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RESUMEN 

La investigación titulada “Cultura Organizacional y su relación con la Calidad de 

Servicios de los efectivos de la Comisaria PNP hacia la comunidad Capachica, periodo 

2021”, tuvo como objetivo, determinar la relación que existe entre la cultura 

organizacional con la calidad de servicio a la comunidad de los efectivos de la comisaria 

PNP Capachica 2021. La metodología empleada de la investigación fue de diseño no 

experimental de tipo descriptivo - correlacional, con una muestra representativa de (70) 

efectivos de la PNP; los datos serán 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 relación de la cultura organizacional con la 

calidad de servicio, tratando los datos por medio de la aplicación del programa estadístico 

SPSS versión 22, utilizando el diseño estadístico Rho de Spearman. Como resultados se 

espera encontrar una correlación 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 correlación 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 correlación de Spearman: fue de 0.583, dándose a entender que 

existe una correlación positiva media en la variable Cultura Organizacional y la variable 

Calidad de Servicio.  

Palabras Clave: Calidad de servicio, cultura organizacional y servicio a la población.
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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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1 CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

Actualmente la calidad de servicio es un factor determinante dentro de cualquier 

empresa, teniendo como objetivo principal la satisfacción del cliente en su totalidad, 

dando énfasis al posicionamiento ya sea positivo o 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 Capítulo I, se detalla el planteamiento del problema, los antecedentes 

encontrados en los tres niveles, exponiendo la justificación del porqué, de la investigación 

que dan soporte a la investigación, al igual que los objetivos y las hipótesis de la 

investigación, en el Capítulo II, se expone las teorías, conceptos que sustentan la 

investigación, los antecedentes, el Marco teórico y conceptual, que dan soporte teórico a 

la investigación, en el Capítulo III, se da a conocer la metodología empleada en la 

investigación: de enfoque, alcance, diseño y método de la investigación. Considerando la 

población y muestra, así como las técnicas e instrumentos de recolección de datos y otras 

características importantes del ámbito de estudio, en el Capítulo IV, se da a conocer los 

resultados obtenidos que dan respuesta a cada uno de los objetivos de la investigación, 

realizando la contrastación de la hipótesis. 

Finalmente se manifiesta las conclusiones más relevantes obtenidos de los 

resultados de la investigación para dar las recomendaciones según sean pertinentes. 
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En la actualidad la cultura organizacional tiene una relevancia innegable ya que 

permite centrarse en aspectos internos de una organización, precisamente es uno de los 

factores más importantes, como el recurso humano. La cultura organizacional sirve como 

termómetro para evaluar los distintos aspectos que suceden al interior de la institución y 

que repercuten en el público usuario. 

La calidad y más concretamente la calidad del servicio, se está convirtiendo en 

nuestros días en un requisito que deben alcanzar las organizaciones exitosas. La calidad 

es un elemento estratégico que brinda una ventaja diferenciadora, perdurable y 

competitiva para aquellas instituciones que tratan de alcanzar el desarrollo, respeto y 

aprobación de sus públicos y que sobre todo deseen asegurar su permanencia. 

La Policía Nacional del Perú de Capachica, es una Institución Tutelar del Estado, 

cuya finalidad fundamental está establecida en el artículo 166 de la Constitución Política 

de 1993, que a la letra dice: 

La Policía Nacional tienen como finalidad fundamental garantizar, mantener y 

restablecer el orden interno, debiendo prestar ayuda y protección a las personas y a la 

comunidad, garantizando el cumplimiento de las leyes, la seguridad de los patrimonios 

público y privado, prevenir, investigar y combatir la delincuencia, vigilar y controlar las 

fronteras nacionales” así mismo, participa en la defensa nacional, en el desarrollo 

económico, social del país y en la Defensa Civil, de acuerdo con ley. Es una institución 

del estado, profesional, jerarquizada de naturaleza civil y subordinada al poder público 

legítimamente 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 últimos tiempos esta institución se ha visto relegada a unos de los últimos 

lugares en niveles de aprobación por parte de la ciudadanía, 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 común y organizada. En una última 

encuesta realizada por IPSOS, de cada 10 peruanos no creen en la “palabra” del Policía y 

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

A raíz de ello, se busca establecer la relación entre la identificación institucional, 

gestión de la comunicación, relaciones humanas, capacitación, motivación, soporte físico, 

en sí en diversos aspectos de la cultura organizacional y ver cuál es la influencia en la 

calidad del servicio policial que se brinda día a día al cliente externo o comunidad en 

general que concurren a las diversas comisarías y/o dependencias de la entidad Policial, 

por distintos motivos o circunstancias. 

Es un problema de actualidad y debe tomarse en consideración, ya que al 

desmejorar estos aspectos se podría tener resultados desfavorables para esta institución y 

la comunidad en general. 
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA 

1.2.1 Problema General   

P.G. ¿Cuál es la relación que existe entre la cultura organizacional con la 

calidad de servicio de los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad 

Capachica, periodo 2021?  

1.2.2 Problemas Específicos 

P.E.1.  ¿Cuál es la relación entre la identidad de los efectivos de la 

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

2021? 

P.E.2. ¿Cuál es la relación entre el liderazgo y la calidad de servicio de los 

efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica? 

P.E.3.  ¿Cuál es la relación entre la motivación 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 HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACION 

1.3.1 Hipótesis 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. 
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1.3.2 Hipótesis Específicos   

H.E.1: Existe una relación 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 motivación 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 justificación teórica 

La realización del presente estudio tuvo como propósito establecer la 

conexión que existe entre la cultura organizacional con la calidad de servicio a la 

comunidad de los efectivos de la comisaria PNP Capachica 2021. Tal información 

posibilito la observación de acciones concretas con perspectiva de optimización 

para la organización, fortaleciendo la civilización organizacional deseada para que 

los ayude a aparecer de forma efectiva, para tener una mejor seguridad ciudadana. 

De esta forma servirá como antecedentes a futuras indagaciones que se asemejen 

a las propiedades del grupo de exploración. Además deseamos expresar que esta 

exploración se llevó a cabo, porque la civilización organizacional y la calidad de 

atención es fundamental para apoyar a todas aquellas organizaciones, 

instituciones públicas y/o privadas que desean ser competitivas, debido a que este 

estudio nos dejará comprender la civilización organizacional que muestra la 
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institución para más adelante ver en qué estado se encuentra la comisaria de la 

PNP de Capachica, el cual facilita que la institución no pierda la viabilidad ni 

vigencia en sus procesos de comunicación, considerándose la comunicación como 

un elemento clave para el cambio de cultura, la construcción y fortalecimiento de 

los valores culturales necesarios para apoyar la estrategia organizacional, 

y combatir un ágil desarrollo de globalización y un marco 

de combativa competitividad, ayudando de esta forma al mejoramiento de la 

Comisaria de la PNP de Capachica, las sugerencias finales de este estudio, 

permitió tener nuevos horizontes a los integrantes de la PNP, destacándose 

a fomentar habilidades, organizarse, sensibilizarse en relación 

a la consideración de las buenas relaciones, cohesión grupal y deber que debe 

existir dentro de la institución para con ellos mismo. 

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 

1.5.1 Objetivo General 

O.G: Analizar la relación 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 Objetivos Específicos   

O.E.1: Establecer la relación 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 relación 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 relación que existe entre la motivación 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 CAPÍTULO II 

REVISIÓN DE LITERATURA 

2.1  ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION 

2.1.1 A nivel internacional 

No se encontró 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 propósito de la tesis fue saber la predominación de la civilización 

organizacional en la calidad de servicios a los individuos de Provias, Lima, 2019, 

con dicho propósito se tomaron presente las teorías de cultura organizacional 

según Chiavenato (2009). Cultura organizacional es un grupo de hábitos 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 teoría de calidad de servicio según Dolors (2004). La calidad de servicio resulta 

de comprobar las expectativas que tiene el usuario y lo que él obtiene o piensa que 

recibió, ósea la apreciación del resultado de dicho servicio. (p.17).; el resultado y 

la conclusión luego de haber analizado y procesado la información es que hay una 

predominación importante de la civilización organizacional en la calidad de 

servicio a los clientes de Provias. 

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

administrativos de la dirección regional de la producción de la provincia de 



21 

 

Tambopata - 2018” tuvo como objetivo describir cómo es la Cultura 

Organizacional en los Servidores Administrativos de la Dirección Regional. El 

método fue básica, descriptiva, cuantitativo, no experimental. Dando un resultado 

del 43.3 % de los servidores, mayormente de ocasiones, desarrollan una 

regularidad de los hábitos 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 filosofía, el 46.7% de los 

servidores cumplen y desarrollan reglas de la civilización 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 

Dirección Regional de la Producción, manifiesta que hay una buena cultura 

organizacional, de esta forma el 10% responde que es muy buena entonces la 

citada cultura, se está orientando a desarrollar de forma impecable, esto se refleja 

en el cumplimiento de las normas, valores, filosofía, reglas y clima organizacional 

y al accionar de los servidores administrativos, y podría estar respondiendo las 

expectativas de los servidores. 

Torre, (2017): En su estudio “Cultura organizacional y la relación con el 

desempeño laboral en los trabajadores de la oficina de desarrollo técnico de la 

biblioteca nacional del Perú 2016” tuvo como objetivo analizar la relación que 

tiene la Cultura Organizacional con el Desempeño Laboral de los trabajadores de 

la Oficina de Desarrollo Técnico de la Biblioteca Nacional del Perú. Su 

metodología 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 relación 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 conclusión, 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 

Perú 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 

Educación” 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 Educación. El método fue deductivo, inductivo descriptivo y no 

experimental. se obtuvo un resultado con respecto al clima de un 19% respondió 

completamente en conflicto, el 14.1% respondió en conflicto, el 44% respondió 

completamente en concordancia y el 22.3% respondió en concordancia por otro 

lado en relación 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 llegó a la conclusión que hay predominación del clima 

organizacional con la calidad de servicio del personal administrativo de la sede 

central del Ministerio de Educación. 

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

servicios de salud en Tingo María” su objetivo fue determinar si la calidad de los 
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servicios que presta el Hospital está 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 capacitación, tienen una relación 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 evaluación final de 

12.52 en relación a la calidad de servicio. Se llegó a la conclusión que Los 

causantes de la Cultura Organizacional trabajo en grupo, razón y costumbre de 

valores, tienen una predominación efectiva en la antecedente calidad de los 

servicios, brindada por el trabajador de salud del Hospital I Tingo María, siendo 

los coeficientes de correlación de 0,560 para cada aspecto respectivamente, con 

una p = 0.000 (p < .05). 

2.1.3 A nivel local 

Flores, (2019): En su tesis: “Influencia de la gestión de la calidad del 

servicio en la satisfacción del turista de los operadores turísticos kontiki tours y 

puno travel en la ciudad de puno 2017” tuvo como objetivo fue Comprender la 

predominación de la administración de calidad del servicio en el agrado de los 

turistas por los servicios prestados de los operadores turísticos. La metodología 

fue de tipo no en fase de prueba descriptivo, correlacional. El resultado fue La 

calidad del servicio de la compañía Kontiki Tour es “Bueno” 47%, ocupación de 

los turistas son expertos el 49% Conocimiento sobre los servicios es por medio de 

la Pag web deducen el 34%, servicios de más grande interés los packs turísticos. 

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 más 

relevante los “Paquetes turísticos, el 45,6% están “Muy satisfechos, el 18,3% se 

sientes indiferente. Se concluye que las dos compañías se atraen en ser 

confrontados ofreciendo servicios con calidad y seguridad hacia el cliente. 

2.2  MARCO TEÓRICO 

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 ideologías legítimas 

es el conjunto de ideas, valores, normas, gustos, creencias y actitudes que 

conforman la visión que tiene una sociedad de sí misma y del mundo de los valores 

asumido. (Guzmán, 2015). 

2.2.2 Cultura Organizacional: 

Es el grupo de formas de proceder de una organización que procede el 

accionar de una organización en concordancia con los objetivos y misiones. 

Refleja la imagen de la organización. Es como la personalidad de la organización. 

Es el ‘alma’ de la compañía. Es una intención 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. (Guzmán, 2015). 

Es el modo de reflexionar, ser y accionar de una organización. Sería 

el semejante al credo organizacional que hace accionar a 

sus pertenecientes de una forma especial, establece lo que está o no permitido en 
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ella, enrumba la conducta de la organización en toda situación y con todos sus 

grupos de interés. (Sheen, 2017). 

Tiene dos características: intensidad e integración; 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 aceptación 

detalla la hondura de la cultura; la segunda propiedad exhibe el nivel en el que los 

distintos departamentos de una organización distribuyen una cultura habitual, lo 

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

2.2.3 Importancia  

El saber de la civilización organizacional se basa principalmente en la 

predominación que esta puede ejercer sobre el accionar de los trabajadores y 

ayudantes dentro de la organización o compañía, siendo indispensable su 

diagnóstico para el diseño de instrumentos de gestión empresarial. Es notorio que 

la existencia de una adecuada cultura organizacional repercutirá de manera 

positiva en el desempeño de los trabajadores y de la empresa en genera. (Rojas, 

2018). 

2.2.4 Identidad 

 Laing (1961) precisa a la identidad como “ese por lo cual uno siente que 

es “semejante” en este sitio y esta ocasión, 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) definió 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  Identificación 

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

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

Según el autor Eduardo, (2015), cuenta que es “la identificación de los 

empleados, no es espontánea, nace desde algunas cambiantes con las que los 

empleados tienen la oportunidad de sentir su valía, como las siguientes: bien 

comprado, capacitados, etc.,”. 

La identidad individual es una necesidad de la persona a interpretarse a sí 

mismo como parte de algo. Tomando como fundamento la Teoría de la Identidad 

habitual, ésta es construida con base en cómo 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, además importa 

para sentirse configurado y a la vez contento en el sitio de trabajo. Si los valores 

de la organización no encajan con los del trabajador, es difícil que los ayudantes 

se sientan en compromiso. Es considerable que los valores y la identidad de 

la compañía y 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 

Según 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”. (Ansión, 2004) 

Milton Rokeach (1973), considerado como el pionero de los 

estudios sistemáticos sobre valores desde la perspectiva de la psicología 

social y organizacional, también manifestó su preocupación por la carencia 

de consenso en cuanto al concepto científico de valor al señalar que: “el 

concepto de valor, más que cualquier otro, debería ocupar un lugar central 

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

2.2.5 Imagen Organizacional 

La razón 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 creará otras pretensiones que 

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

La razón laboral es un estado de adentro que activa y direcciona nuestros 

pensamientos y tiene relación con todos esos componentes capaces de ocasionar, 

sostener y dirigir la conducta hacia un propósito y todos ellos desarrollan formas 

de proceder que difieren en el nivel de activación o de intensidad del accionar. 

(Marin & Placencia, 2017). 
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Según el autor Jesús (2015) Se refiere a que es “el argumento laboral 

piensa una variación cualitativa en el instante de realizar un trabajo, pero además 

como forma de sostener un ámbito agradable y proactivo”. 

2.2.6 Liderazgo 

“Es el desarrollo que consiste en influir y ayudar a los demás para que lo 

sigan y se muestren con suficiencia para hacer todo aquello que sea necesario”. 

(Fernandez, 2010), además 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 difíciles y prospere. Estos 

inconvenientes tienen la posibilidad de ser técnicos (problemas de rutina), o 

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

2.2.6.1  Conflicto 

Según Chiavenato (2013) el conflicto intergrupal tiene relación a 

la oposición desacuerdos y discusiones entre grupos o equipos, sucede con 

continuidad en las relaciones sindicato-empresa. (Villalobos & Pertuz, 

2019). 

Según Robbins (2009), los conflictos intergrupales han existido 

siempre y tienen la posibilidad de cambiar desde una fácil controversia en 

un conjunto de individuos hasta un altercado entre naciones, sin embargo, 

los inicio de esto tienden a ser siempre los mismos y tienden a 
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ser sencillos, tienen la posibilidad de solucionarse de 

forma simple con solamente la intención, el entendimiento de un conjunto 

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

2.2.6.2 Trabajo en equipo 

Según katzenbach & Smith, (1996) "Número reducido de personas 

con capacidades complementarias, comprometidas con un propósito, un 

objetivo de trabajo y un planeamiento comunes y con responsabilidad 

mutua compartida". 

 El autor Maldonado, (2018) define grupo de personas que 

interactúan y son interdependientes, y que se han juntado para poder 

objetivos particulares y Koontz un grupo puede definirse como la red 

social de dos o más personas que se interrelacionan interdependientemente 

y de forma igual para poder misiones recurrentes. 

2.2.6.3  Empatía 

Según Madrid, (2014), la empatía es la inclinación natural para 

encontrarse dentro de lo que se siente o piensa, inclinación que posibilita, 

antes que nada, admitir la existencia de otro. Así mismo define que la 

exploración sobre el tema se muestran una sucesión de términos que 

distribuyen puntos conceptuales y que frecuentemente son usados de modo 

mezclable. Durante este artículo se va a intentar clarificar las 

particularidades y las relaciones entre algunos de ellos: empatía, contagio 

emocional, toma de visión, teoría de la cabeza y mentalización, y se van a 
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exponer probables métodos de articulación de este campo conceptual. 

(López, Filippetti, & Richaud, 2014). 

2.2.6.4  Soluciones de problemas 

De acuerdo con evidencias experimentales de García (2003, p. 19), 

para ser docente en resolución de problemas, en un campo específico, 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 construcción de hipótesis, el diseño de 

experimentos, la planificación y la solución de los mismos y el análisis de 

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

Facione (2007, p. 4), ofrecen distintas tácticas metodológicas o 

ocupaciones para subir el pensamiento crítico en la sala de clase como son: 

el enfrentamiento, el estudio apoyado en inconvenientes, el estudio de 

casos, los cuentos, las fábulas, la dramatización, el juego de permisos, los 

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

2.2.7 Motivación 

La motivación 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 (Rodríguez, 2014) el compromiso es un estado psicológico 

que caracteriza una relación entre un individuo y una organización. 

Además, el “Compromiso es lo que transforma uña promesa de todos 

modos, es la palabra que habla con valentía de nuestras pretensiones, es la 

acción que habla más 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 carácter para lograr cambiar 

las cosas, es el triunfo periódico de la integridad sobre el escepticismo”. 

(Yarce, 2006). 

2.2.7.2  Metas 

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

es el objeto o el objetivo de una acción. (Motivación de personal., 2008). 

Para Alfred Adler una meta ficticia es creada por la persona como 

una solución perfecta para una vez que se adquiere una meta ficticia, la 

luchará por alcanzarla estando convencida de que si la obtiene logrará la 

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

2.2.8 Calidad de Servicio  

Es orientada desde la teoría del comportamiento del consumidor, en la que, 

mediante la brecha entre las expectativas y la percepción del consumidor se 

comprueban los juicios de satisfacción 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 vínculo a un producto, 

hoy en día el criterio de calidad del servicio formó una sección considerable de 

algún organización 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 

organización impulsó a trabajar todos los días con la actualización 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 organización. Entonces, la calidad en el servicio es un tema muy 

sustancial y base para algún compañía privada o pública, debido a que de esta es 

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

se detalla de forma general como una evaluación de la calidad desde la 

percepción de los usuarios, donde estos comparan el servicio que esperan con las 

percepciones del servicio que ellos reciben. Toda calidad es percibida por alguien. 

(González, 2015).  

2.2.8.1  Expectativa del cliente 

De acuerdo con Peralta, (2006) la satisfacción fue usada por 

economistas, sociólogos y psicólogos para indicar la efectividad del 

marketing, reflejar el confort de la sociedad y para señalar el sentimiento 

emocional de los individuos respectivamente. 
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Según 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 compañía 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  

Según (Raile & Marriner, 2018), el confort emocional se 

denominaba confort mental, y se conseguía primordialmente ofreciendo 

tranquilidad física y cambiando el ámbito de los pacientes. Además, el 

autor (Riba, 2013), en su obra “Mamut o Sapiens” establece que la región 

de confort está formada por dos vertientes: la económica, que nos facilita 

vivir de una forma más o menos estructurada y, la de mayor relevancia, la 

emocional, ósea aquel equilibro que nos hace sonreír todos los días, que 

nos brinda alegría. 

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: 

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

proveer el servicio y proveerlo con eficacia. 

• Profesionalidad: posesión de las destrezas y entendimientos 

necesarios para realizar el servicio. 

• Accesibilidad: cercanía y simplicidad para entrar en contacto con 

el servicio. 

• Cortesía: atención, consideración, respeto, amabilidad del personal 

de contacto. 

• Comunicación: sostener a los clientes informados usando un 

lenguaje que logren comprender y escucharlos. 

• Credibilidad: honestidad, certeza, en la prestación del servicio. 

• Seguridad: inexistencia de peligros, peligros o inquietudes. 

• Comprensión del cliente: esforzarse por comprender y comprender 

las pretensiones de los usuarios. Tangibles: Evidencias físicas del 

servicio. (Rial, 2007). 

2.2.8.4  Percepción del cliente 

Es el grupo de procedimientos que conforman una secuencia lógica 

alguna, que transforma insumos en un bien o servicio de valor para los 

individuos internos o externos de la organización. 
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Según el autor Moya, (2016), señala que “reflejan el nivel de 

cumplimiento de las informaciones previstas en la ejecución de las 

ocupaciones de la compañía, argumentándose 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 automatización de procesos, 

conseguimos promover la transparencia, determinar responsabilidades 

entre la gente involucradas y estandarizar la comunicación, 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 el avance de modelos 

multidimensionales (Gummesson, 1979; Grönroos, 1984; Parasuraman et 

al., 1985; U. Lethinen y J. O. Lethinen, 1991, Cronin & Taylor, 1992) 

que aceptan considerar esta relación desde el punto estratégico, sirviendo 

de base para la toma 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 área 

terciaria, todo el que ejerce y no produce bienes se piensa que genera 

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

2.2.8.6  Carácter 

El autor Seligman, (2017) padre de la teoría moderna de la 

personalidad, empezó su carrera como asistente social con el objetivo de 

«fomentar el carácter y la virtud». No obstante, a Allport estos términos le 

resultaban irritantemente victorianos y moralistas, por lo cual tuvo en 

cuenta primordial un término científico moderno desprovisto de 

votaciones subjetivas. «Personalidad» poseía un tono científico neutral 

especial. 

Según 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 surgió 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 – minoría, 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 visión de 

que un sujeto “culta”, es un sujeto leído, sensible a las artes – ópera, teatro 

–, con algunas prácticas 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 hábitos que el hombre 

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

2.2.8.8  Satisfacción del cliente 

Es personal con aptitud de interpretar los deseos de sus usuarios, 

de llevar a cabo una transformación de los servicios, de hacer mejor e 

innovar como deber indispensable de la red social, sin importar su 

tipología organizacional y el sitio en donde se encuentre inmersa. 

(Montoya, 2016). 

Según el autor Velásquez, (2015), apunta que “incluye a todos los 

ejecutivos gerentes y empleados de la organización. Todas las personas 

tienen que entender, comprender y obligarse a la promesa del servicio, que 

fluye de la estrategia del servicio”. 

La administración de elementos humanos ayuda a que los humanos 

que tienen dentro una compañía apoyen al logro de los objetivos. y es una 

de las principales funciones de la empresa y por esa razón la forma en que 

los hombres de negocios quieren hallar a los empleados más correctos para 

cada puesto y para cada instante, que tengan la formación bastante para 

llevar a cabo las tareas que le son encomendadas y desarrollen su trabajo 

de forma eficaz para lograr los objetivos de la organización. (Hernandez J. 

, 2015). 



38 

 

2.2.8.9  Rendimiento 

Según. Vaquero, (2020), el desempeño estudiantil es la expresión 

de habilidades y de propiedades psicológicas del estudiante, creado y 

actualizado por medio del desarrollo de enseñanza-aprendizaje que 

permite conseguir un nivel de desempeño y logros académicos durante un 

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

 González N., (2021), definió este concepto como la evaluación de 

las capacidades que exponen lo aprendido por los adolescentes como 

consecuencia del proceso de formación. 

2.2.8.10 Servicios  

Según el autor Méndez, (2019), propone que se “precisa como el 

grupo de ocupaciones que ejecuta una compañía para lograr agradar las 

pretensiones de un cliente”. 

Según el autor Galeano (2020) “se puede precisar como 

ocupaciones económicas 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 prestación”. 

Lo más relevante acá es que las actuaciones de la compañía tienen 

que estar enmarcadas en la optimización continua para que siempre que el 

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

potenciales. (Melara M. , 2019). 

2.2.8.11  Satisfacción del Servicio 

Según el autor Santos, (2016), “es una observación efectiva que 

resulta de la proximidad entre el cliente con un bien o servicio; hablamos 

de una disposición emocional que se origina en respuesta a la evaluación 

de este”. Es el resultado de la comparación 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 compañía, en relación al valor 

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

Según el autor Melara, (2017), hace referencia a que “se regresa 

una respuesta emocional de la cliente derivada de la comparación de las 

recompensas (percepción de la calidad del servicio, percepción de los 

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

2.3 MARCO CONCEPTUAL 

Accesibilidad. - Característica que permite el acceso para que cualquier persona, 

incluso aquellas que tengan limitaciones en la movilidad, en la comunicación o el 

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

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

implícitas o explícitas según un parámetro, cumplimiento de requisitos de calidad. 
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Calidad de la Atención. - Es el conjunto de Conjunto de procesos para realizar 

una atención cumpliendo estándares de calidad, para lograr la satisfacción del cliente, en 

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

Calidad de Servicio. - Es el grado de medición de un servicio determinado que 

sobrepase a las necesidades o 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 rápida y eficientes, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable. 

Expectativas. - Es la ilusión de un servicio anticipado que resulta ser 

el sentimiento de esperanza, ilusión, 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. 

Insatisfacción. - Sentimiento interno que experimenta una persona cuando siente 

que una realidad determinada no cumple sus expectativas. 

Percepción del Usuario. - Acontecimiento percibido por los clientes en el 

proceso de la atención al cliente esto conlleva evaluar las actitudes que parten a las 

satisfacciones de sus necesidades. 

Satisfacción. - Es la parte más feliz de los clientes, que termina consumando el 

producto y/o usando el servicio de acuerdo con las necesidades del cliente. 
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 Seguridad. - Frente a cualquier amenaza y/o peligro causando daños 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 retribución económica 

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 satisfacción de recibirlos 

Servqual. - Modelo de estudio en la calidad del servicio e las organización e 

instrumento validados con 5 dimensiones en: Elementos tangibles, fiabilidad, 

responsabilidad, seguridad y empatía. 

Servperf. - Modelo de estudio de la calidad de servicio de empresas según sus 

percepciones, desarrolladas en un periodo de tiempo, además de ser un instrumento con 

alta fiabilidad. 

Zona de Tolerancia. - Espacio que se compone el rango de tolerancia de una 

cierta situación que perite mejorar en cada servicio haciendo referencia a la tolerancia en 

ciertos aspectos. La posición de la zona de tolerancia es determinada según sus elementos 

de referencia y el tipo de tolerancia.
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3 CAPÍTULO III 

MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1 UBICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

Está 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. 

Ubicándose al noroeste de la ciudad de Puno. Además, Capachica tiene 16 comunidades: 

Llachón, Yapura, Lago Azul, Ccollpa, Miraflores, Capano, Ccotos, Siale, Chillora, 

Isañura, Escallani, Toctoro, Hilata, San Cristóbal, Yancaco y Capachica. Los habitantes 

son 12 mil habitantes con una extensión territorial de 117.06 km². 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. 

 

Figura 1: Departamento de Puno. 

https://es.wikipedia.org/wiki/Lago_Titicaca
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3.2  POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO 

3.2.1 Población 

Según Pino, (2018), la población 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 física, puede ser una familia, un 

día, un negocio, etc. 

La población de esta investigación está conformada por los efectivos de la 

PNP Capachica, con un total de efectivos. Según (Municipalidad Distrtital de 

Cpachica., 2019), son 12070 personas que se están considerando como población 

total: 

3.2.2  Muestra 

Según Hernández, (2018), menciona que la muestra es, “En el carácter, un 

subgrupo de un determinado grupo. Aseguramos que es un subconjunto de 

elementos a la cual pertenecen a ese grupo definido en sus características a la que 

llamamos población”.  Como el tamaño de la población es (12070) la muestra es 

de (372) entre habitantes y efectivos de la comisaria de Capachica y su cálculo es 

de la siguiente manera: 

qpZNe

qpZN
n

..)1.(

...
22

2

+−
=

 

Dónde:  

N = Población                                                             12070 
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Z = Nivel de confianza                                               1.95 (95% de confianza) 

p = Probabilidad a favor                                               0.5 

q = Probabilidad en contra                                           0.5 

e = Error                                                                5% 

N= 372 personas que se encuestaran. 

Según el autor Hernández, (2019). La muestra estratificada “mejora la 

precisión de la muestra e implica el uso deliberado de submuestras para cada clase 

o categoría relacionada con la población. Significa la diferencia entre la unidad de 

análisis y la unidad de muestreo”. 

 

Criterios de inclusión  

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

Habitantes de la ciudad de Capachica. 

Criterios de exclusión  

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 DISEÑO ESTADISTICO 

Los autores (Anderson, Sweeney, & Willian., 2008, pág. 5), define que son datos 

recolectados en el campo para luego procesar la información e interpretar los datos 

cuantitativos y poder dará conocer los resultados finales. Para procesar la información de 

los datos de la muestra al utilizar métodos estadísticos.  

3.4 ESTADÍSTICOS DESCRIPTIVOS 

De acuerdo con diferentes autores la estadística descriptiva es la agrupación del 

procesamiento de información mediante tablas, gráficos y figuras, resumiendo la 

información en pequeñas porciones para el mejor entendimiento de los lectores. 

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

3.5 DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS 

Para los autores (Anderson, Sweeney, & Willian., 2008, pág. 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 Gráfico Circulares 

     Para los autores (Anderson, Sweeney, & Willian., 2008), las 

representaciones de gráficos en circulares, es para mejor visualización de los 

lectores y además 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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• La Media es el valor representativo de una cierta cantidad de información 

procesada en el software Spss versión 21. 

• La Mediana, divide al conjunto de datos en dos partes iguales (50% y 

50%). “la mediana es otra medida de localización central. Es el valor de 

en medio en los datos ordenados de menor a mayor (en forma ascendente)” 

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

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

3.5.3 Métodos de Investigación 

La investigación fue de enfoque cuantitativo, ya que se empleó datos 

estadísticos, para la medición de su correlación en el software Spss versión 21. 

(Hernández, Fernandez, , & Baptista, , 2006), 

3.6 PROCEDIMIENTOS  

La realización de la investigación tuvo como refrentes diferentes autores en 

materia de investigación metodológica, para luego el planteamiento adecuado de la 

metodología de la investigación, seguidamente se detalla.  

3.6.1 Enfoque de Investigación  

De enfoque cuantitativo, ya que se utilizó la recolección de información 

mediante las encuestas para probar la hipótesis, en base en la medición numérica 

y en el análisis estadístico, para establecer patrones de comportamiento y probar 

teorías. (Hernández, Fernandez, , & Baptista, , 2006), 
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3.6.2  Alcance de Investigación   

El alcance de la investigación fue descriptiva - correlacional, el autor Pino, 

(2018), define que la investigación descriptivo - correlacional se caracteriza en 

apreciar el fenómeno de la realidad en sus distintas características y por ese motivo 

es caracterizada en descomponer una situación o problemática en sus elementos 

más simples.  Asimismo, Tiene como finalidad establecer el grado de relación o 

asociación no causal existente entre dos o más variables. Se caracterizan porque 

primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de hipótesis 

correlacionales y la aplicación de técnicas estadísticas, se estima la correlación 

La indagación para realizar es descriptiva correlacional, ya que trata de 

describir la relación de cultura organizacional con la calidad de servicio a la 

comunidad de los efectivos de la comisaria PNP Capachica. 

3.6.3  Diseño de Investigación   

La investigación fue de diseño no experimental. Según el autor Hernández 

(2019) menciona que la investigación 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 varían ni 

manipulan en forma intencional. Lo que se efectúa en la investigación no 

experimental es observar o medir fenómenos y variables tal como se dan en su 

contexto natural para analizarlas. 

3.6.4 Técnica e Instrumentos de Recolección de datos de la Investigación 

Se uso las siguientes técnicas para la recolección de información. 
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3.6.4.1 Técnicas 

Técnica de revisión de documentación. - Técnica que se emplea 

en la búsqueda y recolección de información requerida en la investigación, 

tales como la revisión de trabajos de acuerdo con nuestro tema de 

investigación, artículos, que fueron realizados con anterioridad. 

Técnica de recolección de datos - encuesta. - La encuesta es una 

de las más comunes y se para obtener información de características 

objetivas y subjetivas de la población, mediante diferente s preguntas 

escritas o verbales, entre la interacción del investigador y el sujeto(s) del 

objetivo de estudio. En esta investigación se usó 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 año 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 Análisis de la Fiabilidad 

3.6.6.1  Alpha de Cronbach 

De acuerdo con el análisis de Alpha de Crombach en la 

investigación 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 análisis de fiabilidad se aplicó 20 preguntas para la 

investigación, se utilizó el programa Spss versión 21 para la medición de 

Alpha de Cronbach. Siendo alto grado de fiabilidad. 

Tabla 1 

 Estadística de Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,862 20 
Fuente: Extraído por SPSS. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos en el software Spss, se 

obtuvo 0,862, interpretándose que tiene una alta confiabilidad 

representando aceptable para el análisis de la investigación.  

3.7 ANALISIS DE LOS RESULTADOS 

- Tabulación de datos: los datos recolectados de las encuestas fueron tabulados 

mecánicamente, para poder procesarlas correctamente. 

- Procesamiento estadístico: En el caso de procesamiento estadístico se utilizó el 

software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS 21). Es uno de los 

programas más conocido en procesar grandes cantidades de datos y muy sencillo 

en su utilización y en esta investigación se utilizó el coeficiente de correlación de 

Spearman. 

- Parámetros usados: El desarrollo de cada uno de los ítems 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 percepción de los 

clientes, para mayor facilidad e interpretación de la información recabada. 

3.7.1 Análisis Descriptivo 

Escala de Likert Valores 

5 Total, acuerdo 

4 Acuerdo 

3 Indiferente 

2 Desacuerdo 

1 Total, desacuerdo 

Figura 2: Escala de Likert. 

3.7.2 Descripción de la Institución 

La institución de la Policía Nacional del Perú de nuestro gobierno peruano 

fue creada para velar y garantizar el orden interno al servicio de la población, 

cumpliendo con lo establecido en la constitución, respetando los derechos de los 

ciudadanos sin discriminación alguna, poniendo por delante la integridad física de 

las personas y sobre todo salvaguardando la vida. 

Datos generales de la institución: 

La Policía Nacional del Perú es la institución del estado cuyos integrantes 

se deben al cumplimiento de la ley, siendo la finalidad garantizar, mantener y 

conservar el orden público interno. En cumplimiento por lo dispuesto en la 

constitución del Perú, velando por el bienestar de los ciudadanos, integridad física 

y salvaguardando la vida de los ciudadanos, sin discriminación alguna entre la 

población en coordinación con las distintas instituciones del estado peruano.
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3.7.3 Análisis de Normalidad 

Sirve para determinar a qué tipo de distribución pertenecerá la 

investigación, gráficamente si se asemeja a la campana de Gauss, en la 

investigación resultaron menores a 0.05 interpretándose que se utilizara el Rho de 

Spearman. 

Tabla 2: 

 Prueba de Normalidad. 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Cultura Organizacional ,465 372 ,000 ,567 372 ,000 

 Calidad de Servicio ,337 372 ,000 ,745 372 ,000 

a. Corrección de la significación de Lilliefors 
Fuente: Extraído del software Spss. (Personal  PNP)
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4 CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSION 

4.1  RESULTADOS 

4.1.1 Exposición y Análisis de Resultados 

Concerniente a la exposición de resultado se abordará en este capítulo la 

información necesaria referente a la evaluación 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 población, haciendo 

uso de la encuesta que contiene 20 preguntas y 3 dimensiones en cada variable. 

Objetivo Específico 1: Establecer la relación que existe entre la identidad de 

los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad 

Capachica, periodo 2021. 

Dimensión Identidad 

Tabla 3. 

Frecuencia de la dimensión Identidad de los efectivos de la comisaria PNP en la 

calidad de servicios a la comunidad Capachica, periodo 2021. 

IDENTIDAD 

  

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Indiferente 13 3,5 3,5 3,5 

Acuerdo 
331 89,0 89,0 92,5 

Total 

acuerdo 28 7,5 7,5 100,0 

Total 372 100,0 100,0  

Fuente: Extraído de Spss. 
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Figura 3:Frecuencia de la dimensión Identidad en porcentaje de los efectivos de la comisaria 

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

Fuente: Extraído de Spss. 

INTERPRETACION 

En la tabla 3 y figura se 3, en la frecuencia de la dimensión Identidad de 

los efectivos de la comisaria PNP en la calidad de servicios a la comunidad 

Capachica, periodo 2021, obteniendo los siguientes resultados: El 89,0 % (331) 

marcaron de acuerdo en mayor cantidad, mientras que el 3,5 % (13), marcaron 

indiferente. Interpretándose que, los efectivos de la comisaria PNP en la calidad 

de servicio a la comunidad Capachica se sienten identificados con la institución 

donde laboran en gran mayoría.  

 

 

 

Indiferente
3.5%

Acuerdo
89%

Total acuerdo
7..5%

Dimension Identidad enporcentaje

Indiferente Acuerdo Total acuerdo
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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 

  

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 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  

 

 

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: Extraído de SPSS. 

Desacuerdo
0%

Indiferente
6.5%

Acuerdo
59.1%

Total 
acuerdo
34.1%

Calidad de Servicio en porcentaje

Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo
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INTERPRETACIÓN 

En la tabla 4 y figura 4, en la frecuencia de la dimensión 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 mayoría.  

CORRELACIÓN ENTRE IDENTIDAD Y CALIDAD DE SERVICIO 

Tabla 5:  

Correlación de la dimensión 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 

  Identidad 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Identidad Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,096 

Sig. 

(bilateral) 
 ,065 

N 372 372 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

,096 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
,065  

N 372 372 
Fuente: Extraído de Spss. 
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Figura 5: Dispersión de Correlación de la dimensión 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: Extraído de Spss. 

INTERPRETACION 

En la tabla 5 y figura5, de acuerdo con la correlación de la dimensión 

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 correlación de Spearman: fue de 0.96, dándose a 

entender que existe una correlación positiva muy débil en la dimensión identidad 

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

Objetivo Específico 2: Identificar la relación 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 dimensión Liderazgo de los efectivos de la comisaria PNP en 

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

LIDERAZGO 

  

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 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  
 

 

Figura 6: Frecuencia de la dimensión 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 dimensión 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) 

1.6Indiferente

63.7 Acuerdo

Total de acuerdo 
34.7

Dimension Liderazgo en porcentaje

Indiferente Acuerdo Total acuerdo
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marcaron de acuerdo en mayor cantidad, mientras que el 1,6 % (6), marcaron 

indiferente. Dándose entender que existe Liderazgo en los efectivos PNP que 

laboran en la comisaria PNP Capachica. 

CORRELACIÓN ENTRE LIDERAZGO Y CALIDAD DE SERVICIO 

Tabla 7:  

Correlación de la dimensión 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 

  Liderazgo 

Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Liderazgo Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,534** 

Sig. 

(bilateral) 
 ,000 

N 372 372 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

,534** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
,000  

N 372 372 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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Figura 7: Dispersión de Correlación de la dimensión 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 correlación de la dimensión 

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 correlación de Spearman: fue de 0.534, dándose a 

entender que existe una correlación positiva media en la dimensión Liderazgo y 

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

Objetivo Especifico 3: Identificar la relación que existe entre la motivación 

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 dimensión motivación de los efectivos de la comisaria PNP en 

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

MOTIVACION 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Desacuerdo 1 ,3 ,3 ,3 

Indiferente 31 8,3 8,3 8,6 

Acuerdo 256 68,8 68,8 77,4 

Total 

acuerdo 
84 22,6 22,6 100,0 

Total 372 100,0 100,0  

 

 

Figura 8: Frecuencia de la dimensión motivación en porcentaje de los efectivos de la comisaria 

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

INTERPRETACION 

En la tabla 8 y figura se 8, en la frecuencia de la dimensión motivación 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) 

.3Desacuerdo

8.3Indiferent
e

68.8 Acuerdo

22.6Total 
de 

acuerdo

Motivacion en porcentaje

Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo
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marcaron de acuerdo en mayor cantidad, mientras que el 0,3 % (1), marcaron en 

desacuerdo. Dándose entender que existe motivación en la comunidad Capachica. 

CORRELACIÓN ENTRE MOTIVACION Y CALIDAD DE SERVICIO 

Tabla 9:  

Correlación que existe entre la motivación de los efectivos de la comisaria PNP 

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

Correlaciones 

 Motivació

n 

Calidad 

de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Motivación 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,695** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 372 372 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,695** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 372 372 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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Figura 9: Dispersión de correlación que existe entre la motivación 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 correlación de la dimensión 

Motivación 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 correlación de Spearman: fue de 0.695, dándose a 

entender que existe una correlación positiva considerable en la dimensión 

Motivación 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 relación 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:  

Correlación de las variables Cultura Organizacional y Calidad de Servicio de 

los efectivos de la comisaria PNP hacia la comunidad Capachica, periodo 2021. 

Correlaciones 

  

Cultura 

Organizacional 

Calidad 

de servicio 

Rho de Spearman Cultura 

Organizacional 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,583** 

Sig. 

(bilateral) 
 ,000 

N 372 372 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

,583** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
,000  

N 372 372 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

 
Figura 10: Dispersión de correlación 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 correlación 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 correlación de Spearman: fue de 0.583, 

dándose a entender que existe una correlación positiva media en la variable 

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

4.1.2  Contrastación de la hipótesis 

Culminado el análisis y procesamientos de la información, según a la 

metodología de investigación se procede a la contrastación de las hipótesis 

planteadas. 

H.E.1:. Los resultados muestran una correlación positiva muy débil con 

respecto a la identidad y que esta influye en la calidad de servicio (tabla  N° 5),  

esta información valida y acepta la hipótesis planteada; “Existe una relación 

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 correlación positiva 

media en la dimensión Liderazgo y la variable Calidad de Servicio, con estos 

resultados se valida y acepta la hipótesis 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 correlación positiva 

considerable en la dimensión Motivación y la variable Calidad de Servicio, con 
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estos resultados se valida y acepta la hipótesis planteada; La motivación 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 validación de las 

hipótesis especificadas 1, 2, 3, donde muestran resultados favorables y que ayudan 

a validad la hipótesis y de esta manera se acepta la hipótesis 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. 

dándose a entender que existe una correlación positiva media en la variable 

Cultura Organizacional y la variable Calidad de Servicio. 

4.2  DISCUSIÓN 

La identidad individual es una necesidad de la persona a interpretarse a sí mismo 

como parte de algo. Tomando como fundamento la Teoría de la Identidad habitual, ésta 

es construida con base en cómo 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 

según se les presente algún inconveniente. Los efectivos de la comisaria PNP Capachica, 

muestran identidad personal, tienen la capacidad de resolver y tomar decisiones propias, 

sin embargo, existen procedimientos jerárquicos que limitan el accionar individual de 

cada uno de los efectivos, es decir se rigen bajo un estricto mando jerárquico, ejemplo 

ante una denuncia de violencia familiar el efectivo no puede tomar una decisión 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 difíciles y prospere. Estos inconvenientes 

tienen la posibilidad de ser técnicos (problemas de rutina), o adaptativos (requieren de 

Innovación y aprendizaje). (Sanabria, 2018), los efectivos de la Comisaria PNP 

Capachica están 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 órdenes del mando jerárquico (comisario o personal que este al mando) 

En su investigación Carlos (2021) realizada en la Universidad Nacional Mayor de 

San Marco, llega a la determinación que la cultura organizacional se relaciona 

significativamente con la calidad de servicio en el Centro Cultural de la U.N.M.S.M., 

llegando a establecer que existe una organización burocrática, apoyados en la políticas y 

normas organizacionales buscando el cumplimiento de las mismas. La investigación 

revela el tipo de organización jerárquico y que estas obedecen normas y reglamentos 

institucionales, llegando a la conclusión que la cultura organizacional en la institución 

PNP es positiva entre los efectivos y que la percepción 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 correlación de la dimensión 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 correlación de Spearman: fue de 0.96, dándose a entender 

que existe una correlación positiva muy débil en la dimensión identidad y la 

variable Calidad de Servicio. 

SEGUNDA: Los resultados obtenidos muestran una correlación de 0.534, dándose a 

entender que existe una correlación positiva media en la dimensión 

Liderazgo y la variable Calidad de Servicio, debido a que se encuentran 

personas con más años de experiencia logrando establecer una 

comunicación asertiva con el personal de la comisaria PNP Capachica. 

TERCERA: De acuerdo con la correlación de la dimensión Motivación 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 correlación de Spearman: fue de 0.695, dándose a entender 

que existe una correlación positiva considerable en la dimensión Motivación 

y la variable Calidad de Servicio. 

CUARTA: El desarrollo de actividades para capacitar al personal de la comisaria PNP 

Capachica, permitirá mejoras en relación a los procesos de atención, 

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

población. 

QUINTA: Los resultados obtenidos en la investigación 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 información favorable en temas de liderazgo y motivación, siendo estos 

importantes para el cumplimiento del servicio y la percepción de calidad de 

servicio por parte de la población. 
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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, 

así como felicitándolos 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 desempeño 

sea permanente en la comisaria de Capachica. 

SEGUNDA: Se les sugiere a los comisarios que asuman el liderazgo y la conducción de 

la comisaria PNP Capachica participar en el concurso “Mi Comisaria”, esto 

permitirá que los efectivos interactúen, compartan experiencias y aporten 

con ideas para cumplir el objetivo, de esta manera contribuyen a la buena 

imagen de la institución. 

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 análisis de sus debilidades y fortalezas, revisando los objetivos generales 

y empleando nuevos canales de difusión, para que de esa manera se puedan 

observar transformaciones y cambios positivos en la institución. 

CUARTA: El desarrollo de actividades para capacitar al personal de la comisaria PNP 

capachica, permitirá mejoras en relación a los procesos de atención, 

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

población. 

QUINTA:   : 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 comunicación entre ellos, realizando gestión 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 institución es 

una situación que involucra a todos los efectivos PNP que laboran ahí. 
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ANEXO 2: Instrumento validado  

CUESTIONARIO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DE 

SERVICIO 

OBJETIVO: Determinar la relación 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 de acuerdo 

con el ítem en los casilleros siguientes: 

 

TO

TAL, 

DESA

CUER

DO 

DESAC

UERDO 

INDIFE

RENTE 

ACUER

DO 

TOTAL, 

ACUER

DO 

T
D 

D I A TA 

 

Í

T

E

M 

PREGUNTA 
VALOR
ACIÓN 

T
D 

D I A T
A 

 VARIABLE INDEPENDIENTE: CULTURA 
ORGANIZACIONAL 

DIMENSIÓN: IDENTIDAD 

     

1 
¿Los suboficiales de la institución desarrollan sus actividades para 
lograr 

los objetivos? 

     

2 
¿Los oficiales demuestran responsabilidad y compromisos con las 

organizaciones? 

     

 

3 

¿Los valores planteados por la organización son puestos en práctica por 

los suboficiales? 

     

 

4 

¿Los oficiales se interesan por mejorar la imagen de la 

institución? 

     

 DIMENSIÓN: LIDERAZGO      

5 ¿Los oficiales recogen opiniones de los suboficiales para la solución de 

los problemas de la organización? 

     

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

8 ¿Los oficiales comparten su entusiasmo y compromiso para la mejora 

continua de la institución? 

     

 DIMENSIÓN: MOTIVACIÓN      

9 ¿Los oficiales se interesan por identificar y dar solución a problemas 

de la institución? 

     

1
0 

¿El personal oficial promueve el compromiso con la institución a 

través del ejemplo? 

     

1
1 

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

1
2 

¿Los suboficiales reciben el reconocimiento de logros destacados por 

parte de los oficiales? 

     

 VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO 

DIMENSIÓN: EXPECTATIVAS DEL USUARIO 

     

1
3 

¿Se cuentan con los procedimientos para la mejor atención a la 
población? 

     

1
4 

Considera Ud. ¿Que la población está satisfecha con el servicio 
brindado? 

 

     

 DIMENSIÓN: PERCEPCIÓN DEL USUARIO      

1
5 

¿El personal de la institución está capacitado para la atención de la 

población? 

     

1
6 

¿Los servicios que la institución proporciona cumplen con las 

expectativas de la población? 

     

1
7 

¿Considera Ud. Aceptable el tiempo de espera de la población del 

servicio? 

     

1
8 

¿Considera Ud. ¿Que las publicaciones referidas a la atención de la 

población son claros y útiles para mejorar los servicios? 

     

 DIMENSIÓN: SATISFACCIÓN DEL USUARIO      

1
9 

¿Esta Ud. de acuerdo con los tiempos establecidos para los procesos de 

atención a la población? 

     

2

0 

¿Considera Ud. que los servicios que proporciona la institución 

cumplen con las expectativas de la población? 

     

Fuente: El investigador                                                     Gracias por su colaboración  
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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 INVESTIGACIÓN 

Comprende detalladamente las características y componentes, de la propuesta elaborada. 

INTRODUCCIÓN 

Debido a los diferentes cambios que se está dando en el mundo actual en que 

vivimos, sometidos a las constantes actualizaciones de tecnologías, en muchos casos no se 

está llevando correctamente el seguimiento y mucho menos se está 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 Capacitación para que se ejecute en toda la 

organización comisaria, sobre todo de apoyo a un mejor desarrollo organizacional, que se 

convierte en el objetivo de la presente investigación. 

El principal problema que gira en torno a este tema es la escasa capacitación que 

existe en las diferentes comisarias, ya que son consideradas como una inversión, como es el 

caso de la comisaria de Capachica y que una de las causas es la falta de seguimientos al 

personal en el desempeño de las diferentes áreas. La intención de la presente investigación 

es proponer un plan de capacitación 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 público, con funciones preventivas 

y de investigación en una determinada jurisdicción a nivel nacional. La Policía Nacional 

del Perú es una institución 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 orden y la seguridad en toda la República y tienen competencia para intervenir en todos 

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

 

II.       JUSTIFICACIÓN 

El recurso más importante en cualquier institución 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 presentación de un conjunto de factores que intervienen en 

un programa de capacitación dirigido a los efectivos del orden Público de la Policía 

Nacional del Perú, que laboran en la comisaría del distrito de Capachica, para su 

mejoramiento profesional. Y actualizarse en su función a los planes de desarrollo 

profesional, personal y comunitario, así estar a la par de la vida cambiante y atrayente en 

todos los escenarios en los que les corresponda desempeñarse. 

III.      ALCANCE 

 

El presente plan de capacitación es de aplicación para todos los efectivos de la comisaria 

PNP del distrito de Capachica. 
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IV.     FINES DEL PLAN DE CAPACITACIÓN 

 

Siendo su propósito general proponer un plan de capacitación 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 e f e c t i v o s , con ello contribuir para el 

desarrollo organizacional de la comisaria: 

 Mejorar la interacción entre los efectivos y, con ello, a elevar el interés por el 

aseguramiento de la calidad en el servicio. 

    Generar una comunicación efectiva entre áreas 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 capacitación 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 Específicos 

▪ Diseñar una Plan de Capacitación para el desarrollo organizacional de la comisaría del 

distrito de Capachica. 

▪ Incentivar a las comisarías de la misma categoría a brindar las respectivas capacitaciones 

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

▪ Actualizar    y ampliar    los    conocimientos    requeridos    en    áreas especializadas 

de delitos, siat y policía comunitaria. 

▪ Ayudar en la preparación de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y 

requerimientos de la institución. 

▪ Preparar al efectivo policial para la ejecución eficiente de sus responsabilidades que 

asuman en sus puestos.
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VI.      METAS 

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

Capachica. 

VII.     IMPORTANCIA 

El diseño de un plan   de Capacitaciones ofrecerá a la comisaría del distrito de 

Capachica, importantes ventajas, ya que este proporcionará y orientará sobre las 

capacidades de los efectivos policiales de la institución que se requiera para el logro de 

las metas establecidas. Todo el recurso humano sin excepción alguna, poseen el mismo 

potencial que les permite poner en marcha las ideas, y habilidades orientadas al 

desarrollo de la comisaría del distrito de Capachica. 

VIII.    ACTIVIDADES DE CAPACITACIÓN A REALIZAR 

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

policiales, para este Plan de Capacitación se considerará las siguientes actividades:
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ACTIVIDAD N. 1: 

 

Realizar capacitaciones de competencias profesionales 

 

I.        Datos Informativos: 

 

1.1.    INSTITUCION:        Comisaria del Distrito de Capachica. 

 

1.2.    Área:        Delitos. 

II.       Datos de la Actividad 

2.1.    Actividad 

Realizar una capacitación de competencias profesionales para los 

efectivos policiales de la comisaría del distrito de Capachica. 

2.2.    Objetivos: 

 

- Conocer cómo influye las capacitaciones en competencias de 

temas sistemas policiales (sicpic). 

- Reflexionar sobre la importancia de la Capacitación al 

personal de la comisaría del distrito de Capachica. 

2.3.    Competencias: 

- Los participantes adquieren nuevos conocimientos y desarrollan 

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

- Desarrollar el uso y manejo de nuevos sistemas policiales 

(sicpic) para el manejo de información a fin de mejorar el 

desarrollo de la institución. 

III.      Procesos de la Actividad 

 

Tema Nº 1: 

a.  Se le pide la colaboración de 5 efectivos policiales. 

b.  Se le asignara el rol que desempeña el efectivo policial según la función 

dada. 
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c.  Con las funciones dadas, simularan estar en un nuevo sistema policial. 

d. aplicación 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, salón. 

 

c.  Tiempo   de   duración:   el uso del sistema policial   durara   25   minutos, 

redacción del informe 40 minutos y envió, validación 20 minutos 

correspondiendo a cada tema. 

V.       Estrategias 

 

Solicitar a un efectivo policial capacitado con especialización en temas 

sistemas policiales (sicpic).  

Como   ponente   facilitador   en   la   capacitación   de   los sistemas 

policiales (sicpic). 

Objetivo 

Mejorar la utilización del sistema policial (sicpic), midiendo sus habilidades y 

competencias que posee el efectivo policial.  

Justificación 

 

La capacitación es pieza clave para brindar a los efectivos policiales otorgándoles 

nuevos conocimientos con respecto a los sistemas policiales (sicpic). 

Plazo de Ejecución 

Febrero 2023. 

 

Responsables 

 

Personal profesional especializado en el uso del sistema policial (sicpic).



  

V
I.

  
  
  

C
ro

n
o

g
ra

m
a
 

   

H
o
ra

ri
o

  
  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  
  
  

  
 T

e
m

a
 N

º 
0
1

  
  
  

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  
  

  
  
  

 R
e

c
u

rs
o
s
 a

 U
ti
liz

a
r

 

D
e

s
a

rr
o

ll
o

 d
e

 H
a

b
il
id

a
d

e
s
 

 

E
je

c
u

ti
v
a

s
 

 

0
7

:3
0
 –

 0
9
:3

0
 a

m
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  

 U
s
o
 d

e
l 
s
is

te
m

a
 p

o
lic

ia
l 

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  
  

  
  
  

R
e
d
a

c
c
ió

n
 d

e
l 
in

fo
rm

e
 

 

E
n

v
ió

 y
 v

a
lid

a
c
ió

n
 

  

0
9

:3
0
 –

 1
0
:3

0
 a

m
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  
  

  
  
  

  
B

re
a

k
 

 

1
0

:3
0
 –

 1
2
:3

0
 a

m
  
  

  
  
  

  
  
  

 R
e
tr

o
a

lim
e
n

ta
c
ió

n
  

  

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  
  

  
  
  

 C
o

n
c
lu

s
io

n
e

s
 y

  
  
  

  
 

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  
  

  
  
  

 R
e

c
o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
. 

 

  

            

     C
o

m
p

u
ta

d
o

ra
 

L
a

p
to

p
 

P
iz

a
rr

a
 

P
lu

m
o

n
e

s
 

P
a

le
ó

g
ra

fo
s
 

R
e

tr
o

p
ro

y
e

c
to

r 

D
ia

p
o

s
it
iv

a
s



123
123
123 

 

 

Presupuesto 

 

 

Detalle                     Cantidad         Costo Unitario             Total 

 

 

 

Ponente contratada                  1                    S/. 200.00            S/. 200.00 

 

 

 

Refrigerios 50 2.00 100.00 

Materiales utilizados 

 

(papel bond, 

50 150 75.00 

lapiceros, plumones)    

 

 

Certificados y 

 

Reconocimiento
s 

50                       10.00                   500.00
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Total                                                                                S/. 875.0 
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4.3 ANEXO 4: Documentos presentados a la institución 
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4.4 ANEXO 5: Interpretación de los Niveles de Correlación.

 Niveles de correlación 

–1.00 = Correlación negativa perfecta. 

–0.90 = Correlación negativa muy fuerte. 

–0.75 = Correlación negativa considerable. 

–0.50 = Correlación negativa media. 

–0.25 = Correlación negativa débil. 

–0.10 = Correlación negativa muy débil. 

0.00 = No existe correlación alguna entre las variables. 

+0.10 = Correlación positiva muy débil. 

+0.25 = Correlación positiva débil. 

+0.50 = Correlación positiva media. 

+0.75 = Correlación positiva considerable. 

+0.90 = Correlación positiva muy fuerte. 

+1.00 = Correlación positiva perfecta. 

FUENTE: (Baptista, Fernandez, & Hernández, 2014)
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ANEXO 6: Evidencias de la investigación. 
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