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RESUMEN

La investigacion titulada “Cultura Organizacional y su relacion con la Calidad de
Servicios de los efectivos de la Comisaria PNP hacia la comunidad Capachica, periodo
20217, tuvo como objetivo, determinar la relacion que existe entre la cultura
organizacional con la calidad de servicio a la comunidad de los efectivos de la comisaria
PNP Capachica 2021. La metodologia empleada de la investigacion fue de disefio no
experimental de tipo descriptivo - correlacional, con una muestra representativa de (70)
efectivos de la PNP; los datos seran obtenidos del cuestionario Cultura organizacional,
para identificar la calidad del servicio, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento
validado por expertos el cuestionario que consta de 20 preguntas con escala de Likert del
1 al 5, para posteriormente determinar la relacion de la cultura organizacional con la
calidad de servicio, tratando los datos por medio de la aplicacién del programa estadistico
SPSS version 22, utilizando el disefio estadistico Rho de Spearman. Como resultados se
espera encontrar una correlacion significativa o altamente significativa de cultura
organizacional con la calidad de servicio a la comunidad de los efectivos de la comisaria
PNP Capachica 2021. Concluyendo que de acuerdo con la correlacion de la variable
Cultura Organizacional y la variable Calidad de Servicio de los efectivos de la comisaria
PNP en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021, se obtuvo los
siguientes resultados en la correlacion de Spearman: fue de 0.583, dandose a entender que
existe una correlacion positiva media en la variable Cultura Organizacional y la variable

Calidad de Servicio.

Palabras Clave: Calidad de servicio, cultura organizacional y servicio a la poblacién.
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ABSTRACT

The research entitled "Organizational Culture and its relationship with the Quality
of Services of the PNP Police Station personnel towards the Capachica community,
period 2021", had as its objective, to determine the relationship that exists between the
organizational culture with the quality of service to the community of the troops of the
PNP Capachica 2021 police station. The methodology used for the research was a non-
experimental descriptive-correlational design, with a representative sample of (70) PNP
officers; The data will be obtained from the Organizational Culture questionnaire, to
identify the quality of the service, the technique used was the survey and the instrument
validated by experts the questionnaire that consists of 20 questions with a Likert scale
from 1 to 5, to later determine the relationship of the organizational culture with the
quality of service, treating the data through the application of the SPSS version 22
statistical program, using Spearman's Rho statistical design. As results, it is expected to
find a significant or highly significant correlation of organizational culture with the
quality of service to the community of the police station PNP Capachica 2021.
Concluding that according to the correlation of the variable Organizational Culture and
the variable Quality of Service of the personnel of the PNP police station in the quality
of services to the Capachica community, period 2021, the following results were obtained
in the Spearman correlation: it was 0.583, implying that there is an average positive

correlation in the variable Organizational Culture and the variable Quality of Service.

Keywords: Quality of service, organizational culture and service to the population.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Actualmente la calidad de servicio es un factor determinante dentro de cualquier
empresa, teniendo como objetivo principal la satisfaccion del cliente en su totalidad,
dando énfasis al posicionamiento ya sea positivo 0 negativo en mercado local, nacional e
internacional. Dando mayor importancia a las percepciones de los clientes, calificando la
calidad de servicio que reciben, pero también se debe considerar diferentes factores que

resulte un servicio adecuado.

En el Capitulo I, se detalla el planteamiento del problema, los antecedentes
encontrados en los tres niveles, exponiendo la justificacion del porque, de la investigacion
que dan soporte a la investigacion, al igual que los objetivos y las hipdtesis de la
investigacién, en el Capitulo I, se expone las teorias, conceptos que sustentan la
investigacion, los antecedentes, el Marco teodrico y conceptual, que dan soporte tedrico a
la investigacion, en el Capitulo I, se da a conocer la metodologia empleada en la
investigacion: de enfoque, alcance, disefio y método de la investigacion. Considerando la
poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos y otras
caracteristicas importantes del ambito de estudio, en el Capitulo 1V, se da a conocer los
resultados obtenidos que dan respuesta a cada uno de los objetivos de la investigacion,

realizando la contrastacion de la hipétesis.

Finalmente se manifiesta las conclusiones mas relevantes obtenidos de los

resultados de la investigacion para dar las recomendaciones segin sean pertinentes.
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11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la cultura organizacional tiene una relevancia innegable ya que
permite centrarse en aspectos internos de una organizacion, precisamente es uno de los
factores mas importantes, como el recurso humano. La cultura organizacional sirve como
termdmetro para evaluar los distintos aspectos que suceden al interior de la institucion y

que repercuten en el publico usuario.

La calidad y méas concretamente la calidad del servicio, se estd convirtiendo en
nuestros dias en un requisito que deben alcanzar las organizaciones exitosas. La calidad
es un elemento estratégico que brinda una ventaja diferenciadora, perdurable vy
competitiva para aquellas instituciones que tratan de alcanzar el desarrollo, respeto y

aprobacion de sus publicos y que sobre todo deseen asegurar su permanencia.

La Policia Nacional del Pert de Capachica, es una Institucion Tutelar del Estado,
cuya finalidad fundamental esta establecida en el articulo 166 de la Constitucion Politica

de 1993, que a la letra dice:

La Policia Nacional tienen como finalidad fundamental garantizar, mantener y
restablecer el orden interno, debiendo prestar ayuda y proteccion a las personas y a la
comunidad, garantizando el cumplimiento de las leyes, la seguridad de los patrimonios
publico y privado, prevenir, investigar y combatir la delincuencia, vigilar y controlar las
fronteras nacionales” asi mismo, participa en la defensa nacional, en el desarrollo
econdmico, social del pais y en la Defensa Civil, de acuerdo con ley. Es una institucion
del estado, profesional, jerarquizada de naturaleza civil y subordinada al poder publico

legitimamente constituido. Encargada de garantizar la ley, el orden la seguridad y el libre
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ejercicio de los derechos fundamentales de las personas, con competencia para intervenir

en todos los asuntos relacionados con el cumplimiento de su finalidad fundamental”

INAEP (2003).

En los ultimos tiempos esta institucion se ha visto relegada a unos de los Gltimos
lugares en niveles de aprobacion por parte de la ciudadania, debido a la mala calidad de
los servicios policiales y administrativos que brindan sus efectivos policiales a los
usuarios, con ello el incremento de la delincuencia comln y organizada. En una dltima
encuesta realizada por IPSOS, de cada 10 peruanos no creen en la “palabra” del Policia y

gozan de una mala imagen por la calidad de servicios policiales.

A raiz de ello, se busca establecer la relacion entre la identificacion institucional,
gestién de la comunicacion, relaciones humanas, capacitacion, motivacion, soporte fisico,
en si en diversos aspectos de la cultura organizacional y ver cudl es la influencia en la
calidad del servicio policial que se brinda dia a dia al cliente externo o comunidad en
general que concurren a las diversas comisarias y/o dependencias de la entidad Policial,

por distintos motivos o circunstancias.

Es un problema de actualidad y debe tomarse en consideracién, ya que al
desmejorar estos aspectos se podria tener resultados desfavorables para esta institucion y

la comunidad en general.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema General
P.G. ;Cudl es la relacion que existe entre la cultura organizacional con la
calidad de servicio de los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad

Capachica, periodo 20217

1.2.2 Problemas Especificos
P.E.1. (Cudl es la relacién entre la identidad de los efectivos de la
comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo

20217

P.E.2. ;{Cudl es la relacion entre el liderazgo y la calidad de servicio de los

efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica?

P.E.3. (Cual es la relacion entre la motivacion y la calidad de servicio

de los efectivos de la comisaria PNP hacia la Comunidad Capachica?

P.E.4. ¢Es posible desarrollar actividades de capacitaciones para la mejora

de la calidad de servicio de los efectivos de la comisaria PNP Capachica?

1.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Hipdtesis General
H.G: La cultura organizacional se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad

Capachica periodo 2021.

16
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1.3.2 Hipédtesis Especificos
H.E.1: Existe una relacion significativamente entre la identidad de los
efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad de

Capachica periodo 2021.

H.E.2: El liderazgo se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica.

H.E.3: La motivacion se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica.

1.4  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.4.1 justificacion tedrica

La realizacion del presente estudio tuvo como propésito establecer la
conexion que existe entre la cultura organizacional con la calidad de servicio a la
comunidad de los efectivos de la comisaria PNP Capachica 2021. Tal informacion
posibilito la observacion de acciones concretas con perspectiva de optimizacion
para la organizacion, fortaleciendo la civilizacion organizacional deseada para que
los ayude a aparecer de forma efectiva, para tener una mejor seguridad ciudadana.
De esta forma servird como antecedentes a futuras indagaciones que se asemejen
a las propiedades del grupo de exploracion. Ademas deseamos expresar que esta
exploracion se llevé a cabo, porque la civilizacion organizacional y la calidad de
atencion es fundamental para apoyar a todas aquellas organizaciones,
instituciones publicas y/o privadas que desean ser competitivas, debido a que este

estudio nos dejard comprender la civilizacion organizacional que muestra la
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institucion para mas adelante ver en qué estado se encuentra la comisaria de la
PNP de Capachica, el cual facilita que la institucién no pierda la viabilidad ni
vigencia en sus procesos de comunicacion, considerdndose la comunicacién como
un elemento clave para el cambio de cultura, la construccion y fortalecimiento de
los valores culturales necesarios para apoyar la estrategia organizacional,
y combatir un &gil desarrollo de globalizacion y un marco
de combativa competitividad, ayudando de esta formaal mejoramiento de la
Comisaria de la PNP de Capachica, las sugerencias finales de este estudio,
permitié tener nuevos horizontes a los integrantes de la PNP, destacandose
a fomentar habilidades, organizarse, sensibilizarse en relacion
a la consideracion de las buenas relaciones, cohesidén grupal y deber que debe

existir dentro de la institucion para con ellos mismo.

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1 Objetivo General
O.G: Analizar la relacién entre la cultura organizacional con la calidad de
servicio de los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica,

periodo 2021.

1.5.2 Obijetivos Especificos
O.E.1: Establecer la relacién que existe entre la identidad de los efectivos
de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo

2021.
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O.E.2: Identificar la relacion que existe entre el liderazgo de los efectivos
de la comisaria PNP en la calidad de servicios hacia la comunidad Capachica,

periodo 2021.

O.E.3: Identificar la relacion que existe entre la motivacion de los
efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios hacia la comunidad

Capachica.

O.E.4: Proponer actividades de capacitaciones para la mejora de la calidad

de servicio de los efectivos de la comisaria PNP Capachica.
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2.1

CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1 A nivel internacional

No se encontrd investigaciones relacionadas con el tema planteado.
2.1.2 A nivel nacional

Davila, (2019): En sus tesis “Cultura organizacional y su influencia en la
calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima, 2019, resume lo siguiente:
El proposito de la tesis fue saber la predominacion de la civilizacion
organizacional en la calidad de servicios a los individuos de Provias, Lima, 2019,
con dicho propoésito se tomaron presente las teorias de cultura organizacional
seguin Chiavenato (2009). Cultura organizacional es un grupo de habitos y
creencias que fueron dispuestos por medio de valores, normas expectativas y
reacciones los cuales son divididos por los integrantes de una entidad (p.124). y
la teoria de calidad de servicio segin Dolors (2004). La calidad de servicio resulta
de comprobar las expectativas que tiene el usuario y lo que él obtiene o piensa que
recibid, 6sea la apreciacion del resultado de dicho servicio. (p.17).; el resultado y
la conclusion luego de haber analizado y procesado la informaciédn es que hay una
predominacion importante de la civilizacién organizacional en la calidad de

servicio a los clientes de Provias.

Condori, (2018): En su tesis: “Cultura organizacional en los servidores

administrativos de la direccion regional de la produccion de la provincia de
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Tambopata - 2018” tuvo como objetivo describir como es la Cultura
Organizacional en los Servidores Administrativos de la Direccion Regional. El
método fue basica, descriptiva, cuantitativo, no experimental. Dando un resultado
del 43.3 % de los servidores, mayormente de ocasiones, desarrollan una
regularidad de los hébitos vistos, el 46.7% de los servidores mayormente de
ocasiones, desarrollan y cumplen las normas, el 73.3% de los servidores
mayormente de ocasiones, desarrollan los valores dominantes, el 73.3% de los
servidores de una forma recurrente, desarrollan una filosofia, el 46.7% de los
servidores cumplen y desarrollan reglas de la civilizacion organizacional.
Concluyendo para la variable cultura organizacional y acuerdo a lo descrito de los
resultados se puede decir que el 90% de los Servidores Administrativos de la
Direccion Regional de la Produccién, manifiesta que hay una buena cultura
organizacional, de esta forma el 10% responde que es muy buena entonces la
citada cultura, se esta orientando a desarrollar de forma impecable, esto se refleja
en el cumplimiento de las normas, valores, filosofia, reglas y clima organizacional
y al accionar de los servidores administrativos, y podria estar respondiendo las

expectativas de los servidores.

Torre, (2017): En su estudio “Cultura organizacional y la relacion con el
desempefio laboral en los trabajadores de la oficina de desarrollo técnico de la
biblioteca nacional del Peru 2016 tuvo como objetivo analizar la relacion que
tiene la Cultura Organizacional con el Desempefio Laboral de los trabajadores de
la Oficina de Desarrollo Técnico de la Biblioteca Nacional del Peru. Su
metodologia fue descriptiva, transversal, no experimental. El resultado fue que el
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59.5% de trabajadores manifestaron que se tiene un nivel Regular y el 40.5%
respondieron que se tiene un nivel bueno en relacion a la Cultura Organizacional
y el 54.1% trabajadores tienen un desarrollo regular, el 21.6% tiene un nivel bueno
y terminando el 24.3% tiene un Muy Buen desarrollo laboral. En conclusién, la
Cultura Organizacional se relaciona de manera directa con el Desarrollo Laboral
de los trabajadores de la Oficina de Avance Técnico de la Biblioteca Nacional del
Per(y que al hacer mejor la Cultura Organizacional se van a ver cambios positivos

en el Desarrollo Laboral de los trabajadores.

Alberca, (2017): En su estudio “Clima organizacional y calidad de
servicio del personal administrativo de la sede central del Ministerio de
Educacion” tuvo como objetivo determinar de qué manera el clima organizacional
influye en la calidad de servicio del personal administrativo de la sede central del
Ministerio de Educacién. EI método fue deductivo, inductivo descriptivo y no
experimental. se obtuvo un resultado con respecto al clima de un 19% respondi6
completamente en conflicto, el 14.1% respondi6 en conflicto, el 44% respondio
completamente en concordancia y el 22.3% respondi6 en concordancia por otro
lado en relacion a la calidad de servicio el 19% en conflicto, 72.8% ni en
concordancia ni en desacuerdo3.8 % en concordancia y 4.3% completamente en
concordancia. Se llegé a la conclusién que hay predominacion del clima
organizacional con la calidad de servicio del personal administrativo de la sede

central del Ministerio de Educacion.

Gutiérrez, (2017): En su estudio “Cultura organizacional y calidad de los

servicios de salud en Tingo Maria” su objetivo fue determinar si la calidad de los
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servicios que presta el Hospital estd directamente relacionado a la Cultura
Organizacional. Su método fue descriptivo correlacional, transversal. Dando un
resultado del 79%, 60% y 83%, asimismo se muestra exceso de trabajo, estrés
laboral y capacitacion, tienen una relacion negativa con el aspecto cultura
organizacional, siendo sus valores en términos porcentuales respectivamente,
71%, 85%, 74% y 59%, de la misma manera se dio como una evaluacion final de
12.52 en relacion a la calidad de servicio. Se llegd a la conclusién que Los
causantes de la Cultura Organizacional trabajo en grupo, razon y costumbre de
valores, tienen una predominacion efectiva en la antecedente calidad de los
servicios, brindada por el trabajador de salud del Hospital 1 Tingo Maria, siendo
los coeficientes de correlacién de 0,560 para cada aspecto respectivamente, con

una p = 0.000 (p < .05).

2.1.3 Anivel local

Flores, (2019): En su tesis: “Influencia de la gestion de la calidad del
servicio en la satisfaccion del turista de los operadores turisticos kontiki tours y
puno travel en la ciudad de puno 2017 tuvo como objetivo fue Comprender la
predominacion de la administracion de calidad del servicio en el agrado de los
turistas por los servicios prestados de los operadores turisticos. La metodologia
fue de tipo no en fase de prueba descriptivo, correlacional. El resultado fue La
calidad del servicio de la compafiia Kontiki Tour es “Bueno” 47%, ocupacion de
los turistas son expertos el 49% Conocimiento sobre los servicios es por medio de
la Pag web deducen el 34%, servicios de mas grande interés los packs turisticos.
Puno Travel, turistas que trabaja el 42% son profesional; 33% los servicios se
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caracterizan por su Hospitalidad,16% por el dominio del idioma, el servicio méas
relevante los “Paquetes turisticos, el 45,6% estan “Muy satisfechos, el 18,3% se
sientes indiferente. Se concluye que las dos compafiias se atraen en ser

confrontados ofreciendo servicios con calidad y seguridad hacia el cliente.

2.2 MARCO TEORICO
2.2.1 Cultura
La cultura es la esencia en particular de nuestros pensamientos, de nuestras
creencias, de nuestros modos de entender la vida, de nuestras ideologias legitimas
es el conjunto de ideas, valores, normas, gustos, creencias y actitudes que
conforman la vision que tiene una sociedad de si mismay del mundo de los valores

asumido. (Guzman, 2015).

2.2.2 Cultura Organizacional:

Es el grupo de formas de proceder de una organizacién que procede el
accionar de una organizacion en concordancia con los objetivos y misiones.
Refleja la imagen de la organizacion. Es como la personalidad de la organizacion.
Es el ‘alma’ de la compaiiia. Es una intencion de querer ser que identifica a las
organizaciones y les brinda personalidad y estilo se transfiere intangiblemente a

los bienes y prestaciones y matiza las relaciones mercantiles. (Guzman, 2015).

Es el modo de reflexionar, ser y accionar de una organizacién. Seria
el semejante al credo organizacional que hace accionar a

sus pertenecientes de una forma especial, establece lo que esta o0 no permitido en
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ella, enrumba la conducta de la organizacién en toda situacion y con todos sus

grupos de interés. (Sheen, 2017).

Tiene dos caracteristicas: intensidad e integracion; la primera se define
como el nivel donde los integrantes de un departamento admiten las normas, los
valores u otro contenido cultural con el departamento, este nivel de aceptacion
detalla la hondura de la cultura; la segunda propiedad exhibe el nivel en el que los
distintos departamentos de una organizacion distribuyen una cultura habitual, lo

que supone amplitud de cultura. (Gerrero & Silva, 2017).

2.2.3 Importancia

El saber de la civilizacion organizacional se basa principalmente en la
predominacion que esta puede ejercer sobre el accionar de los trabajadores y
ayudantes dentro de la organizacién o compafiia, siendo indispensable su
diagndstico para el disefio de instrumentos de gestion empresarial. Es notorio que
la existencia de una adecuada cultura organizacional repercutird de manera
positiva en el desempefio de los trabajadores y de la empresa en genera. (Rojas,

2018).

2.2.4 ldentidad

Laing (1961) precisa a la identidad como “ese por lo cual uno siente que
es “semejante” en este sitio y esta 0casion, de la misma estructura que en ese
periodo y en aquel lugar pretérito o actual, es aquello por lo cual se es

distinguido”. (Ospina, 2014)
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Tajfel (1981) definié a la identidad popular como aquella parte del
autoconcepto de un sujeto que deriva del conocimiento de su pertenencia a un
grupo popular adjuntado con el concepto valorativo y emocional asociado a esa

pertenencia. (Briones, 2010)

2.2.4.1 Ildentificacion

Sentimiento de pertinencia de un trabajador hacia la organizacion en la que

labora, se convierte en un componente de la cultura organizacional.

Segun el autor Eduardo, (2015), cuenta que es “la identificacion de los
empleados, no es espontanea, nace desde algunas cambiantes con las que los
empleados tienen la oportunidad de sentir su valia, como las siguientes: bien

comprado, capacitados, etc.,”.

La identidad individual es una necesidad de la persona a interpretarse a si
mismo como parte de algo. Tomando como fundamento la Teoria de la Identidad
habitual, ésta es construida con base en cdmo la gente es percibidas e interpretadas
por otros conjuntos, fundamentalmente a los que forma parte. (Amazorrutia,

2018).

Tener en cuenta los valores y la cultura de la empresa, ademas importa
para sentirse configurado y a la vez contento en el sitio de trabajo. Si los valores
de la organizacion no encajan con los del trabajador, es dificil que los ayudantes
se sientan en compromiso. Es considerable que los valores y la identidad de
lacompafiiay su capital humano estén ajustados, porque o sino a

la extendida el desarrollo se va a ver afectado. (Correa, 2012).
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2.2.4.2 Valores

Segin Kluckhohn (1968) “uno encuentra a los valores
considerados como actitudes, motivaciones, objetos, cantidades
mensurables, campos concretos de conducta, costumbres o tradiciones
afectivamente cargadas y relaciones como las que tienen lugar entre

individuos, grupos, objetos y sucesos”. (Ansion, 2004)

Milton Rokeach (1973), considerado como el pionero de los
estudios sistematicos sobre valores desde la perspectiva de la psicologia
social y organizacional, también manifestd su preocupacién por la carencia
de consenso en cuanto al concepto cientifico de valor al sefialar que: “el
concepto de valor, mas que cualquier otro, deberia ocupar un lugar central

y comun en las distintas ciencias sociales”. (Pérez, 2011)

2.2.5 Imagen Organizacional

La razén en el sujeto y convergen en que el apuro es el punto de arranque
para crear la actitud elemental y plantearse misiones que generen el triunfo. No
obstante, una vez cubierta la necesidad, el sujeto creara otras pretensiones que

sigan motivando las misiones que quiera consigue. (Pefia, 2017).

La razon laboral es un estado de adentro que activa y direcciona nuestros
pensamientos y tiene relacion con todos esos componentes capaces de ocasionar,
sostener y dirigir la conducta hacia un proposito y todos ellos desarrollan formas
de proceder que difieren en el nivel de activacion o de intensidad del accionar.

(Marin & Placencia, 2017).
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Segln el autor Jesus (2015) Se refiere a que es “el argumento laboral
piensa una variacion cualitativa en el instante de realizar un trabajo, pero ademas

como forma de sostener un dmbito agradable y proactivo”.

2.2.6 Liderazgo

“Es el desarrollo que consiste en influir y ayudar a los demas para que lo
sigan y se muestren con suficiencia para hacer todo aquello que sea necesario”.
(Fernandez, 2010), ademas el autor (Hughes, 2007), define los “Proceso de influir

en un grupo organizado hacia el cumplimiento de sus metas”. (Barbosa & et al,

2016)

De acuerdo Con Heifitz (2009), el liderazgo adaptativo es la costumbre de
movilizar gente para que aborde inconvenientes dificiles y prospere. Estos
inconvenientes tienen la posibilidad de ser técnicos (problemas de rutina), o

adaptativos (requieren de Innovacion y aprendizaje). (Sanabria, 2018)

2.2.6.1 Conflicto

Segun Chiavenato (2013) el conflicto intergrupal tiene relacion a
la oposicion desacuerdos y discusiones entre grupos o equipos, sucede con
continuidad en las relaciones sindicato-empresa. (Villalobos & Pertuz,

2019).

Segun Robbins (2009), los conflictos intergrupales han existido
siempre y tienen la posibilidad de cambiar desde una facil controversia en
un conjunto de individuos hasta un altercado entre naciones, sin embargo,

los inicio de esto tienden a sersiempre los mismos Yy tienden a
28

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ser sencillos, tienen la posibilidad de solucionarse de
forma simple con solamente la intencidn, el entendimiento de un conjunto

de individuos o un sujeto. (Vega & Andreucci, 2017).

2.2.6.2 Trabajo en equipo

Seguln katzenbach & Smith, (1996) "Numero reducido de personas
con capacidades complementarias, comprometidas con un propdsito, un
objetivo de trabajo y un planeamiento comunes y con responsabilidad

mutua compartida".

El autor Maldonado, (2018) define grupo de personas que
interactlan y son interdependientes, y que se han juntado para poder
objetivos particulares y Koontz un grupo puede definirse como la red
social de dos 0 mas personas que se interrelacionan interdependientemente

y de forma igual para poder misiones recurrentes.

2.2.6.3 Empatia

Segun Madrid, (2014), la empatia es la inclinacion natural para
encontrarse dentro de lo que se siente o piensa, inclinacién que posibilita,
antes que nada, admitir la existencia de otro. Asi mismo define que la
exploracion sobre el tema se muestran una sucesion de términos que
distribuyen puntos conceptuales y que frecuentemente son usados de modo
mezclable. Durante este articulo se va a intentar clarificar las
particularidades y las relaciones entre algunos de ellos: empatia, contagio

emocional, toma de vision, teoria de la cabeza y mentalizacion, y se van a
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exponer probables métodos de articulacién de este campo conceptual.

(Lépez, Filippetti, & Richaud, 2014).

2.2.6.4 Soluciones de problemas

De acuerdo con evidencias experimentales de Garcia (2003, p. 19),
para ser docente en resolucién de problemas, en un campo especifico, se
debe contar con una gran cantidad de conocimientos, destrezas y
habilidades en el campo para de esta manera desarrollar en el alumno el
paradigma del pensamiento, la construccion de hipoétesis, el disefio de
experimentos, la planificacion y la solucién de los mismos y el analisis de

los resultados que le permita solucionar problemas. (Oviedo, 2018)

Facione (2007, p. 4), ofrecen distintas tacticas metodoldgicas o
ocupaciones para subir el pensamiento critico en la sala de clase como son:
el enfrentamiento, el estudio apoyado en inconvenientes, el estudio de
casos, los cuentos, las fabulas, la dramatizacion, el juego de permisos, los

crucigramas, y cuestionar. (Zona & Giraldo, 2017)

2.2.7 Motivacion
La motivacidn es el resultado de los componentes que causan, canalizan y
sustentan la conducta humana en un sentido especial y puesto en compromiso.

(Rodriguez, 2014)

Robbins (1999), quien argumenta que "es la aptitud de influir en un grupo

para que se logren las misiones” (Madrigal, 2020)
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2.2.7.1 Compromiso

El autor (Rodriguez, 2014) el compromiso es un estado psicologico
que caracteriza una relacion entre un individuo y una organizacion.
Ademas, el “Compromiso es lo que transforma ufia promesa de todos
modos, es la palabra que habla con valentia de nuestras pretensiones, es la
accion que habla méas prominente que las expresiones, es hacerse al tiempo
cuando no lo hay, es realizar lo prometido cuando las situaciones se ponen
adversas, es el material con el que se forja el caracter para lograr cambiar
las cosas, es el triunfo periddico de la integridad sobre el escepticismo”.

(YYarce, 2006).

2.2.7.2 Metas

Locke defini6é un objetivo como "lo que un sujeto trata de lograr;

es el objeto o el objetivo de una accién. (Motivacion de personal., 2008).

Para Alfred Adler una meta ficticia es creada por la persona como
una solucion perfecta para una vez que se adquiere una meta ficticia, la
luchara por alcanzarla estando convencida de que si la obtiene lograra la

felicidad y el bienestar. (EI-Sahili, 2014).

2.2.8 Calidad de Servicio
Es orientada desde la teoria del comportamiento del consumidor, en la que,
mediante la brecha entre las expectativas y la percepcion del consumidor se

comprueban los juicios de satisfaccion emitidos sobre los servicios ofrecidos
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asimismo es el ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus

expectativas. (Villalba, 2013).

Cuando se plantea el tema de calidad no solo tiene vinculo a un producto,
hoy en dia el criterio de calidad del servicio formé una seccién considerable de
algun organizacion y de la multitud que la tienen dentro, el deseo de hallar la
excelencia en la calidad de los servicios y productos ofrecidos por la empresa u
organizacion impulso a trabajar todos los dias con la actualizacién continua para
lograr sus objetivos; por ello, el servicio al cliente es un aspecto importante en el
tema de las organizaciones, de la misma manera puede ser un problema para estas,
gracias a que si no se llevara a cabo de la forma precisa tiene la posibilidad de ser
el fracaso de una organizacién. Entonces, la calidad en el servicio es un tema muy
sustancial y base para algin compafiia privada o pablica, debido a que de esta es

dependiente el fracaso o triunfo de las organizaciones. (Sotomayor, 2015).

se detalla de forma general como una evaluacion de la calidad desde la
percepcion de los usuarios, donde estos comparan el servicio que esperan con las
percepciones del servicio que ellos reciben. Toda calidad es percibida por alguien.

(Gonzélez, 2015).

2.2.8.1 Expectativa del cliente

De acuerdo con Peralta, (2006) la satisfaccion fue usada por
economistas, sociologos y psicologos para indicar la efectividad del
marketing, reflejar el confort de la sociedad y para sefialar el sentimiento

emocional de los individuos respectivamente.
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Segun Cen & Pereyra, (2017). Una virtud especial que tienen las
microempresas es que tienen la oportunidad de detallar relaciones
personales de acercamiento con sus usuarios, la compafia debe
comprender que el cliente puede ser objeto de atenciones, consideraciones
y trato particular para que el cliente prefiera continuar realizando sus

compras en ese lugar.

2.2.8.2 Comodidad

Segun (Raile & Marriner, 2018), el confort emocional se
denominaba confort mental, y se conseguia primordialmente ofreciendo
tranquilidad fisica y cambiando el ambito de los pacientes. Ademas, el
autor (Riba, 2013), en su obra “Mamut o Sapiens” establece que la region
de confort esta formada por dos vertientes: la econémica, que nos facilita
vivir de una forma mas o menos estructurada y, la de mayor relevancia, la
emocional, dsea aquel equilibro que nos hace sonreir todos los dias, que

nos brinda alegria.

2.2.8.3 Apariencia del usuario del servicio

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) piensan que,
independientemente del tipo de servicio, los clientes usan siempre los
mismos criterios para considerar la calidad de servicio. En su modelo se
tienen dentro los siguientes 10 causantes o dimensiones de la calidad de

servicio:

e Fiabilidad: responsabilidad y rigidez del servicio.
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e Capacidad de respuesta: voluntariedad de los empleados para

proveer el servicio y proveerlo con eficacia.

e Profesionalidad: posesion de las destrezas y entendimientos

necesarios para realizar el servicio.

e Accesibilidad: cercania y simplicidad para entrar en contacto con

el servicio.

e Cortesia: atencidn, consideracion, respeto, amabilidad del personal

de contacto.

e Comunicacion: sostener a los clientes informados usando un

lenguaje que logren comprender y escucharlos.

e Credibilidad: honestidad, certeza, en la prestacion del servicio.

e Seguridad: inexistencia de peligros, peligros o inquietudes.

e Comprension del cliente: esforzarse por comprender y comprender
las pretensiones de los usuarios. Tangibles: Evidencias fisicas del

servicio. (Rial, 2007).

2.2.8.4 Percepcion del cliente

Es el grupo de procedimientos que conforman una secuencia logica
alguna, que transforma insumos en un bien o servicio de valor para los

individuos internos o externos de la organizacion.
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Segln el autor Moya, (2016), senala que “reflejan el nivel de
cumplimiento de las informaciones previstas en la ejecucion de las
ocupaciones de la compafiia, argumentandose en los datos generados por

las mismas”.

Es una utilidad primordial para hacer mejor la calidad de los
procesos y servicios prestados, yaqué con la automatizacion de procesos,
conseguimos promover la transparencia, determinar responsabilidades
entre la gente involucradas y estandarizar la comunicacion, vigilar las
tareas y accionar de una manera proactiva, evadiendo la carencia de
conformidad y haciendo un trabajo para hacer mejor la calidad de los

servicios. (Oliveira, 2017).

2.2.8.5 Necesidades del servicio

La dificultad de componentes que definen y relacionan la calidad
del servicio y la agrado del consumidor (Oliver, Rust, & Varki, 1997; Falk
et al, 2010) ha servido de base para elavancede modelos
multidimensionales (Gummesson, 1979; Gronroos, 1984; Parasuraman et
al., 1985; U. Lethinen y J. O. Lethinen, 1991, Cronin & Taylor, 1992)
que aceptan considerar esta relacion desde el punto estratégico, sirviendo
de base para latoma de elecciones, de esta forma como, la potencial puesta

en marcha de programas funcionales. (Mora, 2011)
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“Un ejemplar de bien barato, forman lo que denomina el area
terciaria, todo el que ejerce y no produce bienes se piensa que genera

servicios” (Fisher y Navarro, 1994). (Duque, 2005)

2.2.8.6 Caracter

El autor Seligman, (2017) padre de la teoria moderna de la
personalidad, empez0 su carrera como asistente social con el objetivo de
«fomentar el caracter y la virtud». No obstante, a Allport estos terminos le
resultaban irritantemente victorianos y moralistas, por lo cual tuvo en
cuenta primordial un término cientifico moderno desprovisto de
votaciones subjetivas. «Personalidad» poseia un tono cientifico neutral

especial.

Segun Olivares, (2013), lo define como: “el sello que nos identifica

y distingue de nuestros semejantes, producto del estudio social”

2.2.8.7 Cultura

Para Barrera, (2013), el criterio de cultura surgi6 para ponerse en
contra a la idea de que hay gente con “cultura” e “incultos”, los que tienen
esa “Alta Cultura” que cuenta un grupo exactamente — minoria, de hecho
— del colosal volumen “sin cultura” — ni tan media ni tan baja —. Dado que
debemos acordarse de que en el siglo XVIII estamos frente la vision de
que un sujeto “culta”, es un sujeto leido, sensible a las artes — Opera, teatro

—, con algunas practicas que le identifican con un grupo pudiente.
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Edward B. Tylor, el cual en 1871 ideo la cultura como «... esa
totalidad que incluye conocimientos, creencias, arte, moral, derecho,
costumbres y cualesquiera otras aptitudes y habitos que el hombre

adquiere como miembro de la sociedad». (Podesta, 2006)

2.2.8.8 Satisfaccion del cliente

Es personal con aptitud de interpretar los deseos de sus usuarios,
de llevar a cabo una transformacion de los servicios, de hacer mejor e
innovar como deber indispensable de la red social, sin importar su
tipologia organizacional y el sitio en donde se encuentre inmersa.

(Montoya, 2016).

Segun el autor Velasquez, (2015), apunta que “incluye a todos los
ejecutivos gerentes y empleados de la organizacion. Todas las personas
tienen que entender, comprender y obligarse a la promesa del servicio, que

fluye de la estrategia del servicio”.

La administracion de elementos humanos ayuda a que los humanos
que tienen dentro una compariia apoyen al logro de los objetivos. y es una
de las principales funciones de la empresa y por esa razén la forma en que
los hombres de negocios quieren hallar a los empleados més correctos para
cada puesto y para cada instante, que tengan la formacién bastante para
llevar a cabo las tareas que le son encomendadas y desarrollen su trabajo
de forma eficaz para lograr los objetivos de la organizacion. (Hernandez J.

, 2015).
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2.2.8.9 Rendimiento

Segun. Vaquero, (2020), el desemperio estudiantil es la expresion
de habilidades y de propiedades psicologicas del estudiante, creado y
actualizado por medio del desarrollo de ensefianza-aprendizaje que
permite conseguir un nivel de desempefio y logros académicos durante un

lapso, que se sintetizan un calificativo final que analiza el nivel alcanzado

Gonzalez N., (2021), definid este concepto como la evaluacion de
las capacidades que exponen lo aprendido por los adolescentes como

consecuencia del proceso de formacion.

2.2.8.10 Servicios

Segun el autor Méndez, (2019), propone que se “precisa como el
grupo de ocupaciones que ejecuta una compafiia para lograr agradar las

pretensiones de un cliente”.

Segln el autor Galeano (2020) “se puede precisar como
ocupaciones econémicas que crean valor y les traen provecho a los
usuarios en un tiempo y espacio concreto, provocando un cambio esperado

en el receptor de la prestacion”.

Lo més relevante acé es que las actuaciones de la compafiia tienen
que estar enmarcadas en la optimizacion continua para que siempre que el

cliente reciba nuestro servicio se sienta satisfecho y por consiguiente la
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organizacion va a poder guardar sus usuarios recientes y atraer a usuarios

potenciales. (Melara M. , 2019).

2.2.8.11 Satisfaccion del Servicio

Segln el autor Santos, (2016), “es una observacion efectiva que
resulta de la proximidad entre el cliente con un bien o servicio; hablamos
de una disposicién emocional que se origina en respuesta a la evaluacion
de este”. Es el resultado de la comparacion que inevitablemente se ejecuta
entre las expectativas anteriores del cliente puestas en los productos y/o
servicios y en los procesos e imagen de la compafiia, en relacion al valor

percibido al terminar la relacion comercial. (Gonzales H. , 2014).

Seguln el autor Melara, (2017), hace referencia a que “se regresa
una respuesta emocional de la cliente derivada de la comparacion de las
recompensas (percepcion de la calidad del servicio, percepcion de los

tangibles en la utilidad, etc.) y costos con nexo a las expectativas.

2.3 MARCO CONCEPTUAL
Accesibilidad. - Caracteristica que permite el acceso para que cualquier persona,
incluso aquellas que tengan limitaciones en la movilidad, en la comunicacion o el

entendimiento, pueda llegar a un lugar, objeto o servicio.

Calidad. - Es la capacidad que tiene un objeto para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas segun un parametro, cumplimiento de requisitos de calidad.
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Calidad de la Atencion. - Es el conjunto de Conjunto de procesos para realizar
una atencion cumpliendo estandares de calidad, para lograr la satisfaccion del cliente, en

términos de eficacia, seguridad, eficiencia y satisfaccion de los clientes

Calidad de Servicio. - Es el grado de medicion de un servicio determinado que
sobrepase a las necesidades o0 expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la
amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones.

Capacidad de Respuesta. - Forma de ayudar a los clientes en las necesidades de

forma répiday eficientes, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable.

Expectativas. - Es la ilusion de un servicio anticipado que resulta ser
el sentimiento de esperanza, ilusion, que experimenta un individuo ante la posibilidad de

poder lograr un objetivo o cualquier otro tipo de conquista en su vida

Fiabilidad. - Habilidad de prestar un servicio tal como se lo esperado el cliente.

Insatisfaccidn. - Sentimiento interno que experimenta una persona cuando siente

que una realidad determinada no cumple sus expectativas.

Percepciéon del Usuario. - Acontecimiento percibido por los clientes en el
proceso de la atencion al cliente esto conlleva evaluar las actitudes que parten a las

satisfacciones de sus necesidades.

Satisfaccion. - Es la parte mas feliz de los clientes, que termina consumando el

producto y/o usando el servicio de acuerdo con las necesidades del cliente.

40

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Seguridad. - Frente a cualquier amenaza y/o peligro causando dafios materiales.
Es una fuente indispensable de la vida cotidiana, que permite al individuo y a la

comunidad realizar sus aspiraciones.

Servicio. - Actividades que se desarrollan a cambio de una retribucion economica
en un periodo de tiempo. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia

otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos

Servqual. - Modelo de estudio en la calidad del servicio e las organizacion e
instrumento validados con 5 dimensiones en: Elementos tangibles, fiabilidad,

responsabilidad, seguridad y empatia.

Servperf. - Modelo de estudio de la calidad de servicio de empresas segln sus
percepciones, desarrolladas en un periodo de tiempo, ademas de ser un instrumento con

alta fiabilidad.

Zona de Tolerancia. - Espacio que se compone el rango de tolerancia de una
cierta situacion que perite mejorar en cada servicio haciendo referencia a la tolerancia en
ciertos aspectos. La posicion de la zona de tolerancia es determinada segun sus elementos

de referencia y el tipo de tolerancia.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1  UBICACION DE LA INVESTIGACION

Esta ubicado en el departamento de Puno, provincia de Puno, Departamento de
Puno a una altitud de 3,880 m.s.n.m. latitud sur 15° 38 30” al sur de Grenwich.
Ubicandose al noroeste de la ciudad de Puno. Ademas, Capachica tiene 16 comunidades:
Llachon, Yapura, Lago Azul, Ccollpa, Miraflores, Capano, Ccotos, Siale, Chillora,
Isafiura, Escallani, Toctoro, Hilata, San Cristobal, Yancaco y Capachica. Los habitantes
son 12 mil habitantes con una extension territorial de 117.06 kmz. Por el norte limita con
el distrtito Pusi (Prov. de Huancané); por el sur con el: lago Titicaca; Este: Lago Titicaca

y por Oeste: Distritos de Huata y Coata.

COATA —___
PAUCARCOLLA A
ATUNCOLLA

VILQUE -

CAPACHICA
HUATA
AMANT ANI

LAGO

Mafiazo TITICACA

CHUCUMO

PLATERIA

Figura 1: Departamento de Puno.
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3.2 POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO
3.2.1 Poblacion
Segln Pino, (2018), la poblacién es un conjunto formado por todos los
elementos a estudiar. Cada uno de los elementos se denomina individuo. Un
individuo no siempre tiene que ser una persona fisica, puede ser una familia, un

dia, un negocio, etc.

La poblacién de esta investigacion esta conformada por los efectivos de la
PNP Capachica, con un total de efectivos. Segun (Municipalidad Distrtital de
Cpachica., 2019), son 12070 personas que se estan considerando como poblacion

total:

3.2.2 Muestra

Segun Hernandez, (2018), menciona que la muestra es, “En el caracter, un
subgrupo de un determinado grupo. Aseguramos que es un subconjunto de
elementos a la cual pertenecen a ese grupo definido en sus caracteristicas a la que
llamamos poblacién”. Como el tamafio de la poblacion es (12070) la muestra es
de (372) entre habitantes y efectivos de la comisaria de Capachica y su calculo es

de la siguiente manera:

N.Z%.p.q
e’.(N-1D+2Z%puq

Doénde:

N = Poblacion 12070
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Z = Nivel de confianza 1.95 (95% de confianza)
p = Probabilidad a favor 05

g = Probabilidad en contra 0.5

e = Error 5%

N= 372 personas que se encuestaran.

Segun el autor Herndndez, (2019). La muestra estratificada “mejora la
precision de la muestra e implica el uso deliberado de submuestras para cada clase
o categoria relacionada con la poblacion. Significa la diferencia entre la unidad de

andlisis y la unidad de muestreo”.

Instituciones educativas primarias Poblacion Estratos
Efectivos de la Comisaria de la PNP de Capachica 150 39
Habitantes de la ciudad de Capachica 1270 333
TOTAL: 1420 372

Criterios de inclusion

Los efectivos que pertenecen a la Comisaria de la PNP de Capachica.

Habitantes de la ciudad de Capachica.

Criterios de exclusion

Los efectivos que no pertenecen a la Comisaria de la PNP de Capachica.

Pobladores que se encuentran fuera de la ciudad de Capachica
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3.3 DISENO ESTADISTICO

Los autores (Anderson, Sweeney, & Willian., 2008, pag. 5), define que son datos
recolectados en el campo para luego procesar la informacién e interpretar los datos
cuantitativos y poder dara conocer los resultados finales. Para procesar la informacion de

los datos de la muestra al utilizar métodos estadisticos.

34 ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

De acuerdo con diferentes autores la estadistica descriptiva es la agrupacion del
procesamiento de informacion mediante tablas, graficos y figuras, resumiendo la
informacién en pequefias porciones para el mejor entendimiento de los lectores.

(Anderson, Sweeney, & Willian., 2008).

3.5 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS
Para los autores (Anderson, Sweeney, & Willian., 2008, pag. 29), la distribucion
de frecuencias son los datos que mayor frecuencia se repiten en los resultados procesados

en el sofware Spsss version 21.

3.5.1 Gréfico Circulares
Para los autores (Anderson, Sweeney, & Willian., 2008), las
representaciones de graficos en circulares, es para mejor visualizacion de los

lectores y ademas mejores interpretaciones.

3.5.2 Medidas de Tendencia Central
Conocido como promedio, son valores repetidos en los resultados que se

colocan en la parte central.
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e La Media es el valor representativo de una cierta cantidad de informacién
procesada en el software Spss version 21.

e La Mediana, divide al conjunto de datos en dos partes iguales (50% y
50%). “la mediana es otra medida de localizacion central. Es el valor de
en medio en los datos ordenados de menor a mayor (en forma ascendente)”
(Anderson, Sweeney, & Willian., 2008).

e La Moda es el valor numérico que afecta a todos.

3.5.3 Meétodos de Investigacion
La investigacion fue de enfoque cuantitativo, ya que se empled datos
estadisticos, para la medicion de su correlacion en el software Spss version 21.

(Hernandez, Fernandez, , & Baptista, , 2006),

3.6 PROCEDIMIENTOS
La realizacion de la investigacion tuvo como refrentes diferentes autores en
materia de investigacion metodoldgica, para luego el planteamiento adecuado de la

metodologia de la investigacidn, seguidamente se detalla.

3.6.1 Enfoque de Investigacion

De enfoque cuantitativo, ya que se utilizé la recoleccién de informacion
mediante las encuestas para probar la hipétesis, en base en la medicion numérica
y en el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias. (Hernandez, Fernandez, , & Baptista, , 2006),
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3.6.2 Alcance de Investigacion

El alcance de la investigacion fue descriptiva - correlacional, el autor Pino,
(2018), define que la investigacion descriptivo - correlacional se caracteriza en
apreciar el fenémeno de la realidad en sus distintas caracteristicas y por ese motivo
es caracterizada en descomponer una situacion o problematica en sus elementos
mas simples. Asimismo, Tiene como finalidad establecer el grado de relacion o
asociacion no causal existente entre dos 0 mas variables. Se caracterizan porque
primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de hipdtesis

correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion

La indagacién para realizar es descriptiva correlacional, ya que trata de
describir la relacion de cultura organizacional con la calidad de servicio a la

comunidad de los efectivos de la comisaria PNP Capachica.

3.6.3 Disefio de Investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental. Segun el autor Hernandez
(2019) menciona que la investigacion no experimental se realizara sin manipular
deliberadamente las variables. Es decir, se trata de estudios en las que, para ver el
efecto de las variables independientes sobre otras variables, no se varian ni
manipulan en forma intencional. Lo que se efectia en la investigacion no
experimental es observar o medir fendmenos y variables tal como se dan en su

contexto natural para analizarlas.

3.6.4 Técnica e Instrumentos de Recoleccion de datos de la Investigacion

Se uso las siguientes técnicas para la recoleccién de informacion.
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3.6.4.1 Técnicas

Técnica de revision de documentacion. - Técnica que se emplea
en la busqueda y recoleccion de informacion requerida en la investigacion,
tales como la revision de trabajos de acuerdo con nuestro tema de

investigacion, articulos, que fueron realizados con anterioridad.

Técnica de recoleccion de datos - encuesta. - La encuesta es una
de las méas comunes y se para obtener informacion de caracteristicas
objetivas y subjetivas de la poblacion, mediante diferente s preguntas
escritas o verbales, entre la interaccion del investigador y el sujeto(s) del
objetivo de estudio. En esta investigacion se uso las encuestas de 20

preguntas en una escala de Likert del 1 al 5.

3.6.5 Instrumento

Cuestionario: El cuestionario utilizado en la calidad de servicio del autor:
Arevalo, (2019), es una encuesta aplicadi en la ciudad de Lima en el afio 2019,
que consta de 20 preguntas, realizando las encuestas alos efectivos policiales y a

la poblacion de Capachic para la respectiva recoleccion de los datos.

3.6.6 Analisis de la Fiabilidad

3.6.6.1 Alphade Cronbach

De acuerdo con el analisis de Alpha de Crombach en la
investigacion se pudo contrastar que el instrumento es cercano a uno,
interpretando que es confiable con un 0.82 lo cual indica que es viable para

realizar las encuestas. (Baptista et al., 2010, p. 302).
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El andlisis de fiabilidad se aplic6 20 preguntas para la
investigacion, se utilizo el programa Spss version 21 para la medicion de
Alpha de Cronbach. Siendo alto grado de fiabilidad.

Tabla 1l
Estadistica de Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,862 20
Fuente: Extraido por SPSS.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el software Spss, se
obtuvo 0,862, interpretandose que tiene una alta confiabilidad

representando aceptable para el anlisis de la investigacion.

3.7 ANALISIS DE LOS RESULTADOS
- Tabulacion de datos: los datos recolectados de las encuestas fueron tabulados

mecanicamente, para poder procesarlas correctamente.

- Procesamiento estadistico: En el caso de procesamiento estadistico se utilizé el
software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS 21). Es uno de los
programas mas conocido en procesar grandes cantidades de datos y muy sencillo
en su utilizacion y en esta investigacion se utilizo el coeficiente de correlacion de

Spearman.

- Parametros usados: El desarrollo de cada uno de los items de las 20 preguntas

de las encuestas, medido a través de la escala de Likert del 1 (Total desacuerdo) a
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5 (Totalmente acuerdo), para evaluar el nivel de expectativa y percepcion de los

clientes, para mayor facilidad e interpretacion de la informacion recabada.

3.7.1 Analisis Descriptivo

Escala de Likert Valores

Total, acuerdo
Acuerdo
Indiferente
Desacuerdo
Total, desacuerdo

PN Wbk o

Figura 2: Escala de Likert.
3.7.2 Descripcién de la Institucién

La institucion de la Policia Nacional del Per( de nuestro gobierno peruano
fue creada para velar y garantizar el orden interno al servicio de la poblacion,
cumpliendo con lo establecido en la constitucion, respetando los derechos de los
ciudadanos sin discriminacion alguna, poniendo por delante la integridad fisica de

las personas y sobre todo salvaguardando la vida.

Datos generales de la institucion:

La Policia Nacional del Peru es la institucion del estado cuyos integrantes
se deben al cumplimiento de la ley, siendo la finalidad garantizar, mantener y
conservar el orden publico interno. En cumplimiento por lo dispuesto en la
constitucion del Perd, velando por el bienestar de los ciudadanos, integridad fisica
y salvaguardando la vida de los ciudadanos, sin discriminacion alguna entre la

poblacién en coordinacion con las distintas instituciones del estado peruano.
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3.7.3 Analisis de Normalidad

Sirve para determinar a qué tipo de distribucion pertenecera la
investigacion, graficamente si se asemeja a la campana de Gauss, en la
investigacion resultaron menores a 0.05 interpretandose que se utilizara el Rho de
Spearman.

Tabla 2:
Prueba de Normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.  Estadistico al Sig.
Cultura Organizacional ,465 372 ,000 ,567 372 ,000
Calidad de Servicio 337 372 ,000 , 745 372 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: Extraido del software Spss. (Personal PNP)
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS
4.1.1 Exposicion y Analisis de Resultados
Concerniente a la exposicion de resultado se abordara en este capitulo la
informacion necesaria referente a la evaluacion realizada de la Cultura
Organizacional y la Calidad de Servicio que permite disponer las puntuaciones de
acuerdo con las perspectivas de los efectivos policiales y la poblacién, haciendo
uso de la encuesta que contiene 20 preguntas y 3 dimensiones en cada variable.
Objetivo Especifico 1: Establecer la relacion que existe entre la identidad de
los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad
Capachica, periodo 2021.
Dimension Identidad
Tabla 3.
Frecuencia de la dimension Identidad de los efectivos de la comisaria PNP en la
calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021.
IDENTIDAD
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Indiferente 13 3,5 3,5 3,5
Acuerdo
331 89,0 89,0 92,5

Total

acuerdo 28 7,5 75 100,0

Total 372 100,0 100,0
Fuente: Extraido de Spss.
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Dimension Identidad enporcentaje

Total acuerdo
7..5%

= Indiferente = Acuerdo = Total acuerdo

Figura 3:Frecuencia de la dimensidn Identidad en porcentaje de los efectivos de la comisaria

PNP en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021

Fuente: Extraido de Spss.

INTERPRETACION

En la tabla 3 y figura se 3, en la frecuencia de la dimensién Identidad de
los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad
Capachica, periodo 2021, obteniendo los siguientes resultados: EIl 89,0 % (331)
marcaron de acuerdo en mayor cantidad, mientras que el 3,5 % (13), marcaron
indiferente. Interpretandose que, los efectivos de la comisaria PNP en la calidad
de servicio a la comunidad Capachica se sienten identificados con la institucion

donde laboran en gran mayoria.
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CALIDAD DE SERVICIO
Tabla 4:

Frecuencia de la variable Calidad de Servicio de los efectivos de la comisaria

PNP en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélidos Desacuerdo 1 3 3 3
Indiferente 24 6,5 6,5 6,7
Acuerdo 220 59,1 59,1 65,9
Total
acuerdo 127 34,1 34,1 100,0
Total 372 100,0 100,0

Calidad de Servicio en porcentaje

Desacuerdo

B Desacuerdo M Indiferente W Acuerdo M Total acuerdo

Figura 4: Frecuencia de la variable Calidad de Servicio en porcentaje de los efectivos de
la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021.

Fuente: Extraido de SPSS.
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INTERPRETACION

En la tabla 4 y figura 4, en la frecuencia de la dimension identidad de los
efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad
Capachica, periodo 2021, se obtuvo lo siguiente: el 59,1 % estuvo de acuerdo
mientras tanto el 0,3 en desacuerdo, dando entender que en cuanto a la Calidad de

Servicio estuvieron de acuerdo en gran mayoria.

CORRELACION ENTRE IDENTIDAD Y CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 5:

Correlacion de la dimension identidad y la variable Calidad de Servicio de los
efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad
Capachica, periodo 2021.

Correlaciones

Calidad de
Identidad servicio
Rho de Spearman Identidad  Coeficiente
de 1,000 ,096
correlaciéon
Sig.
(bilateral) 065
N 372 372
Calidad de Coeficiente
servicio de ,096 1,000
correlaciéon
Sig.
(bilateral) 9%
N 372 372

Fuente: Extraido de Spss.
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Figura 5: Dispersion de Correlacion de la dimension identidad y la variable Calidad de
Servicio en porcentaje de los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la
comunidad Capachica, periodo 2021.

Fuente: Extraido de Spss.
INTERPRETACION

En la tabla 5 y figura5, de acuerdo con la correlaciéon de la dimension
identidad y la variable Calidad de Servicio de los efectivos de la comisaria PNP
en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021, se obtuvo los
siguientes resultados en la correlacion de Spearman: fue de 0.96, dandose a
entender que existe una correlacion positiva muy débil en la dimensién identidad

y la variable Calidad de Servicio. (visualizar anexo 5).

Obijetivo Especifico 2: Identificar la relacion que existe entre el liderazgo
de los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios hacia la comunidad
Capachica, periodo 2021.
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Tabla 6:
Frecuencia de la dimension Liderazgo de los efectivos de la comisaria PNP en

la calidad de servicios hacia la comunidad Capachica, periodo 2021.

LIDERAZGO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Validos Indiferente 6 1,6 1,6 1,6
Acuerdo
237 63,7 63,7 65,3
Total
acuerdo 129 34,7 34,7 100,0
Total 372 100,0 100,0

Dimension Liderazgo en porcentaje

1.6Indiferente

Total de acuerdo ”

34.7

= Indiferente = Acuerdo Total acuerdo

Figura 6: Frecuencia de la dimension Liderazgo en porcentaje de los efectivos de la
comisaria PNP en la calidad de servicios hacia la comunidad Capachica, periodo 2021.

INTERPRETACION

En la tabla 6 y figura se 6, en la frecuencia de la dimensién Liderazgo de
los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad

Capachica, periodo 2021, obteniendo los siguientes resultados: El 63,7 % (237)
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marcaron de acuerdo en mayor cantidad, mientras que el 1,6 % (6), marcaron
indiferente. Dandose entender que existe Liderazgo en los efectivos PNP que

laboran en la comisaria PNP Capachica.

CORRELACION ENTRE LIDERAZGO Y CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 7:
Correlacion de la dimension liderazgo y la variable Calidad de Servicio de los
efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad

Capachica, periodo 2021.

Correlaciones

Calidad de
Liderazgo Servicio
Rho de Liderazgo Coeficiente
Spearman de 1,000 534"
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 372 372
Calidad de Coeficiente
Servicio de 534" 1,000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 372 372

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Total acuerdo—] o =]
Acuerdo—]| L= L] (=]
Indiferente— =] L] [=]

Calidad de Servicio

Desacuerdo—| =

Total desacuerdo—]

T T T T T
Total desacuerdo Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo

Liderazgo
Figura 7: Dispersion de Correlacion de la dimension liderazgo y la variable Calidad de
Servicio de los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad
Capachica, periodo 2021.

INTERPRETACION

En la tabla 7 y figura 7, de acuerdo con la correlacion de la dimension
Liderazgo y la variable Calidad de Servicio de los efectivos de la comisaria PNP
en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021, se obtuvo los
siguientes resultados en la correlacion de Spearman: fue de 0.534, dandose a
entender que existe una correlacion positiva media en la dimensién Liderazgo y

la variable Calidad de Servicio. (visualizar anexo 5).

Objetivo Especifico 3: Identificar la relacion que existe entre la motivacion
de los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios hacia la

comunidad Capachica.
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Tabla 8:
Frecuencia de la dimension motivacion de los efectivos de la comisaria PNP en

la calidad de los servicios hacia la comunidad Capachica, periodo 2021.

MOTIVACION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Validos Desacuerdo 1 3 3 3
Indiferente 31 8,3 8,3 8,6
Acuerdo 256 68,8 68,8 77.4
Total 84 226 226 100,0
acuerdo
Total 372 100,0 100,0

Motivacion en porcentaje
22.6Total 8.3Indiferent

de .3Desacuerdo e

acuerdo '
_—hl

= Desacuerdo = Indiferente = Acuerdo Total acuerdo

Figura 8: Frecuencia de la dimensién motivacion en porcentaje de los efectivos de la comisaria

PNP en la calidad de los servicios hacia la comunidad Capachica, periodo 2021.

INTERPRETACION

En latabla 8 y figura se 8, en la frecuencia de la dimension motivacion de
los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad

Capachica, periodo 2021, obteniendo los siguientes resultados: El 68,8 % (256)
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marcaron de acuerdo en mayor cantidad, mientras que el 0,3 % (1), marcaron en

desacuerdo. Dandose entender que existe motivacion en la comunidad Capachica.

CORRELACION ENTRE MOTIVACION Y CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 9:
Correlacion que existe entre la motivacion de los efectivos de la comisaria PNP

en la calidad de los servicios hacia la comunidad Capachica, periodo 2021.

Correlaciones

Motivaci6 Calidad

n de
Servicio
Coeficiente de 1,000 ,695™
. correlacion
Motivacién Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 372 372
Spearman Coeficiente de ,695™ 1,000
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 372 372

** |a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 9: Dispersién de correlacidn que existe entre la motivacion de los efectivos de la
comisaria PNP en la calidad de los servicios hacia la comunidad Capachica, periodo
2021.

INTERPRETACION

En la tabla 9 y figura 9, de acuerdo con la correlacion de la dimension
Motivacion y la variable Calidad de Servicio de los efectivos de la comisaria PNP
en la calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021, se obtuvo los
siguientes resultados en la correlacion de Spearman: fue de 0.695, dandose a
entender que existe una correlacion positiva considerable en la dimension

Motivacion y la variable Calidad de Servicio. (visualizar anexo 5).

Objetivo Especifico 4: Proponer actividades de capacitaciones para la mejora

de la calidad de servicio de los efectivos de la comisaria PNP Capachica.

En la propuesta elaborada se encuentra detallada en el anexo N° 4.
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Objetivo General: Analizar la relacion que existe entre la cultura
organizacional con la calidad de servicio de los efectivos de la Comisaria PNP

hacia la comunidad Capachica, periodo 2021.

Tabla 10:
Correlacion de las variables Cultura Organizacional y Calidad de Servicio de
los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica, periodo 2021.

Correlaciones

Cultura Calidad
Organizacional de servicio
Rho de Spearman Cultura Coeficiente
Organizacional de 1,000 ,583"™
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 372 372
Calidad de Coeficiente
servicio de ,583™ 1,000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 372 372

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Total acuerdo—| [=] o

Incliferente—] o o o

Calidad de Servicio

Desacusrdo—]| o

Total desacuerdo—]|

T T T T T
Tota desacuerdo  Desacuer do Indiferente Acuerdo Total acuerdo

Cultura Organizacional

Figura 10: Dispersion de correlacion de las variables Cultura Organizacional y Calidad
de Servicio de los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica, periodo
2021.

INTERPRETACION
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En la tabla 10 y figura 10, de acuerdo con la correlacion de la variable
Cultura Organizacional y la variable Calidad de Servicio de los efectivos de la
comisaria PNP en la calidad de servicios a lacomunidad Capachica, periodo 2021,
se obtuvo los siguientes resultados en la correlacion de Spearman: fue de 0.583,
dandose a entender que existe una correlacion positiva media en la variable

Cultura Organizacional y la variable Calidad de Servicio. (visualizar anexo 5).

4.1.2 Contrastacion de la hipotesis
Culminado el andlisis y procesamientos de la informacion, segun a la
metodologia de investigacion se procede a la contrastacion de las hipotesis

planteadas.

H.E.1:. Los resultados muestran una correlacién positiva muy débil con
respecto a la identidad y que esta influye en la calidad de servicio (tabla N° 5),
esta informacion valida y acepta la hipdtesis planteada; “Existe una relacion
significativamente entre la identidad de los efectivos de la comisaria PNP en la

calidad de servicios a la comunidad de Capachica periodo 2021”.

H.E.2: La Tabla N° 7, muestra una que existe una correlacion positiva
media en la dimension Liderazgo y la variable Calidad de Servicio, con estos
resultados se valida y acepta la hip6tesis planteada; El liderazgo se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de los efectivos de la comisaria PNP

hacia la comunidad Capachica.

H.E.3: La tabla N° 9, demuestra que existe una correlacion positiva

considerable en la dimension Motivacion y la variable Calidad de Servicio, con
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estos resultados se valida y acepta la hipétesis planteada; La motivacion se
relaciona significativamente con la calidad de servicio de los efectivos de la

comisaria PNP hacia la comunidad Capachica.

H.G: Con los resultados obtenidos en la tabla N° 10 y la validacion de las
hipotesis especificadas 1, 2, 3, donde muestran resultados favorables y que ayudan
a validad la hipotesis y de esta manera se acepta la hipétesis planteada; La cultura
organizacional se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los
efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica periodo 2021.
dandose a entender que existe una correlacién positiva media en la variable

Cultura Organizacional y la variable Calidad de Servicio.

42  DISCUSION

La identidad individual es una necesidad de la persona a interpretarse a si mismo
como parte de algo. Tomando como fundamento la Teoria de la Identidad habitual, ésta
es construida con base en como la gente es percibidas e interpretadas por otros conjuntos,
fundamentalmente a los que forma parte. (Amazorrutia, 2018), el autor menciona la
importancia que las personas tengan iniciativa y que ellos resuelvan, tomen decisiones
segun se les presente algun inconveniente. Los efectivos de la comisaria PNP Capachica,
muestran identidad personal, tienen la capacidad de resolver y tomar decisiones propias,
sin embargo, existen procedimientos jerarquicos que limitan el accionar individual de
cada uno de los efectivos, es decir se rigen bajo un estricto mando jerarquico, ejemplo
ante una denuncia de violencia familiar el efectivo no puede tomar una decision sin

consultar con el jefe inmediato superior.
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De acuerdo Con Heifitz (2009), el liderazgo adaptativo es la costumbre de
movilizar gente para que aborde inconvenientes dificiles y prospere. Estos inconvenientes
tienen la posibilidad de ser técnicos (problemas de rutina), o adaptativos (requieren de
Innovacion y aprendizaje). (Sanabria, 2018), los efectivos de la Comisaria PNP
Capachica estan preparados para atender, movilizar personal y apoyar en operaciones por
salvaguardar la integridad de los ciudadanos, sin embargo estos no siempre son por
iniciativa propia; si no estos obedecen a las funciones y cumplimiento del servicio y a su

vez por 6rdenes del mando jerarquico (comisario o personal que este al mando)

En su investigacion Carlos (2021) realizada en la Universidad Nacional Mayor de
San Marco, llega a la determinacion que la cultura organizacional se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en el Centro Cultural de la U.N.M.S.M.,
Ilegando a establecer que existe una organizacion burocratica, apoyados en la politicas y
normas organizacionales buscando el cumplimiento de las mismas. La investigacion
revela el tipo de organizacion jerarquico y que estas obedecen normas y reglamentos
institucionales, llegando a la conclusion que la cultura organizacional en la institucién
PNP es positiva entre los efectivos y que la percepcion frente a la calidad de servicio es

deficiente debido al incumplimiento de normas de algunos efectivos
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: De acuerdo con la correlacion de la dimension identidad y la variable
Calidad de Servicio de los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de
servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021, se obtuvo los siguientes
resultados en la correlacion de Spearman: fue de 0.96, dandose a entender
que existe una correlacion positiva muy débil en la dimensién identidad y la

variable Calidad de Servicio.

SEGUNDA: Los resultados obtenidos muestran una correlacion de 0.534, dandose a
entender que existe una correlacion positiva media en la dimension
Liderazgo y la variable Calidad de Servicio, debido a que se encuentran
personas con mas afos de experiencia logrando establecer una

comunicacion asertiva con el personal de la comisaria PNP Capachica.

TERCERA: De acuerdo con la correlacion de la dimension Motivacion y la variable
Calidad de Servicio de los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de
servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021, se obtuvo los siguientes
resultados en la correlacion de Spearman: fue de 0.695, dandose a entender
que existe una correlacion positiva considerable en la dimension Motivacién

y la variable Calidad de Servicio.

CUARTA: El desarrollo de actividades para capacitar al personal de la comisaria PNP
Capachica, permitird mejoras en relacion a los procesos de atencion,

denuncias viabilizando y agilizando el registro de las misma en sistema
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SICPIC, esto permitira mejoras en la calidad de servicio que se brinda a la

poblacion.

QUINTA: Los resultados obtenidos en la investigacion muestran  que la cultura
organizacional en los efectivos de la comisaria PNP presentan algunas
dificultades concernientes a la identidad de los efectivos, sin embargo, se
tiene informacion favorable en temas de liderazgo y motivacion, siendo estos
importantes para el cumplimiento del servicio y la percepcion de calidad de

servicio por parte de la poblacion.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se les sugiere a los efectivos, incentivar y generar mecanismos que
promuevan la identidad en los colaboradores mediante el reconocimiento,
asi como felicitdndolos por sus logros alcanzados ya sea por correo
corporativo o redes sociales, haciendo premios o sorteos entre los
colaboradores, para que de esa manera se sientan motivados y su desempefio

sea permanente en la comisaria de Capachica.

SEGUNDA: Se les sugiere a los comisarios que asuman el liderazgo y la conduccion de
la comisaria PNP Capachica participar en el concurso “Mi Comisaria”, esto
permitird que los efectivos interactien, compartan experiencias y aporten
con ideas para cumplir el objetivo, de esta manera contribuyen a la buena

imagen de la institucion.

TERCERA: Se les sugiere a la comunidad fomentar en los colaborados que la creencia
de Cultura Organizacional influye en la calidad de servicio a la comunidad
Capachica, con lo cual al mejorar la imagen institucional haciendo de ello
un andlisis de sus debilidades y fortalezas, revisando los objetivos generales
y empleando nuevos canales de difusion, para que de esa manera se puedan

observar transformaciones y cambios positivos en la institucion.

CUARTA: El desarrollo de actividades para capacitar al personal de la comisaria PNP
capachica, permitird mejoras en relacion a los procesos de atencion,

denuncias viabilizando y agilizando el registro de las misma en sistema
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QUINTA:

SICPIC, esto permitira mejoras en la calidad de servicio que se brinda a la

poblacion.

: Se les recomienda a los efectivos de la PNP planificar, organizar y ejecutar

conjuntamente con los colaboradores estrategias de trabajo tales como,
emplear una buena comunicacion entre ellos, realizando gestion de tareas,
no enfocarse en el “yo” sino en el “nosotros”, tener objetivos comunes en el
equipo y celebrar los resultados, para que de esa manera se puedan alcanzar
las metas trazadas, puesto que el éxito y reconocimiento a una institucion es

una situacion que involucra a todos los efectivos PNP que laboran ahi.
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ANEXO 2: Instrumento validado

CUESTIONARIO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y LACALIDAD DE
SERVICIO

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la cultura organizacional con la calidad
de servicio de los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica, periodo 2021.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida deacuerdo
con el item en los casilleros siguientes:

TO DESAC INDIFE ACUER TOTAL,
TAL, UERDO RENTE DO ACUER
DESA DO
CUER
DO
T D | A TA
D
p VALOR
| PREGUNTA ACIC?N
T
E I A
M

VARIABLE INDEPENDIENTE: CULTURA
ORGANIZACIONAL

DIMENSION: IDENTIDAD

| | ¢Los suboficiales de Ta institucion desarrollan sus actividades para
ograr

los objetivos?

¢Los oficiales demuestran responsabilidad y compromisos con Ias
organizaciones?

¢Los valores planteados por la organizacion son puestos en practica por
3 los suboficiales?

¢Los oficiales se interesan por mejorar la imagen de la
A institucion?

DIMENSION: LIDERAZGO

5 | ¢Los oficiales recogen opiniones de los suboficiales para la solucion de
los problemas de la organizacion?

6 | ¢Los oficiales delegan funciones a los suboficiales?
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7 | ¢El personal oficial trabaja en equipo para cumplir las metas?

g | ¢Los oficiales comparten su entusiasmo y compromiso para la mejora
continua de la institucion?

DIMENSION: MOTIVACION

g | ¢Los oficiales se interesan por identificar y dar solucion a problemas
de la institucion?

¢El personal oficial promueve el compromiso con la institucién a
través del ejemplo?

¢El personal oficial motiva a los suboficiales para lograr las metas?

PR ok

¢Los suboficiales reciben el reconocimiento de logros destacados por

N

parte de los oficiales?
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION: EXPECTATIVAS DEL USUARIO

¢Se cuentan con los procedimientos para la mejor atencion a la
poblacion?

Considera Ud. ¢Que la poblacidn esta satisfecha con el servicio
brindado?

SR WK

DIMENSION: PERCEPCION DEL USUARIO

1 | ¢El personal de la institucion esta capacitado para la atencion de la
5 | poblacion?

¢Los servicios que la institucion proporciona cumplen con las

1

6 | expectativas de la poblacion?

1 | ¢Considera Ud. Aceptable el tiempo de espera de la poblacion del
7 | servicio?

1 | ¢Considera Ud. ¢Que las publicaciones referidas a la atencion de la
8 | poblacion son claros y Gtiles para mejorar los servicios?

DIMENSION: SATISFACCION DEL USUARIO

1 | ¢EstaUd. de acuerdo con los tiempos establecidos para los procesos de
9 | atencion a la poblacion?

2 ¢Considera Ud. que los servicios que proporciona la institucion
cumplen con las expectativas de la poblacion?

Fuente: El investigador Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3: OBJETIVO ESPECIFICO Nro. 3: PROPONER ACTIVIDADES DE
CAPACITACIONES PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
EFECTIVOS DE LA COMISARIA PNP CAPACHICA.

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
Comprende detalladamente las caracteristicas y componentes, de la propuesta elaborada.
INTRODUCCION

Debido a los diferentes cambios que se estd dando en el mundo actual en que
vivimos, sometidos a las constantes actualizaciones de tecnologias, en muchos casos no se
estd llevando correctamente el seguimiento y mucho menos se estd dando la debida
importancia a la calidad humana, a su trabajo y los aportes que estos pueden

proporcionar estando correctamente capacitados.

La idea es generar un adecuado Plan de Capacitacion para que se ejecute en toda la
organizacion comisaria, sobre todo de apoyo a un mejor desarrollo organizacional, que se

convierte en el objetivo de la presente investigacion.

El principal problema que gira en torno a este tema es la escasa capacitacion que
existe en las diferentes comisarias, ya que son consideradas como una inversién, como es el
caso de la comisaria de Capachica y que una de las causas es la falta de seguimientos al
personal en el desempefio de las diferentes areas. La intencion de la presente investigacion
es proponer un plan de capacitacion para mejorar el desarrollo organizacional de la

comisaria.
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I. ACTIVIDAD DE LA COMISARIA DEL DISTRITO DE CAPACHICA

Dependencia policial encargada de mantener el orden pablico, con funciones preventivas
y de investigacion en una determinada jurisdiccion a nivel nacional. La Policia Nacional
del PerG es una institucion del Estado creada para garantizar el orden interno, el libre
ejercicio de los derechos fundamentales de las personas y el normal desarrollo de las
actividades ciudadanas. Es profesional y jerarquizada. Sus integrantes representan la ley,
el ordeny la seguridad en toda la RepUblica y tienen competencia para intervenir en todos

los asuntos que se relacionan con el cumplimiento de su finalidad fundamental.

1. JUSTIFICACION

El recurso mas importante en cualquier institucion lo constituye el personal
participante en este caso los efectivos policiales, en las diversas actividades funciones.
Esto es de vital importancia en las instituciones que prestan servicios, en la cual el
rendimiento y la conducta de los efectivos influyen directamente en la calidad y el

servicio que brindan hacia la comunidad.

Es por esto, que se justifica la presentacion de un conjunto de factores que intervienen en
un programa de capacitacion dirigido a los efectivos del orden Publico de la Policia
Nacional del Perl, que laboran en la comisaria del distrito de Capachica, para su
mejoramiento profesional. Y actualizarse en su funcion a los planes de desarrollo
profesional, personal y comunitario, asi estar a la par de la vida cambiante y atrayente en

todos los escenarios en los que les corresponda desempefiarse.

1. ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todos los efectivos de la comisaria
PNP del distrito de Capachica.
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IV. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Siendo su propédsito general proponer un plan de capacitacion para el desarrollo
organizacional de la comisaria PNP del distrito de Capachica, por consiguiente, dicho

plan se lleva a cabo para contribuir a:

Ascender el nivel de rendimiento de los efectivos, con ello contribuir para el

desarrollo organizacional de la comisaria:

(1 Mejorar la interaccion entre los efectivos y, con ello, a elevar el interés por el

aseguramiento de la calidad en el servicio.

[J  Generar una comunicacién efectiva entre areas de la comisaria.

[ Desarrollar los conocimientos, habilidades y destrezas de sus efectivos para

mejorar el desarrollo de la comisaria.
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V. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Objetivos generales

Establecer actividades de capacitacion que estén orientadas al desarrollo
organizacional y los valores éticos en los efectivos policiales, permitiéndoles adquirir y
actualizar sus conocimientos, que contribuyan al desarrollo tanto personal como
profesional con el fin de incrementar, eficiencia y eficacia en el desarrollo de sus

actividades dadas.

Objetivos Especificos

= Disefiar una Plan de Capacitacion para el desarrollo organizacional de la comisaria del

distrito de Capachica.

= Incentivar a las comisarias de la misma categoria a brindar las respectivas capacitaciones

para sus efectivos policiales logrando el incremento del desarrollo de la institucion.

= Actualizar yampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas

de delitos, siat y policia comunitaria.

= Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y

requerimientos de la institucion.

= Preparar al efectivo policial para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que

asuman en sus puestos.
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VI. METAS

Capacitar al 100% de los efectivos policiales de la comisaria del distrito de

Capachica.

VIil.  IMPORTANCIA

El disefio de un plan de Capacitaciones ofrecera a la comisaria del distrito de
Capachica, importantes ventajas, ya que este proporcionarda y orientard sobre las
capacidades de los efectivos policiales de la institucion que se requiera para el logro de
las metas establecidas. Todo el recurso humano sin excepcion alguna, poseen el mismo
potencial que les permite poner en marcha las ideas, y habilidades orientadas al
desarrollo de la comisaria del distrito de Capachica.

VIIl. ACTIVIDADES DE CAPACITACION A REALIZAR

En base a la informacion obtenida de las encuestas realizadas a los efectivos

policiales, para este Plan de Capacitacidn se considerara las siguientes actividades:
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ACTIVIDAD N. 1:

Realizar capacitaciones de competencias profesionales

l. Datos Informativos:

1.1. INSTITUCION: Comisaria del Distrito de Capachica.

1.2. Area: Delitos.
1. Datos de la Actividad
2.1. Actividad
Realizar una capacitacion de competencias profesionales para los

efectivos policiales de la comisaria del distrito de Capachica.

2.2. Objetivos:

- Conocer como influye las capacitaciones en competencias de

temas sistemas policiales (sicpic).

- Reflexionar sobre la importancia de la Capacitacion al
personal de la comisaria del distrito de Capachica.
2.3.  Competencias:
- Los participantes adquieren nuevos conocimientos y desarrollan

habilidades sistematicas, uso de los sistemas policiales (sicpic).

- Desarrollar el uso y manejo de nuevos sistemas policiales
(sicpic) para el manejo de informacidn a fin de mejorar el
desarrollo de la institucion.

1. Procesos de la Actividad

Tema N° 1:
a. Se le pide la colaboracién de 5 efectivos policiales.

b. Se le asignara el rol que desempefia el efectivo policial segln la funcion
dada.
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c. Con las funciones dadas, simularan estar en un nuevo sistema policial.

d. aplicacion de un caso para el registro y reporte en el sistema policial.

IV.  Medios y Materiales

a. Humanos: Facilitador y participantes

b. Materiales: Computadoras, Laptos, Pizarra, plumones, hojas de papel, salon.

c. Tiempo de duracion: el uso del sistema policial durara 25 minutos,
redaccion del informe 40 minutos y envio, validacion 20 minutos

correspondiendo a cada tema.

V. Estrategias

Solicitar a un efectivo policial capacitado con especializacion en temas

sistemas policiales (sicpic).

Como ponente facilitador en la capacitacion de los sistemas
policiales (sicpic).

Objetivo

Mejorar la utilizacién del sistema policial (sicpic), midiendo sus habilidades y
competencias que posee el efectivo policial.

Justificacion
La capacitacion es pieza clave para brindar a los efectivos policiales otorgandoles
nuevos conocimientos con respecto a los sistemas policiales (sicpic).

Plazo de Ejecucion

Febrero 2023.

Responsables

Personal profesional especializado en el uso del sistema policial (sicpic).
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Presupuesto
Detalle Cantidad Costo Unitario Total
Ponente contratada 1 S/. 200.00 S/. 200.00
Refrigerios 50 2.00 100.00
Materiales utilizados 50 150 75.00

lapiceros, plumones)

Certificados y 50 10.00 500.00

Reconocimiento
S
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Total S/. 875.0
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4.3

ANEXO 4: Documentos presentados a la institucion

SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR
TRABAJO DE INVESTIGACION

SENOR SUPERIOR PNP. COMISARIO DE LA COMISARIA PNP CAPACHICA

Yo, Samuel
FLORES ARCATA, S3. PNP. en situacion de
ACTIVIDAD, wudentificado con DNI. N°
72175107 y CIP. N° 32126539, prestando
SErviclos en la X-MACREPOL-
PUNO/REGPOL-P/DIVOPUS-
P/COMISARIA RURAL “E” PNP
CAPACHICA, ante Ud., con el debido respeto
y observando el conductor regular me presento
y digo:

Tras haber culminado satisfactoriamente mis
estudios superiores en la carrera profesional de admmistracion en la Universidad
Nacional del Altiplano Puno, solicito a Ud. permiso para realizar trabajo de Investigacion
en su institucion sobre “CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA
CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS EFECTIVOS DE LA COMISARIA PNP HACIA
LA COMUNIDAD CAPACHICA 2021”7 para optar el grado de administrador.
Por lo expuesto:

POR LO EXPUESTO:

Ruego a Usted Sefior Comisario PNP, acceder a mi peticion
por considerarla justa.

Capachica, 22 de junio de 2020.

=/
: "tﬁr
L ] |l SR——
sal 37126539
Samuel FLORES ARCATA
S3 PNP
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NO ¢
W
POLICIA NACIONAL DEL PERU
X MACREPOL-PUNO
REGPOL-PUNO-DIVOPUS-PUNO

ORIt CONSTANCIA DE AUTORIZACION

MEDIANTE EL PRESENTE EL SUSCRITO AUTORIZA AL S3 PNP FLORES
ARCATA, SAMUEL PARA REALIZAR SU RESPECTIVO TRABAJO DE
INVESTIGACION EN LA COMISARIA PNP CAPACHICA SOBRE “CULTURA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIOS DE
LOS EFECTIVOS DE LA COMISARIA PNP HACIA LA COMUNIDAD
CAPACHICA 20217, PARA MAYOR VERACIDAD FIRMO LA PRESENTE EN

SENAL DE CONFORMIDAD.
Capachica, 25 de junio de 2022.
NSOJjetg.- C IR ;

SUPERIOR PNP
COMISARIO - CAPACHICA
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44  ANEXO 5: Interpretacion de los Niveles de Correlacion.

Niveles de correlacién

-1.00 = Correlacion negativa perfecta.
-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.
—0.75 = Correlacion negativa considerable.
—0.50 = Correlacion negativa media.
—0.25 = Correlacion negativa debil.
-0.10= Correlacion negativa muy deébil.
0.00= No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy debil.
+0.25 = Correlacion positiva débil.
+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 = Correlacion positiva perfecta.

FUENTE: (Baptista, Fernandez, & Hernandez, 2014)
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ANEXO 6: Evidencias de la investigacion.
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