NET)
iz 4 3 5 5 MET (D3_V1_NET]
1
15
16
17 Modelo (aia =
:: Etiqueta de escala: | |
20 [_Aceptar_)[ Eogar ) [Bestaniecer] [ Gancelar ) Awda ]
23
2
3
26
a7
28
29 K
EL ] = i

o o oo
I

lIBM 5P S5 Statistics Processor estaliste | | [Unicode-on | T T

Resultado
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
851 6
De acuerdo al autor Vara (2012, p. 248), un instrumento tiene una confiabilidad alta
cuando se ubica en el rango de 0.61 a 0.80, por lo tanto, el resultado de alfa de cronbach
es 0,851 para la variable 2, hallandose dentro del rango sefialado, por lo cual es
confiable.
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ANEXO 07
La Data de Procesamiento de Datos
ITEM
TOTAL | TOTAL | TOTAL TOTAL | TOTAL | TOTAL
18 19 16 53 14 16 14 13 14 71
24 25 25 74 22 24 15 18 19 80
24 25 25 74 24 22 16 18 17 79
24 24 24 72 23 24 16 20 16 79
22 21 20 63 21 20 15 16 15 71
23 24 25 72 20 20 18 20 16 74
20 24 24 68 14 20 20 19 18 72
18 17 16 51 19 20 18 20 18 75
25 25 25 75 25 25 20 20 20 90
22 25 24 71 18 18 20 13 13 69
23 25 24 72 16 20 16 15 16 68
23 25 23 71 23 22 20 20 20 85
21 22 23 66 20 20 14 16 16 70
24 24 23 71 23 25 20 20 20 88
23 25 23 71 14 20 16 16 16 66
20 24 23 67 15 14 12 14 10 51
24 22 24 70 19 18 18 18 19 74
24 22 23 69 25 22 17 16 19 83
25 21 23 69 22 19 16 19 14 71
24 18 19 61 16 21 15 15 13 65
24 17 23 64 19 21 15 15 16 71
25 22 23 70 22 19 18 15 18 77
21 17 23 61 16 22 17 16 19 74
17 22 20 59 19 21 17 19 16 73
24 22 22 68 21 17 14 13 16 68
22 23 21 66 17 20 17 14 13 67
24 15 22 61 25 22 17 18 17 81
21 21 23 65 18 23 17 18 16 74
25 24 20 69 21 18 16 17 18 73
25 22 23 70 23 24 15 18 17 79
25 18 23 66 21 23 I 11 16 71
22 23 24 69 25 22 18 18 19 84
25 23 22 70 22 18 13 17 19 72
24 20 17 61 20 20 17 15 19 76
25 14 21 60 21 21 14 16 17 73
25 23 15 63 11 18 10 18 18 57
25 22 18 65 18 19 13 20 16 66
23 22 21 66 17 23 17 13 16 73
24 23 22 69 16 22 17 13 18 73
23 19 25 67 20 19 13 18 17 69
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ANEXO 08

Consentimiento Informado

Consentimiento informado

Consentimiento informado para particip de la aplicacion de la investigacién
denominada

Engagement y la calidad del servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria,
Huancayo, 2021

Por la presente, acepto participar voluntariamente en esta investigacién, conducida por
Angela Karina Recuay Salcedo para la obtencion del grado El Grado Académico de Maestro en
Admini ion Mencion en Gestién del Talento Humano, de la Universidad Peruana Los Andes,
a fin de recabar informacién para la investigacion titulada Engagement laboral y la calidad del

servicio del personal de la Institucion Educativa La Victoria, Huancayo, 2021.
He sido informado (a) de que ¢l objetivo de este estudio es Establecer la relacién entre el
engagement laboral y la calidad del servicio. Asimismo, me han indicado también que tendré que

responder dos cuestionarios que tomara aproximad 35 mi )S
Entiendo que la informacion que yo proporcione en estos cuestionarios es estrictamente
confidencial y anénima y no serd usada para ningin otro propésito fuera de los de este estudio.

Nombres y Apellidos: a’ri’ﬂ ga %l S SFaleeotO Lirest (—‘(f;_l,
DNIN° 200859367




ANEXO 09

Cuadro de Correlacion Rho Spearman

CORRELACION

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa fuerte
Correlacion negativa media
Correlacion negativa débil
Correlacion negativa muy débil
No existe correlacion alguna
Correlacion positiva muy debil
Correlacion positiva débil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva fuerte
Correlacion positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta

-1
-0.90a-0.99
-0.75a-0.89
-0.50 a-0.74
-0.25a-0.49
-0.10a-0.24
-0.09 a +0.09
+0.10 a +0.24
+0.25a +0.49
+0.50 a +0.74
+0.75a+0.89
+0.90 a +0.99

+1
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ANEXO 10

Fotografias de Aplicacion de Instrumentos

©) Zoom Reunién 7 - 8 X

en Facebo

<

Participantes (410)

Arturo Puga (Coanfitrién, yo)
Jane Maribeel C...

DIRECCION REGIONA... (Anfitrién) il

Jane Maribeel Camarena Fi... O - A BONIFAC Artus C Fredy Ancc: Jorge Munguia RE,’e; DRE_Ju

S
DIRECCION REG... s i VITA
- b -

Jane Maribeel Camarena Fi

DREJ Lizardo Rom... (Coanfitrion)
Jorge Munguia Re... (Coanfitrion) § ¢
JUVITA Efraifiy Mnhez qutarr

ROCIO CAMAREN... (Coanfitrion) &

Efrain Vilchez Guta... (Coanfitrion)

William; CCANTO HUAMEN - ESP-DREJ-Ped... (Coanfitrion) ® J O
Fredy Anccasi (Coanfitrién)
LUIS SAMUEL GAL... (Coanfitrién) & (A

JOHANN VIAREMIR AL Justo Carbajal Ana Mara Valencia Alarcon... | William CCANTO H... (Coanfitrién) & O

2%

Lizbeth - | ARICCELIICAN era Balbir . | RRINICIAES HUARCAYA CHUG Victor Raul Bastidas

Invitar Silenciar a todos

d f - c > = 654 p. m.
P Escribe aquf para buscar » Escritorio ‘ 11°C A ¥ @ d)) EsP 75/0;/2;1 E1

Meet - hmq-uzux-sjh

€ > C @ meetgooglecom

F) You are presenting

Meeting details A 6) 2 - (] 3 = :

Raise hand Turn on captions You are presenting

Descargas meet.google.com W plan trabajo colegi.
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I* Marco Gamarra . Guadalupe Chacon ==+ RIE GLOBAL

Elva clarisa Amaro estrella se

Norlly Buendia . Isabel Condor Tinoco

unié




