[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TESIS

ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE
SERVICIO DEL PERSONAL POLICIAL EN LA
COMISARIA SECTORIAL DE LA PROVINCIA DE
FERRENAFE - PERU, 2021

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Autor:
Bach. Noriega Mena Evert Geiner
https://orcid.org/0000-0001-8044-8187

Asesor:
Dr. Garcia Yovera Abraham José
https://orcid.org/0000-0002-5851-1239

Linea de Investigacion:
Gestion Empresarial y emprendimiento

Pimentel — Peru
2023


https://orcid.org/0000-0002-5851-1239

APROBACION DEL JURADO

TESIS

ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL
PERSONAL POLICIAL EN LA COMISARIA SECTORIAL DE LA
PROVINCIA DE FERRENAFE - PERU, 2021

Asesor (a):

Presidente (a):

Secretario (a):

Vocal (a):

Dr. Garcia Yovera Abraham José

Nombre completo

Dr. Mego Nufiez Onésimo

Firma

Nombre completo

Mg. Falla Gomez Carolina de Lourdes

Firma

Nombre completo

Mg. Mory Guarnizo Sandra

Firma

Nombre completo

Firma



Universidad
Sefor de Sipan

e B B |

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Quien suscribe la DECLARACION JURADA, soy egresado (s) del Programa de Estudios de
Administracién de la Universidad Seiior de Sipan S.A.C, declaro bajo juramento que soy autor del
trabajo titulado:

ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL POLICIAL EN LA COMISARIA
SECTORIAL DE LA PROVINCIA DE FERRENAFE — PERU, 2021

El texto de mi trabajo de investigacién responde y respeta lo indicado en el Codigo de Etica del
Comité Institucional de Etica en Investigacién de la Universidad Sefior de Sipan (CIEI USS) conforme
a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relacién con las citas y
referencias bibliograficas, respetando al derecho de propiedad intelectual, por lo cual informo que
la investigacién cumple con ser inédito, original y autentico.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

FIRMA
Apellidos y nombres DNI:

Noriega Mena Evert Geiner 44967265 S Fr Vs

Pimentel, 13 de febrero de 2023



Dedicatoria

A mi Dios todo poderoso, arquitecto
del universo y mi de mi destino que
nunca me abandono en los
momentos mas dificiles de mi vida,
y sé que gracias a el estoy
culminando esta etapa de estudios.

A mi prestigiosa y gloriosa Policia
nacional del Peru, que es parte de
mi vida, llevando 13 afios vistiendo

con honor y orgullo el uniforme.

A los mas de 800 PNP fallecidos
por causa del COVID -19, quienes
estuvieron en primera linea
afrontando este terrible virus en
especial para mi Tcol.PNP(F)

Verona Gutierrez Rolando.



Agradecimiento

A la universidad Sefor de Sipany a
mis docentes que acompaifaron y
contribuyeron a mi proceso de

aprendizaje.

A mis padres, hermanos vy
familiares que me dieron sus
consejos para seguir avanzando en
este camino de mi carrera

profesional.

A mis colegas de mi institucion
policial y en especial, a mis colegas
de la C.S.PNP - Ferrefiafe, que me
brindaron su apoyo y su
comprensién para poder culminar
esta meta tan importante en mi

vida.



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el engagement laboral y
su influencia en la calidad de servicio del personal policial en la comisaria sectorial
de Ferrefafe - Perd, 2021, de acuerdo a la metodologia se emple6 un método
deductivo, con un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y correlacional, en la que
se consider6 como poblacion a 90 efectivos policiales , de los cuales se hall6 la
muestra con la férmula de poblacion finita , obteniendo como muestra a 74 efectivos
policiales, se aplic6 como técnica a la encuesta cuyo instrumento fue el
cuestionario, cuya informacion fue procesada con el Programa IBM SPSS Statistics
version 25., teniendo como resultados que en el andlisis de la correlacién de las
dimensiones de las variables de estudio tanto de engagement laboral y calidad de
servicio , muestran que el grado de confiabilidad es de 0.830 respecto a la
dimension dedicacion , asi como el 0.738 de la capacidad de respuesta frente al
vigor , mientras el 0.757 de capacidad con absorcion , asimismo el 0.648 de
seguridad con absorcion , asi como el 0.712 de empatia con dedicacion y
finalmente el 0.716 de tangibilidad con dedicacién, esto muestra que la correlacion
es baja , por ello la institucion debe mejorar en ciertos criterios en donde muestra
las debilidades que haran que fortalezas al personal , a la institucion asi como a la

ciudadania.

Palabras Clave: Engagement laboral, calidad de servicio, comisaria.
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Abstract

The objective of this investigation was to determine labor engagement and its
influence on the quality of service of police personnel in the sectoral police station
of Ferrefiafe - Peru, 2021, according to the methodology, a deductive method was
used, with a quantitative approach, of type descriptive and correlational, in which
90 police officers were considered as a population, of which the sample was found
with the finite population formula, obtaining 74 police officers as a sample, the
technique was applied to the survey whose instrument was the questionnaire
whose information was processed with the IBM SPSS Statistics Program version
25., having as results that in the analysis of the correlation of the dimensions of the
study variables both work engagement and quality of service, show that the degree
of reliability is of 0.830 with respect to the dedication dimension, as well as 0.738 of
the response capacity against vigor, while 0.757 of capacity with absorption,
likewise the 0.648 of security with absorption, as well as the 0.712 of empathy with
dedication and finally the 0.716 of tangibility with dedication, this shows that the
correlation is low, for this reason the institution must improve in certain criteria
where it shows the weaknesses that will make the staff, the institution as well as the

citizens strong.

Keywords: Work engagement, quality of service, commissioner.
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l.1.

I. INTRODUCCION

Realidad Problematica

En esta época las corporaciones del estado tienen a brindar un servicio
Optimo, en donde cada colaborador cumpla con sus funciones y procedimientos
y que esto repercuta en dar una atencion de calidad a cada ciudadano que acuda
a la institucion, por ello se busca crecer a través del tiempo en donde se logre
satisfacer completamente a la poblacion en marco a las normativas con un
servicio de calidad. En tal sentido las instituciones tienen que realizar estrategias
para que en los colaboradores se incentiven las habilidades que son necesarias
para el buen trabajo productivo de sus funciones, motivandolos para el alcance
de las metas propuestas haciéndoles sentir de esta manera el compromiso con

el nivel de triunfo de la corporacion.
Contexto internacional

Silva et al. (2019) en Brasil, que el estudio del engagement laboral
conformado por 116 trabajadores entre hombres y mujeres (71.9%) los cuales
tienen una ambigledad de roles y complejidad en las tareas siendo negativo
para el desempefio laboral experimentando de esta manera efectos negativos
en el comportamiento y actitudes de los empleados aumentando el estrés
contribuyendo a un trabajo bajo en eficiencia, para ello se debe emplear los roles
especificos para cada empleado, realizandose a través de la gerencia practicas
como integracion, capacitacion y desarrollo, evaluacién y recompensa, entre
otras, logrando de esta manera resultados positivos para un buen desempefio
laboral con las metas y objetivos propuestos y asi se estimula el crecimiento,
aprendizaje y desarrollo personal (p.12).

Manifiesta Ortiz y Garcia (2021) en México, que el engagement laboral y el
apoyo organizacional en los trabajadores mexicanos se encontré que los motivos
de desercion laboral se pueden comparar con un débil apoyo en las aspiraciones
profesionales y malas condiciones laborales manifestado en un 61% los ultimos
5 afnos, lo cual es porque un trabajador no se siente bien en su lugar de trabajo
la consecuencia puede culminar en un fracaso organizacional derivado del

aumento de costos y disminucion de la productividad y calidad, para lo cual se

12



tiene que hay una correlacion débil entre dichas variables , ya que en las
dimensiones de engagement como vigor 33% y dedicacion 28%, por lo que se
propone que las instituciones aprecien a sus empleados en sus labores que

realizan, aceptando el intercambio de ideas y cuidar su bienestar.

Por su parte Soria et al. (2021), en Colombia analizo el engagement laboral
a 264 de la corporacion B jovenes y mujeres de Latinoamérica, ya que estos
tienen una peculiaridad de tener mayor dificultad para la insercién del mercado
laboral, corriendo el riesgo de estar inmerso en la pobreza, de esta manera para
bajar dicho indice se busca un clima laboral positivo en los trabajadores y de esta
manera se tenga empleados comprometidos, se observo que los varones tienen
un promedio de 76.4% de compromiso laboral, diferente de las mujeres que su
promedio es mayor en 79.2%, cuyo promedio es de 76,4%, estos porcentajes
manifiestan que , hay un valor agregado en dichas instituciones, destacandose
por sus desarrollo laboral y por preocuparse tanto como en la comunidad vy el
medio ambiente (p.16).

Segun Rojas et al. (2020) en Colombia, el presente estudio a 50 Pymes que
es representada por un empleado cada uno, para su cumplimiento con la
responsabilidad social corporativa en medianas y pequefias empresas se
incorpord analizar como es la calidad en el servicio , lo cual se obtuvo un 85%
de calidad de servicio siendo optima, demostrando que es necesario tener una
buena calidad de servicio para cumplir con la responsabilidad social, esto es
debido a elementos como: la competitividad, la productividad, la efectividad y la
eficacia organizacional, de esta manera es necesario aplicar técnicas o métodos,
para desarrollar liderazgo, posicionamiento, y lo mas importante la satisfaccion
de sus clientes, siendo para toda organizacién que presta un servicio un factor

determinante. (p.12).

Expresa Ganga et al. (2019) en Chile, la calidad de servicio se tiene que
realizar de manera eficiente para poder brindar un buen servicio en los diferentes
organismos del estado, toda vez que la poblacion tiene estandares de exigencias
altas, es el caso que se presenta para la calidad se servicio como resultado para
medir con el modelo SERVQUAL , mostrandose niveles desfavorables debido a

gue no supero las expectativas de los usuarios, obteniendo una baja expectativa

13



promedio de indicador del 36%, por lo que la mayoria de usuarios esperan que
los juzgados cumplan con su deber de impartir la justicia, en tal sentido el modelo
SERVQUAL es buena alternativa para mejorar la confiabilidad y la capacidad de
respuesta (p.15).

Indica Jiménez et al. (2019) en México, que se estudido que brindar una
atencion de calidad en los servicios que se ofrecen en el restaurante Jiribilla
sobre la percepcién de los clientes, lo cual se encuesto a 100 comensales de
dicha empresa, obteniendo que el 90% evalud positivamente, esto indica que el
10% no se encuentra satisfecho debido a los factores del aspecto y limpieza de
las instalaciones, lo cual genera menos ingresos para la empresa,
recomendandose que para conseguir lealtad de sus clientes se debe conocer lo
gue necesita sus consumidores y la calidad de servicio que ofrecen capacitando
a su personal en atencion al cliente, siendo en el sector servicio una buena
estrategia para la subsistencia del rubro para que en el futuro se implemente un

sistema de aseguramiento de calidad (p.6).
Contexto nacional

Destaca Calderdn et al. (2022), en lima que el engagement principalmente
depende de un proceso motivacional, teniendo aumento en presencia de los
recursos laborales, cuyo estudio se aplicé a 200 trabajadores de los cuales el
60% son mujeres, utilizando la medicion de engagement “El Utrech Work
Engagement Scale (UWES)”, el mismo que dio un resultado del 80.5% de
trabajadores comprometidos en sus quehaceres laborales, el cual se obtiene un
avance muy importante sobre las propiedades psicométricas lo cual se
recomienda la continuidad de su uso e interpretacion toda vez que por ser una

escala tan corta se reduce los problemas, teniendo beneficios las instituciones
(p.7).

Refiere Martines et al. (2020) en lima, que el compromiso o engagement es
un constructo utilizado hoy en dia en las diferentes organizaciones tanto en lo
académico como lo laboral encontrando bienestar y realizacion, para lo cual se
requirio la participacion de 512 trabajadores en una casa de estudios de la ciudad

de Lima , cuyos resultados fueron que el 51.2% mujeres y el 48.8% varones,
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para lo cual se midi6 el engagement laboral utilizandose la Utrecht Work
Engagement Scale (UWES) de los cuales sus dimensiones dio como resultado
para: vigor 77%, dedicacién 89% y absorcion 74%, demostrando la satisfaccion
con el rendimiento y el compromiso, demostrando que el buen rendimiento en
los estudios se asociara con un mayor compromiso, resultados que se
compenetra con el compromiso y las variables positivas, como bienestar,

autoeficacia o satisfaccion (p.11).

Expresa Arias et al. (2022) en Arequipa, estudiaron, como se relaciona la
variable engagement y la inteligencia en los alumnos de una universidad de esa
localidad, con una muestra de 246 estudiantes se procedi6 a aplicar 2
instrumentos, el Utrecht Work Engagement Scale el Emotional Quotient
Inventory. Se desarrollo un estudio relacional no experimental. Teniendo como
dimensiones para la variable engagement: el vigor, la dedicacion y la absorcion.
Obteniendo para la inteligencia emocional un 77.04 como promedio, existiendo
relacion para el engagement y los componentes interpersonales entre las
mujeres, de esta manera se llega como conclusién que entre las variables de

estudios si existe relacion. (p.9).

Afirma Bao et al. (2020) en Huanuco, realizando a 147 estudiantes el
estudio, pertenecientes a la escuela de post grado, para determinar la influencia
de las variantes de investigacion planteadas en el presente informe, como es
calidad en el servicio y gestiones administrativas toda vez que es de suma
importancia en la gestion universitaria la cual debe cumplir las metas a favor de
los usuarios que tienen exigencias que vallan con innovaciones y mejoras
administrativas, teniendo un resultado para la gestion administrativa de 69.4%
(aceptable) y para gestion administrativa de 69.4% la cual tiene una calificacion
de buena, demostrando de este modo se muestra que se logra dar servicios
eficientes y con resultados de solucion a los problemas administrativos, logrando

gue el servicio sea moderado para atender a cada estudiantes y administrativo
(p.5).

Asimismo, Moncada et al. (2021), manifiesta que la calidad de servicio tiene
gue estar perenne en la evolucién de la cultura de toda corporacién publica o

privada, teniendo como argumento tanto interno como externo la educacion
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continua de sus usuarios. Las unidades de direccion educativas local,
representan una opcién de servicio de calidad reconociendo sus partes
descentralizacion y democratizacion del servicio. En tal sentido, debe perseverar
la calidad en la organizacién estructural de trabajo trazado por los que son
garantes del manejo de las acciones, ante ello se requiere que se piense
tacticamente en sistemas de calidad, que tengan la perspectiva del ciudadano
que necesita un servicio en el acto y de calidad, sin tramites fastidiosos,
manejado por una gestién que haga factible las cosas, llegando a la conclusion,
de que, cuando no hubieran instrumentos como encuestas, entrevistas,
evaluaciones en la calidad de servicio, esto hace que, no se puede hablar o
conocer de la calidad de lo que se esté brindando, toda vez que no hay la manera
de saber si el desempefio de los trabajadores , de la plataforma informatica, del
proceso es Optima o0 no, esto hace que sean fundamentales al momento de

ejecutar una medicién los instrumentos de la calidad del servicio (p.4).
Contexto local

En comisaria sectorial de la provincia de Ferrefiafe , ubicada en la calle Av.
Tacna 720 en la Provincia de Ferrefafe, se viene observando la falta de
compromiso por parte de los efectivos policiales en el cumplimiento de sus
actividades , puesto que demoran en la atencion hacia los usuarios que requieren
algun tramite u procedimiento por la falta de herramientas , equipos de
tecnologia, unidades mdéviles para atender de manera uniforme y rdpidamente a
la poblacion que lo requiere, perjudicando la realizacion de sus actividades en la
institucion en estudio, de continuar con igual contexto, se va a dar el caso que
los trabajadores incumplan con los objetivos que se dan, generando obstaculos
para el desempefio de las tareas administrativas, trdmites incompletos, por lo
tanto la institucion tiene que encontrar tacticas para la mejora de los
colaboradores a través de capacitaciones, seminarios u otros medios cuyo
proceder pueda mejorar el desempefio y de esta manera activar todas las
habilidades blandas de cada colaborador y despertar su interés en el logro de
las metas institucionales, brindando una atencién de calidad hacia sus propios

comparieros y hacia el publico.
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[.2.  Trabajos previos

A nivel internacional

De acuerdo con Monge et al. (2019) en el pais del Ecuador, para lograr el
grado de licenciado de psicologia , cuyo estudio denominada Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de los restaurantes de la parroquia Turistica Misahualli —
Napo, tuvo como objetivo analizar la relacion de ambas variables frente a la
empresa en estudio, metodolégicamente es una investigacibn descriptica
correlacion , transversal y no experimental , cuya muestra es de 384 turistas de una
poblacién de 565 222 personas, aplicandose como instrumento un cuestionario ,
teniendo como resultado una significancia de 0,023 para el estudio estadistico
correlacion lineal de Pearson con un 0,884, llegando a la conclusion que si se brinda
una adecuada atencion del servicio se tendra el aumento de clientes en la zona de
estudio. (p. 22)

Ademas, Monroy y Urcadiz (2018) en México, cuya investigacion es
referente a “Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccién del comensal
en restaurantes de La Paz”, logrando el grado de licenciado en administracion, el
cual tiene como finalidad diagnosticar la incidencia de las variables en estudio tal
como muestra el titulo a investigar. La investigacion es de disefio transaccional y
no experimental, teniendo una muestra de 207 restaurantes para clientes mayores
de 18 afios con una dieta con clasificacién de las ocupaciones anteriores. Como
resultado se tuvo una importancia para el método de satisfaccion del cliente y la
identificacion de la percepcién de la calidad del servicio, concluyendo para dicho
estudio que existe relacion entre las 2 variables, existiendo una diferencia
sustancial entre las diversas profesiones de restaurant y las normas aceptadas para
los restaurantes. (p. 17).

Adnam et al. (2018), cuyo estudio titulado; “To Evaluate and Study the
relationship between employees’ commitment and individual performance”, cuyo
grado fue el licenciado en administracion, cuyo objetivo fue desarrollar un estudio
que tiene la prioridad de ajustar la posible correspondencia de compromiso
individual en la zona geogréfica de Pakistan, teniendo como poblacién a 100 de sus
trabajadores. Utilizando el método tipo descriptivo con un disefio no experimental.

Teniendo como resultado la evidencia del compromiso en concordancia al
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desemperio individual con un impacto positivo; como resultado una existencia
relacion de la variable independiente y dependiente (p.24).

De igual manera, Intriago y Mendoza (2017), en el pais del Ecuador,
buscando obtener el titulo de licenciado en administracion, cuya investigacion
denominada fue “Aplicacién de modelo Servqual para potencializar la calidad del
servicio en el Disney-Park, Quito”, teniendo el propdsito de medir la relacion de las
2 variables usando el modelo SERVQUAL, usando un enfoque cuantitativo con un
disefio descriptiva - deductiva. Metodol6gicamente con un disefio transaccional y
no experimental, concluyendo para dicha evaluacion que los indicadores de servicio
al cliente externo son: los viene no intangibles 77%, responsabilidad 64%,
confiabilidad 63%, seguridad 61%, empatia 54%, y al 70% de aceptacién la calidad
de servicio con 64% (p. 72).

Pérez (2018), en Colombia en su estudio “Medicién del trabajo engagement
y comunicacién”, obteniendo el titulo de licenciado en administracion, teniendo
como objetivo analizar la importancia en las variable de estudio, con la
correspondencia que se da con las variables de TIC, el lider y comunicacion,
aplicando disefio no experimental de tipo correlacional y como método cuantitativo,
llegando como conclusion que en torno al compromiso de los colaboradores si hay
relacion con las variables mencionadas (p.15).

Go et al. (2017), al Sur de China , cuyo titulo profesional a obtener fue el de
Licenciado en administracidén cuya investigacion denominada; “Engagement laboral
y desempeno laboral: el papel moderador del apoyo organizacional “, cuyo objetivo
de encontrar la relacion que hay entre engagement con los cargos laborales, de
una empresa de telecomunicaciones al Sur de China para la compostura del apoyo
perceptivo de la organizacién y su rendimiento hacia los objetivos , teniendo como
muestra 1049 empleados, utilizando un disefio no experimental con método
descriptivo, aplicando la encuesta para apoyo organizacional observable con la
evaluacion objetiva integral y test de engagement laboral de Utrech. Resultados
gue sefialan la existencia de semejanza favorable para el apoyo observable de la
organizacién, con los objetivos del rendimiento de la tarea y el compromiso
organizacional. Recomendandole la ampliacion de las peculiaridades laborales y
gue los que realizan la investigacion sigan aplicando el presente estudio sobre el

engagement a la semana o engagement diario (p.20).
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Nivel Nacional

Calvanapon (2020) en Trujillo, en su estudio denominado Calidad de servicio
y satisfaccién del usuario por el Servicio de Gestion Ambiental de Truijillo en estado
de emergencia sanitaria, para conseguir el grado de licenciado en administracion.
Cuyo objetivo es establecer la conexién entre las variables de investigacion.
Empleandose para una poblacion de 314 939 usuarios que concurren a la
institucion , en donde se tuvo en cuenta una muestra de 384 usuarios. Dicho estudio
tuvo un disefio no experimental de corte transversal. Aplicandose como instrumento
el cuestionario de 16 preguntas con repuestas de escala de Likert y como técnica
la encuesta. Para los datos procesados se us6 el SPSS v25 para hallar la Rho
Spearman y el coeficiente del alfa de Cronbach y el programa Excel. Lo que se
concluye que hay un resultado del coeficiente de correlacién de 0.500 y un nivel de
significancia de 0.000, refiriéendose la existencia de una correlacion directa entre las
variantes de investigacion , lo cual significa que hay una relacion positiva moderada
en estado de emergencia sanitaria para la calidad de servicio y la satisfaccién del

cliente externo (p.22).

Palomino (2020), en Paramonga y buscando conseguir el titulo de Licenciado
en administracion, en su investigacion denominada; “Engagement organizacional y
evaluacion en los colaboradores administrativos en el gobierno local 20207,
teniendo como primordial objetivo que se determine la conexion entre la variable 1
y 2. Cuya investigacion fue transversal y disefio correlacional, teniendo como
muestra la de 50 colaboradores administrativos, utilizando un cuestionario para la
evaluacion. Concluyendo que la comprobacion de la conexion estadisticamente
directa entre las variables con el andlisis correlacional, mostrando el 56%
presentando un desempefio laboral moderado (0,475) y el 68% un nivel de
engagement organizacional moderado. En la misma linea con respecto a las
dimensiones, se muestran una correlacién débil positiva (0,276) y no significativa
con respecto al desempefio laboral y engagement afectivo, y para la correlacién
moderada positiva (0.304) significativa para el engagement de continuidad y
desempeifio laboral (p.27).

Carhuajulca (2020), en Trujillo, para conseguir el titulo de Licenciado en

psicologia, cuyo estudio es” Engagement y factores asociados: una revision
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sistematica, 2020”. Cuyo objetivo es la identificacion de los factores relacionados al
engagement, con la busqueda de informacion en revistas indexadas con una
antigledad de 10 afios, usandose buscadores académicos con datos logicos de
verdaderos o falsos y de esta manera obtener dicha informacion para la variable de
estudio, para luego hacer un analisis de relacion para dar respuesta al problema
formulado. Concluyéndose dentro de la busqueda en los 20 articulos cientificos
para la variable engagement influyen los siguientes factores: las demandas
laborales, los recursos personales y los recursos laborales. Muy al contrario que
para el engagement los factores que influyen son: clima y compromiso
organizacional, calidad de servicio, conducta extra — ro, iniciativa, rentabilidad,

relaciones interpersonales positivas, proceso motivacional y alto desempeiio.
(p.43).

Sucasaca (2019), en Juliaca , para optar el grado de licenciado en
administracion en su estudio; engagement y productividad laboral, su finalidad fue
formular la influencia de las variables; con un método descriptivo correlacional,
hipotético deductivo, no experimental-transversal, obteniendo como resultados que
es alto con 53.3%, bajo con 8.9% teniendo como promedio 37.8%, con respecto al
engagement promedio muy bajo con 2.2 %, bajo con el 8.9%, el 57.8% promedio,
alto con 26.7% y muy alto con el 4.4% (p.56).

Argumenta Paripancca (2019), en la provincia de Lima, para conseguir el titulo
de licenciado en administracidén, cuya investigacion denominada; “Calidad de
servicio y satisfaccion en la atencion de los usuarios externos referidos en un
hospital, tiene por objetivo evaluar la relacién de las variables, usando un método
de disefio transversal, no experimental, descriptivo y correlacional con enfoque
cuantitativo. Utilizandose un cuestionario para el tratamiento de la informacién y se
usé el disefio de Parasuraman en el cuestionario SERVQUAL como instrumento,
como resultado se obtuvo un 45% nivel alto de la primera variable frente a la
segunda y como conclusiones se obtuvo que ambos pardmetros son necesario para

alcanzar los objetivos de la organizacion (p.65).

Igualmente, Yarlaque (2018), en Pucallpa, para conseguir el grado de
licenciado en administracion, cuya investigacion denominada “La calidad de

servicio y satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa,
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20187, cuyo objetivo de estudio fue la identificacion de la relacidn entre las variables
del cliente. Teniendo una poblacién de 1600 clientes, obteniendo una muestra de
140 personas, aplicandose una la encuesta. Dicho estudio es con un disefio
transaccional y no experimental, llegando a la conclusion que el calculado por Rho
de Spearman es de r = 0.527 y para el coeficiente de Kendall es de p= -0.453,
siendo la relacion de las variables directa y positiva, lo que significa que segun los
encuestados se puede mejorar el servicio brindando una atencién personalizada en

la institucion bajo los parametros regidos (p. 85).
Nivel local

Reyes (2021) en la provincia de Chiclayo, obteniendo el titulo de Licenciado
en administracion, cuya investigacion fue “Cultura Organizacional y Engagement
Laboral en los colaboradores de la empresa Fumiguex Servicios Generales E.I.R.L.
- Chiclayo — 20217, cuyo objetivo general determinar la conexion entre las variables
de estudio en la empresa mencionada. Usandose un método de disefio no
experimental con corte transversal, empleando un enfoque cuantitativo, descriptivo,

correlacional, para lo cual se aplicé una poblacion y muestra de 34 colaboradores.

Los resultados se obtienen con el cuestionario aplicado, midiendo la
confiabilidad del instrumento con el alfa de Cronbach con los siguientes resultados
para la variable engagement laboral es de 0,80 y para la variable cultura
organizacional es de 0,83. Lo que se concluye que se discrepa la Ho= hipotesis
nula y se acepta la Ha=hipétesis alterna, de esta manera se pudo observar que a
mérito de una alta cultura organizacional la variable Engagement Laboral (29.4%)
es débil. De igual forma para una baja cultura organizacional la variable

Engagement Laboral (5.9%) es muy débil. (p.34).

Espinoza (2019), en Chiclayo, cuyo grado a obtener fue el Licenciado en
administracion, en su investigacién denominada; “Efecto de la calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente de la empresa Transportes Chiclayo”, lo cual tiene
como objetivo general, el andlisis del estudio de variables independiente y
dependiente, metodolégicamente con una investigacion basica, de nivel explicativo
y correlacional; lograndose aplicar a 383 clientes una encuesta. Llegando como

resultados que la relacion es directa proporcional de 0.58 en relacion a la segunda
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variable, esto hace que el estudio sea fiable para posibles alternativas de solucion

a la problematica narrada (p.12).

Alarcon (2018), en la ciudad de Chiclayo, para conseguir el grado de
Licenciado en administracién, en su estudio denominado; “La calidad del servicio
bajo el modelo Servqual en el hotel Los Portales — Chiclayo 2017”, tuvo como
finalidad alcanzar a evaluar ambas variables que ahonde en darle solucion a la
problemética. Con un enfoque cuantitativo descriptivo, aplicado a 56 individuos,
aplicandoles una encuesta cuyo instrumento es un cuestionario, en donde se
concluy6 que para la organizacion es importante el diagnostico de la calidad de

servicio.

Velasquez (2018), en la regién de Lambayeque, busca conseguir el titulo de
licenciado en administracion, en su investigacion; “Plan de engagement para
mejorar la satisfaccion laboral en los docentes de la Institucion educativa peruana
peruano canadiense E.l.LR.L. Chiclayo, 2018”, cuya finalidad fue disefar un
esquema para la mejora de los colaboradores de la entidad. Estudiando como
muestra a cincuenta y cuatro profesores, siendo la investigacion transversal, no
experimental con enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, aplicando un
cuestionario, lo cual se concluye que, satisfacer a los profesores con la finalidad de

lograr mejores resultados positivos, es necesario proponer un plan de engagement.

Ramirez y Mio (2017), en Lambayeque, para conseguir el titulo de licenciado
en administracion, cuya investigacion denominada “Cultura organizacional y
engagement en el personal de una institucion del rubro industrial en Lambayeque”,
para lo cual en dicho estudio se como objetivo evaluar la existencia entre la cultura
organizacional y engagement en los trabajadores de una empresa agroindustrial de
Lambayeque. Utilizando una investigacién descriptica, correlacional con un disefio
no experimental y transversal. Aplicandose una muestra de 154 trabajadores de la
misma corporacién en la cual se esta haciendo la investigacién, utilizando el
cuestionario para la recoleccion de informacion , mediante la escala: nominal,

ordinal o de intervalos.

Cuyos resultados que se obtuvieron bajo la prueba paramétrica de Fisher con

un coeficiente de correlacion de 0.308 se evidencia una correlacion baja entre las
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variables de estudio, llegando a la conclusién que la cultura organizacional influye

significativamente en el engagement laboral de los colaboradores.

Santos (2017) en Chiclayo, para conseguir el titulo de licenciado en
administracién, en su estudio denominado “Calidad de servicio del personal y su
influencia en la satisfaccion de los clientes en el restaurante el madero distrito la
victoria Chiclayo 2017”, con el propdsito de analizar la relacion entre las dos
variables en investigacion, usando un meétodo correlacional , descriptivo con una
poblacién y muestra de 201 usuarios externos , para lo cual se usé como unico
momento la encuesta, obteniendo en la prueba de Sperman se obtuvo un Rho=
0.577 , teniendo una significancia de relacion moderada. De tal forma P_ valor =
0.000 < 0.01 demuestra una correlacion significativa para la prueba de hipétesis de

correlacion.

Finalmente se evidencia que una relacion entre las variables de estudio
concluye que la es de suma importancia que los colaboradores presenten un valor

agregado a cada cliente que permita incrementar la satisfaccion de cada persona.

[.3. Teorias relacionadas al tema

[.3.1. Engagement laboral

1.1.1.1. Definicién

Borreg6 (2016), refiere que al hablar de engagement, se reconoce
las necesidades de seguridad como el estado permanente de
autorrealizacion, de pertenencia y de reconocimiento, estudia las
necesidades de seguridad, proporcional a la seguridad econémica en el
ambiente de trabajo; analizando también lo que desea de domino en la
disposicion en que el empleado se sienta dentro del grupo de colaboradores
y sintiendo identificacion, se acepta como tal y afecto con sus comparieros,
de esta manera cuando se sientan que su trabajo le dan valor por sus
compafieros Yy sus jefes , se revisan las necesidades de reconocimiento, por
lo tanto el colaborador le da valor a lo que hace en la organizacién
obteniendo niveles y reconocimientos, y compromiso , donde analiza la
autorrealizacion de las necesidades con respecto a las acciones que el

trabajo implica en el desempefio, productividad y trascendencia.
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Vasquez et al. (2015), refiere que “El engagement esta dentro de
un status en que una corporacion logra la captura la integridad de los
colaboradores”. No existiendo en el idioma espafiol una trascripcion concisa
de la palabra “Engagement”, toda vez que no hay un concepto que englobe
en términos totales dicha palabra. Por otro lado, vamos a encontrar
definiciones donde se asemejan estudios como : implicacién , vinculacion ,
compromiso , enganchamiento laboral, y/o, lo que significa que ninguno tiene
el concepto preciso para la variable en estudio.

Aguilar et al. (2015) cita a Shaufeli y Salanova (2007), manifiesta
gue es el compromiso que tiene cada colaborador en su institucién, siendo
un constructo que reconocen la motivacion la cual desarrollan con vital
importancia, responsabilidad lo cual se involucra con la corporaciéon y
proactividad.

Rubén (2008), considera que “El engagement asienta sus bases en
las areas de talento humano en un periodo relativamente persistente de
plenitud con afectivo positivo, que se caracteriza en la concentracién en lo

gue haceres de la empresa y la dedicacion, asociandose al entusiasmo.

Circular (2018), manifiesta que estan conformados por los
individuos , que tienen un elevado interés de evolucionar conjuntamente con
la organizacibn , se destacan por ser apasionados, enérgicos Yy
comprometidos con su trabajo. EI compromiso de un colaborador con el
trabajo es importante porgue es un indicador del logro de la meta de los
integrantes de la institucién. La prueba muestra que estas personas estan
asociadas con mayores obligaciones organizacionales, comportamiento
activo, ausencia y comportamiento innovador. A diferencia del compromiso,
hay una situacion de agotamiento. “Las personas con los mas altos niveles
de fatiga comenzaron a perder su interés y motivacion para trabajar, y
desarrollaron su entorno laboral y el desarrollo interno del equipo. El
agotamiento puede provocar sintomas asociados con al sindrome del estrés,
como enfermarse, apatia por el trabajo y pérdida de autoestima perjudicando

el desarrollo de las actividades asignadas (p.19).
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1.1.1.2. Dimensiones del Engagement laboral
Schaufeli et al., (2002), conformado por las siguientes
dimensiones, estas son:

e Vigor: “es el nivel de energia que tiene cada individuo para
realizar ciertas actividades en mejora de su institucion.

e Dedicacion: es el empefio que tiene cada colaborador
para llegar al cumplimiento de cada actividad
encomendada en su organizacion.

e Absorcidn: “es la dedicacion que tiene cada individuo en
su centro d elabores, de dar todo en sui para que vaya
acorde a los objetivos institucionales. Concentracion

experimentados”.

1.1.1.3. Cémo medir el Engagement

Garcia (2013), expresa que en una de la Comisaria General de
reinsercion social y prevencion del Estado de Jalisco funcionando como un
modulo de atencion integral donde muestran la UWES como una version
actualizada. De este modo esta conformado el cuestionario por 17 items: 6
de absorcioén, 5 de dedicacion y 6 de vigor.

“El vigor se ajusta para las 6 preguntas siguientes: la persistencia

frente a las dificultades como “Soy muy persistente en mi trabajo”, “Cuando

me levanto por las mafianas, tengo ganas de ir a mi centro de labores ”, “Soy

”

responsables para realizar las actividades que me asignen ”, “Asi mismo
cuando no todo este bien, debo dar mi maximo esfuerzo ”, “Me siento con
fuerza ”, tengo voluntad de dedicar esfuerzos, los altos niveles de energia y
resiliencia y no fatigarse con facilidad, en todo sentido los que tienen mucha
energia son los que obtienen niveles altos en puntajes de vigor, resistencia
cuando laboran y entusiasmo, muy al contrario los de puntaje bajos por no

tener las caracteristicas indicadas.

1.1.1.4. ¢Por qué es importante portenciarlo y medirlo?
Este indicador brinda informacion sobre el esfuerzo que los

colaboradores ponen en su trabajo diario, es por eso, que ayuda a explicar
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los niveles de desempefio, de productividad, la calidad del servicio y otros
indicadores importantes para la gestion misma de la empresa. Esta
concepcioén pone a la persona como centro y como el activo mas importante
de la empresa. Al medir esto, se logra conectar la gestiébn de personas

desenvueltas para ejecutar las asignaciones en los puestos de trabajo.

Toda informacion recolectada en una institucion y que deben
involucrase al personal desde todos los niveles, permitira cumplir con las
metas esperadas y planificadas, en base a ello se destaca que la
comunicacion es esencial , asi como los lineamientos y el esfuerzo que cada
colaborador le ponga a su trabajo, esto se vera incrementado en los
porcentajes de llegar o superar las metas asi como enmarcarse al
cumplimiento de los objetivos, puesto que en mu8chas instituciones son
medidos las metas acordes a los objetivos planteados, es ahi que el personal
es el recurso de mayor importancia asi como la conformacion de la vertebra
principal para la ejecucion de las actividades mediante la toma de decisiones
acertadas en bien de la organizacion.

Segun la investigacion manifiesta que todo colaborador al conocer
los niveles de data debe estar acorde a sus puestos de trabajo hara que
puedan desarrollar sus habilidades desconocidas ya que estaran dando su
méximo potencial para lograr lo anhelado, es ahi donde se vera el ascenso
0 premiacion de los colaboradores mostrando un buen desempefio en el
trabajo agregando un valor a su carrera profesional y personal, siendo

destacado en su organizacion . (Circular , 2018).

La consultora Gallup (2020), plantio en su estudio denominado “the
relationship between engagement at work and organizacional outcomes” en
donde evidencia los resultados que obtuvieron respecto al compromiso que
tienen los colaboradores con la entidad, esto requiere que aplicar
instrumentos medibles en base a brindarles todas las herramientas al
colaborador para la ejecucion de su trabajo hara que los niveles de
productividad se eleven , asi mismo se vio un incremento en el 15% luego

de haberse aplicado un taller de ventas en donde se analizo el potencial de
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cada empleado, es ahi que el ausentismo disminuyo en un 70% , cabe
mencionar que reforzar las herramientas que aplicaran e utilizaran cada
empleado elevara los niveles de cumplimiento de cada , resaltando los
factores interno y externo asi como destacando el alto liderazgo del jefe en
donde direcciona a su personal asi como orienta para el compromiso

institucional (Bizneo, s.f.).

1.1.1.5. Desventajas de no promover el engagement laboral

En tiempos antiguos, la importancia del empleado no era de suma
esencia, puesto que no habia ningun interés en ello, pero durante el
desarrollo y la evolucién que han dejado las empresas, se reafirma que el
personal en una empresa debe ser el eje importante para el cumplimiento de
lo planteado que con su ayuda, mediante una motivacion interna y externa ,
asi como los reconocimientos, compartir , presentaciones, premiaciones,
capacitaciones hara que los colaboradores se sientan parte de la
organizacion y es ahi donde se fortalecera las barreras de crecimiento en
una organizacion, si no se tiene al empleado de parte de la empresa sera
dificil que se coloque la camiseta y pueda ejecutarse y dar cumplimientos a
lo planificado en la empresa, ante estas situaciones segun los estudios cabe
mencionar que el colaborador es la vertebra principal de toda organizacion
(Geo Victoria, s.f.).

Segun lo expuesto, la corporacién Deloitte considera que mediante
el apogeo del destacar el compromiso de cada colaborador con su
organizacion es un 78% con un nivel alto , el 10% regular y la diferencia
muestra que son renuentes a seguir la ejecucién de los planes, es ahi donde
el jefe bajo su liderazgo mediante estrategias hara que este porcentaje sea
diferente pero actuando de wuna manera inteligente y que estos
colaboradores reflexionen que si alcanzan los niveles esperados entonces
ellos se beneficiarian en mejores aumentos de remuneracion, premios, asi
como otros incentivos motivadores para que cada uno de ello potencie sus
destrezas y fortalezas, aumentando el desarrollo del trabajo y cumpliendo

con lo planificado (Bizneo, s.f.).
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1.1.1.6. El compromiso en el trabajo en tiempos de pandemia

Durante la pandemia se vio afectados en todos los niveles las
organizaciones, puesto que nos enfrentdbamos a una situacion desconocida
y sobre todo afecto el tema economico en las empresas, mediante las
restricciones que se dieron en las empresas hizo que los duefios,
empresarios 0 gerentes tomaran decisiones radicales perjudicando a los
colaboradores , cuyas decisiones en algunos casos fueron terminar sus
contratos, despidos masivos esto hizo que las entidades no logren los niveles
esperados puesto que no se contaba con todo el personal asi mismo afecto
emocionalmente la situacion de cada colaborador como los ingresos a sus
canastas familiares. Posteriormente a lo pasado y ya con nuevas lineas de
cuidados se pudo contrastar esta situacion y se demostr6 que los
colaboradores valoran mas su trabajo por el temor que sean despidos antes
esta incertidumbre demostré que compromiso tenian con la empresa para
incrementar los ingresos de la entidad.

Segun Sage (2020). Se plantearon seguir algunas indicaciones
para desarrollar el trabajo remoto : Las cuales fueron reuniones semanales,
implementacion de redes sociales, camaras encendidas para el
fortalecimiento y revisibn que hacen el trabajo asignado, analizar la
productividad de cada colaborador, videollamadas con el personal para
evaluar su desempeiio, coordinaciones online con los jefes inmediatos, el
tema era mantener una comunicacion saludable durante el tiempo
establecido de trabajo, puesto que se tenia que evitar llegar a estresar al
colaborador asi como causar apatia al trabajo, ya que se estaban adoptando
medidas nuevas de trabajo segun los lineamientos sugeridos. Poco a poco
fueron superandose estas incontingencias y se tuvieron que acoplar a los
nuevos ritmos de trabajo colaborativo, asi mismo no se perdia la evaluacion,
asi como el incremento de cada empleado en las tareas que les habian

sefalado.
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[.3.2. Calidad de servicio
1.1.1.7. Definicién

Segun lo expuesto por Kotler y Keller (2012), mencionan que, al
definir la variante de estudio , es que se brinde una adecuada atencion con
todos los prototipos en la corporacion , con una calidad Al a todos los
clientes, usuarios y personal ; por ejemplo, en los colaboradores de un
restaurante, quien responda y sonria aseverativamente a consultas de los
comensales, menciona que es competitiva en el mercado y con una alta
calidad de servicio. (p. 417).

Para que las actividades de la corporacién funcionen de la mejor
manera, tienen que cumplir con los requisitos del servicio, que es lo que
prefiere el cliente para que se sienta de la mejor forma. Riveros, (2007)

Para este autor y en boga hablar de calidad es un término
complejo puesto que todas las organizaciones buscan un maximo servicio
de calidad en la cual muchas no cumplen con ello y perjudican sus negocios
o la atencién que se le brinda a la poblacion requerida (Parasuraman
1985), para Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) es la percepcion que
tiene cada individuo frente a un servicio.

Por su parte, Alvarez (2016) implica que hablar de brindar un
servicio de calidad, es una magnitud completa y amplia ya que no todas las
empresas tienen en su mente el fortalecimiento de sus bases en servicio y
como es el prototipo de atencién a cada usuario externo (p.156).

En el articulo expresado por Krisnamoorthy, & Balasubramanian
(2019) expresan que se debe brindar cualidades altas para que las
personas se sientan contentan al usar el servicio por lo que ellas cancelan
para ser atendidas con caracteristicas acordes a estandares de calidad y
una atencién personalizada en base a valores, cultura organizacional de
parte de los colaboradores hacia el publico beneficiario.

En base al enfoque de la variable de estudio, expresa que los
modelos segun Granda (2016) es todo esfuerzo que hacen los empleados
para que el cliente quede satisfecho por la atencién brindada cumpliendo
los estandares de calidad , asi como las herramientas disponibles para

configurar el servicio dado, puesto que para ello han cancelado y por ello
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deben ser atendidos de la mejor manera y que como institucion o empresa
garantice los diferentes procesos , aspiraciones y se obtengan
calificaciones elevadas por parte de los usuarios sobre la atencién dada,
esto hara que la empresa siempre este buscando mejoras continuas y ser
una de las destacadas en el entorno empresarial (p. 9).

Para Lamb et al., (2012) considera que prestar un servicio de
cualidades sobre un servicio o producto elevara los estdndares en el
publico por lo tanto se tendra usuarios satisfechos y recomendaran por el
servicio brindado (p. 46).

1.1.1.8. Perspectiva de ISO

Hablar de isos es esencial porque permite medir los estdndares
de calidad, es ahi que en el ISO (1991) , ante esta evaluacién se busca
cumplir con los parametros establecidos por la gestion y normativas en
donde las empresas son evaluadas de acuerdo a la calidad que brindan en
Su servicio o productos que se encuentran en el mercado y que generan
una satisfaccion elevada y positiva por parte de los beneficiarios, es ahi que
el accionar es ser positivo y no defraudar la confianza que se la brindado a
la empresa por el incumplimiento de estos criterios, esto hara que las
organizaciones analicen y evallen su proceso administrativo y encontrar
gue errores posibles pueden encontrar y hacer una retroalimentaciéon para
mejorarlos y seguir en el mercado en donde crezcan generando un valor

agregado (p. 53).

1.1.1.9. Dimensiones
Oliva (2005), es el mas utilizado (SERVQUAL) desarrollado por
Parasuraman et al., (1985 ), considera que el modelo que identifica las

cualidades y percepciones de las personas.

e Confiabilidad: es dar un servicio adecuado de ayuda a la clientela
de forma correcta. Para brindarlo de forma cuidadosa, segura y
confiables para la prestacion del servicio por parte de la

organizacion, lo cual esta dentro de la puntualidad y 26 elementos
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gue admitan que la clientela observe y sepa el conocimiento de su

corporacion y su capacidad.

Capacidad de respuesta: se da con precisién y confianza de
manera digna el servicio comprometido siendo esta la capacidad
para ejecutarla. Por otro lado, el suministrar un servicio de forma
rapida es la correcta actitud que se le puede mostrar a los clientes;
para lo cual tenga la factibilidad que se pueda lograr, entrando en

contacto para el cumplimiento a tiempo de compromisos contraidos.

Seguridad: es la capacidad de que el trabajador inspira la correcta
seguridad y confianza siendo este el conocimiento y cortesia de los
mismos. Para lo cual los clientes confiando que seran resueltos
adecuadamente sus problemas en manos de una organizacion, para
lo cual se involucra la honestidad, confiabilidad, integridad, y la
credibilidad proyectando el colaborador, su capacidad y actitud, en
tal forma se da la importancia de la corporacion y del cuidado de los
intereses de los clientes, dandole la debida satisfaccion y mostrando

su preocupacion al cliente.

Empatia: una adecuada atencion personalizada que se le da a los
clientes con el debido cuidado que le corresponde. Significando la
empatia la forma de organizacién de dar a sus clientes atencion
personalizada y el debido cuidado, solo no es el agradecimiento con
los clientes, como algo de su seguridad, conociendo sus
necesidades personales de sus necesidades especificas siendo
estas sus caracteristicas, para lo cual se requiere con el cliente un

lazo duro de compromiso.

Tangibilidad: los servicios no pueden estar dentro de inventarios
para lo cual esta se desconoce para siempre, existiendo
intangibilidad en el servicio afirmandose que el servicio en si es

intangible.
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1.1.1.10. Satisfaccion para gestionar la calidad de servicio

Segun Hessel et al., (2014) involucrarse en satisfacer las
necesidades de cada cliente y que genere un valor simétrico en cada
caracteristica que brinden , repercutird que la satisfaccion o no del
publico objetivo, si bien es cierto cada persona cada vez es mas exigente
en el mercado y quiere que cada bien que se encuentre en el mercado
cumpla las expectativas que el necesita, por ello se debe tener en cuenta
lo mencionado.

Drucker (1990, p. 41). Acorde a que se muestre que se ha logrado
satisfacer a los clientes o la poblacion que se busca beneficiar, se lograra
el cumplimiento de los estandares, a mayor ventajas mostradas y
atendidas se elevara el servicio, pero si sucede lo contrario se tendra
resultados negativos, en las empresas deben evaluar y aplicar
estrategias que cambien esa situacion puesto que perjudicara el estatus
de la organizacion.

Esto permitird que de acuerdo con el servicio que se brinde, se
pueda calificar en base a items o niveles como estar insatisfecho, regular

y satisfecho.

1.1.1.11. Medicion de la satisfaccion del cliente

Hoffman y Bateson (2012), en base a ello se busca generar el
cumplimiento de las expectativas de la empresa hacia los consumidores,
es ahi donde se evaluara los estudios de mercado que si realmente
respaldaron las indicaciones dadas en su momento y simplemente no
causo ninguna reaccién, es importante que se analizé que tanto en cifras
numericas ha ocasionado la aplicacidon de instrumentos para cuantificar los
resultados en base a los requerimientos generados en un analisis FODA
en toda la organizacion respaldando el tiempo en que se aplicé la data y

las respuestas que dieron los colaboradores o publico en estudio. (p. 293).

El servicio se califica si es bueno, malo regular , o si fue excelente,
entonces cabe mencionar que a estos criterios hara que la empresa tome

decisiones de mejora o simplemente hacer una reingenieria.
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El indice estadounidense de la satisfaccion del cliente Zeithaml
eat al (2017), desarrollaron pruebas experimentales en donde buscan
analizar las cualidades y expectativas que tienen los clientes en la atencion
de calidad , por ello se buscé medir di8ferenretn criterios para calcular las
intervencidn en cuanto a calidad, servicio, valor, expectativas del servicio,
productos, quejas, reclamos , esto tuvo en cuenta que indicaciones que
deben calificarse para mejorar un servicio y respaldar los intereses de los
usuarios en las necesidades que se requieran bajo los controles requeridos.
(p.108).

I.4.  Formulacion del problema

[.4.1. Problema General
¢De qué manera el engagement laboral influird en la calidad de servicio

del personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pert, 2021?

1.4.2. Problemas especificos

¢, Como es el engagement laboral del personal policial en la comisaria
sectorial de Ferrefiafe - Peru, 20217

¢, Cual es el nivel de la calidad de servicio del personal policial en la
comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pera, 20217

¢, Como el engagement laboral influira en la calidad de servicio del

personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefafe - Pert, 20217

I.5. Justificacidén e importancia del estudio
Se fundamenta, segin Naupas (2018) en que la justificacion se basa en:

Teorica, practica, metodoldgica y social.

En el nivel tedrico, se fundamenta en la busqueda de informacién de
fuentes primarias y secundarias respecto a las variables de estudio como son
engagement laboral, que se tuvo en cuenta al autor Borrego (2016) que considera
que es todo esfuerzo, identificacion que tiene el colaborador para realizar el
cumplimiento de sus actividades y respecto a la calidad de servicio a Kotler y Keller

(2012) , que permite generar una adecuada calidad de atencion a los ciudadanos
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en la comisaria sectorial, buscando su bienestar emocional , detallando la
importancia que tiene el ambiente de trabajo en base a los principios que se

fomenta en la institucion.

A nivel practico, el estudio aplicara los respectivos resultados que se
obtiene de la situacion problematica real al servicio de la sociedad; para impulsar
el engagement laboral en el personal policial como necesidad, toda vez que un
minimo de ellos no siente el compromiso que necesita la comisaria para e
respectivo alcance de los objetivos. Ayudando a solucionar ciertas situaciones
presentes y que repercutiran en el futuro, para lo cual se necesita mejorar la manera
de desarrollo de cada personal, haciéndolo con el desarrollo de programas de

mejora continua.

A nivel metodolégico, se fundamenta en la utilizacibn de técnicas,
instrumentos, los cuales seran revisadas y validadas por juicio de expertos dando

fe a los criterios de evaluacion de las variantes de investigacion.

En el presente estudio se empleara el método deductivo, que sefala de
general a particular en base a los criterios a evaluar en las variables de estudio
como son engagement laboral y calidad de servicio, con un enfoque cuantitativo,
cuyo método fue descriptivo , correlacional con un disefio no experimental con corte
transversal, en la que se utilizara la técnica de la encuesta cuyo instrumento es el
cuestionario , con una poblacion comprendida entre 90 efectivos policiales cuya
muestra es de 74.

A nivel social, es aquella que define los aportes que ofrece dar solucién a
los problemas de la sociedad que se avecinan en el presente y futuro, por ello en
el estudio se guarda relevancia en los resultados que beneficiaran a los 90
colaboradores policiales de la comisaria sectorial de la provincia de Ferrefiafe

conociendo las estrategias de motivacion en la que desarrollen su trabajo optimo.

I.6. Hipotesis
1.1.2. Hipétesis General
Hi. Existe correlacion directa y significativa del engagement laboral y
calidad de servicio del personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefafe -
Peru, 2021.
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Ho: No existe correlacion directa y significativa del engagement laboral y
calidad de servicio del personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefafe -
Peru, 2021.

[.7.  Objetivos
[.7.1. Objetivos General
Determinar el engagement laboral y su influencia en la calidad de servicio

del personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pera, 2021.

I.7.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar el engagement laboral del personal policial en la comisaria
sectorial de Ferrefiafe - Peru, 2021.

Analizar el nivel de la calidad de servicio del personal policial en la
comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pera, 2021.

Medir el engagement laboral y su influencia en la calidad de servicio del
personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pera, 2021.
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MATERIAL Y METODO

1.8.

Tipo y Disefio de Investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

Hernadndez et al, (2014) manifiesta, respecto al enfoque cuantitativo,
es aquel que se aplica mediante un conjunto de procedimientos en base a
informacion numérica que tiene como finalidad aceptar o descartar la hipotesis
en estudio, basandose en la utilizacion de programas estadisticos para la
obtencion de resultados de acuerdo a los instrumentos estandarizados.

Hernandez et al., (2014) es de tipo descriptiva, aquella investigacion,
gue pretende describir, buscar las caracteristicas de las variables que se estan
estudiando, de acuerdo a las diferentes fuentes de informacion ya sea de un
nivel primaria o secundaria, en donde se ahonde parte de conocimientos
empleados en la investigacion. (p.122)

Y es correlacional, en la que se medira la relacién de una variable con
la otra (p. 122).

Por ello, en la investigacion se analizara la influencia del engagement

laboral y calidad de servicio del personal policial en la institucion.

2.1.2. Disefio de investigacién
Hernandez et al. (2014) cuyo disefio es no experimental, se considera
como aquella que mediante el tratamiento del instrumento denominado
cuestionario, no se manipulara deliberadamente las variables para que los
resultados sean lo mas transparentes al momento de la interpretacion.
Sampiere (2014) es de corte Trasversal, el procedimiento de
informacion se manejara con sumo cuidado, asi como sera aplicado en un

tiempo determinado sin presentar alguna alteracion en las variantes.

De la misma manera, el presente estudio sera desarrollado con un
disefio no experimental — de corte trasversal, debido a que solo sera
observada la variable motivacion en su estado normal, sin ser alterada de forma
intencional, ademas los datos seran recolectados en un tiempo y momento

unico.
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Figura 1.

Esquema
.,-'-"'--‘. ?1
M < r
O3
Donde:
M: Muestra

O1: Engagement laboral
0O2: Calidad de servicio

r : Influencia que existe entre Engagement laboral y calidad de

atencion

Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacién

Hernandez et al. (2014), son los sujetos con especificaciones y/ o
caracteristicas similares dando origen a la investigacion.

La poblacion en el presente estudio se basa en 90 efectivos policiales
gue tiene la comisaria sectorial de la provincia de Ferrefiafe.

2.2.2. Muestra

Hernandez et al. (2014), se considera como un subconjunto de una
determinada poblacion de interés, de quienes se les recolecta informacion
numerica y tiene a delimitarse por una formula que muestre la precision,

asimismo tiene que ser representativa de la totalidad.

Se calculd, en base a la formula de la poblacion finita, de la siguiente

manera.
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Se empleo la siguiente formula:

N Z?pq
n= (N —1)e? + Z?pq
Tamario de la poblacion (N) = 90
Valor de Z segun nivel de confianza (95%) = 1.96
Proporcién favorable 50% (p) = 05
Proporcién desfavorable 50% (q) = 05
Error permisible 5% (e) =0.05

90x1.962 x 0.5 x 0.5
(90 - 1)x0.052+ 1.962 x 0.5 x 05

74

=
]

Por ello, tras aplicar la muestra se trabajar con los 74 efectivos de la
comisaria sectorial de Ferrefiafe.

Criterio de inclusién, sera parte del estudio todo colaborador de

ambos sexos que ocupe los diferentes puestos de la institucion.

Criterios de exclusion, en la investigacion no seran incluidos aquel

personal que se encuentre en vacaciones o descanso médico.

[.10. Variables, Operacionalizacion.
2.3.1. Variables

Variable Independiente: Engagement Laboral

Borreg6 (2016), es la percepcién que tiene el colaborador en
desarrollar sus potencialidades en cada actividad asignada en su centro
de labores.
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Variable Dependiente: Calidad de servicio

Kotler y Keller (2012), es la condicién de requerir un servicio y
quedar satisfecho de la atencion brindada.
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2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable Independiente: Engagement Laboral
Variable Independiente Dimension Indicadores ftems Técnical/ instrumento
Energia 1
Vigor Habilidades 2
. Técnicas:
Tiempo laboral 3 Encuesta
Innovacion 4
. ., Entusiasmo 5 Instrumentos:
Engagement Laboral Dedicacion Cuestionario
Reconocimiento 6,7
Concentracion 8
Absorcion Satisfaccion 9,10
Auto realizacion 11

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable Dependiente: Calidad de servicio

Variable Dimension Indicadores items Técnica/ instrumento
Dependiente
Servicios 12
Confiabilidad Personal 13
Tiempo de respuesta de reclamos 14
Capacidad de Horario conveniente 15
respuesta
Colaboradores bien formados 16
Técnicas:
Calidad de servicio Seguridad Atencion personaliza al usuario 17 Encuesta
Colaboradores amables 18
Comprension por las necesidades 19
Empatia de los usuarios
Instalaciéon fisica visualmente e 20
atractiva Instrumentos:
Cuestionario
Apariencia integral de los 21
Tangibilidad colaboradores
Cumplimiento de promesa 22

Nota. Elaboracion propia

contractual
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l.11.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.3.1. Técnicas

El método deductivo, que parte de lo general a lo particular, en
base a las variables de investigacion. Como técnica se considera a la
encuesta como la modalidad de hacer una recoleccion de informacion
en base a las variantes en estudio, teniendo en cuenta las dimensiones.
(Hernandez et al., 2014).

En la investigacion se aplicara a los 74 efectivos policiales de la

organizacion de estudio.

2.3.2. Instrumentos

Como instrumento se considera al cuestionario, basado en un
conjunto de interrogantes formuladas de acuerdo con las dimensiones

e indicadores (Hernandez et al., 2014).

Por lo mismo, se empleard como instrumento el cuestionario,
integrado por 22 items para las variantes de estudio , las cuales estan
asignadas 11 a la variable independiente y 11 para la dependiente,
ambas seran contempladas en la escala de Likert, con una valoracion
del 1 al 5; cuyos valores son: 1 (Totalmente en desacuerdo), 2 (En
desacuerdo), 3 (Indiferente), 4 (De acuerdo), 5 (Totalmente de

acuerdo).
El cuestionario se elaborara en base a los siguientes procesos:

Identificacion de las variables que englobara la encuesta.
. Escoger las preguntas claves para cada indicador.
Empleo de preguntas cerradas

. Manejo de google forms

® o0 T o

Respuestas multiples, utilizando la escala de Likert.

42



Para establecer la baremacion, se tuvo en cuenta los siguientes

niveles:
2.3.3. Validez

Herndndez et al. (2014), es el grado de aceptacion o no del
instrumento con teniendo el formato para su evaluacion, por ello que, en
esta fase, profesionales con conocimiento, causa daran la examinacion
del instrumento en base a los criterios detallados por la universidad y

seran sometidos a revision.

Para proceder a encuestar, se procedié a validar el instrumento
por tres expertos, en calidad doctores, conocedores de la materia a
evaluar, cuyo juicio critico serd a manera individual sobre los items
planteados antes de la aplicacibn a la poblacion o muestra en la

indagacion.

Tabla 3.
Validacion de expertos.

Experto TA/TD Total

Dra. Sofia Irene Delgado Wong 22/22 1
Dra. Emma Verénica Ramos Farrofian 22/22

Dra. Ericka Julissa Suysuy Chambergo  22/22

W kR

Total

Nota: Elaboracion propia

2.3.4. Confiabilidad

Para, Hernandez et al. (2014), manifiesta que es el nivel en que
los instrumentos generan resultados y consistentes. Es decir, consiste
en gue la aplicacion del cuestionario es de forma simil sin perder el

criterio de la investigacion.
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1.12.

Tabla 4.

Prueba de confiabilidad de la variable Engagement laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

0,785 11

Nota. Programa estadistico SPSS25

Tabla 5.

Prueba de confiabilidad de la variable Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,785 11

Nota. Programa estadistico SPSS25

Procedimiento de andlisis de datos

De acuerdo a la obtencion de la recoleccion de la informacion , se
hara la secuencia de aplicar un instru8mento denominado cuestionario
aplicado a una muestra de 74 efectivos policiales, de la misma manera se
creara como ayuda hoja de Excel del 2016, y procesar toda la informacion
se empleara el Programa estadistico SPSS v.25, en la que se obtendran
después del analisis sistematicos como son las tablas y figuras , con el fin
de realizar una descripcion veras y confiable, que ayude a realizar una mejor

interpretacion y brindar solucion a los objetivos planteados.

Se considera, que la técnica que se aplicé basandose en un cuestionario en

escala utilizando baremacion teniendo en cuenta los criterios de Alto, Medio
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y Bajo, asi mismo fueron trabajados con un andlisis de confiabilidad,

empleando un Alfa de Cronbach.

Tabla 5.

Escala de Likert

Escala Valor
Totalmente en acuerdo (TD) 5
De acuerdo (DA) 4
Indiferente (1) 3
En desacuerdo (ED) 2
Totalmente en desacuerdo (TD) 1

Nota. Elaboracién propia

Ante esta situacion, se agrupo la escala de Likert para obtener los
baremos aplicados a la investigacion:

Bajo Medio Alto
|
1 2 3 4 5
TD ED I DA TD
Tabla 6.
Baremo
Escala Likert Nivel
Totalmente en desacuerdo y en Desacuerdo (1) Bajo
Indiferente (2) Medio
De acuerdo y Totalmente de acuerdo (3) Alto

Nota: Elaboracion propia
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1.13.

Posteriormente se agrupara las dimensiones en base a la baremacion y

poder analizar la informacion vaciada al programa Spss tras un analisis a la

unidad de estudio.

Tabla 7.

Baremo de la variable Calidad de servicio

N de items Categorias

Alto [Mayor a 75]
Del 1 al :
9 Medio [ 25 — 75]

Baja [Menos a 25]

Nota: Elaboracion propia

Aspectos éticos

Alvarez (2018), define como las implicancias que el o los
investigadores emplean, ya sean negativas o positivas, por ende, los datos
obtenidos luego de aplicar la técnica de recoleccion se manejaran de manera
reservada, sin adulterarse, por tal motivo se trabajara basada en los

principios de ética siguientes:

Respeto a las Personas, se basa en la direccionalidad que se
mantendran sus datos con reserva puesto que como colaboradores estan
participando de la aplicacion del instrumento, cuya finalidad es obtener
resultados reales para darle solucion a la problemética narrada.

Beneficencia, se busca con la investigacion darle solucién a la
narracién del problema en donde la muestra obtenga resultados positivos
después de haber aplicado algun estudio sobre dicho criterio en base a las

variables que se estan especificando.

Justicia, en el estudio, se ha elegido al personal para ser participe
del cuestionario considerado como una unidad de analisis importante y
teniendo en cuenta que no se van a afectar sus derechos ni obligaciones por

ser participes de la investigacion.
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1.14.

Criterios de rigor cientifico

Alvarez (2018), son los siguientes

Credibilidad: Teniendo en cuenta que la participacion de cada policia
sea lo mas factible y que sus respuestas estan acorde al objeto de la
investigacion que por ello permitird generar una propuesta para el bien de

dicha institucion.

Transferibilidad: Considerando que la investigacion partird de un
antecedente para otras investigaciones como un pre estudio y que sea un
ejemplo a seguir a otras publicaciones teniendo en cuenta que pueden
mejorar y aumentar estudios en base al andlisis que se realizara en la

entidad publica.

Dependencia: Ambas variables en estudio son esencial y existe una
relacion entre el compromiso que tenga cada colaborador y que eso se vea

reflejado en el servicio que brinda la institucion hacia los ciudadanos.

Confirmacion: la revision de informacion, aplicacion de instrumentos
son aspectos importantes que en base a teorias relacionadas en revistas

indexadas son de gran ayuda a nuevas vertientes de investigar.
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II.RESULTADOS

1.1.
Tabla 8.

Resultados en tablas y figuras

Datos generales del personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefiafe -

Peru, 2021 (El sexo, edad, estado civil, grado de instruccion)

ltems H% M% 20- 31- 40- 50- S C Co Tec Univ.
30 40 50 60

Sexo 60 40

Edad 35 30 15 20

Estado 20 50 30

Civil

Grado de 95 5

instruccioén

Total 74

Nota. Elaboracién propia

Figura 2.

Datos generales del personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefafe -

Peru, 2021 (El sexo, edad, estado civil, grado de instruccion)

100

90
80
70 60
60
50 40 N,
40 30
30 20
20 15
10 I I
0
H% M% 20-30 31-40 40-50 50-60
B Sexo MEdad Estado Civil

50

30
20

S C Co Tec Univ

M Grado de instruccion

Referente al objetivo 01: Diagnosticar el engagement laboral del personal policial

en la comisaria sectorial de Ferreiafe - Perud, 2021.
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Tabla 9.

Engagement laboral con la dimension Vigor

Vigor
Valido f %
Bajo 14 18.92
Medio 40 54.05
Alto 20 27.03
Total 74 100

Nota. Elaboracion propia

Figura 3.
Engagement laboral con la dimensién Vigor

60
54,05
50

40

30

18,92

20

10

Bajo Medio

27,03

Alto

Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, los

cuales el 54.05% es de nivel Medio asi como el 27.03% Alto y el 18.92 Bajo, en

base a la dimensién vigor, donde se puede observar que los colaboradores

mantienen un nivel moderado frente al desarrollo de las actividades en su centro

de trabajo.
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Tabla 10

Engagement laboral con la dimension Dedicacion

Dedicacién
Valido f %
Bajo 29 39.19
Medio 33 44.59
Alto 12 16.22
Total 74 100

Figura 4.

Engagement laboral con la dimension Dedicacion
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16,22

Alto

Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, el
44.59% nivel Medio asi como el 39.19% Bajo y finalmente el 16.22% Alto en la

dimensién Dedicacién, cabe mencionar que los colaboradores estan con la

identificacion regular por la falta de herramientas para la realizacion de su trabajo.

50



Tabla 11

Engagement laboral con la dimension Absorcion

Absorcidn
Valido f %
Bajo 16 21.62
Medio 36 48.65
Alto 22 29.73
Total 74 100

Nota. Elaboracion propia

Figura 5.
Engagement laboral con la dimension Absorcion
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, el 48.65
% nivel Medio asi como el 29.73 % Alto y finalmente el 21.62 % Bajo en la dimension
Absorcion, cabe mencionar que los colaboradores estan con la identificacion baja
puesto que no coadyuban con los objetivos de la institucion.
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Tabla 12
Andlisis descriptivo de la variable engagement laboral por dimensiones

Vigor

Engagement laboral Dedicacion Absorcion
f % f % % f %
Bajo 16 21.62 14 18.92 29 39.19 16 21.62
Medio 36 48.65 40 54.05 33 44.59 36 48.65
Alto 22 29.73 20 27.03 12 16.22 22 29.73
Total 74 100 74 100 74 100 74 100

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 6.

Andlisis descriptivo de la variable engagement laboral por dimensiones
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Nota. De acuerdo al personal encuestado en la comisaria sectorial de la provincia

de Ferrefnafe , referente a la variable de engagement laboral en sus dimensiones

se tiene que es del 48.65 con un nivel Medio, esto demuestra en base a sus

dimensiones que el 54.05% nivel medio con la dimension vigor, asi como el 44.59%

con respecto a Dedicacion y el 48.65% en Absorcidon, esto implica que los

trabajadores en su mayoria estan con una regular identificacién con la instituciéon

puesto que el compromiso en el trabajo no se da a un 100% puesto por la falta de

herramientas para la ejecucion de las actividades.
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Referente al objetivo 02: Analizar el nivel de la calidad de servicio del personal

policial en la comisaria sectorial de Ferrefafe - Pera, 2021.

Tabla 13
Calidad de servicio con la dimension confiabilidad
Confiabilidad
Valido f %

Bajo 11 15
Medio 55 74
Alto 8 11
Total 74 100

Nota. Elaboracion propia

Figura 7.

Calidad de servicio con la dimension confiabilidad
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, los
cuales el 74% representa un nivel MEDIO, asi como el 15% BAJO y finalmente el

11% ALTO, variable dependiente en relacion con la dimensién de confiabilidad.
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Tabla 14

Calidad de servicio con la dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Valido f %
Bajo 12 16
Medio 50 68
Alto 12 16
Total 74 100
Figura 8.

Calidad de servicio con la dimension capacidad de respuesta
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, los
cuales el 68% representa un nivel MEDIO, asi como el 16% equivalen a un nivel
BAJO y ALTO, cuya variable dependiente esta en relacion con la dimension de

capacidad de respuesta.
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Tabla 15

Calidad de servicio con la dimension seguridad

Seguridad
Valido f %
Bajo 4 5
Medio 65 87
Alto 5 8
Total 74 100
Nota. Elaboracién propia
Figura 9.
Calidad de servicio con la dimension seguridad
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, los
cuales el 87% representa un nivel MEDIO, asi como el 8 % equivalen a un nivel
ALTO, y el 5% BAJO, cuya variable dependiente esta en relacién con la dimensién

de seguridad.
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Tabla 16

Calidad de servicio con la dimension empatia

Empatia
Valido f %
Bajo 6 8
Medio 60 81
Alto 8 11
Total 74 100

Nota. Elaboracién propia

Figura 10.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, los
cuales el 81% representa un nivel MEDIO, asi como el 11 % equivalen a un nivel
ALTO, y el 8% BAJO, cuya variable dependiente esta en relacién con la dimensién
de empatia en la institucion.
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Tabla 17

Calidad de servicio con la dimension tangibilidad

Tangibilidad
Valido f %
Bajo 11 15
Medio 55 74
Alto 8 11
Total 74 100

Nota. Elaboracion propia

Figura 11.
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Nota. Del total de encuestados, el 74% que equivale a 55 colaboradores tienen un
nivel MEDIO respecto a la dimension Tangibilidad, mientras que un 15% BAJO y el
11% ALTO, esto equivale que los mismos colaboradores deben ser transparentes

en el servicio que brindan a la comunidad.
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Tabla 18

Analisis descriptivo de la variable calidad de servicio y por dimensiones

Calidad de
servicio Confiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Tangibilidad
res pdueesta
f % f % f % f % f % f %
Bajo 14 19 11 15 12 16 4 5 6 8 11 15
Medio 40 54 55 74 50 68 65 87 60 81 55 74
Alto 20 27 8 11 12 16 5 8 8 11 8 11
Total 74 100 74 100 74 100 74 100 74 100 74 100

Nota. Elaboracién propia
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Figura 12.

Andlisis descriptivo de la variable calidad de servicio y por dimensiones
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Nota. De los De los 74 efectivos policiales de la comisaria sectorial de la provincia
de Ferrefafe, de acuerdo al analisis descriptivo de la variable calidad de servicio y
por dimensiones, se obtuvieron como resultados : EI 54% en un nivel Medio de
acuerdo a la variable de Calidad de servicio, mientras que el 74% de la dimension
confiabilidad , asi como el 68% en la capacidad de respuesta , también el 87% en
seguridad , el 81% en empatia y por ultimo el 74% en tangibilidad, recalcando que
todas las dimensiones optan por el nivel medio, esto afirma que la calidad de
servicio no es la adecuada frente a la carencias, falta de capacitaciones del

personal para atender a la ciudadania.
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Referente al objetivo 03: Medir el engagement laboral y su influencia en la calidad

de servicio del personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefafe - Peru, 2021.

Tabla 19

Prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov

Variables Estadistic gl Sig.
0S
Engagement 0.215 74 0.001
Calidad de 0.252 74 0.001
servicio

Nota. En la tabla 18, con el objetivo de determinar el tipo de distribucion que
presentan los datos, se realizé la prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov,
donde los valores de engagement y calidad de servicio muestran un valor de
significancia menor a 0.005 (p= .001), lo cual demuestra que las variables no
proceden de una distribucion normal, por lo tanto, se utiliz6 estadisticos no

parameétricos.
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Tabla 20

Correlacion entre las dimensiones de engagement y las dimensiones de calidad de servicio

Calidad de servicio

Confiabilidad Capacidad Seguridad  Empatia Tangibilidad
de respuesta

Rho ,690 ,738 ,629 ,552 ,629

Vigor p ,001 ,001 ,001 ,001 ,001
N 74 74 74 74 74

Engagement laboral Rho ,830 ,813 , 716 712 , 716

Dedicacion p ,001 ,001 ,001 ,001 ,001
N 171 171 171 171 171

Rho ,668 157 ,648 ,557 ,648

Absorcion p ,001 ,001 ,001 ,001 ,001
N 74 74 74 74 74

Nota : Del total de los efectivos encuestados que son 74 , al analizar la correlacion de las dimensiones de las variables de

estudio tanto de engagement laboral y calidad de servicio , muestran que el grado de confiabilidad es de 0.830 junto con la

dedicacion , asi como el 0.738 de la capacidad de respuesta frente al vigor

,'y el 0.757 de capacidad con absorcién , el 0.648

de seguridad con absorcion , asi como el 0.712 de empatia con dedicacion y por ultimo el 0.716 de tangibilidad con dedicacion,

esto muestra que la correlacion es baja y debe mejorarse en la institucion a finde obtener resultados positivo.
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Tabla 21

Prueba de correlacién de Spearman: Engagement laboral y calidad de servicio

Correlacion Calidad de servicio
Rho , 780
E .
ngagement _S|g. 001
laboral (bilateral)
N
74

Nota. En la tabla 20, se muestra el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman donde se evidencia una correlacion estadisticamente muy
significativa, directamente proporcional y fuerte (r= 0.780), entre

engagement y calidad de servicio.
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Tabla 22
Prueba de hipétesis

Engagement Suma de gl Medida métrica F Sig

laboral y

calidad de cuadrados

servicio
Entre grupos  777621.331 12 3696.254 3290.941 0.000
Dentro de 123.548 18 1.123
grupos

74

Total 77744.879

Nota. Para la aceptacion o rechazo de la hipétesis de investigacion, se obtuvo un sig bilateral 0.000 <0.05, lo que ayudo a
rechazar la hipoétesis nula que es la siguiente HO: No existe influencia significativa del engagement laboral y calidad de
servicio del personal policial en la comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pert, 2021 y aceptar la hipétesis alterna , es decir
Existe influencia significativa del engagement laboral y calidad de servicio del personal policial en la comisaria sectorial de

Ferrenafe - Peru, 2021.
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II.2. Discusion de resultados
De acuerdo a las bases fundamentales, técnica e instrumento aplicado
a la muestra que corresponde a 74 policias se hace en mencion a cada item
especificado.
Referente al objetivo 01: Diagnosticar el engagement laboral del personal

policial en la comisaria sectorial de Ferrefiafe - Peru, 2021.

En la dimension Vigor, del 100 % equivale a 74 personal de servicio, los
cuales el 54.05% es de nivel Medio asi como el 27.03% Alto y el 18.92 Bajo, donde
se puede observar que los colaboradores mantienen un nivel moderado frente al

desarrollo de las actividades en su centro de trabajo,

De acuerdo a la dimension dedicacion, Del total de encuestados, el 100 %
equivale a 74 personal de servicio, el 44.59% nivel Medio asi como el 39.19% Bajo
y finalmente el 16.22% Alto, cabe mencionar que los colaboradores estan con la
identificacion regular por la falta de herramientas para la realizacion de su trabajo,

asimismo, en la dimensiéon Absorciéon

Del total de encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, el
48.65 % nivel Medio asi como el 29.73 % Alto y finalmente el 21.62 % Bajo, cabe
mencionar que los colaboradores estan con la identificacién baja puesto que no

coadyuban con los objetivos de la institucion.

Contrastando con Silva et al. (2019) en Brasil, que el estudio del
engagement laboral conformado por 116 trabajadores entre hombres y mujeres
(71.9%) los cuales tienen una ambigiedad de roles y complejidad en las tareas
siendo negativo para el desempefio laboral experimentando de esta manera
efectos negativos en el comportamiento y actitudes de los empleados aumentando
el estrés contribuyendo a un trabajo bajo en eficiencia, para ello se debe emplear
los roles especificos para cada empleado, realizandose a traveés de la gerencia
practicas como integracion, capacitacion y desarrollo, evaluacion y recompensa,
entre otras, logrando de esta manera resultados positivos para un buen
desempeiio laboral con las metas y objetivos propuestos y asi se estimula el

crecimiento, aprendizaje y desarrollo personal (p.12).
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Con Calderon et al. (2022), en lima que el engagement principalmente
depende de un proceso motivacional, teniendo aumento en presencia de los
recursos laborales, cuyo estudio se aplicé a 200 trabajadores de los cuales el
60% son mujeres, utilizando la mediciébn de engagement “El Utrech Work
Engagement Scale (UWES)”, el mismo que dio un resultado del 80.5% de
trabajadores comprometidos en sus quehaceres laborales, el cual se obtiene
un avance muy importante sobre las propiedades psicométricas lo cual se
recomienda la continuidad de su uso e interpretacion toda vez que por ser una

escala tan corta se reduce los problemas, teniendo beneficios las instituciones
(p.7).

Referente al objetivo 02: Analizar la calidad de servicio del personal policial
en la comisaria sectorial de Ferrefiafe - Peru, 2021.

En la dimensién Confiabilidad, del total de encuestados, el 100 % equivale
a 74 personal de servicio, los cuales el 74% representa un nivel MEDIO, asi
como el 15% BAJO y finalmente el 11% ALTO, variable dependiente en relacién

con la dimensién de confiabilidad.

De acuerdo a la dimension Capacidad de respuesta, del total de
encuestados, el 100 % equivale a 74 personal de servicio, los cuales el 68%
representa un nivel MEDIO, asi como el 16% equivalen a un nivel BAJO y
ALTO, cuya variable dependiente esta en relacion con la dimension de
capacidad de respuesta.

En la dimension de Seguridad, del total de encuestados, el 100 % equivale
a 74 personal de servicio, los cuales el 87% representa un nivel MEDIO, asi
como el 8 % equivalen a un nivel ALTO, y el 5% BAJO, cuya variable

dependiente esta en relacion con la dimension de seguridad.

Asimismo, en la dimension, Empatia, Del total de encuestados, el 100 %
equivale a 74 personal de servicio, los cuales el 81% representa un nivel
MEDIO, asi como el 11 % equivalen a un nivel ALTO, y el 8% BAJO, cuya
variable dependiente esta en relacion con la dimension de empatia en la

institucion.
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Y por ultimo la dimension Tangibilidad, del total de encuestados, el 74%
gue equivale a 55 colaboradores tienen un nivel MEDIO respecto a la dimension
Tangibilidad, mientras que un 15% BAJO y el 11% ALTO, esto equivale que los
mismos colaboradores deben ser transparentes en el servicio que brindan a la

comunidad.

Se contrasta con el autor Paripancca (2019), en la provincia de Lima,
optando el el titulo de licenciado en administracion, cuya investigacion
denominada; “Calidad de servicio y satisfaccion en la atencion de los usuarios
externos referidos en un hospital, tiene por objetivo evaluar la relacion de las
variables, con una metodologia de disefio transversal, disefio descriptivo
correlacional, con enfoque cuantitativo y no experimental. Utilizandose un
cuestionario para el tratamiento de la informacion y se usé el disefio de
Parasuraman en el cuestionario SERVQUAL como instrumento, como
resultado se obtuvo un 45% nivel alto de la primera variable frente a la segunda
y como conclusiones se obtuvo que ambos pardmetros son necesario para

alcanzar los objetivos de la organizacion (p.65).

Igualmente, Yarlaque (2018), en Pucallpa, fue obtener el de profesional en
administracion, cuya investigacion denominada es “La calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa, 2018, la
misma tiene el proposito de Determinar la relacién de calidad de servicio y
satisfacer al cliente externo, estuvo constituida con una poblacién de mil
seiscientos y la muestra por ciento cuarenta de los mismos, a los cuales se les
aplico la encuesta. La investigacion es de disefio transaccional y no
experimental, en la cual concluy6 que: La relacidn entre las variables es directa
y positiva. Valor p-0.453 calculado por el coeficiente de Kendall yr = 0.527
calculado por Rho de Spearman; significando que la variable independiente
tiene mayor relevancia que la otra variable dependiente (p. 85).
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[I.3. Aporte cientifico

ESTRATEGIAS DE ENGAGEMENT LABORAL DEL
PERSONAL POLICIAL EN LA COMISARIA
SECTORIAL DE LA PROVINCIA DE FERRENAFE -
PERU, 2021

Noriega Mena, Evert Geiner
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I.  Fundamentacion

De acuerdo al personal encuestado en la comisaria sectorial de la provincia de
Ferrefafe , referente a la variable de engagement laboral en sus dimensiones se
tiene que es del 48.65 con un nivel Medio, esto demuestra en base a sus
dimensiones que el 54.05% nivel medio con la dimensién vigor, asi como el
44.59% con respecto a Dedicacion y el 48.65% en Absorcion, esto implica que los
trabajadores en su mayoria estan con una regular identificacion con la institucion
puesto que el compromiso en el trabajo no se da a un 100% puesto por la falta de
herramientas para la ejecucion de las actividades.

De acuerdo a los resultados, en la variable Calidad de servicio en la dimension
Vigor, el 54.05% es de nivel Medio, 27.03% Alto y el 18.92 Bajo, asi como en la
dedicacion, el 44.59% nivel Medio asi como el 39.19% Bajo y finalmente el 16.22%
Alto, en la dimension absorcion , el 48.65 % nivel medio asi como el 29.73 % alto
y finalmente el 21.62 % bajo, y la confiabilidad, el 74% representa un nivel medio,
asi como el 15% bajo y finalmente el 11% alto, y la dimension capacidad de
respuesta, el 68% representa un nivel medio, asi como el 16% equivalen a un nivel
bajo y alto y dimension de seguridad, el 87% representa un nivel medio, asi como
el 8 % equivalen a un nivel alto, y el 5% bajo, cuya variable dependiente esta en
relacion con la dimensién de seguridad y la dimension, empatia, los cuales el 81%
representa un nivel medio, asi como el 11 % equivalen a un nivel alto, y el 8%
bajo, y por ultimo tangibilidad, mientras que un 15% bajo y el 11% alto, esto
equivale que los mismos colaboradores deben ser transparentes en el servicio

que brindan a la comunidad.

[I. Objetivos

2.1. Objetivo General
Disefar estrategias de engagement laboral del personal policial en la

comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pert, 2021.
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2.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar el engagement laboral del personal policial en la
comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pera, 2021.

e Analizar la calidad de servicio del personal policial en la
comisaria sectorial de Ferrefiafe - Pera, 2021.

e Medir estrategias de engagement laboral y su influencia en la
calidad de servicio del personal policial en la comisaria sectorial
de Ferrefafe - Perud, 2021.

Il. Justificacion

La presente investigacion es conveniente ya que el engagement genera una
ventaja competitiva por lo tanto comprometera a los efectivos policiales a
comprometerse con su instituciéon. Con los resultados de la presente investigacion
se beneficiaran los trabajadores que laboran en la institucion, ya que la
investigacién propone estrategias de engagement para poder asi mejorar la
calidad de servicio entre los colaboradores comprometidos y los usuarios, por ello
se obtendra altos niveles de rendimiento, podran innovar y aportar con sus ideas
asi mismo comprender sus funciones. Es importante esta investigacion porque
ayudara a resolver un problema que se esta presentando en la institucion en
donde se estd realizando esta investigacion en la comisaria sectorial de la
provincia de Ferrefiafe, el problema identificado es la falta de compromiso de los
colaboradores con su lugar de trabajo, ya que solo lo ven como un medio de
conseguir un sueldo y si se sigue con esta falta de compromiso con la entidad.
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V. Estrategias

Estrategia 1 : Identificacion de lideres en la comisaria sectorial de la Provincia
de Ferrefafe.
Para llevar a cabo la mencionada estrategia, tras las coordinaciones con el
personal de acuerdo a las jerarquia de la institucion y el personal policial, por ello
se planted para la identificacién de aquellos lideres como “Los Crack”, que vienen
a ser un equipo que destaca sobre la poblacién laboral, en donde deben saber a
la perfeccion los objetivos de la institucion, asi como visidén, mision, entre otros
criterios que se requiere para brindar un mejor servicio a la poblacion en cuanto
a los diferentes procedimientos a realizar en la comisaria sectorial.
a) Propésito:
e Lanzar el programa “Los Cracks” para identificar a los llilideres en

la comisaria sectorial de la Provincia de Ferrenafe.

b) Indicador:
e NP° de lideres de cada area que conforma la comisaria sectorial de

la Provincia de Ferrenafe.

c) Meta:
e Comprometer a un 65% del personal en la participacién de las
diferentes actividades que se pretende desarrollar para fomentar el

compromiso en el trabajo en la institucion.

Estrategia 2: Asumir responsabilidad por lo niveles de engagement

De acuerdo al desarrollo de la estrategia, es evaluar al personal en cuanto a
los factores que ellos tienen cuando desarrollando sus actividades, funciones
acorde al cumplimiento de sus metas en cuanto al personal que viene
laborando en las unidades maviles, eso se refiere a la productividad que ellos
deben tener en cuanto su trabajo es fuera de la institucion, siendo el personal
gue esta directamente relacionado a la poblacién en cuanto a las quejas,

necesidades de su jurisdiccion de la provincia de Ferrefiafe.
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a) Proposito:
e Implementar auditorias periddicas de engagement como
herramienta proactiva y reactiva, analizando tendencias,

explorando posibles problemas.

b) Indicador:
e N.°total efectivos policiales que se evalué/ndamero total de personal
policial de la institucion.

c) Meta:
e Evaluar al 75% del personal efectivo que se encuentra trabajando

como parte operativa en las instalaciones externas.

Estrategia 3: Nocion del engagement en la comisaria sectorial de la Provincia
de Ferrefafe.

Se habla de engagement en el trabajo y que este término acoplado en las
instituciones del estado y mucho mas en una institucion que tiene relaciéon
directamente e indirecta con la ciudadania en atender sus diferentes situaciones
en donde la institucion se basa al cuidado del orden interno de la jurisdiccion, es
ahi que para empezar se debe tener en cuenta que el personal es la columna
vertebral esencial para llevar a cabo todo el plan a ejecutar bajo la direccion del
comandante, es por ello que la importancia de tener a los policias
comprometidos con hacer sus funciones bien para obtener resultados positivos

en calidad hacia su mismos comparieros y a la ciudadania.

a) Propdsito:
e Reuniones para determinar la importancia e impacto del
engagement en la institucion.
e Reforzar laimportancia del engagement a traves de casos y el éxito
de los mismos participantes.
e Definicion del engagement en base a la realidad de la institucion
b) Indicadores:

e NP°de efectivos policiales participaron de la reunién/ Total de lideres
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e Conciencia del impacto del indicador

e Entendimiento del concepto engagement.

c) Meta:
e Evaluar al 100 % del personal efectivo que se encuentra trabajando

como parte operativa en las instalaciones externas e internas.

Estrategia 4: Interiorizar la responsabilidad de los niveles de engagement en
la comisaria sectorial de la Provincia de Ferrefafe.

Con la consideracion e inicio de una nueva vision en la administracion publica,
se requiere que el personal tenga la disponibilidad de apoyar a la causa, es ahi
gue deben estar motivados para poder juntos cumplir con los estandares
establecidos, es ahi que una vez que se conozca cuales son los planes que se
busca obtener y los resultados deseados, es que cada uno de los policias
interioricen lo que se busca y que se pongan la camiseta para ser mayor
productiva la actividad, se dispone de recursos como el interese que cada uno
de ellos muestre para elevar los resultados asi como es un constante aprendizaje

para sus funciones.

a) Propdsito:

e Realizar auditorias peridodicas de medicibn de nivel de
engagement. Identificar tendencias y posibles problemas.

e Asimilacion del engagement como factor clave en la estrategia de
personas de la organizacion.

e Reuniones de compartir, experiencias y problemas de la aplicacion
del engagement.

e Implementacion de recompensa.

e Evolucion en el nivel de engagement.
b) Indicadores:

e N.° total de efectivos policiales que se evalué / numero total de

efectivos.
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e N.° total de efectivos policiales que se evalué / numero total de
efectivos.
e N.° de efectivos policiales que asistieron / Total de lideres.

e N.° de lideres que reciben bonificacion / N.° total de lideres

c) Meta:
e Evaluar al 100 % del personal efectivo que se encuentra trabajando

como parte operativa en las instalaciones externas e internas.

Estrategia 5: Identificar los recursos laborales reconocidos como impulsadores

del engagement en la comisaria sectorial de la Provincia de Ferrefiafe.

Como ya se habia manifestado que en el desarrollo de este programa compuesto
por estrategias, se basa en definir que colaboradores estan actos para destacar
un poco mas que otros y se les considero como los crack, claro esta que van a
tener una bonificacién por el esmero y trabajo que van a tener con sus demas
comparieros, a ello se le suma que se identifiquen los recursos tanto humanos,
econdémicos entre otros para que se lleva a cabo las diferentes actividades a
través de gestiones internas y externas y que se cumpla con las actividades
programas y se logren ejecutar. Este programa es un inicio en donde se

comprometa al personal a la identificacién con su institucion.

a) Propdsito:

e Entrevista individual para identificar los recursos laborales que
contribuyan a los aspectos de engagement mediante talleres de
motivacion.

b) Indicadores:
e N.° de colaboradores entrevistados / Numero total de

colaboradores.

c) Meta:
e Evaluar al 65 % del personal efectivo que se encuentra activo para

llevar a cabo el programa de engagement.
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RESUMEN ESTRATEGIAS

ESTRATEGIA PROPOSITO META INDICADOR RECURSOS TIEMPO RESPONSABLE
] Lanzar el programa “Los . . .
El: » . e . . N° de lideres Cuestionario Comandante
Identificacion de ﬁlri?j(:zs para identificar a los 1 lider por area de cada area 4 Semana de la comisaria
lideres en la Sectorial de la
nstitucion Provincia de
Ferrefiafe
Implementar auditorias N.° total Comandante
E2: periédicas de engagement 100% personal efectivos de la comisaria
Asumir como herramienta proactiva y medido en policiales que Cuestionario 2 Semanas Sectorial de la
responsabilidad reactiva, analizando engagement se Provincia de
por llllos niveles tendencias, explorando evaluo/namer ~
de engagement posibles problemas o total de Ferrefiafe
personal
policial
. . N° de efectivos Jefe de
_Reumoneg para c_jetermmar la 100 % de policiales Reuniones Recursos
E3: importancia e impacto  del | jijeres participaron de | personalizad Humanos de la
Nocién del engagement la reunién/ Total as CSPE
engagement de lideres 2 Semanas
Reforzar la importancia del Conciencia .
engagement a tra\F/)és de casos y 1,00% de del impacto Reunion
el éxito de los efectivos policiales lideres del indicador grupal
L Consenso
Definicion del_engagement en general sobre Entendimiento Talleres Todo el
_bas_e a_Ig realidad de la el concepto de del concepto ersonal
institucion engagement P
involucrado
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. . - N.° total de Comandante de la
Realizar auditorias periodicas de 0 ; Cuestionario i :
medicion de nivel ge | 100% personal efectivos Administrador comisaria Sectorial
engagement Identificar | Medido en policiales que se de la Provincia de
. o engagement. evalué / numero ~
tendencias y posibles problemas. Ferrefiafe
total de
E4. personas
Interiorizar la Asimilacion  del engagement 100% personal N.° total de Cuesti . Comandante de la
responsabilidad de | o " cIaveg gen la | evaluadoen efectivos Agrensir:?sr':rae:élci)r 7 Semana comisaria Sectorial
los niveles de estrategia de personas de la | cdagement pO"fla}'?S que se de la Provincia de
engagement izacio evaluo I numero Ferrefiafe
organizacion. total de
personas
Reuniones de compartir N.° de efectivos Todo el personal
experiencias y problemas de Ia; 100% de po_||c!a|es que Asistent involucrado
icacion del en ent lideres asistieron / Total | ASiStente
aplicacion del engagement. de lideres.
50% del bono N.© de lideres
L, dependera de | que reciben | Contratar Coaching
Implementamolg luci6 del incrementar el bonificacion / N.° personal
rgcolrgpensa. Vo uctlon ene nivel de total de lideres externo
nivel de engagement. engagement
E5: Entrevista  individual ara Entrevistar  al N.° de Jefe de Recursos
Identificar los identificar los recu?sos 80% de los colaboradores 5 Semanas Humanos
recursos laborales . colaboradores entrevistados / | Colaboradores
laborales que contribuyan a . feari
reconocidos como de la Numero total de | de la Comisaria

impulsadores del
engagement

los aspectos de engagement
mediante talleres de
motivacion.

organizacion.

colaboradores.

sectorial
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V. Presupuesto

Etapa de Recursos Cantidad requerida Costo Unitario S/. Costo total S/
implementacion
Compromiso de la
direccion
Papelotes 12 0.50 6.00
Hojas bond 1000 26.00 26.00
Elaboracion de Plumones 12 3.5 42.00
directrices Impresiones 10 0.5 5.00
Capacitador 1 2 000.00 2 000.00
Capacitacion al Hojas bond 1000 26.00 26.00
Personal sobre Plumones 12 3.5 42.00
engagement laboral
Impresiones 10 0.5 5.00
Charlas sobre
engagement laboral
Asistente 1 895.50 895.50
Copias del manual 5 6.00 30.00
Elaboracion de rétulos Cartulinas 25 0.50 12.50
Papel contact 2 10.00 20.00
Tijera 1 5.00 5.00
Cinta de embalaje 3 5.00 15.00
Total S/: 2 587 S/.3130.00
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Recurso items Total
Administrador Contratara 1 s/ 2000.00
(Auditorias) especialista

administrador
2000.00
Administrador Contratara 1 s/2000.00
especialista
administrador
2000.00
Coaching Contratar a 1 s/3500.00
especialista
3500.00
Coffe Breack 100 efectivos s/800.00
policiales (c/u 8.00)
Publicidad 500 s/500.00
Gastos Generales Utiles de oficina, 1200.00
copias, transporte
Etapa de S/.3130.00
implementacion
TOTAL 13 130.00
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El presupuesto total de la investigacion asciende a S/. 13 130.00 soles. Teniendo
en cuenta que, en la institucion de la Policia Nacional del Perd, se cuenta con
personal especializado para realizar diferentes actividades. Asi mismo se puede
gestionar los diferentes programas de capacitacion con nuestra institucion e

instituciones externas.

VI. Beneficio - costo

Después de presentar el plan de acondicionamiento para darle
solucion a la problemética narrada, se hace el analisis del beneficio-costo.
Donde se analiza los beneficios de la implementacion y los costos de
inversion, segun lo planteado anteriormente; se analizan las propuestas
econdmicas que aprueben la viabilidad del plan de acuerdo a la jerarquia y

al rea correspondiente.
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VII.  Cronograma de actividades

Actividades

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

2

3

E1: Identificacién de
Lideres

E2:Tomar
responsabilidad por los
niveles de engagement

E3: Nocién del
engagement

E4: Interiorizar la
responsabilidad de los
niveles de engagement
para mejorar la calidad de
servicio

E5: Identificar los

recursos laborales
reconocidos comag
impulsadores del

engagement para mejorar
la calidad de servicio
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3.1.

lll.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De acuerdo al personal encuestado en la comisaria sectorial de la
provincia de Ferrefiafe , referente a la variable de engagement laboral en sus
dimensiones se tiene que es del 48.65 con un nivel Medio, esto demuestra
en base a sus dimensiones que el 54.05% nivel medio con la dimensién
vigor, asi como el 44.59% con respecto a Dedicacion y el 48.65% en
Absorcion, esto implica que los trabajadores en su mayoria estdn con una
regular identificaciébn con la institucion puesto que el compromiso en el
trabajo no se da a un 100% puesto por la falta de herramientas para la
ejecucion de las actividades.

De acuerdo a los resultados, en la dimensién Vigor, el 54.05% es de
nivel Medio , 27.03% Alto y el 18.92 Bajo, donde se puede observar que los
colaboradores mantienen un nivel moderado frente al desarrollo de las
actividades en su centro de trabajo, asi como en la dedicacion, el 44.59%
nivel Medio asi como el 39.19% Bajo y finalmente el 16.22% Alto, cabe
mencionar que los colaboradores estan con la identificacion regular por la
falta de herramientas para la realizacion de su trabajo.

Asimismo, en la dimension absorcion , el 48.65 % nivel medio asi
como el 29.73 % alto y finalmente el 21.62 % bajo, cabe mencionar que los
colaboradores estan con la identificacién baja puesto que no coadyuban con
los objetivos de la institucién y la confiabilidad, el 74% representa un nivel
medio, asi como el 15% bajo y finalmente el 11% alto, y la dimension
capacidad de respuesta, el 68% representa un nivel medio, asi como el 16%
equivalen a un nivel bajo y alto y dimensidn de seguridad, el 87% representa
un nivel medio, asi como el 8 % equivalen a un nivel alto, y el 5% bajo, cuya
variable dependiente esta en relacién con la dimensién de seguridad.

Por lo tanto, la dimension, empatia, los cuales el 81% representa un
nivel medio, asi como el 11 % equivalen a un nivel alto, y el 8% bajo, cuya
variable dependiente esta en relacion con la dimension de empatia en la

institucion. y por dltimo tangibilidad, mientras que un 15% bajo y el 11% alto,

81



3.2.

esto equivale que los mismos colaboradores deben ser transparentes en el

servicio que brindan a la comunidad.

Recomendaciones

Al comandante de la comisaria sectorial de la provincia de Ferrefafe,
se sugiere Implementar estrategias de motivacion, como talleres,
capacitaciones de fortalecimiento de las capacidades para mejorar el

engagement laboral en el area de estudio.

Asimismo, se sugiere fortalecer las areas débiles de la comisaria, en
la mejora de las competencias del personal policial, mejorar los procesos de
informacion y comunicacion, implementar equipos tecnolégicos de ultima
generacion y actualizar permanentemente la base de datos, para garantizar

una buena calidad de atencién y satisfaccion de los ciudadanos.

Al comandante de la comisaria, se le recomienda fortalecer y
desarrollar las dimensiones de la variable calidad de servicio para obtener
resultamos Optimos en su gestidn para asi tratar de mantener satisfechos a

los usuarios.

Al personal policial capacitarse de manera institucional o externa en
temas que ayuden a mejorar el compromiso laboral de su institucion,
manteniendo un clima laboral adecuado de trabajo para no menguar en la

calidad del servicio al usuario.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL POLICIAL EN LA
COMISARIA SECTORIAL DE LA PROVINCIA DE FERRENAFE — PERU, 2021

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
¢De qué manera el Determinar el engagement H1: Existe influencia Variable
engagement laboral influirA en la laboraly su influencia en la calidad de significativa del Independiente:
calidad de servicio del personal servicio del personal policial en la engagement laboral y Engagement laboral

policial en la comisaria sectorial de
Ferrefiafe - Peru, 20217

PROBLEMA ESPECIFICOS

e ;Como es el engagement
laboral del personal policial en
la comisaria sectorial de
Ferrenafe - Perd, 20217

e ;Cudl es el nivel de la
calidad de servicio del
personal policial en la
comisaria  sectorial de
Ferrefiafe - Peru, 20217s la
calidad de servicio del
personal policial en la
comisaria sectorial de
Ferrefafe - Pera, 20217

e ;COmo el engagement
laboral influira en la calidad de

comisaria sectorial de Ferrefiafe -
Peru, 2021.

OBJETIVO ESPECIFICOS

e Diagnosticar el engagement
laboral del personal policial en
la comisaria sectorial de
Ferrefafe - Per(, 2021.

e Analizar el nivel de la calidad
de servicio del personal
policial en la comisaria
sectorial de Ferrenafe - Perd,
2021.

e Establecer el engagement
laboral y su influencia en la

calidad de servicio del
personal policial en la
comisaria sectorial de

Ferrefafe - Peru, 2021.

calidad de servicio del
personal policial en la
comisaria sectorial de
Ferrefafe - Perd, 2021.

HO: No existe influencia
significativa del
engagement laboral vy
calidad de servicio del
personal policial en la
comisaria sectorial de
Ferrefiafe - Peru, 2021.

Variable Dependiente:
Calidad de servicio
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servicio del personal policial
en la comisaria sectorial de
Ferrenafe - Per(, 20217

Nota: Elaboracién propia
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Anexo 02: Formato del cuestionario

ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL
POLICIAL EN LA COMISARIA SECTORIAL DE LA PROVINCIA DE FERRENAFE

— PERU, 2021

Estimado cliente, a continuacion, encontrard interrogantes relacionadas con la

decision de compra. Cada interrogante cuenta con 5 opciones para dar respuesta

de acuerdo con lo que usted crea conveniente. Por ello lea de manera cuidadosa

cada interrogante y marque con un aspa (x) solo una opcion, la que usted crea que

mejor a su punto de vista, conteste todas las interrogantes.

Donde.
Totalmente de ] Totalmente en
acuerdo De ?[c)::()ardo Indlf:;ente En de(sl,za[::)uerdo desacuerdo
(TA) (TD)
5 4 3 2 1
VARIABLE INDEPENDIENTE: ENGAGEMENT LABORAL 41321
Dimensién 01: Vigor
En su trabajo se siente lleno de energia (es
1 capaz de ayudar, interactuar y tener un buen
desemperio)
5 Puede continuar trabajando durante largos
periodos de tiempo
3 Es muy perseverante en su trabajo
Dimensién 02: Dedicacion
4 Su trabajo es retador
. Le gusta proponer cambios y alternativas
frente algun problema
6 Esta entusiasmado con su trabajo
7 Esta orgulloso con el trabajo que realiza
Dimensién 03: Absorcion
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El tiempo pasa rapido cuando estd en su

8
trabajo
9 Se siente feliz por el trabajo que realiza
Siente que el trabajo le permite cumplir sus
10 aspiraciones
1 Considera que sus acciones laborales le

permiten crecer como persona y profesional

14

Los servicio y diagnosticos que realiza la
e institucion son fiables

El personal policial es fiable en sus
13 procedimientos

El tiempo de espera para ser atendido es el
adecuado

15

El horario del personal es adecuado para

realizar sus labores cotidianas

El personal inspira confianza, seguridad en la

19

16 informacioén que trasmiten

17 El personal se encuentra capacitado para
brindar un servicio seguro y fiable

18 El personal cuenta con las herramientas

necesarias para cumplir su servicio policial

El personal muestra comprension por las
necesidades de los usuarios

20

El personal policial es muy asertivo en atender

al usuario
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21

Cuenta con equipamiento moderno vy

adecuado para atender a sus clientes

22

Los policias cumplen a cabalidad sus

funciones
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Anexo 03: Validacion de cuestionario

BTl W e s M
NOMERE DEL JUEZ EARTONAG
PROFESION LICENGIALDA EMN ADMIMNIST RACION |
ESFECIALIDAL Dactora en Docencia Universitaria
EXPERIENCIA
PROFESIONAL (EN ANDS) | '3 ANOS
ARG UEY

ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSOMAL
POLICAL EN LA COMISARLA SECTORIAL DE LA FROMINCIA DE

FERRENAFE - PERU., 2021

DATOS DE TESIS
NOMERE S NORIEGA MEMNA EVERT GEINER
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO , ,
EVALUADO Gueshonana

ar &l engagement laboral y su influancia en 13
cabdad de servicio del perscnal polcial en la comisana
sectorial de Fermenale - Penu, 2021

E SFELIFILL

» Dragnosticar el engagement Loral del personal
policial en la comisana sectonal de Ferrefade -
Pery, 2021

= Analizar 13 calidad de servicag del personal policial
332&: comisana sectonal de Femanafe - Fary,

. Emﬂmﬂuﬂ: laboral y su influancia
en la calidad de servico ded nal polcial en la
comisana sectonal de F « Pand, 2021,

[EVALUE CADA TTEM GEL THE TRUMER TG MARCANDS CON UH ASFAER
“TD" S| ESTA TOTALMENTE EM DESACUERDO: "TA" S| ESTAEN
TOTALMENTE DE ACUERDO: FOR FAVOR ESFECIFIQUE SU3S

SUGERENGIAS.
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El instrumenta consts de 22 reacivos y ha 500 construds,
teniends en cuenta I3 revision de la Beratura, luego del
DETALLEDE | juicio de expertos que determinara s validez de contenido
LOSITEMS DEL | sera sometido a prusha de piloto para el caleulo de la
INSTRUMENTO | confiabilidad con el coeficiente d= alfs de Cronbach y
finalmente s2r3 aplicado 3 las unidades de anzlisis de esta
nvestigacion.
WARIAHLE: E TEGIA DE MOTIVACIUN
1. En su trabajo 5= sente lleno de enengia (es | TA(A) 1IN |
capaz de ayudar, mizractuar y t=ner un buen
dezampana) SUGEREMCIAS:
a) Totalmente de acuerdo
b} De acuerdo
¢) Indiferente
d) En desacuerdo
g) Totalmente en desacuerdo
£. Puege conbnuar tratajando durante largos | TA (A) 1N ]
perindos de fiempa
SUGERENCIAS:

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢] Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

3. Es muy perseverants en su traba)o

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢] Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

TR n) T |

SUGERENCIAS:

4, U trabspn es retaoor

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

g) Totalmente en desacuerdo

TR
SUGERENCIAS:
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. Le pgusts proponer cambios v altemabwvas
frentz algun problema

a) Totalmente de acuerdo

b} De acuerdo

¢) Indiferente

d} En desacuerdo

2] Totalmente en desacuerdo

TAA] 1
SUGERENCIAS:

. Esta entusiasmado con su traba)o

a) Totalmente de acuerdo

b} De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

2] Totalmente en desacuerdo

TAA] 1
SUGERENCIAS:

. Esta orgulloso con el trabage que realiza

a) Totalmente de acuerdo

b} De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

2] Totalmente en desacuerdo

TA (X 1 )

SUGERENCIAS:

. El tiempo pasa rapido cuando esta en su
trabajo

a) Totalmente de acuerdo

b} De acuerdo

¢) Indiferente

d} En desacuerdo

2] Totalmente en desacuerdo

TAA] 1
SUGERENCIAS:

. e siente fele por 2l trabajo que reshza

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

2] Totalmente en desacuerdo

TAA] 1
SUGERENCIAS:
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10, iente que el trabaja e permite curnglr sus
AEpiraciones

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

g) Totalmente en desacuerdo

TR )
SUGERENCIAS:

11.Considers que sus acciones |aborsles |e
permiten crecsr como persona y profesionsl

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

TR I )
SUGERENCIAS:

£ Los seniicio v diagnoshcos que realiza 3
instiucicn son fiables

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢] Indiferente

d) En desacuerdo

g) Totalmente en desacuerdo

EEN T |

SUGERENCIAS:

12.El personal polcial es hable en sus
procedirmizntos

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢] Indiferente

d) En desacuerdo

g) Totalmente en desacuerdo

TR I )
SUGERENCIAS:

14.El termgao de espera para ser atendido es el
adecuado

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢] Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

TR I )
SUGERENCIAS:
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12.El horano del personal es adecuado para
realizar sus |zbores cotidianas

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

TR )
SUGERENCIAS:

12.El personal inspira confianza, s2gundad en
|la informacion que trasmiten

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢] Indiferente

d) En desacuerdo

8] Totalmente en desacuerdo

TR I
SUGERENCIAS:

17 El personal =2 encuentrs capacdado para
brindar un servicio seguro v fisble

a) Totalmente de acuerdo

b} De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

TAW I ]
SUGERENCIAS:

12.El personal cusnta con 35 hemarmentas
necesanas para cumplir su senvicio policisd

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

TA LA 1N |
SUGERENCIAS:

18.El persanal musstra comprension por |35
necesidades de los usuarios

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢] Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

TR o)
SUGERENCIAS:
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20.El personal pohcial es muy asertwo en | TA(X)

atender al usuario

a) Totalmente de acuerdo

L

SUGERENCIAS:

b} De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

g) Totalmente en desacuerdo

Z1.Cuents  con  equipamients  mademo oy | TA (K]

adecuado para alender 3 sus clientes

a) Totalmente de acuerdo

L

SUGERENCIAS:

b} De acuerdo

¢) Indiferente

d} En desacuerdo

2] Totalmente en desacuerdo

77 [os policias complen 3 cabahidad SUs | 1A (A
funcionss

a) Totalmente de acuerdo

]

SUGERENCIAS:

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

8] Totalmente en desacuerdo

i. PROMEDIO OGETENIING:

& T

2, COMENTARIOS GENERALES

3. OESERVACIONED

JUEE - EXPERTO
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NOMERE DEL JUEZ DRA SOFIA IRENE DELGADO WONG
PROFESION LICENCIADA EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD ORA EN ADMINISTRACION
EXPERIENCIA .

PROFESIONAL (EN ANOS) | 12ANOS
CARGO OTC UNFRG

ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL FERSOMNAL
PCLICIAL EM LA COMISARLA SECTORIAL DE LA PROVINGIA DE

FERREMAFE — PERL), 2021

DATOS DE TESIS
NOMERES MNORIEGA MEMA EVERT GEIMER
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADD
GENERAL

Determinar el engagement laboral y su influencia en |a
calidad de servicio del personal policial en la comisaria

sectorial de Ferrenafe - Pend, 2021.

ESPECIFICOS
OBJETIVO S + [Diagnosticar el engagement laboral del personal
DE LA policial en la comisaria sectorial de Ferrensfe -
INVESTIGACION Peni, 2021.

* Analizar la calidad de servicio del personal policial
en |z comizaria sectorial de Ferrenafa - Perd,
2021.

# [Establecer el engagemeant laboral v su influencis
en la calidad de servicio del personal policial en la
comisaria sectonal de Ferreniafe - Pery, 2021.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASFA ENM
“TD7 S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDD; "TA™ SI ESTAEN
TOTALMENTE DE ACUERDC; POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGEREMCIAS.
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DETALLE DE
LOS ITEMS DEL

INSTRUMENTO

investigacion.

El instrurnento consta de 22 reactivos y ha sido consinudoe,
teniendo en cuenta Iz revision de la literatura, lusgo deal
juicio de expertos que determinara la validez de contenido
sera sometido a prusba de piloto para el calculo de s
confisbilidad con el coeficiente de alfs de Cronbach vy
finalmente sera aplicado 2 |25 unidades de analisis de esta

VARIABLE: ESTRATEGIA DE MOTIVACION

1.

En zu trabajo s2 sientz lleno de enargia (&3
capaz de aywdar, interactuar v tener un busn
desempenio)

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g) Totalmente en desacuerdo

TA %) L
SUGERENCIAS:

Puede continuar trabajando durante largos
pericdos de termpo

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d} En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA %) L
SUGERENCIAS:

Es muy perseverante en su trabsjo

a} Totalmente de acuerdo

b} De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA{X) L
SUGEREMCIAS:

Su trabajo es retador

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d} En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

TA %) L
SUGERENCIAS:
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Le gusta proponer cambios vy alternativas
frente algun problema

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

TA{X) oL )
SUGERENCIAS

Esta entusiasmado con su trabajo

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

TA{X) oL )
SUGERENCIAS

w4

Esta orgulloso con el trabajo gque reslizs

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

TA{X) oL )
SUGERENCIAS

El tiempo pasa rapido cusndo esta en su
trabaio

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d] En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

TA{X) 0L )
SUGERENCIAS

Se siente feliz por el trabsjo que realiza

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

TA{X) oL )
SUGERENCIAS
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10. Sienta que &l trabsjo le permite cumplir sus
aspiracionas

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g) Totalmente en desacuerdo

TA (X DL )

SUGERENCIAS:

11.Considera que sus acciones |aborales le
permiten crecer como persona y profasional

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA[X) DL )

SUGERENCIAS:

12.Los servicio v disgnosticos que resliza la
institucion son fiables

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g] Totalmente en desacuerdo

TA[X) DL )

SUGERENCIAS:

13.El personal policisl es fisble en sus
procedimientos

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

8] Totalmente en desacuerdo

TA[X) DL )

SLUGERENCIAS:

14. El tiempo de espera para ser atendido es el
adecuado

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d} En desacuerdo

8] Totalmente en desacuerdo

TA[X) DL )

SLUGERENCIAS:
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15.El horaric del personal es adecusdo para
reglizar sus labores cofidianas

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA[X) L
SUGEREMCIAS:

16. El personal inspira confianza, seguridad en
la informacion que trasmiten

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

TA LX) S
SUGEREMNCIAS:

17.El personal s= encuenira capacitado para
brindar un servicio seguro v fiable

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA[X) N
SUGEREMCIAS:

15.El personal cuents com |las herramientas
necesarias para cumplir su senvicio policisl

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA LX) L
SUGEREMCIAS:

19.El personal muestra comprension por las
necesidades de los uswanas

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA[X) N
SUGEREMCIAS:
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20.El personal policial es muy aserive en| TA (X

gtander al u=uano

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c} Indiferente

d) Em desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

Lo )
SUGERENCIAS:

21.Cuenta con  eguipamients modemnoc y| TA X))
adecuado pars stender a sus clientes

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d] En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

0L )
SUGEREMCIAS:

22.Los policias cumplen a cabalidad sus| TA (%)

funcicnes

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d] En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

0L )
SUGEREMCIAS:

L. FROAEDIO OBTENID:

NOTD

1 COMENTARIOS GENERALES

J. OBSERVACIONES

1-.’ r'lT.‘

TTTI T TOLUTITTE TSR
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NOMBRE DEL JUEZ e R
PRIDFE SEON LECEMCIADA BN ADLAMES TRACION
ESPECIALIDAD ADMIMISTRACION
EXPCRIENCIA -
PROFESIONAL [EM ANOS) BANDS
CARGC L LR

ENGAGEMENT LABORAL ¥ CALIDAD DE SEFCIO DEL PERSONAL
POUICIAL EMN LA COMISARIA SECTORIAL DE LA PROVINCIA DE

FERRENAFE - PERL. 2021

DATOS DE TESIS
MOMERES | MORIEGA MENL EVERT GEINER
ESFECLALIDWEID | ERCLELA DE ADATMEETEACEK DN
N STRUMENTO
EVALUADO Cueshonaric
| GENERAL

| Deterrninar & engagement isboral ¥ su nfluencs en s
cabded de sernco del personal pobcal en la comEsana

sectonal do Fermensle - Penu. 2021
ESFECIFRCDS
OEJETIVOS ¢ Daagrostes o engagement leboral del personal
DE LA pobcial en ks comisans secionsl de Femerale -
INVE STIGACION Pena, 2021

v Anaicer la cefdad de sernog del personal pobhcesl
o la cormitana tecdonal de Ferarale - Pera
221

¢ Establesar o engagerment aborsl v Su rsni
&n lg cabdad de senaoeD o personal podosl enla
comsans sectonal ge Femenafe - Pery X121

EVALLUE CALA ITEM DEL 1S T HURENT 0 MARCANDD COH UN ASEA BN |
"TO™ 51 ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDD: "TA™ 5 ESTAEN
TOTALMENTE DE ACLUEMDO, FOR FAVOR ESFRCIFIOUE BUS

SUGEREMNCIAS

 DETALLE DE Emmmﬂmrmmm

LOS ITEMS DEL | teniendo en cuents s revision de is Mersturs. luego osd

INSTRUMENTO | sicio e expertos oue determingns la valider de contenide




B. Esta enfusiasmado con su frabajo

a} Totalmente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA (%) L}

SUGEREMNCIAS:

=4

a) Totalmente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

Esta orgulloso con el trabajo gue resaliza

TA (%) oL )

SUGERENCIAS:

2. El tiempo pasa rapido cuando esta en su

frabsjo

a} Totalmente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA{X) L

SUGEREMNCIAS:

8. Se siente feliz por el trebajo que realiza

a} Totalmente de acuerdo

b} De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

TA{X) L

SUGEREMNCIAS:

10. Siente que &l trabajo le permite cumplic sus

aspiracionas

a} Totalmente de acuerdo
b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

TA () =L

SUGERENCIAS:
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11.Considers que sus acciones lsborales e
permiten crecer como persona y profesional

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA{X) L
SUGERENCIAS:

12.Los servicio y diagnosticos que resliza la
institucion son fiables

a) Totalmente de acuerdo

b} De acuerdo

¢} Indiferente

d} En desacuerdo

e} Totalmente en desacuerdo

TA{X) L
SUGERENCIAS:

13.El personal policial es fisble en sus
procedimientos

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA{X) o )
SUGERENCIAS:

14. El fiempo de espera para ser atendido es el
adecuado

a} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TA{X) L
SUGERENCIAS:

15.El horaric del personal es adecusdo pars
reslizar sus labores cofidianas

a) Totalmente de acuerdo
b} De acuerdo

¢} Indiferente

d} En desacuerdo

TA{X) L
SUGERENCIAS:
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16.El personal inspira confianza, segunidad en
la informacian que trasmiten

a) Totaimente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerda

TAf%)  IDL)
SUGERENCIAS:

17.El personal == encuenfra capacitado pars
orindar un servicio seguro y fiable

3} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TAfz)  IOE)
SUGERENCIAS:

18.El personal cuents com las herramiznias
necesanas para cumplir su senvicio policisl

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TAR%) IO
SUGERENCIAS:

19.El personal muestra comprension por las
necesidades de los usuarnios

3} Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g} Totalmente en desacuerdo

TARG  IDC)

SUGERENCIAS:
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Z0.E1 perscoal polioal €3 muy 8servo en| TA (N ke )
shender ol LsunY

a) Totaimente de acuerdo

b) De acuerdo
¢) Inddferente

| !‘l’dMondom
1. mwﬂuomoyﬂw E)

S360USIO POrd Btencer 8 Su3 clieres

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

¢) Inddferente

d) En desacuerdo

e T T

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

¢) Indderente

d) En desacuerdo

1 PROMEDIO OBTINIDO:
Wi, 0 NID 0

¢ COMENTAXIOS GENTRALLS

3 OBSIRVACIONES
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Anexo 04: Carta de la empresa

ﬁ pppyy | M ral=a Dirasdén Regicn
= el Inberior Heckorsl del Perd Hecionsl de Opsrecioren Policislas  Policisl Lembsyscus

“Af0 DEL BICENTENARSD DEL PERL: 200 ARDE DE INDEFENCENCIA"

Femefiafe, 13 da diclembre ded 2021

Safora > Mg. Cara Angelica REYES REYES
DIRECTORA DE EAF DE ADMIMISTRACKON
UNVERSIDAD SEROR DE SIPAN

Asunto : Aufonzacion para reallzar proyecio de nvestigacion.

D mi conskderacion:

For medio del presente expreso mi saludo cordial y 3 la ez
comunicare gue & esudlanie EVERT GEINER NORIEGA MEMA con codign 216101734,
ldentificadn con DMl 245967265, el X cicp de la esciela académico profesional de
Adminisiracien, ha skdo auionizado en esia Comisana secional PNP de Famefae pam
que reallce 51 proyesin de investigacien thulado * ENRGAGEMENT LABGRA] ¥ CALIDAD
DE SERVICIO DEL PERSOMAL POLICIAL EN L& COMISARLE SECTORIAL DE L&
PROVIMNCIA DE FERRERAFE — PERL, 203 =,

Dentno de dicha comisana el Interesado desamlaa sU proyecin de

Irvestigaciin que sera g2 beneficle pam 3 Instihudin, par= o cual s2 ke brindara toda la
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Anexo 05: Resolucion de aprobacién del proyecto de investigacion.

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0920-FACEM-USS-2021

Chiclayo, 22 de octubre de 2021.

VISTO:

El Oficio N*0262-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 21 de octubre de 2021, presentado por la Directora de la EAP
de Administracion y proveido de la Decana de FACEM, de fecha 22/10V2021, donde solicita la aprobacion de los
Proyectos de tesis, de los estudiantes del Curso Investigacion | — periodo académico 2021-ll, de la EAP de
Administracion, a cargo del Dr. Juan Amilcar Villanueva Calderon, y:

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de grados
y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas que cada
universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1
Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacion de un trabajo de
investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segin Art. 21° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N*088-2020/PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo de
investigacion, trabajo academico y tesis son aprobados por el Comite de Investigacion y derivados a la facultad,
para la emision de |a resclucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos ahos, a partir
de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE

MOM:MMPMQT&QMMMM«IWLM
2021l a cargo del Dr. Lisandro José Alvarado-Pefia, de la Escuela Profesional de Administracion, segln se
indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dra. Florella Glannina Molinelli Aristondo Mg. Liset Sugeily Silva Gonzales
Decana (e) Secretaria Académica
Facultad de Ciencias Empresariales Facultad de Ciencias Empresariales

Ce.: Escusia, Archivo

ADMISION £ INFORMES
T4 ARI0L0 - 074 MRIAR

CAMPUS USS
Km. 5, carmetens 3 Pamer

Chicluypo, Perd
www s 8de pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N° 0920-FACEM-USS-2021
AUTOR}a) (08) TEMA DE PROYECTO DE TESIS Ve
ENGAGEVENT LABORAL ¥ CALDAD DE SERVICIO DEL GESTION
NOREGAMENAEVERT GEMER | PERSONAL POUCIAL EN LA COMSARIA SECTORIAL DE A |  ENPRESARALY
PROVINCIA DE FERRENAFE - PERU, 2021 ENPRENDIMENTO
CBANDO CELI GREYSY JARYRA | CUMALABORAL Y SUINFLUENCIAEN LADESERCIONDE LoS [ . S0l N .
COLABORADORES DE MANFOWER - CHICLAYO 2021 - 2022
ENPRENDIMENTO
. - GESTION
OVIEDO CALDERON VERCEDES DEL | GESTION ESTRATEGICA Y CALDAD DEL SERVCO BN [ . SEWlth
ROSAR MICROEMPRESAS DE LAMBAYEQUE, PERU 2021-2022 it
CUMA ORGANZACONAL Y SU INFLUENGA EN EL GESTION
PAREDESREYESROGERDAVID | DESEMPENOLABORALENLAEMPRESAECOSERMLLSRL LA |  ENPRESARIALY
LIBERTAD-PERU 20212022 ENPRENDIMENTO
ESTRATEGA DE RESILIENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA GESTION
PEREZ PEREZ JOSE AMEERLY MARCA "NEGOCIS SANTO TOMAS SAC” CHCLAYO 2021- |  ENPRESARALY
a2 ENERENDIMENTO
FISCOYA PAVA JOSE MANUEL CLIMA LABORAL Y CALIDAD DE ATENCION AL CLENTE DE LA GESTION
VILCHEZ  UCAREGUE  KEVIN | EMPRESA NATIVA TELNORT EIRL CHICLAYO-FPERD 2021- |  ENPRESARIALY
VARIAND a2 ENPRENDIMENTO
PIZARRO GONZALES FALLALONSO | ESTRATEGAS DE MARKETING ¥ FOSICIONAMENTO DE A [ S5l
MINOPE LEYVA GLORIADEL ROCIO | EMPRESA PIZZA HUT REAL PLAZA, CHICLAYO 2021-2022
EMPRENDIMENTO
ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR EL GESTION
RSCO  RAMOS  GRICELY /
NACOALENA POSICXONAMIENTO DE LA EMPRESA CHICLAYO N, PERU 2021 | EMPRESARIALY
02 ENPRENDIMENTO
INCLUSION FINANCEERA EN EL SIENESTAR ECONOMICO DE GESTION
Mo | ONES DRSO 105 USUAROS DE PENSON 65 EN B DSTRTO 0E |  EVRESARALY
FERRENAFE, PERL, 2021 - 2022, ENPRENDIMENTO
. ESTRATEGIAS DEECOMMERCE PARA EL NCREMENTO DELAS GESTION
SANTAMARIA ZENA BIANCA LISBETH
T e e o ﬁm EN LA EMPRESA HAPPY FAMLY SAC, UMA 2021- |  ENPRESARIALY
ENFRENDIMENTO
- PLAN DE SOCIAL MEDIA PARA LA CAPTACION DE LOS GESTION
ws'”' ISTEBAN COBENAS PEDRO | oy enTES NUEVOS EN LA EMPRESA RESTAURANTERA EL |  EVPRESARIALY
SNACK LEQS MOCHM - 022 ENERENDIMENTO

ADMISION E INFORWES
OFa4BIEL0 - 074 AA1ATY

TAMFUS USH

wm 5, carmters 3 Pemeets

Chiclayo, Perd
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Anexo 06: T1
FORMATOT1

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)
Pimentel, 04 de Enero del 2023

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefor de Sipan
Presente. -

El suscrito:
Noriega Mena Evert Geiner con DNI 44967265 En mi calidad de autor exclusivo de la investigacién
titulada: ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL POLICIAL EN LA
COMISARIA SECTORIAL DE LA PROVINCIA DE FERRENAFE — PERU, 2021, presentado y aprobado en
el afio 2023 como requisito para optar el titulo de Licenciado en Administracion , de la Facultad de
Ciencias Empresariales , Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito
autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipdn para que,
en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al
mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la
visibilidad de su contenido de la siguiente manera:
® Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio  Institucional en el portal web del Repositorio Institucional
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacién del pais y del exterior.
® Se permite la consulta, reproduccidn parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor.
De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefor de Sipan estd en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

Noriega Mena Evert Geiner 44967265
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Anexo 07: Foto de aplicacion de la encuesta
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Anexo 08: Reporte TURNITIN

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABA.JO AUTOR

ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE  Evert Geiner Noriega Mena
SERVICIO DEL PERSONAL POLICIAL EN
LA COMISARIA SECTORIAL DE LA PROVI

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
14058 Words 74611 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

67 Pages 634.2KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jan 19, 2023 4:19 PM GMT-5 Jan 19,2023 4:20 PM GMT-5

® 17% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas |as fuentes superpuestas, para cada base «

+ 14% Base de datos de Internet + 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
+ 10% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico + Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 09: Acta de originalidad de la investigacion

Universidad
Serior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N°0921-2021/FACEM-USS, presentado por ellla Bachiller, Evert
Geiner Noriega Mena, con su tesis Titulada ENGAGEMENT LABORAL Y CALIDAD DE
SERVICIO DEL PERSONAL POLICIAL EN LA COMISARIA SECTORIAL DE LA
PROVINCIA DE FERRENAFE - PERU, 2021

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 17% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio
y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Senor de Sipan.

Pimentel, 26 de enero de 2023

— /j///\
\ |
{ \/1"\& A\ ‘;
Dr. Abraham José Garcia Yovera
DNI N° 80270538
Escuela Academico Profesional de Administracion.
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