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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
motivacion laboral y calidad de servicio en una empresa de vigilancia y seguridad
VISESJA S.A.C. llo, 2022; se generé el estudio bajo el paradigma positivista
enfoque cuantitativo a través de un disefio correlacional, tomando como muestra a
160 colaboradores de una empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C.,
apicandosele como técnica la encuesta y como instrumentos dos cuestionarios
aplicados que miden a cada variable; llegando a la conclusion final de que existe
una correlacion positiva débil entre la variable motivacion laboral y la calidad de

atencion, al obtenerse un p-valor de 0.00 y una Correlacion de Pearson de 0,428.

Palabras Clave: Motivaciéon laboral, calidad de servicio, vigilancia y

seguridad, llo.



ABSTRACT

The present research aimed to determine the relationship between work
motivation and service quality in a surveillance and security company, VISESJA
S.A.C., in llo, 2022. The study was conducted under the positivist paradigm with
a quantitative approach through a correlational design. The sample consisted of
160 employees from the surveillance and security company VISESJA S.A.C. The
survey was employed as the technique, and two applied questionnaires measuring
each variable served as instruments. The conclusion was that there is a weak
positive correlation between the work motivation variable and the quality of

service, as evidenced by a p-value of 0.00 and a Pearson correlation of 0.428.

Keywords: Work motivation, service quality, surveillance and security,

lo.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion de la Realidad Problemética

En los dltimos afios, se formaron una serie de empresas que brindan
seguridad a varias empresas publicas como privadas; como bancos,
supermercados, hospitales, etc. que son responsables de poder monitorear y
garantizar la seguridad, utilizando diversos procedimientos y practicas para
prevenir cualquier delito por parte de sus empleados y herramientas tecnoldgicas

que cumplan con los estandares de seguridad y calidad.

En Per0, las empresas de seguridad privada fueron iniciadas en la década
de 1970 por pequefias empresas privadas, que aumentaron en las décadas
siguientes; Las empresas que brindan servicios de seguridad privada, se
encuentran conformadas por empresas formales e informales en las cuales existe

una diferencia en la calidad de servicios que brinda a sus usuarios.

Por ello, para prestar servicios de calidad, las empresas de seguridad
necesitan un componente humano que sea uno de los actores clave de la empresa.
De igual manera, surge diversos problemas ante la ausencia de trabajadores
motivados, que es un tema repetido, y en paralelo, podemos observar que la tasa
de rotacion del personal corporativo esta aumentando de manera preocupante.
Ademas, el personal de seguridad se ve tentado por otras ofertas de seguridad que
ofrecen mejores beneficios, mejor trato, mejor compensaciéon y mas. Un lugar

donde los agentes de seguridad se sientan mas grandes y motivados en su trabajo.
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Esta desmotivacion hacia el trabajo influye en alguna medida en la calidad
de los servicios que presta la empresa, pues se miden y evalGan en funcién de los
servicios que prestan los agentes de seguridad y vigilancia, y de la direccién y
gestion que realiza la empresa a través de su responsable, todo lo especificado en
el suscrito contrato de servicios por parte del cliente y personal a cumplir. Es por
eso que el talento humano es indispensable en una empresa, siendo un desafio a la

cual tienen que enfrentar.

La empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. brinda servicios
de seguridad en almacenes, bodegas, centros comerciales edificios, terrenos,
bancos, centros mineros; utilizando la tecnologia y herramientas para la prestacion
de un servicio de calidad a sus clientes; pero como toda empresa surgen algunos
problemas como es la falta de motivacion en sus trabajadores la cual podria
deberse a una la administracion, bajas remuneraciones, falta de equidad en el trato
a su personal, constantes rotaciones de personal a las zonas donde se presta
servicio, etc. todo ello en alguna medida condiciona la calidad de servicio
prestados tanto interna como externa; por ello la presente investigacion tratara de
dar a conocer el nivel de motivacion laboral y la calidad de servicio que viene

prestando la empresa VISESJA S.A.C y si existe un grado de relacion entre ellas.

1.2. Definicion del problema
1.2.1. Problema general

- ¢Cual es la relacion entre motivacion laboral y calidad de servicio de la
empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 20227

1.2.2. Problemas Especificos

- ¢Cual es la relacion entre motivacion laboral y atencién en la empresa
de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022?

- ¢Cuédl es la relacion entre motivacion laboral y seguridad en la empresa
de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022?
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- ¢Cudl es la relacion entre motivacion laboral y confiabilidad en la
empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 20227

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre motivacion laboral y calidad de servicio en

una empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022.

1.3.2. Objetivos Especificos

- Describir la relacion entre motivacion laboral y atencién en la empresa
de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022

- Precisar la relacién entre motivacion laboral y seguridad en la empresa
de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022

- Establecer la relacion entre motivacion laboral y confiabilidad en la
empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022.

1.4. Justificacion e importancia de la investigacion

La motivacion laboral de los trabajadores ha sido objeto de muchas
investigaciones y ha sido tratada desde las mas diversas perspectivas con el
objetivo de congregar todos los datos e informacion necesaria para comprender su
impacto y relacién con la calidad del servicio que presta la empresa a los
trabajadores y sus usuarios, patrones de conducta especificos que pueden adoptar.

El nivel de motivacion por este buen trabajo depende de la calidad del
servicio que se pueda brindar. h Si estdn motivados, los empleados pueden
trabajar de manera eficiente y brindar un servicio de calidad

La relacién de buena motivacion laboral es la calidad del servicio que se
puede brindar, es decir, una buena motivacion permite que el empleado se

desempefie de manera efectiva y asi logre ofrecer un servicio de calidad.
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Presenta motivacion tedrica porque permitird conocer si existe un vinculo
entre la motivacion laboral y la calidad del servicio que brinda el personal de
vigilancia y seguridad de la empresa VISESJA SAC., asimismo que admitird a
seguir investigando en base a los resultados obtenidos; también permite aplicar
teorias motivacionales y de calidad de servicio que sustentan tericamente nuestra

investigacion.

Presenta motivacion préctica, ya que la aplicacion de técnicas y
herramientas del mundo real tiene como objetivo aclarar las motivaciones de
trabajo del personal de supervision de VISESJA SAC e identificar los factores que
hacen posible alcanzar en cierta medida las metas. Cada trabajador y su proposito
personal esté relacionado con la calidad del servicio que la empresa brinda a sus
clientes y/o usuarios, y asi influye en la motivacién y calidad del trabajo en
beneficio propio, un servicio que mejora el desempefio laboral a través de la

motivacion laboral.

Presenta justificacion social porque nos dard a conocer que el activo mas
importante de una empresa es el recurso humano con el que cuenta; por ello es
sumamente importante que todos los trabajadores se encuentren motivados en el
ejercicio de sus labores diarias independientemente de la labor que realicen lo que
conllevara a mejorar la calidad de servicio que una empresa presta a los usuarios
lo que se vera reflejado en la productividad que genera una empresa. Buscando
garantizar la satisfaccion de los clientes; lo cual servira de ejemplo y modelo para

otras empresas del mismo rubro en la forma correcta de se debe trabajar.



1.5. Variables

Variable 1: MOTIVACION LABORAL
DIMENSIONES:

v' Caracteristicas del personal

v" Condiciones de la empresa

v" Incentivos para el trabajador

v" Satisfaccién laboral

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSIONES:

v Atencion

v’ Seguridad

v" Confiabilidad

13



1.5.1. Operacionalizacion

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

14

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ESCALA

MOTIVACION LABORAL

Caracteristicas del personal

Condiciones de la empresa

Incentivos para el trabajador

Satisfaccion laboral

Sexo

Tiempo de trabajo
Condicion laboral
Area de trabajo
Infraestructura
Seguridad
Ambiente
Reconocimientos
Capacitaciones
Remuneraciones
Ascensos
Comunicacion
Compromiso

Trabajo en equipo

Nominal

Ordinal
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CALIDAD DE SERVICIO

Atencion

Seguridad

Confiabilidad

Equipos

Empatia

Sensibilidad

Tangibilidad

Fiabilidad Ordinal
Consultas

Garantia

Funcionamiento

Capacidad

Nota: Elaboracion Propia
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1.6. Hipotesis de la investigacion
1.6.1. Hipdtesis General

Existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en una
empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C., llo 2022.

1.6.2. Hipdtesis nula

No existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en

una empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C., llo 2022.

1.6.3. Hipotesis especificas

- Existe relacion entre la motivacion laboral y la atencion en la empresa de
vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022
- Existe relacion entre la motivacion laboral y la seguridad en la empresa de

vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022

- Existe relacion entre la motivacion laboral y la confiabilidad en la empresa
de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo, 2022



17

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

a) Antecedentes Internacionales

Gamarra (2010) en su investigacion; Clima organizacional y Motivacion
laboral del personal médico del servicio de Salud en Asuncion Paraguay; Se
trabajo bajo el enfoque cuantitativo, disefio relacional, se utiliz6 como técnica la
encuesta y dos formatos impresos a través cuestionarios para la medicién de las
variables, tomando como universo poblacional al personal médico del servicio de
salud; llegado a la conclusién que; a mejor clima laboral mejor motivacion
laboral; existiendo en una correlacion entre ambas variables en el personal médico

del servicio de Salud en Asuncion Paraguay.

Lopez (2019) en su investigacion “las condiciones laborales de los
trabajadores de una empresa textil y su influencia con la satisfaccion laboral”
Guayaquil- Ecuador; Se desarrolld6 bajo la metodologia cuantitativa, bajo un
disefio correlacional explicativo, se tomd como universo maestral a los
trabajadores de la empresa textil, aplicado como instrumento dos cuestionarios a
través de un formato impreso para la medicion de las variables condiciones
laborales y satisfaccion laboral con sus respectivas dimensiones; llegando a
concluir en que; las situaciones laborales en la cual se vienen desenvolviendo los
trabajadores de la empresa textil influye significativamente en su satisfaccion

laboral, es decir, a mejores condiciones laborales mejor satisfaccion laboral”.
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Pena (2015), en su investigacion titula: “La motivacion laboral como
herramienta de gestion en las organizaciones empresariales”, universidad
Pontificia Comillas ICAE- ICADE; Espafia, Se utilizé la metodologia cuantitativa
a través de un disefio explicativo, tomando como poblacion de estudio a los
trabajadores de las empresas de organizaciones empresariales de la ciudad de
Madrid, tuvo como propoésito evaluar como la motivaciéon de sus trabajadores
determina la eficacia de una organizacién empresarial, se utilizo la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario; Illegando a la conclusion que la
motivacion laboral involucra en el compromiso de los trabajadores con la empresa

lo cual incide en el logro de resultados positivos.

Ramirez, Romero y Baddi (2015) en su investigacion; “La motivacion
laboral, factor fundamental para el logro de objetivos organizacionales en la
empresa manufacturera; de la ciudad de Bogota Colombia; se trabajo bajo la
metodologia cuantitativa, tipo descriptivo, disefio explicativo longitudinal, se
tomd como universo poblacional a los trabajadores de la empresa en mencion, se
aplicé dos instrumentos un cuestionario para la variable motivacion y una ficha
de analisis documental para la variable objetivos organizacionales, llegando a la
conclusion que; para el logro de los objetivos organizacionales de una empresa el
factor fundamental que debe desarrollarse es la motivacion en la empresa

manufacturera.

Duran & Pacheco (2019 ) en su investigacion “condiciones Laborales y
Calidad de vida en los trabajadores de una empresa comercial en la ciudad de
Caracas- Venezuela”, se trabaj6 metodologicamente aplicado el tipo de
investigacion cuantitativo, ya que los resultados fueron en funcién a cantidades
utilizando términos estadisticos, el utilizado fue el disefio causal correlacional, se
tom6 como muestre representativa a los trabajadores que laboran en la empresa
comercial los cuales suman un promedio de 90 trabajadores, a los cuales se les

aplico dos cuestionarios a traves de una escala ordinal para la medicion de
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nuestras variables; Ilegando a la conclusion que; Las condiciones laborales se
encuentran relacionadas en un nivel alto con la calidad de vida de los trabajadores.

b) Antecedentes Nacionales

Arizébal (2016), en su investigacion “Motivacion laboral y su influencia
en el clima organizacional de una empresa de disfruta Huancayo”, utilizo el tipo
de investigacion cuantitativo, paradigma positivista, disefio correlacional
longitudinal, como universo muestral a los trabajadores que laboran en la empresa
distribuidora, se utiliz6 dos cuestionarios los cuales fueron aplicados a través de
un formato impreso para ambas variables, llegando a la siguiente conclusion; La
motivacién laboral influye de manera negativa en el clima organizacional de la

empresa Disfruta.

Zelada (2017) en su investigacion; La motivacion laboral y su incidencia
en el compromiso laboral en el personal de vigilancia seguridad de la empresa
Bucranio SA. Cajamarca Per(; se utilizo como metodologia el enfoque
cuantitativo, paradigma positivista, disefio causal explicativo, relacional, se tomé
como universo muestral al personal de vigilancia que laboran en la empresa, para
el andlisis e interpretacion de los resultados se utiliz6 dos cuestionario aplicados
mediante un formato impreso evaluado las variables y sus dimensiones; llegando
a la conclusion que; a mayor motivacion laboral, mayor compromiso

organizacional alcanzando un grado de relacion de (r=,453)

Peralta (2019) en su investigacion; Influencia de las condiciones y
ambientes laborales en la satisfaccion laboral de trabajadores en la Empresa DCR
Mineria y Construccion. Arequipa; se utiliz6 la metodologia cuantitativa
paradigma positivista y un disefio correlacional de corte longitudinal, como
universo poblacional al personal que labora en la empresa minera en mencién de
los diferentes plantas de produccion, se les aplico dos cuestionarios para la
medicion de ambas variables y sus dimensiones a traves de un formato impreso de

preguntas, llegando a la conclusion que los ambientes y condiciones laborales que
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ofrece la empresa influyen positivamente en la satisfaccion laboral de los
trabajadores .

Gonzales y Lopez (2018) en su investigacion; Situacion laboral y su
influencia en la satisfaccion laboral del personal que labora en la empresa Quieroz
Galvao S.A. Imata; Arequipa; la investigacion se desarrollé bajo la metodologia
cuantitativa, a través de un disefio relacional transaccional, se tom6 como muestra
representativa a los trabajadores de la empresa en mencién, para la medicion de
las variables y procesamiento de datos se utilizd dos instrumentos los cuales
fueron aplicados a través de un formato impreso “cuestionario”, llegando a
concluir que; debido a la mala situacion laboral y por las condiciones laborales
que se vienen presentando estd relacionada con un nivel alto de insatisfaccion

laboral por parte de los trabajadores

Castro, Guillén, Romani y Rojas (2011) en su investigacion; Calidad en
los servicios de las empresas de vigilancia y seguridad en el Callao, Lima, Perd,
en el desarrollo del presente estudio se utilizd la metodologia cuantitativa,
aplicando un disefio descriptivo longitudinal, para la medicion de nuestra variable
de investigacion se aplicé un formato impreso a través de un cuestionario de
preguntas modelo “TQM”, se tom6 como universo poblacional al personal de
vigilancia y seguridad de la empresa en mencion, llegando a la conclusion que; la
empresa muestra un nivel significativamente alto de servicio y desempefio lo cual
quedo demostrado con la satisfaccion de los clientes y/o usuarios a los cuales la

empresa presta servicios.

1.1. Bases Tedricas

1.1.1. Motivacion Laboral

La motivacion por el trabajo comenz6 en Europa alrededor del siglo
XVIII. La cual se dio al transformar un taller artesanal a cargo de
centenares de trabajadores con diferentes objetivos e intereses y distintas

formas de pensar en las opciones laborales que realizaban operando
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diferentes tipos de maquinas; Esto ha tenido una influencia significativa en
el nivel de productividad laboral y ha impulsado la motivacion.

Para que esto se pueda dar era necesaria hallar una proporcion entre
los intereses de los administradores y el trabajador. Asi, en 1920 se fundé la
(OIT), Organizacion Internacional del Trabajo, organismo que lucha por el
bienestar de los trabajadores, empezando a considerar la importancia y
satisfaccion de cada trabajador y se comenzaron a promulgar leyes relativas
a los escenarios de trabajo.

Desde entonces, ha habido una serie de diferentes concepciones
discutidas con respecto a la motivacion laboral; las cuales son las

siguientes:

Robbins y Decenzo (2002) lo definen como “el proceso de inducir a
una persona a realizar acciones que satisfagan algunas de sus necesidades y

alcancen las metas deseadas por el motivador”.” (p. 5)

Paez (2012) Es el proceso de incentivar a un trabajador para que se
realice una accion que satisfaga alguna de sus necesidades y alcance alguna
meta deseada. (p. 7).

Stoner, Freeman y Gilbert (2006); definen a la motivacion como “la
naturaleza de la psicologia humana y abarca los factores que generan, guian

y sostienen el comportamiento humano. Lo que hace que la gente trabaje”.
(. 8)

Chiavenato (2012) la define como “la consecuencia de la relacion de
una persona con las circunstancias que lo rodean”. (p. 9). Asimismo,
sostiene que cuando hay una interaccion entre la persona y la situacion que
estd viviendo, es necesario despertarla, y el resultado de esa interaccion
permite que la persona est¢é o no motivada. Lo que obtengo de esta

interaccidn es construir mi significado sobre mi motivacion.
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Butterfield. (2005) afirma que la “La motivacion es lo que hace que
una persona actle y actie de una manera particular. Es intelectual,
fisiologica y psicologica lo que determina con qué fuerza y en qué
direccion se dirige la energia en una situacion dada. Es una combinacion de

procesos motivacionales. (p.98)

Morris (2001) agrega que la motivacién generalmente se refiere al
estado interno de estimular el comportamiento y dirigirlo hacia una meta

particular.

Peale, (2006) afirma: “la palabra motivacién debe comenzar por
entender que se compone de otras dos palabras: motivacion y accion, razon

por la cual impulsamos la accion. (p.43)

Maslow (1997) confirma que es una sefial o énfasis descubierto por
un sujeto para un medio particular de solucionar una carencia, recreando o
incrementando asi la propulsion necesaria para poner en accion o detener

esos medios 0 acciones.

1.1.2. Teorias motivacionales

e La jerarquia de necesidades de Maslow
Aqui se establece que las personas se tiene un conjunto de
necesidades que tenemos satisfacer. Para ello, Maslow crea

plantea lo siguiente en la jerarquia de las necesidades:

e De autorrealizacion
Se dirige a las personas que estan buscando logar que las personas
se sientan mejor sobre lo que estan haciendo; como la préactica de

deportes y dibujos, retratos.
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e De reconocimiento
Construyen la autoimagen y la autoestima. Ejemplo:

Felicitaciones por ganar o lograr premios.

e De seguridad
Asistencia a las personas a sentirse protegidas, como familiares y
amigos.

e Sociales
Promueven la interaccion entre las personas haciendo amigos y

uniéndose a grupos sociales.

e Fisioldgicas
Abordan necesidades fisicas esenciales como la dieta, la
respiracion y el suefio. Se deben cubrir todas las necesidades
desde las basicas hasta las proximas necesidades. Es decir, hasta
que no se cubren las necesidades fisioldgicas no se puede pasar a
las necesidades de seguridad y asi sucesivamente.

e Teoria de la motivacion e higiene

Segun Herzberg plantea:

Los factores de:

- Higiene, los cuales estan relacionados con la insatisfaccion.
- Motivador, relacionado con la satisfaccion.

- De higiene relacionado con la insatisfaccion.

Estos se presentan por estar fuera del propio, se da en un
ambiente donde las personas desarrollan su trabajo. Estan

asociados con la insatisfaccion. Sobre todo, deben mencionarse.

- Las circunstancias de trabajo; remuneraciones y sueldos

- Relaciones con compafieros y supervisores y cultura de la
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empresa.
- Reglas que rigen el trabajo diario. Seguridad del ambiente
de trabajo.

- Los factores motivacionales relacionados con la satisfaccion
son internos, que son las principales causas de satisfaccion, ya
que se centralizan en el contenido del trabajo y las labores que se

desarrollan.

Herzberg enumera los siguientes:

- Reconocimientos

- Responsabilidad

- Desarrollo propio en el trabajo

- Perfeccionamiento y logros en el trabajo

Teoria de la expectativa

Una de las explicaciones motivacionales que tiene mas aceptacion
en la actualidad de Victor Vroom. Aunque presenta algunas
criticas y observaciones, la mayoria de los datos de investigacion

respaldan esta teoria.

Establece que la fuerza de la inclinacion a comportarse de una
manera particular depende de la fuerza de la expectativa de que la
accion producira un resultado particular, y el atractivo de ese
resultado beneficiara al individuo. En un sentido mas practico, la
teoria de las expectativas establece que cuando los empleados
creen que el trabajo arduo los llevara a obtener buenos resultados,
estan motivados para trabajar mas duro. Las buenas calificaciones
conducen a recompensas organizacionales, como bonos,

aumentos o promociones. Las recompensas estaran alineadas con
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las metas del empleado. Hay tres relaciones: para ello propone lo

siguiente relacion:

A. Esfuerzo — desempefio: La posibilidad de que una persona
reconozca que un esfuerzo particular conduce al logro y buen

desempefio

B. Desempefio — recompensa: El nivel en que se considera que un
cierto nivel de desempefio conduce al logro de un resultado

deseado.

C. Recompensa — metas personales: EI nivel en que la
recompensa organizacional estan alineadas con la meta o necesidad individual y

la conveniencia de esas recompensas potenciales.

La motivacion de una persona para trabajar depende de los logros
0 metas que desea lograr en el trabajo y de las posibilidades reales
de alcanzar esas metas. Si estas obras son de beneficio suficiente
para la persona que realizd las acciones que las motivaron,

absténgase de hacerlo.

En palabras de Vroom: Las personas se sentiran motivadas a
hacer algo para lograrlas si estan convencidas del valor de sus
metas y de que sus labores favoreceran positivamente a su
consecucion”. El esfuerzo que desarrollen estribard de varios

factores.

- Premia la importancia de sus logros para el tema y su

probabilidad de logro.

- Capacidad para lograr los resultados esperados en términos

de crecimiento profesional y personal.
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1.1.3. Dimensiones de la motivacién laboral

A. Condiciones del lugar

Chiavenato (2012) segun los informes, el Consejo Nacional de
Investigaciones comenzé a experimentar en la planta Hawthorne Western
Electric en 1927 evaluando la relacion entre la irradiacion y las
eficiencias de los operadores medidos por la produccion. Elton Mayo fue
el coordinador del experimento, pero encontraron que los resultados de
las pruebas estaban influenciados por variables de caracter psicoldgico,

por lo que el experimento durd hasta 1932. Consta de 4 fases:

e Primera fase:

Se seleccionaron dos grupos de trabajadores para la misma tarea y
en las mismas condiciones. El grupo de observacion trabajé con
intensidad de luz variable y el grupo de control trabajé con
intensidad de luz constante. Descubrieron que estaban
involucrados factores psicolégicos, lo que significa que los
trabajadores sentian que debian producir mas cuando la intensidad

aumentaba y menos cuando la intensidad disminuia.

e Segunda fase:

Se instald un equipo de observacién en el que cinco mujeres
jévenes instalaron un interruptor y un sexto operador suministro
las piezas necesarias para completar el trabajo. La sala de ensayo
estd separada del apartamento (donde hay un control) por un
tabique de madera. Result6 que el trabajo en la sala de ensayo era
divertido y los supervisores no eran estrictos, que los empleados

se divertian y se hicieron amigos y formaron un equipo.
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Tercera fase:

Se puso en marcha una actividad a través de entrevistas a
trabajadores para conocer sus cualidades, sus actitudes y
emociones, escuchar sus puntos de vista sus opiniones sobre el
trabajo y el trato recibido y sugerencias sobre como tratar a sus
jefes. En base a esto, se establecio el Departamento de
Investigacion Industrial para ampliar el programa de encuestas

anuales de todos los empleados.

Cuarta fase:

El sistema de remuneracion se basaba en la produccion en grupo,
con salarios por hora basados en factores y salarios minimos por
hora en caso de cese de produccion. Los salarios se pueden
aumentar aumentando la produccion total, el supervisor puede
confirmar que los operadores de la sala de prueba usaron varios
trucos. El grupo ide6 formas de afirmar su posicion, viendo al
denunciante como un miembro que esta causando dafio a un
colega y que probablemente sea presionado para 'estabilizar' su

produccidn a través del castigo.

Las condiciones del sitio, ya sean positivas 0 negativas,
afectan directamente el funcionamiento y/o la productividad de
los empleados dentro de una empresa, por lo que es importante
brindar instalaciones Optimas en cuanto a iluminacion,
infraestructura y ruido para garantizar que los empleados se
sientan bien con su trabajo seguros de hogar y salud, en este
sentido puede desarrollarse en beneficio propio y a favor de la

empresa.
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B. Incentivos

Chiavenato (2012) menciona que Taylor (1878) comenzd su carrera
como empleado en Midvale Steel Company, donde después de
graduarse del Instituto Stevens fue capataz, gerente de almacén e
ingeniero. En ese momento, el sistema de pago era por pieza o por cada
tarea. Los empleadores intentaron maximizar las ganancias fijando los
precios de la mano de obra, finalmente que los operadores redujeron las
tasas de produccion para nivelar los salarios unitarios. Esto llevd a
Taylor a investigar el problema de la produccion y plantear una
alternativa de solucion la cual satisfaga a los empleadores vy
trabajadores.

e Primer periodo de Taylor:

Empez6 de abajo hacia arriba, con operadores nivelados,
analizando pacientemente las tareas de cada operador, dividiendo
sus movimientos y procesos de trabajo para hacerlos completos y
I6gicos, dandose cuenta de que un trabajador tipico es mucho
menos de lo que posiblemente podria producir. Concluyo que
cuando el trabajador mas productivo se da cuenta de que se le
paga lo mismo que a su colega peor pagado, eventualmente

descansa, pierde interés y deja de producir a su capacidad.

e Segundo periodo de Taylor:

Se concluy6 que la racionalizacion de las tareas operativas debe
sustentarse en la estructura general de la empresa de acuerdo con
la aplicacion de sus principios. Alli recibié una licenciatura en
administracién publica, a la que llam6 administracion cientifica.

Sin embargo, no prestd atencion a la tarea del operador.
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Los incentivos deben ser politicas de la empresa claras, precisas,
oportunas y apropiadas que abarquen multiples niveles, &reas y
ubicaciones, y deben desarrollarse con diferentes evaluaciones para
cada empleado en funcion del resultado. Los empleados que  dan
satisfechos con la empresa y no tienen que participar en la competencia
si tiene sentido recompensar todos los esfuerzos, monetarios 0 no

monetarios.

C. Satisfaccion laboral

Herzberg (1959), para explicar mejor la conducta de las personas en el
lugar de trabajo, construimos la Teoria de la Motivacion de la Higiene o
la Teoria de los Dos Factores y postulamos que dos factores impulsan el

comportamiento de las personas.

e Factores higiénicos:

Es un ambiente alrededor de las personas y su trabajo. Es la
diferencia que los empleados no tienen control. Algunos de los
aspectos mas importantes de la higiene son los salarios, los
beneficios de salud, el tipo de asesoramiento o atencion que recibe
el supervisor, el cuerpo y ambiente de trabajo, y las politicas y

normas internas de la empresa.

e Factores motivacionales

Son variables sobre las que un individuo tiene control porque estan
directamente relacionadas con las actividades que realizan y
realizan los trabajadores. Estos incluyen sentimientos relacionados
con el crecimiento personal, el reconocimiento profesional y la

necesidad de logro en el trabajo.

La satisfaccion laboral se describe a las diversas situaciones
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que los empleados de una empresa esperan para cumplir con las
expectativas relacionadas con el trabajo, como el dinero, las
conexiones y la seguridad. Por un lado, si se fortalece la
satisfaccion laboral de los empleados, el compromiso con la
empresa serd mayor. De lo contrario, no pondrés el esfuerzo
adecuado en tus actividades diarias, lo que dificultara el logro de

tus objetivos.

1.1.4. Calidad

Los modelos de medicion de calidad se han desarrollado con el objetivo
de tener un método estructurado para medir las percepciones subjetivas de
los usuarios de un servicio en particular, tales como el grado en que se ven
afectados por su percepcion, satisfaccion o resentimiento, o los diversos

factores que los componen.

Deming (1989) afirma que la calidad es una indagacion constante para
mejorar la satisfaccion del cliente. Esto parece obvio, ya que el objetivo de
la empresa no puede contradecirse por el hecho de que es satisfacer los
requisitos de sus clientes proporcionando un producto de alta calidad a un

precio inferior o igual al de sus competidores.

Juran (1996) sostiene que es el resultado de sus caracteristicas que crean

la satisfaccion del cliente” (p. 9).

Atencio y Gonzales (2007) agregan que la calidad debe satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, lo que crea la importancia de la calidad en

todas las empresas.

Pizzo (2013) La calidad también se puede definir como el resultado de

la evaluacion del consumidor sobre el desempefio y la entrega del servicio.
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1.1.5.Calidad de servicio

Este concepto ha tenido diferentes definiciones a lo largo del tiempo
desde su surgimiento, se asocia con la gestion y se acelera con el estatus
social.

La calidad del servicio consiste en satisfacer las expectativas del
cliente para que un servicio en particular satisfaga sus necesidades y deseos.

Larrea (2013) afirma que la Calidad de Servicio “consiste en satisfacer
las expectativas del cliente” De igual forma “Es un requisito para satisfacer

las necesidades y deseos de los clientes en los contratos y el uso. "

Hernandez y Atencion (2009) sostiene que es una herramienta
competitiva para los nuevos clientes que necesitan implantar una cultura
organizada que prometa que todas las personas involucradas en la empresa
seguirdn un nuevo proceso de gestion y mejora para lograr la fidelizacion y

captacion de clientes.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) manifiestan que la calidad del
servicio es el grado en que las percepciones de los consumidores no
coinciden con las expectativas. En este sentido, Parasuraman enfatiza que la
calidad perceptiva general ocurre cuando la calidad del experto coincide con
la calidad esperada, o cuando la recepcion y la experiencia coinciden con las

expectativas que surgen para ese Servicio.

Juran (1996) suma que los temas de control de calidad en la industria
de servicios son relevantes porque representan la competitividad y

diferenciacion del producto o servicio brindado.

Deming (2007) trata de lograr la satisfaccion del cliente definiendo
adecuadamente todos sus requisitos y ejecutandolos en un proceso eficiente.

Esto permite a las organizaciones ser competitivas en la industria y
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beneficiar a sus clientes a un precio razonable.

Jhon (2012) menciona sobre la calidad de servicio: las actitudes de
"hechos, actividades o desempefios” formadas por evaluaciones generales a

largos plazos de los desempefios de las empresas.

Kurtz (2012) al explicar la calidad que se espera y la que se percibe de
varios servicios, tiene un gran impacto en la competitividad de una empresa.
Sosa (2006) establece que la calidad no es un atributo de un producto
0 servicio, sino una caracteristica de las personas que puede utilizarse para

garantizar un Servicio de calidad.

e Trilogia de Juran

a) Planeacion,
b)Control y

c) Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos estdn interconectados. El proceso se inicia al
planificar la calidad. Su objetivo es proporcionar a las operaciones un medio
para la produccion de bienes que satisfaga los requerimientos del cliente.
Cuando el plan esta completo, se transfiere al personal de operaciones,
donde se lleva a cabo la produccion. Posteriormente debe analizarse qué
cambio debe realizarse en los procesos para lograr un mejoramiento en la

calidad.

1.1.6. Importancia

Una de las formas mas importantes en que una empresa puede
diferenciarse es proporcionar una fuerte ventaja competitiva y brindar
constantemente servicios de alta calidad que conduzcan a un mejor

desempefio en términos de productividad organizacional y ganancias.
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Muchas organizaciones de servicios se han esforzado por
garantizar que sus clientes reciban un servicio consistente y de alta

calidad en todas las interacciones de servicio.

Los temas de control de calidad en la industria de servicios son
relevantes porque representan la competitividad y diferenciacion del
producto o servicio brindado. Por eso reflexiono sobre las realidades y

desafios de la gestion de la calidad en las empresas de servicios”.

Por este motivo, usted esta en contacto directo con los usuarios de
nuestros servicios, por lo que es importante que los proveedores de

servicios definan y comuniquen cualitativamente sus necesidades.

La calidad del servicio siempre depende de la situacion en cuestion
y el factor mas importante en la interaccion entre empleado y cliente, su

calidad.

Pero como trabajamos con personas que piensan, hablan y hacen,
los errores son inevitables, porque trabajamos con otras cosas que no
podemos arreglar. Dado que la mayoria de estas situaciones ocurren
donde se encuentra el cliente, el tiempo de servicio es més largo de lo

esperado.

Como puede ver, la calidad del servicio desempefia un papel muy
transcendental en la empresa. De hecho, esto afecta no solo a nuestras
ventas, sino también a la imagen y confianza que nuestros clientes

depositan en nuestros productos y servicios.

Los clientes insatisfechos significan el uso de la empresa y la

pérdida de imagen. Por el contrario, estamos contentos con nuestros
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servicios y productos, adquirimos clientes leales y publicitamos nuestras

nominaciones y mayores ingresos de forma gratuita.

1.1.7.Dimensiones de la calidad

Servqual: Los cinco conceptos que fundamentan la teoria de la
medicién de la calidad del servicio abordan la mayoria de los aspectos
que los clientes evalian al distinguir sus expectativas de sus

percepciones:

(@) Constituyen los elementos tangibles que representan la
apariencia fisica de objetos, equipos y otros. Materiales relacionados con

la prestacion del servicio

(b) Confiabilidad, lo que significa que los clientes pueden estar

seguros de que recibiran los servicios de manera adecuada y con dignidad.

(c) Capacidad de respuesta, la voluntad de los empleados de
apoyar a los clientes a través del compromiso cuantitativo y cualitativo
con un producto o servicio clave. (Larrea, P., 2013) En este estudio, esto

también corresponde al mismo servicio acelerado.

(d) Seguridad, que indica el grado de conocimiento que tiene un

empleado a la hora de comunicar informacion a un cliente. Finalmente,

(e) Empatia es el cuidado y preocupacion individual que una

empresa brinda a un cliente.

1.1.8.Componentes de la calidad de servicio

Vargas y Aldana, (2014) plantean lo siguiente:
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Los clientes evaltan la calidad del servicio a través de los siguientes

factores:

Confiabilidad

Capacidad para proporcionar servicios seguros, precisos y
continuos. Confiabilidad significa que obtiene el servicio correcto la
primera vez. Por ejemplo, los consumidores pueden cuestionar si se
puede confiar en sus proveedores de servicios. Si la factura de

teléfono, gas o electricidad refleja correctamente el consumo.

Accesibilidad

Las empresas de servicios necesitan facilitar la comunicacion con el
cliente y un servicio rapido. Esta expectativa la cumplen, por

ejemplo, las empresas que atienden las llamadas de los clientes.

Respuesta

Esto indica la voluntad de asistir y brindar un servicio rapido. La
demanda de los consumidores por esto esta aumentando aspiramos
ser atendidos sin esperas. Los ejemplos de respuesta encierran
responder rapidamente a la llamada de un cliente o servir el

almuerzo a alguien que tiene prisa.

Seguridad

Los consumidores deben ser conscientes de que no hay riesgo en los
servicios prestados y que no hay riesgo o duda en cuanto a la
utilidad de los beneficios. Por ejemplo, un cliente no debe dudar de

la conveniencia de reparar su automovil.

Empatia
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Significa tomar el punto de vista del cliente y saber como se siente
en su nombre. Es un sustituto del cliente, teniendo en cuenta las

expectativas y necesidades del cliente.

Tangibles

Las instalaciones fisicas y el equipo de una organizacion deben estar
lo més limpios y limpios posible y presentarse de una manera que se
adapte a las capacidades de cada organizacién, asi como a sus

empleados.

1.1.9. Clientes internos y externos

Cliente

Caballero (2002) sefiala que es un individuo o grupo de personas que
satisfacen sus necesidades obteniendo los bienes y servicios
producidos por otra persona 0 grupo de personas en el proceso de
produccion. “Esa es la razon de ser de la empresa, su cultura de

servicio, ya eso apunta todo.

Cliente interno

Los clientes internos son empleados dentro de la misma organizacion
que dependen unos de otros para apoyarse mutuamente y
proporcionar bienes y servicios para desempefiar sus funciones de

manera eficiente.

Cliente externo

Por otro lado, cabe sefialar que un cliente externo es una persona que

tiene las caracteristicas fisicas de ser un comprador de bienes y
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servicios de una empresa, como una empresa, y el término cliente se

refiere a estas personas naturales.

1.1.10. Calidad en las empresas en el sector Seguridad y Vigilancia en el

Peru

La calidad de una empresa de seguridad esta relacionada con su
capacidad para cumplir con los requisitos de los clientes que se presentan
en los diferentes niveles. A nivel individual necesitamos agentes que

hayan terminado el bachillerato y hayan sido capacitados por la empresa.

Luego debe pasar pruebas de Condiciones laborales a nivel de
confiabilidad, lo que le permite ser asignado a un arma. Se colocan en
varios puestos de la empresa en funcidon de sus capacidades, pero en
principio todo el personal debe ser capaz de manejar equipos de

monitorizacién y comunicacion.

Por altimo, estan los requisitos de rendimiento. EIl supervisor es
responsable de garantizar que el agente llegue a tiempo, de mantener

limpio el espacio de trabajo y de presentar los informes a tiempo.

Existe una norma de calidad para el sector de la seguridad privada
conocida como GCSSP001:2012. Establece un marco de gestion para la
planificacién de acciones y la toma de decisiones necesarias para
identificar y cumplir con los requisitos del cliente. Esta norma
estandariza el proceso de reclutamiento, seleccion, confiabilidad y

competencia profesional del personal, y un seguimiento efectivo.

Es por eso que, al adoptar este estandar, las empresas de
seguridad privada pueden satisfacer a sus clientes y mejorar perenemente
sus procesos. También establece requisitos generales que permiten a las

empresas, independientemente del tamafio y la naturaleza de sus
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actividades, implementar un sistema integral de gestion de la calidad de

acuerdo con sus requisitos y los requisitos del cliente.

1.2. Marco conceptual

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Motivacion laboral

La motivacion en el trabajo es esencial para la vida diaria de los empleados.
Esto representa un cambio positivo y un medio para mantener un entorno

atractivo y dindmico en el proceso de hacer el trabajo.

Satisfaccion laboral

Esto es comprensible cuando un empleado se siente motivado, feliz y
satisfecho con su trabajo. Esta ocurre cuando los empleados sienten
seguridad laboral, avance profesional y un equilibrio cémodo entre el

trabajo y la vida personal.

Incentivos

Puede verse como un beneficio después de lograr el objetivo. Por lo tanto,
los incentivos motivan a las personas a realizar tareas especificas de manera

mas adecuada y rapida, mejorando asi el desempefio.

Calidad de servicio

Es un conjunto de habilidades y actividades disefiadas para mejorar el
servicio al cliente y la relacion entre los consumidores y las marcas;
construyendo buenas relaciones y un ambiente positivo, solidario y

amigable para asegurar que sus clientes dejen una buena impresion.
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Satisfaccion del cliente

Kotler y Armstrong, (2013) Es el sentimiento de alegria o decepcion que
surge al comparar la experiencia (0 resultado esperado) del producto

adquirido con el potencial de utilidades anteriores.

Preferencia del cliente

Homburg y Giering (2011) desde un punto de vista cognitivo, se refiere a
cuando un cliente se fideliza y/o fideliza a través del reconocimiento de las
caracteristicas de un producto. El servicio de los bienes también se refiere a
las calificaciones del personal que lo proporciona. Por lo tanto, se tienen en
cuenta todas las preferencias de los clientes por los servicios bancarios del

proveedor de servicios.

Las condiciones de trabajo de la empresa

Es hacer una empresa sana para que los empleados brinden el mejor
servicio, produzcan los mejores productos, se diferencien de la competencia
y las mejores personas quieran trabajar para su empresa, es una condicion

que produce la utilidad necesaria para funcionar.
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CAPITULO Il
METODO
3.1. Tipo de investigacion

Segun Tamayo (2005) estara basado en le metodologia cuantitativa, ya que
los resultados a los que se llegue seran en funcion a cantidades y estadisticas,
asimismo se trabajara sobre el paradigma positivista no experimental, porque

no se realizara la manipulacion de ninguna variable.

3.2. Disefio de investigacion

Es un disefio relacional-transversal, con el proposito de dar a conocer el
nivel de correlacion entre las variables de estudio

Su esquema es el siguiente:

o

V1

Donde V2

M = Muestra
Variable: 1 = Motivacion laboral
Variable: 2 = Calidad de servicio

R = Relacién entre variables
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3.3. Poblacién y muestra

i. Poblacion

El universo poblacional estara constituido por el personal de seguridad y
vigilancia que labora en la empresa VISESJA S.A.C, ubicada en la ciudad del
puerto de llo- Moquegua; segin Tamayo (2008) los cuales constan de 160

vigilantes y/o personal de seguridad.

il. Muestra

Se tomara como muestra representativa a toda la poblacion de
vigilantes y agentes de seguridad de la empresa VISESJA S.A.C, del

puerto de llo; utilizando el muestreo no probabilistico del tipo censal

Tabla 2
Poblacion
Empresa N° Agentes
VISESJA S.A.C. 160
Total 160

Nota: Registros de empresa

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica aplicada para medir a las variables fue la encuesta mediante
escalas ordinales y como instrumentos se considero al cuestionario conformado
por items impresos para su aplicacion a la muestra seleccionada. Los instrumentos

fueron sometidos a una validacién de juicio de expertos pese a que ya fueron
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validados en mudltiples estudios, pero al ser contextualizados para la presente
investigacion es que fue neceario vaslidarlos nuevamente por expertos para

asegurar su confiabilidad a los instrumentos.

b. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Hernandez-Sampieri (2018), al hablar de la validez, propuso que: "alude al
grado en que un instrumento efectivamente mide la variable que procura
cuantificar." En otros términos, como respalda Bernal (2010, p. 214), "un
instrumento de medicion se considera valido cuando mide lo que se propone
medir." Los métodos de validacion empleados en el proceso de validacion de
pruebas suelen agruparse en tres categorias significativas: validez de contenido,
validez predictiva y validez de constructo. A partir de lo expresado, podemos
concebir la validacion de instrumentos como el proceso de determinar la
capacidad de dichos instrumentos para medir las caracteristicas para las que

fueron disefnados.

I Validez de contenido mediante juicio de expertos

Reyes & Boente (2018) expresaron que: "la validez sustantiva de un
cuestionario se logra cuando sus componentes forman una representacion
adecuada de las propiedades destinadas a la medicion" (p. 154). En esta
investigacion, los instrumentos fueron validados mediante la evaluacion realizada
por individuos con experiencia sobre el tema. Dentro de este marco
procedimental, se buscaron las perspectivas de docentes universitarios con

destacada experiencia en el campo. Las validaciones se dieron utilizando una lista
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de validacion. Esto se corrobora en los anexos.

Confiabilidad del instrumento

Valderrama (2018) manifestd que "un cuestionario es tenido por confiable si
arroja resultados persistentes al ser sometido en diversas instancias™ (p. 215).
Carrasco (2019) caracterizo la confiabilidad como "la cualidad y rasgo de un
dispositivo de medicidn que le permite obtener resultados idénticos al ser aplicado
una o mas veces a la misma persona o conjunto de individuos en distintos
intervalos temporales™ (p. 339). Derivado de lo expuesto, podemos conceptualizar
la confiabilidad como el procedimiento por el cual el investigador verifica que el
instrumento sea confiable, es decir, que, al ser utilizado en instancias distintas o
repetidas, produzca resultados homogéneos. Este factor conferird una medida que

se considere aceptable en relacion con su consistencia interna.

Para evaluar la confiabilidad del cuestionario respecto a las variables de
rendimiento en el &mbito y la satisfaccion, se llevara a cabo un ensayo preliminar.
Este se ejecutara en las mismas circunstancias que el quehacer real. En
consecuencia, se elegira un reducido conjunto de usuarios con atributos analogos
a la muestra seleccionada en la investigacion. Se empleara el Coeficiente Alfa de
Cronbach, que escruta la solidez de los elementos. Sus valores fluctian entre 0 y
1, donde O refleja escasa solidez y 1 denota una solidez absoluta. El coeficiente a
de Cronbach se calculard mediante un software estadistico, exhibiendo que el

dispositivo posee una elevada solidez.
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Resultados del alfa de Cronbach

El resultado que se alcanzd en ambos instrumentos fue el siguiente:
Para cuestionario de desempefio; la prueba piloto aplicada arrojo un resultado
de 0,893, siendo el nivel de fiabilidad aceptable para el instrumento a utilizarse,

ya que el resultado fue menor a 1.

Tabla 3.

Andlisis de confiabilidad. Cuestionario de Motivacion laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,704 20

Nota: elaboracion propia
Para el cuestionario de motivacion laboral; la prueba piloto aplicada arrojo un
resultado de 0,704, siendo el nivel de fiabilidad aceptable para el instrumento a

utilizarse, ya que él resultado fue menor a 1.

Tabla 4.

Analisis de confiabilidad. Cuestionario de Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,769 24

Nota: elaboracion propia
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Para el cuestionario de calidad de servicio; la prueba piloto aplicada arrojo un
resultado de 0,769, siendo el nivel de fiabilidad aceptable para el instrumento a

utilizarse, ya que él resultado fue menor a 1.

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Llegado el momento de examinar la interconexion entre las variables, se
recurrié a la Correlacion de Pearson, una evaluacion no paramétrica encargada de
cuantificar la discrepancia que existe entre las variables al poner en escena los
datos en tablas de contingencia. La exploracion se sirve de tablas estadisticas y
representaciones graficas para llevar a cabo la escudrifiacion e interpretacion de
los datos obtenidos. Esta evaluacion arroja luz sobre la refutacion de la hipotesis
nula. Por ultimo, procederemos a contestar al principal propdsito planteado y, de
esta manera, cerraremos el capitulo concluyente, ademéas de proponer
orientaciones para futuras investigaciones en esta misma linea de estudio. Para los
calculos estadisticos, se hizo uso del Software libre Jamovi, un programa
informéatico de naturaleza estadistica ampliamente aceptado en las ciencias
sociales, conocido por su manejo accesible y ampliamente reconocido en la

comunidad cientifica.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Resultados sociodemograficos
Tabla s
Sexo de los encuestados
fi %

Masculino 153 95.6 %
Femenino 7 4.4 %

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios

Grafico 1

Sexo de los encuestados
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Nota: Elaboracion propia
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En latabla 5y grafico 1 se observa que el sexo predominante es el masculino con

un 95.6%, seguido del femenino con un 4.4%.

Tabla 6

Tiempo de trabajo de los encuestados

Tiempo de trabajo fi %

Més de un afio 1 0.6

Un afio 100 62.5

7 meses 24 15.0

5 meses 22 13.8

2 meses 13 8.1
Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios
Gréfico 2
Tiempo de trabajo de los encuestados
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Méds de un afio Un afio 7 meses 5 meses 2 meses

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion

En la tabla 6 y gréafico 2 se observa que el tiempo predominante de trabajo es el de
un afio con un 62.5%, seguido de los 7 meses con un 15% y los 5 meses con un
13.8%.

Cabe destacar que el 100% de los colaboradores encuestados es contratado.

Tabla 7

Area de trabajo de los encuestados

Tiempo de trabajo fi %
Minas 90 56.3 %
Centros comerciales 15 9.4 %
Instituciones privadas 55 34.4%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios

Graéfico 3
Area de trabajo de los encuestados
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Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion

En la tabla 7 y gréfico 3 se observa que area de trabajo méas predominante son las
minas con un 56.3%, seguido de instituciones privadas con un 34.4% y los centros

comerciales con un 9.3%.

Resultados del cuestionario para medir la motivacion laboral en la empresa
de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo

Tabla 8
Dimension de condiciones laborales

Niveles Rango fi Porcentaje
Malo 8-19 21 13.1%
Regular 20 - 29 122 76.3%
Bueno 30-40 17 10.6%
Total 160 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios

Grafico 4
Condiciones laborales
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30 76.3
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Malo Regular Bueno

Nota: Elaboracién propia
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Interpretacion

Al analizar los resultados obtenidos en la tabla 8 correspondiente a la
dimension condiciones laborales; se determina que fue percibida en un nivel
regular con el 76.3%, en un nivel malo con el 13.1%; finalmente con el 10.6% se
encuentra en un nivel bueno.

De los resultados obtenidos se puede concluir que la mayoria, es decir el
76% de los encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C.
manifiestan condiciones laborales regulares, es decir, perciben niveles de

seguridad, mantenimiento, iluminacion, ruidos y ambiente laboral regulares.

Tabla 9

Dimensidn incentivos

Niveles Rango fi Porcentaje
Malo 614 29 18.1%
Regular 15-22 110 68.8 %
Bueno 23-30 21 13.1%
Total 160 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios
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Grafico 5

Incentivos
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Nota: Elaboracién propia

Interpretacion

Al evaluar el resultado obtenido en la tabla 9 de la dimension incentivos;
se determina que fue percibida en un nivel regular con el 68.8%, en un nivel malo
con el 18.1%; finalmente con el 13.1% en un nivel bueno.

Del resultado obtenido se puede concluir que la mayoria 69% de los
encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. manifesto
que las expectativas que se realiza se encuentran en un nivel regular, es decir, la
empresa de seguridad les brinda regularmente reconocimientos materiales y

afectivos, capacitaciones al ingresar y continuas, remuneraciones y ascensos.

Tabla 10

Dimension satisfaccion laboral

Niveles Rango fi Porcentaje
Malo 4-9 23 14.4%
Regular 10-15 125 78.1%

Bueno 16-20 12 7.5%
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Total 160 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios

Grafico 6

Satisfaccion laboral
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Nota: Elaboracion propia

Interpretacion

Al evaluar el resultado obtenido en la tabla 10 de la dimensién satisfaccion
laboral; se observa que esta se realiza en un nivel regular con el 78.1%, bueno en
un nivel de 14.4%; finalmente que solamente el 7.5% se encuentra en un nivel

malo.

Del resultado obtenido se concluye que la mayoria, es decir un 78% de los
encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. manifesto
que la dimension Satisfaccion laboral se viene desarrollando en un nivel regular,
es decir, es regular en cuanto a la comunicacién entre niveles, trabajo en equipo y

cumplimiento de objetivos y expectativas.

Tabla 11
Variable motivacion laboral

Niveles Rango fi Porcentaje
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Malo 20— 47 10 6.3%
Regular 48— 73 147 91.9%
Bueno 74 - 100 3 1.8%
Total 160 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios

Gréfico 7

Motivacion laboral

100.00% 91.90%
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Nota: Elaboracién propia
Interpretacion

Al evaluar el resultado obtenido en la tabla 11 de la motivacion laboral; se
determina que fue percibida en un nivel regular con el 91.9%, en un nivel regular,
con el 6.30% en un nivel malo; finalmente que el 1.8% esta en un nivel bueno.

Del resultado obtenido se puede concluir que la mayoria, es decir el 92%
de los encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C.
manifesté que la motivacion laboral se viene desarrollando de manera regular,
respecto a las condiciones laborales, incentivos y satisfaccion laboral de los

colaboradores.
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4.3. Resultados del cuestionario para medir la calidad de servicio en la empresa

de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. llo

Tabla 12
Dimension Atencion
Niveles Rango fi Porcentaje
Mala 14 - 33 13 8.1%
Regular 34-51 139 86.9%
Buena 52-70 8 5.0%
Total 160 100%
Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios
Grafico 8
Atencién
100.00% 86.90%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00% 8.10% 5.00%

0.00% [ ] —
Mala Regular Buena

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion

Al evaluar el resultado obtenido en la tabla 12 de la dimensién Atencion;

se determina que fue percibida en un nivel regular con el 86.9%, en un nivel malo

con el 8.1%; finalmente con el 5.0% en un nivel malo.

Del resultado obtenido se puede concluir que la mayoria 86.9% de los

encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. manifest6

que la dimension instalaciones se percibe de manera regular, es decir, la
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percepcion de los equipos tecnoldgicos, instalaciones de la empresa, publicidad,

fiabilidad y atencion dada a los clientes es mayoritariamente regular.

Tabla 13

Dimension seguridad

Niveles Rango fi Porcentaje
Mala 4-9 38 23.8%
Regular 10-15 108 67.5%
Buena 16 - 20 14 8.7%
Total 160 100

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios

Grafico 9
Seguridad
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Nota: Elaboracion propia

Interpretacion

Al evaluar el resultado obtenido en la tabla 13 de la dimensién seguridad;
se determina que fue percibida en un nivel regular con el 67.5%, en un nivel malo
con el 23.8%; finalmente con el 8.7% presenta un nivel bueno.

Del resultado obtenido se concluye que la mayoria, es decir un 68% de los
encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. manifest6

que la seguridad se percibe de manera regular, es decir, se percibe de manera
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regular que los clientes perciben de manera regular la seguridad de las tecnologias

de informacion.

Tabla 14

Dimension confiabilidad

Niveles Rango fi Porcentaje
Mala 6-14 30 18.8%
Regular 15-22 113 70.6%
Buena 23-30 17 10.6%
Total 160 100

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios

Grafico 10
Confiabilidad
80.00%
70.60%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
18.80%
20.00%
10.60%
0.00%
Mala Regular Buena

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion

Al evaluar el resultado obtenido en la tabla 14 de la dimension
confiabilidad; se determina que fue percibida en un nivel regular con el 70.6%, en
un nivel malo con el 18.8%; finalmente con el 10.6% presenta un nivel bueno.

Del resultado obtenido se concluye que la mayoria, es decir un 71% de los

encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. manifest6
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que la confiabilidad se percibe de manera regular, es decir, se percibe de manera
regular la confiabilidad de los equipos, canales de distribucion, conocimiento de

los empleados y gestion de quejas.

Tabla 15

Variable Calidad de Servicio

Niveles Rango fi Porcentaje
Mala 23-30 2 1.3%
Regular 15-22 157 98.1%
Buena 6-14 1 0.6%
Total 160 100

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios

Gréfico 11
Calidad de servicio
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Nota: Elaboracion propia

Interpretacion
Al evaluar el resultado obtenido en la tabla 15 de la Variable calidad de
servicio; se determina que fue percibida en un nivel regular con el 98.1%, en un

nivel bueno con el 1.3%; finalmente con el 0.6% presenta un nivel malo.
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Del resultado obtenido se concluye que la mayoria, es decir un 98% de los
encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C. manifesto
que la calidad de servicio se percibe de manera regular, es decir, se percibe de

manera regular la satisfaccion respecto a atencion, seguridad y confiabilidad.

Tabla 16

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Motivacion  Calidad de

laboral servicio
N 160 160
Parametros Media 72.68 66.37
normales(a,b) Desviacion tipica 7.914 10.956
Diferencias mas Absoluta 0.06 115
extremas Positiva 0.044 115
Negativa -0.06 -.075
Z de Kolmogorov-Smirnov 0.79 0.754
p-valor 0.56 0.62

a La distribucion de contraste es la Normal.

b Se han calculado a partir de los datos.

Interpretacion

Al evaluar el resultado obtenido en la base de datos, es necesario calcular
la normalidad de estos para corroborar que tipo de prueba estadistica se utilizara.

Del resultado obtenido se puede concluir que al ser el p-valor en ambas
variables mayor que 0.05 la distribucion es normal.

Por lo tanto, corresponde el uso de una estadistica paramétrica, siendo
necesario el uso de la prueba de Pearson para comprobar la relacion entre las

variables y las dimensiones en estudio.
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Tabla 17

Resultados de la correlacion entre la variable Motivacion laboral y las

dimensiones de la variable Calidad de servicio.

Calidad de servicio

Atencion Correlacion de Pearson 792 (*%)
p-valor .000
N 160
Seguridad Correlacion de Pearson A87(**)
p-valor .000
N 160
Confiabilidad Correlacion de Pearson A70(**)
p-valor .000
N 160

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

Interpretacion

Al evaluar el resultado obtenido en la correlacion entre la variable
Motivacién laboral y las dimensiones de la variable Calidad de servicio, se puede
concluir que al ser el p-valor en todos los casos menor que 0.05 existe relacion
entre dicha variable y las dimensiones de calidad.

Es asi como, se observa una relacion de la dimension Atencion con la
calidad de servicio (0.792), de la dimension seguridad con dicha variable (0.487)
y de la dimension confiabilidad con la variable calidad de servicio (0.470).

Para poder ubicar el grado de correlacion encontrado se toma en

consideracién la tabla de equivalencia que plantea Hernandez et al. (2010):

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90a-0,99
Correlacion negativa fuerte: -0,75a-0,89
Correlacion negativa media: -0,50a-0,74

Correlacion negativa débil: -0,25a-0.49
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Correlacién negativa muy débil -0,10a-0,24
No existe correlacion alguna: -0,09 a 0,09
Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte: +0,75a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99
Correlacion positiva perfecta: +1

Puede observarse por lo tanto que las correlaciones van entre positivas

débiles (seguridad y confiabilidad) a fuertes (atencion).

Tabla 28
Resultados de la correlacion entre la variable Motivacion laboral y la variable

Calidad de servicio.

Motivacion Calidad de
laboral servicio
Motivacion laboral Correlacion de -
1 0.428
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 160 160
Calidad de servicio Correlacion de -
0.428 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Nota: ** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Para poder ubicar el grado de correlacion encontrado se toma en

consideracién la tabla de equivalencia que platea Hernandez et al. (2010):

Correlacion negativa perfecta: -1
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Correlacion negativa muy fuerte: -0,90a-0,99
Correlacion negativa fuerte: -0,75a-0,89
Correlacion negativa media: -0,50 a-0,74
Correlacion negativa débil: -0,25a-0.49
Correlacion negativa muy débil -0,10a-0,24
No existe correlacion alguna: -0,09a 0,09
Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99
Correlacion positiva perfecta: +1

Segun las equivalencias de la tabla en el resultado obtenido los pardmetros
de medicion se encuentran entre: +0,25 a +0,49 por lo que existe una correlacion

positiva débil, puesto que la correlacion de Pearson es de 0,428.

Por lo tanto, al evaluar las hipotesis:

a) Hipétesis
General

Existe relacion entre la Motivacion laboral y la calidad de servicio de la
empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C.

Nula

No existe relacion entre la Motivacion laboral y la calidad de servicio de la

empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C.

b) Nivel de significancia o riesgo
a=0,00

c¢) Calculo del estadistico de prueba
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r=0,356

d) Decision estadistica
Puesto que el p valor calculado es menor que el nivel de significancia o
riesgo (0.000<0.050), en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ha) y se

acepta la hipotesis general (alterna)

e) Conclusion estadistica
La variable Motivacion laboral se relaciona con la variable calidad de

servicio existiendo un grado de relacion positiva débil de 0,428.

4.3. Discusion de resultados

Después de completar el analisis y la interpretacion de los resultados de la

investigacion actual, se presenta la siguiente informacion:

En la dimension de Motivacion Laboral, la gran mayoria de los
encuestados de la empresa de vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C., en un 92%,
indicd que se lleva a cabo a un nivel regular. Similarmente, las dimensiones
relacionadas con la motivacion laboral también se cumplen de manera regular. En
lo que respecta a la variable Calidad de Servicio, un 98.1% de los encuestados
percibid que la calidad se mantiene a un nivel regular. Esto se confirma de manera

regular en las dimensiones de atencion, seguridad y confiabilidad.

Al detallar esto, se observa que, en la dimensién de Condiciones
Laborales, el 76.3% se encuentra a un nivel regular, el 13.1% a un nivel malo y el
10.6% a un nivel bueno. Esto significa que estan satisfechos regularmente con la
seguridad, el mantenimiento, la iluminacion, el ruido y el entorno laboral. En
cuanto a la dimension de Incentivos, el 68.8% esta a un nivel regular, el 18.1% a
un nivel malo y el 13.1% a un nivel bueno. Esto indica que la empresa brinda
regularmente reconocimientos materiales y afectivos, asi como capacitaciones al
ingresar y de manera continua, remuneraciones y ascensos. En la dimension de

Satisfaccion Laboral, el 78% se encuentra a un nivel regular, el 14.4% a un nivel
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bueno y solo el 7.5% a un nivel malo. En otras palabras, es regular en cuanto a la
comunicacion entre niveles, el trabajo en equipo y el cumplimiento de objetivos y

expectativas.

En lo que respecta a la dimension de Atencion de la variable Calidad de
Servicio, el 86.9% se encuentra a un nivel regular, el 8.1% a un nivel malo y el
5.0% a un nivel bueno. Esto significa que la percepcion de los equipos
tecnoldgicos, las instalaciones de la empresa, la publicidad, la fiabilidad y la
atencion al cliente es mayoritariamente regular. En cuanto a la dimension de
Seguridad, el 67.5% se encuentra a un nivel regular, el 23.8% a un nivel malo y el
8.7% a un nivel bueno. Es decir, se percibe regularmente que los clientes evaltian
de manera regular la seguridad de las tecnologias de la informacion. Finalmente,
en la dimension de Confiabilidad, el 70.6% se encuentra a un nivel regular, el
18.8% a un nivel malo y el 10.6% a un nivel bueno. Esto indica que se percibe
regularmente la confiabilidad de los equipos, canales de distribucion,

conocimientos de los empleados y gestion de quejas.

En los resultados de la correlacion entre las dimensiones y la variable
Calidad de Servicio, se observa una relacion entre la dimension de Atencion con
la calidad de servicio (0.792), la dimension de Seguridad con calidad de servicio
(0.487) y la dimension de Confiabilidad con la variable calidad de servicio
(0.470), siendo estas correlaciones desde débiles hasta fuertes de manera positiva.

Respecto a los resultados de la correlacién entre la variable Motivacion
Laboral y la variable Calidad de Servicio, se visualiza que existe una correlacion
positiva débil, puesto que la correlacién de Pearson es de 0.428.

Al comparar el resultado obtenido en la presente investigacion con los
antecedentes, se llega a las siguientes conclusiones:

Gamarra (2010), en su investigacion, concluyé que a mejor clima laboral,
mejor motivacion laboral. Lépez (2019) llegé a la conclusion de que las

situaciones laborales en las que se desenvuelven los trabajadores de una empresa
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textil influyen significativamente en su satisfaccion laboral, es decir, a mejores
condiciones laborales, mejor satisfaccion laboral. Pefia (2015) afirmé que la
motivacion laboral implica el compromiso de los trabajadores con la empresa, lo
cual incide en el logro de resultados positivos. Por otro lado, Ramirez, Romero y
Baddi (2015) concluyen que, para el logro de los objetivos organizacionales de
una empresa manufacturera, el factor fundamental que debe desarrollarse es la
motivacion en la empresa. Duran & Pacheco (2019) concluye que las condiciones
laborales estan relacionadas en un nivel alto con la calidad de vida de los
trabajadores. Todos estos estudios resaltan la importancia de la motivacion

laboral, lo cual también se corrobora en el presente estudio.

A nivel nacional, Arizdbal (2016) discrepa al afirmar que la motivacion
laboral influye de manera negativa en el clima organizacional de la empresa
"Disfruta”. Zelada (2017) concluye que, a mayor motivacion laboral, mayor
compromiso organizacional, alcanzando un grado de relacion de (r=,453). Peralta
(2019) concluye gue los ambientes y condiciones laborales que ofrece la empresa
influyen positivamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores. Gonzales y
Lépez (2018) llegan a la conclusion de que, debido a la mala situacion laboral y a
las condiciones laborales que se presentan, esta relacionada con un nivel alto de
insatisfaccion laboral por parte de los trabajadores. Castro, Guillén, Romani y
Rojas (2011) concluyen que la empresa muestra un nivel significativamente alto
de servicio y desempefio, lo cual quedd demostrado con la satisfaccion de los

clientes y/o usuarios a los cuales la empresa investigada presta servicios.

Después de evaluar el resultado obtenido por el presente estudio, se puede
concluir que estos se ajustan a la realidad, ya que la empresa de vigilancia y
seguridad VISESJA S.A.C presenta niveles regulares en las variables estudiadas.
Existe un amplio campo de accién para realizar mejoras y proponer acciones que
permitan elevar a éptimos estos dos resultados obtenidos para la motivacion y la

calidad de servicio.
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CONCLUSIONES

Existe correlacion positiva débil entre la variable Motivacion
laboral con la calidad de atencion, al obtenerse un p-valor de 0.00 y
una Correlacion de Pearson de 0,428 en la empresa de vigilancia y
seguridad VISESJA S.A.C.

Existe relacién positiva fuerte entre la Motivacion laboral y la
dimension atencion de la calidad de servicio. Al obtenerse un p-
valor de 0.00 y una Correlacion de Pearson de 0,798.

Existe relacion positiva débil entre la Motivacion laboral y la
dimensidn seguridad de la variable calidad de servicio, al obtenerse

un p-valor de 0.00 y una Correlacion de Pearson de 0,487.

Existe relacion positiva débil entre la Motivacion laboral y la
dimensién Confiabilidad de la calidad de servicio en la empresa de
vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C, al obtenerse un p-valor de
0.00 y una Correlacion de Pearson de 0,470.
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RECOMENDACIONES

A pesar de que la correlacion entre el Motivacion laboral y la
calidad de servicio es debil, se sugiere al gerente de la empresa de
vigilancia y seguridad VISESJA S.A.C que una mejora en la
Motivacion laboral repercutiria positivamente en la calidad de
servicio. Por lo tanto, se recomienda al administrador de la
empresa, buscar y generar estrategias que eleven la motivacién de
los colaboradores para de esta manera incrementar la calidad de

servicio dado hacia los clientes.

Se recomienda al gerente de la empresa de vigilancia y seguridad
VISESJA S.A.C, que al observarse una relacion positiva alta entre
el Motivacion laboral y la atencion en la calidad de servicio,
manifiesta que es primordial ofrecer programas de formacion y
capacitacion en habilidades de atencion al cliente. Esto puede
mejorar la forma en que los empleados interactdan con los clientes,
brindando un servicio mas eficiente y cordial. Ademas, es factible
implementar sistemas de reconocimiento y recompensas para
aquellos empleados que demuestren un compromiso excepcional
con la atencion al cliente. Esto refuerza la conexion entre la

motivacion y la calidad del servicio.

Se recomienda al gerente de la empresa de vigilancia y seguridad
VISESJA S.A.C, que, aungue la relacion entre Motivacion laboral
y la dimension seguridad de la variable calidad de servicio no es
fuerte, es importante establecer y comunicar claramente los
protocolos de seguridad tanto para el personal como para los
clientes. Esto genera confianza y contribuye a la percepcién de

seguridad.
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Finalmente, Se recomienda al gerente de la empresa de vigilancia 'y
seguridad VISESJA S.A.C, que la relacion positiva débil entre el
Motivacion laboral del area de comercializacién y la Confiabilidad
de la calidad de servicio sugiere que debe proporcionarse
retroalimentacion regular y constructiva. Reconocer y destacar los
logros, asi como brindar sugerencias para mejorar, puede ser un
poderoso impulsor de la motivacion. Ademas, ofrecer
oportunidades para el desarrollo de habilidades y crecimiento
profesional. La motivacién aumenta cuando los empleados sienten
que estdn avanzando en sus carreras Yy adquiriendo nuevas

competencias.
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RELACION ENTRE MOTIVACION LABORAL Y MOTIVACION LABORAL DE LA EMPRESA DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD VISESJA S.A.C., ILO 2022

Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia I'%;cl,ca!a_l?e
edicion
Problema general - Objetivo general General
- ¢(Cuél es la relacién entre - Determinar la relacion entre Existe relacion entre motivacion
motivacion laboral y la calidad de motivacion laboral y calidad de laboral y calidad de servicio en
servicio de la empresa de vigilancia  servicio en una empresa de una empresa de vigilancia y
y seguridad VISESJA S.A.C., llo, vigilanciay seguridad VISESJA seguridad VISESJA S.A.C, llo Variablel . S
20227 S.AC, llo, 2022 2022 Motivacion laboral Tipo de Investigacion
Cuantitativo
Problemas especificos - Objetivos especificos Hipotesis especificas Dimensiones Disefio de la Investigacion
¢Cual es la relacion entre - Precisar el nivel de motivacion - Existe relacién entre Caracteristicas del Correlacional
motivacion laboral y atencion en la laboral de los trabajadores de motivacion laboral y atencion  personal Ao . Intervalos
. . . o - AT . Ambito de Estudio
empresa de vigilancia y seguridad la empresa de vigilancia 'y en la empresa de vigilanciay  Condiciones de la Lugar
VISESJA S.A.C. llo, 2022? seguridad VISESJA S.A.C., seguridad VISESJA S.A.C. empresa gar
- Provincia del Puerto de llo
llo, 2022 llo, 2022 Incentivos

- ¢Cual es la relacion entre
motivacion laboral y seguridad en
la empresa de vigilancia y
seguridad VISESJA S.A.C. llo,
2022?

- (Cudl es la relacion entre
motivacion laboral y confiabilidad
en la empresa de vigilancia y
seguridad VISESJA S.A.C. llo,
2022?

- Describir la Motivacion laboral
de la empresa de vigilancia y
seguridad VISESJA S.A.C,,
llo, 2022

- Establecer la relacion entre
motivacion laboral y
Motivacién laboral en la
empresa de vigilancia y
seguridad VISESJA S.A.C.,
llo, 2022

- Existe relacion entre
motivacion laboral y
seguridad en la empresa de
vigilancia y seguridad
VISESJA S.A.C. llo, 2022

- Existe relacion entre
motivacion laboral y
confiabilidad en la empresa
de vigilancia y seguridad
VISESJA S.A.C. llo, 2022

Satisfaccion laboral

Variable 2
Calidad de servicio

Dimensiones
Atencion

Seguridad
Confiabilidad

Poblacion y Muestra
Empresa VISESJA S.A.C

Técnicas de recoleccion de
datos

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario
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