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RESUMEN

El informe de tesis, cuyo objetivo es determinar la relacion entre la vocacion de
servicio y la calidad de servicio en la Compafiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora
Lambayeque N° 88” afio 2022. El estudio tiene por tipo aplicado, enfoque cuantitativo
correlacional, con disefio no experimental transversal. Para la muestra se fue conformada
por un total de 30 personas, de los cuales 15 son efectivos activos de la Compafia de
Bomberos Voluntarios Salvadora Lambayeque N° 88 y 15 personas que han recibido
apoyo de este personal. Se utilizé como técnica de investigacion la encuesta y se aplico

dos cuestionarios diferentes, cada uno con 19 preguntas tipo Likert con 5 valoraciones.

Se realiz6 el procesamiento de los datos por medio del programa estadistico Spss
version 26. Con referencia a los resultados sig. es 0,912 demostrando que si existe una

relacién significativa entre la vocacién de servicio y la calidad de servicio.

Palabras claves: Vocacion de servicio y la calidad de servicio
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ABSTRACT

The thesis report, whose objective is to determine the relationship between the
vocation of service and the quality of service in the “Salvadora Lambayeque No. 88”
Volunteer Fire Company in 2022. The study has an applied type, correlational
quantitative approach, with a design non-experimental cross-sectional. The sample was
made up of a total of 30 people, of which 15 are active members of the Salvadora
Lambayeque Volunteer Fire Company N° 88 and 15 people who have received support
from these personnel. The survey was used as a research technique and two different

questionnaires were applied, each with 19 Likert-type questions with 5 ratings.

Data processing was carried out using the Spss statistical program version 26.
With reference to the results, sig. is 0.912 demonstrating that there is a significant

relationship between service vocation and service quality.

Keywords: Service Vocation and Service Quality
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INTRODUCCION

En los Gltimos tiempos, hemos visto que los valores son vulnerables por una serie
de acciones, entre ellos el valor de hacer mejor las cosas y de encontrar nuestra vocacion
en la vida, dejando de lado la indiferencia por el projimo y el conformismo por como
obtenemos las cosas. Es por eso que en esta investigacion nos ayudard a encontrar la
relacion entre vocacion de servicio y la calidad de servicio del personal de la Compafiia
de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque N° 88” brinda a la comunidad
lambayecana. El objetivo de esta investigacion es encontrar la relacion que existe entre
ambas variables, descartando las hipétesis, aplicando el programa estadistico Spss version
26 para la validacion y veracidad de los datos.

En este informe podemos encontrar 4 capitulos:

Capitulo I: El objetivo del estudio, contiene la contextualizacion del objetivo, la
realidad problematica, formulacion del problema, justificaciones y viabilidad del estudio.
Las caracteristicas y manifestaciones del problema, veremos los antecedentes para el

apoyo de la investigacion.
Capitulo Il: Marco teorico y el desarrollo de hipotesis.

Capitulo I11: La metodologia desarrollada, los puntos a tratar estan distribuidos
de la siguiente manera: el disefio, la poblacidn, la muestra, las fuentes, las técnicas de

investigacion y los procesamientos de datos.

Capitulo 1V: Los resultados de la investigacion y sus discusiones son el item
evidentes para ayudar a la formulacion de las conclusiones y a partir de esto dirigir y

recomendar.
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CAPITULO I: EL OBJETO DE ESTUDIO

1.1.Contextualizacion del objeto de estudio
1.1.1. Realidad Problemética

La vocacion de servicio es un valor esencial para cualquier colaborador, ya que
permite actuar con sensibilidad, comprension, respeto, solidaridad y apoyo hacia los
demaés. Contar con personal que posea esta virtud es fundamental para lograr un alto nivel
de compromiso y rentabilidad en una organizacion. La vocacion de servicio debe surgir
desde el interior de cada individuo y engloba el deber, la vehemencia y el espiritu de
entrega hacia el trabajo. Este compromiso e involucramiento permiten obtener resultados

de calidad en el desempefio laboral (Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, 2014).

La vocacion de servicio puede verse influenciada por diversos factores, como el
entorno familiar, sociocultural, educativo y econdémico. Es importante destacar que el
aspecto econdmico puede ser especialmente determinante, incluso mas que la genuina
predisposicion y honesta disposicidn hacia una actividad o profesion. Estas circunstancias
pueden dar lugar a situaciones de frustracién, bajo rendimiento, falta de satisfaccion y

eventual abandono en el ambito laboral (Gonzalez et al., 2021).

El Observatorio de Recursos Humanos (ORH, 2019) realiz6 un estudio en Espafia
sobre la vocacion de servicio donde indica que carecen de una verdadera pasion por su
labor. Este problema también se presenta en los bomberos de diferentes paises. La falta
de vocacion puede afectar el rendimiento y el bienestar emocional. Es importante
implementar medidas para promover la vocacién de servicio, como programas de apoyo
emocional, formacion y reconocimiento. Este tema es relevante a nivel global para

garantizar un servicio de calidad y el bienestar de los bomberos.

Desde su fundacién hasta la actualidad, el “Cuerpo General de Bomberos VVoluntarios
del Per(” se ha destacado por su entrega en busca del parabién de la sociedad en estados
de emergencia. Sin embargo, desde su fundacion, el tema de la capacidad y/o preparacion
de sus miembros ha sido una preocupacion persistente para los responsables de la
institucién debido a la baja 0 ausencia de la vocacion de servicio entre sus miembros

voluntarios (Cepero, 2018).
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Los bomberos voluntarios del Pert que conforman estas compafiias se dedican a
diversas tareas como controlar incendios, atender emergencias médicas, rescatar personas
en peligro, ayudar en accidentes de transito y a controlar la manipulacion de materiales
peligrosos. Estos bomberos voluntarios brindan sus servicios sin remuneracion,
mostrando dedicacion, disciplina, compromiso y un fuerte sentido de responsabilidad
social. Sin embargo, no todas las compafiias ni todos los miembros tienen las mismas

cualidades de alta vocacion de servicio. (Rodriguez 2018).

La realidad problematica mencionada en los parrafos anteriores, evidencia la
vocacion de servicio en las compafiias de bomberos de diferentes partes del Perd. Por
ejemplo, en Trujillo, a través de una investigacion realizada por Rodriguez (2018), se
comprobd que el personal voluntario de una comparfiia de bomberos desarrollaba su

desempefio y vocacion de servicio de una manera regular.

Las personas que deciden formar parte de esta institucion en mayoria son estudiantes
universitarios con proyecciones a futuro, como conseguir un trabajo en grandes empresas
mineras, comerciales e industriales donde pueden desenvolverse profesionalmente en el

area de seguridad.

El conseguir un carnet que identifique tu pertenencia al Cuerpo General de Bomberos
Voluntarios del Per( tiene beneficios para la sociedad como becas en algunas
instituciones educativas, pasaje gratuito en el metropolitano, atencién médica gratuita,

ingreso gratuito o de costo minimo a centros turisticos, entre otros

La calidad del servicio es esencial si se habla de competencia entre empresas publicas
y privadas. Su impacto afecta los resultados a corto y largo plazo, siendo fundamental

para el crecimiento y la supervivencia de las entidades (Arellano-Diaz, 2017).

La calidad del servicio es crucial para la reputacion de cualquier organizacion o
institucién, incluyendo las compafias de bomberos. Como prestadores de servicios
esenciales para la comunidad en situaciones de emergencia, la satisfaccion de los usuarios

juega un papel fundamental. (Vera, 2022).

El problema de la calidad del servicio a nivel nacional es evidente y se ha visto en las
opiniones de la poblacion, entre ellos la calidad de maquinarias que tienen, el personal
poco capacitado que existe. Mientras que en algunas de las grandes ciudades hay cuerpos
de bomberos con infraestructura moderna y bien equipada, existiendo un gran porcentaje

de paises subdesarrollados con carencias. Dichas condiciones crean desafios en la
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atencion y respuesta a las necesidades de los ciudadanos en situaciones de crisis. (Zela,
2020).

Ademas, varias investigaciones han constatado la mala calidad del servicio prestado
por las compariias de bomberos en distintos paises del mundo. Por ejemplo, en Ecuador,
Vera (2022), en su investigacion realizada en una compafiia de bomberos, encontré que
las personas sentian que la calidad del servicio no era tan satisfactoria, sino regular. En
Espafia, la calidad del servicio que los efectivos bomberiles brindan en materia de
prevencion, extincidn, contra incendios y rescate fueron evaluados por la DGAP, y como
resultado, el cuerpo de bomberos ha sido muy valorado, aungue con cierta carencia de
capacidad para atencion de emergencia (Gutarra, 2018).

A nivel nacional, los problemas en la calidad del servicio por las Cuerpo General de
Bomberos Voluntarios del Per(, pueden atribuirse a diversos factores, como la logistica,
la gestion administrativa deficiente, la falta de capacitacion, infraestructuras inadecuadas,
uniformes en mal estado y la falta de motivacién del personal, entre otros aspectos. Como
consecuencia, las diferentes Compafias Bomberos cuentan con diversos inconvenientes
para brindar servicios de emergencia de alta calidad, por lo tanto, resulta frustrante para

los bomberos como en la poblacion. (Castillo, 2021).

En el Perd, el Cuerpo General de Bomberos Voluntarios enfrenta dificultades por
incumplimientos de promesas, que el estado peruano hace para proveer la infraestructura
y apoyo logistico necesario. Esta situacion afecta su capacidad para ofrecer un servicio
de calidad con la eficacia y eficiencia requerida durante incendios o emergencias en
diversas zonas pobladas del pais. (Gutarra, 2018).

Existen varios estudios que muestran datos o evidencias del problema “calidad del
servicio” en las compafiias de bomberos de diferentes zonas del Per(. Por ejemplo, en
Lima, Gutarra (2018) evidencié que el 17,50% de bomberos encuestados calificd la

calidad del servicio como muy insatisfecho y el 33% como poco satisfecho.

Asi mismo en el marco de calidad de servicio los efectivos de la Compaiiia de
Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N° 88" en el afio 2022; se muestra
indicios problematicos en la calidad del servicio, por ejemplo: se percibe la carencia de
aspectos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.
Ademas, algunos bomberos no esta capacitado para brindar un buen servicio; la gran parte

no se preocupan por la actualizacién de conocimientos, solo se conforman con las
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ensefianzas de la escuela basica; algunos efectivos no cuentan con técnicas de manejo de
incidentes o emergencias, omiten procedimientos o no tienen la experiencia necesaria
para brindar la atencién a una victima, en el caso de control de incendios algunos no
muestran la destreza de manejo de recursos para evitar perdidas totales ocasionadas por

el fuego.

En este contexto, a la fecha no existe un estudio acerca de la vocacion de servicio y
la calidad de servicio en el personal de la Compaiiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora
Lambayeque N° 88”, por lo tanto, es de nuestro interés desarrollar la presente

investigacion.
1.1.2. Formulacion del problema de investigacion

¢Qué relacidn existe entre la vocacion de servicio y la calidad de servicio que brinda

el personal de la Compania de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque N° 88 en

el aflo 20227
1.1.3. Objetivos de investigacion
Objetivo general

e Determinar la relacion entre la vocacion de servicio y la calidad de servicio
que brinda el personal de la Compania de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88” en el afio 2022
Objetivos especificos

e Determinar la relacidn que existe entre la normativa que regula a la Compafiia
de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque N° 88” y la calidad de
servicio que brinda el personal en al afio 2022

e Determinar la relacion que existe entre ontologia y la calidad de servicio que
brinda el personal de la Compafia de Bomberos Voluntarios “Salvadora
Lambayeque N° 88” en el afio 2022

e Determinar la relacion que existe entre el clima laboral y la calidad de servicio
que brinda el personal de la Compaiiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88 en el afio 2022.
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1.1.4. Justificacion de la investigacion
En la siguiente investigacion encontramos 4 aspectos que son los siguientes:

e Justificacion social: En esta investigacion se dara a conocer la
importancia que representa la vocacion de servicio y la calidad de
servicio; asi como implementar medidas orientadas a fortalecer la
vocacion de servicio y sus estandares de calidad asociados como pilares
fundamentales de la Compaiiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora
Lambayeque N° 88” en el afo 2022.

e Justificacion practica: Se baso en encontrar una solucion a un problema
especifico que se ha observado e identificado y que esta relacionado con
la vocacion de servicio y la calidad del mismo. Como resultado, los
efectivos de la Compafiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora
Lambayeque” N2 88, recibiré capacitaciones e instrucciones para asi
brindar un mejor servicio a la comunidad lambayecana.

e Justificacion tedrica: Brindar conocimientos que contribuyan a potenciar
la vocacion de servicio y la calidad del servicio al personal de la Compafiia
de Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N° 88" en el afio 2022.
En base a los hallazgos se fortalece las teorias sobre la relacion existentes
entre la vocacion de servicio y la calidad del servicio en este tipo de
instituciones civicas al servicio de la comunidad.

e Justificacion metodoldgica: Contribuye al reconocimiento de
instrumentos validos y fiables para estudiar y/o medir la vocacién de
servicio y la calidad de servicio que proporciona los efectivos de la
Compatiiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque N° 88” en
el afio 2022. También sirve de apoyo para el uso del enfoque cuantitativo

y el uso de instrumentos para medir cada variable de estudio.

Ademas, este estudio se justifica porque es una investigacion correlacional, no
experimental y bajo un enfoque cuantitativo. Por ello, ofrecerd una herramienta fiable
para futuras investigaciones que se realicen.

1.1.5. Viabilidad del estudio

El presente informe se considera viable, porque existe acceso a recolectar datos por

variable obteniendo una poblacion accesible para percibir el problema. Todo esto sera

factible realizar cumpliendo los criterios éticos. En materia de recursos humanos, tiempo
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y dinero, es viable aplicar instrumentos de estudio para recoger los datos necesarios y
responder a la pregunta de investigacion y/o lograr los resultados deseados.
1.2.Caracteristicas y manifestaciones del problema de investigacion

1.2.1. A nivel internacional

Vera (2022) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Cuerpo de Bomberos Municipal del Cantén Pueblo viejo, Provincia de los Rios-Ecuador,
2021” obtuvo por objetivo relacionar la incidencia de calidad de servicio en la
satisfaccion del usuario que da el Cuerpo de Bomberos en mencion. El estudio se realizo
con la metodologia del disefio no experimental de corte transversal. En consecuencia, los
resultados fueron, el 74.20% de los bomberos municipales del Canton Pueblo viejo afirma
que su servicio es regular y el 25.80% es pésimo. Concluye que se encontrd una
significativa y alta incidencia; donde el servicio es regular; sin embargo, existen areas

que deben ser mejoradas para elevar la calidad del servicio.

Piedimonte y Depaula (2018) en su articulo titulado “Motivacion y valores
relativos al trabajo en bomberos voluntarios y remunerados argentinos” tuvo COMO
objetivo investigar la relacion entre la motivacion, definida como variable rectora del
comportamiento y los valores laborales, considerado como “guias en la vida laboral” de
los bomberos voluntarios de Buenos Aires - Argentina. El estudio se realizé bajo la
metodologia de una investigacion descriptiva correlacional. Se dedujo que los bomberos
motivados reflejan un significado positivo a sus acciones siendo productivo y creando un
buen clima laboral. Las conclusiones fueron que mediante el analisis de la correlacion
entre las variables de motivacion y valores laborales revel6 asociaciones significativas

entre sus dimensiones.

Fuertes et al. (2022) en su libro “Capitulo 1: Influencia del clima laboral en el
desempefio productivo del personal del cuerpo de bomberos Ibarra-Ecuador” tuvo como
objetivo determinar el efecto del clima laboral en el desempefio productivo del cuerpo de
bomberos de la ciudad de Ibarra. La investigacion se realizé bajo la metodologia de una
investigacion descriptiva de corte cualitativa etnogréfica, disefio no experimental y
enfoque cuantitativo. Los resultados que se recopilaron son el 72,2% expresé su
insatisfaccion por no ser escuchados, un porcentaje menor indico que sus sugerencias son
tomadas en cuenta ocasionalmente. Se deduce que cuando mas sélida sea la gestion de

talento humano, maés eficaz sera el clima laboral.
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1.2.2. Anivel nacionales

Gutarra (2018) en su investigacion titulada “Auto percepcion de la calidad del
servicio de emergencias de la compafia de bomberos del distrito de San Juan de
Lurigancho — 2016” su objetivo fue establecer la relacion entre el describir
la autopercepcion sobre la calidad de los servicios de emergencia brindados por la
Compaiia de Bomberos del Distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2016. El estudio
llevado a cabo bajo el enfoque cuantitativo, tipo béasica, método descriptivo no
experimental transversal. Los datos muestran que el 17,50% de los encuestados estan
extremadamente insatisfechos con la calidad del servicio, mientras que el 33% estan poco
satisfechos. Se evidencia que existe un nivel de insatisfaccion con el servicio que brinda
el Cuerpo de Bomberos del distrito de San Juan de Lurigancho, por ser un porcentaje

mayor.

Castillo (2021) en su investigacion titulada “Gestion de los recursos logisticos y
la calidad del servicio de atencion de emergencia en el Cuerpo General de Bomberos
Voluntarios del Perui” su objetivo es conocer la relacion entre la gestion de los recursos
logisticos y la calidad de los servicios de emergencia en el Cuerpo General de Bomberos
Voluntarios del Peru. Se realiz6 bajo la metodologia del enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental transaccional, tipo aplicada. Los resultados fueron
que la significacion o valor de p<0,05 por lo que se rechaza la Ho. La conclusién fue que
si existe una correlacion positiva y significativa entre la gestion de los recursos logisticos
y la calidad en el servicio ante la respuesta a emergencias por el Cuerpo General de

Bomberos Voluntarios del Peru.

Mariby et al. (2019). En su articulo “Mejora del proceso de atencion de incendios
para incrementar la calidad del servicio brindado por la Compafiia de Bomberos
Voluntarios del Pert B 107 — Chimbote 2017” cuyo objetivo es implementar un
mejoramiento en la atencion de incendios para aumentar la calidad del servicio prestado
por el Cuerpo de Bomberos Voluntarios Per B 107 en el afio 2017. El estudio se ejecutd
bajo la metodologia de un disefio pre experimental con pre y post test. Los resultados
fueron que ocho operaciones, una inspeccion, una demora y un traslado; se llegé a la
conclusion de calculo tiempo teniendo como datos los siguientes: extincion de incendios
54.62 minutos, un tiempo normal 64.99 minutos y un tiempo estandar 106.59 minutos.

Ademas, la aplicacion Servqual mostro un servicio de nivel medio.
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Diaz (2017) en su investigacion titulada “Factores de desemperio en la calidad
del servicio del cuerpo general de bomberos voluntarios del Peru, Limay Callao, 2015~
cuyo objetivo fue “la relacion entre los factores de desempefio y la calidad de servicio
(medido por rapidez de respuesta a las emergencias) de una Compariia de Bomberos en
la region Limay Callao en el afio 2015”. Dicho estudio se ejecut6 bajo la metodologia de
una investigacion prospectiva transversal, nivel analitico y bivariado, disefio relacional
transversal y enfoque cuantitativo, los resultados obtenidos fueron que los 23 jefes de las
32 Compafiias de Bomberos encuestadas, es decir, el 72%, toman en consideracion que
los componentes de desempefio garantizan el éxito de sus actividades. Su conclusién fue
la existencia de una correlacion moderadamente inversa con respecto a los factores
relacionados al desempefio y cuanto son los periodos de tiempo que demora atender un

caso de emergencia.
1.2.3. Anivel locales

Dévila y Urcia (2022) en su investigacion “Clima Laboral y Comportamiento
Organizacional en una Comparfiia de Bomberos del Departamento de Lambayeque,
2020 su objetivo es la relacion entre el clima laboral y el comportamiento organizacional
en una compafia de bomberos del departamento de Lambayeque en el afio 2020. La
investigacion se enfocd bajo la metodologia del enfoque cuantitativo, nivel correlacional
y disefio no experimental transversal. Los resultados fueron un coeficiente de correlacién
de Pearson de r = 456* y p = .041. Donde se concluy6 que si existe una relacién

significativa y directa entre el clima laboral y el comportamiento organizacional.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Bases Teorica

2.1.1. Vocacion de servicio

El término “vocacion” se refiere a la preferencia por una determinada profesion o
linea de trabajo. Es, por tanto, la accion y el resultado de servir. En consecuencia, la
vocacion de servicio es la tendencia a facilitar las cosas a otras personas, incluyendo la
propension permanente a prestar ayuda en las solicitudes y tareas asignadas (Real

Academia de la Lengua Espafiola, citado en Nafez, 2019).

La palabra “vocacion” deriva etimologicamente de la palabra latina “vocare”, que
denota la accion de llamar o un llamado. Es una llamada a la accion para satisfacer una

necesidad con el fin de lograr el bienestar personal. (Arévalo, 2018).

La vocacion de servicio son conductas y cualidades de los trabajadores que han
demostrado eficiencia y efectividad. La capacidad de servir a los demas; el servicio se
conoce como un elemento fundamental de atencion al cliente siendo una cualidad
distintiva de todo trabajador. (Lopez, 2019).

También se dice que es un componente del “espiritu de servicio” que ha de
orientar a la persona. El colaborador con vocacion de servicio es una persona que tiene
ganas y voluntad de realizar las cosas y asistir a los necesitados. Toda empresa necesita
personas con vocacién de servicio para avanzar o progresar. El habito de servicio y el
elemento cultural del servicio deben promoverse en las organizaciones. El
reconocimiento mas significativo que una organizacion debe dar a un empleado con
vocacidn de servicio es su propia satisfaccion de saber que ha ayudado a otros con sus

acciones (L6pez, 2019).

La vocacion de servicio es el don que brota del interior de la persona y le otorga
responsabilidad, entrega, amor y dedicacion incondicional a la labor que realiza. Este
ejercicio continuo permite realizar multiples tareas mientras se trabaja, creando mas
actividades y de mejor manera. Por lo tanto, es absolutamente necesario en toda funcion
publica y/o privada porque marca la pauta de comportamiento al dar ejemplo de una
actitud cooperativa, respetuosa y considerada con la persona con la que se interactlia
(NuUfiez, 2019).



29

2.1.1.1.Vocacion de servicio, motivacion y voluntariado

Existen diversas teorias al respecto. A continuacion, detallamos los mas

importantes para el presente estudio:

Segun Navarro-Santamaria (2014) sostiene una negativa de razones especificos,
lo cual cada persona actua por razones personales. Es decir, cuando hablamos de motivos
0 razones son hechos, experiencias personales, creencias, y/o impetus que hacen que una
persona quiera ayudar a la comunidad y esté motivada por un comportamiento pro social

y altruista.

Para Arévalo (2018), desde una Optica socioldgica, las motivaciones son las
fuerzas motrices, las compulsiones y los deseos que abordan la interaccion social, es
decir, el significado, consciente o inconsciente, que dan forma a los procesos proyectivos.
Se entiende, como las fuerzas psicoldgicas internas que influyen en la decision de las
personas (volverse voluntarias) para permanecer asi a lo largo del tiempo a trabajo

voluntario.

Asimismo, Chacén et al. (2011), citado en Arévalo (2018), los voluntarios jévenes
se sienten menos motivados, a diferencia que los adulos, su motivacion esa ligado al

altruismo.

Segun la jerarquia de necesidades humanas de Maslow (Arévalo, 2018), el ser
humano se mueve por necesidades fisiologicas, seguridad, afiliacion y pertenencia,

autoestima y la autorrealizacion.

En opinion de Mounter (1985), la creencia de que se va a recibir una determinada
recompensa o0 un objetivo motiva el comportamiento voluntario. Por tanto, se menciona
a tres factores que impulsan el sentimiento voluntario: la necesidad de pertenencia, de

mejora y la de poder (Citado en Arévalo, 2018).

Por lo tanto, un voluntario es alguien que trabaja de forma continua, imperturbable
y responsable en beneficio de la comunidad sin recibir compensacion economica de
ningun tipo. Es mas, la principal razon de ser de los voluntarios es ayudarnos a crecer
como personas Yy a encontrar una comunidad formada por gente que s como nosotros
(Arévalo, 2018).

El trabajo que realizan los bomberos voluntarios en la sociedad es bien reconocido

por la poblacion. Por la exigencia social de que los bomberos reciban una compensacion



30

por sus servicios. No obstante, debido a la carrera que han elegido, muchos miembros del
Cuerpo General de Bomberos Voluntarios son reacios a aceptar una compensacion por su

labor, porque ya no seria voluntaria y con espiritu de servicio o de entrega (Cepero, 2018).
2.1.1.2.Dimensiones de vocacion de servicio

Autores como Nufiez (2019) toma a la normativa, la calidad de la atencién de
usuarios y el clima laboral como dimensiones de la variable vocacion de servicio (segun
estudios de la OCDE,2017).

Por su parte, Gonzalez et al. (2021) mencionan como dimensiones de la vocacion
de servicio: al cuidado de la salud, la autoeficacia en el servicio y el componente
axiologico, donde: (1) “la inclinacion hacia el cuidado de la salud ”, ambiente donde las
personas demuestran su adaptacion, su crecimiento personal y laboral, su éxito
profesional, dando lo mejor de si y demostrando las cualidades necesarias para la atencion
a la comunidad; (2) “autoeficacia en el servicio”, es la confianza de una persona en su
capacidad para atender tanto a personas sanas como enfermas, es decir es la capacidad
para planificar y realizar tareas especificas y esta relacionado con el compromiso y la
motivacién en el trabajo; y (3) “componente axioldgico”, es el conjunto de principios
éticos y morales que una persona defiende en su vida personal, profesional y social, es

decir es el conjunto de valores que tiene una persona.
2.1.1.3.Calidad de servicio

Segun Ishikawa (1988), citado en Castillo (2021), la calidad consiste en
proporcionar a los clientes, a los empleadores, bienes y servicios libres de fallas y a
tiempo. Es decir, la calidad implica el desarrollo, el disefio, la fabricacion y el

mantenimiento de un bien o servicio que sea econdmico, Util y satisfactorio.

Por tanto, la calidad del servicio de una empresa es el nivel de respaldo que ofrece
al producto principal. El servicio de atencidn al cliente suele consistir en responder a
consultas, tomar pedidos, gestionar reclamaciones y, posiblemente, programar citas de

reparacion y mantenimiento (Arellano-Diaz, 2017).

Pero también, la calidad en el servicio es la satisfaccion del cliente y la percepcion
del servicio. En relacién con estos dos aspectos, se observa que los clientes tienen en
cuenta las siguientes cinco dimensiones a la hora de evaluar la calidad de un servicio:

fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad (Arellano-Diaz, 2017).
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Es decir, la satisfaccion del cliente es un indicador clave de la calidad del servicio.
Un cliente estara satisfecho si recibe lo que esperaba encontrar y mas. Pero, la calidad no
siempre es cuantificable o medible en términos de objetivos porque esta determinada por
factores subjetivos como las expectativas y las percepciones, por lo que es necesario que
las organizaciones se retroalimenten continuamente de cémo perciben sus clientes sus

servicios (Arellano-Diaz, 2017).

Las sensaciones de necesidades y la idealizacion de bienes o servicios que
satisfagan estas carencias son expectativas que el cliente percibe. La calidad del servicio
sugiere que para mejorarla hay que gestionar adecuadamente las expectativas del cliente.
Un servicio se considerara excelente cuando supere los estdndares que tienen los cliente,

logrando asi su satisfaccion adecuada (Diaz, 2017).

En ese sentido, todas las personas que prestan servicios publicos deben tener una
vision, un ideal y trabajar continuamente para mejorar la calidad del servicio. De manera
que todos los beneficiarios queden satisfechos, tanto los colaboradores como los
beneficiarios y los usuarios que sientan que sus necesidades estan cubiertas. Por lo tanto,
los pequefios pero significativos cambios que se pueden realizar es trazdndose grandes
retos, que marcando la diferencia entre atencién y satisfaccion de los clientes (Sanchez,
2020).

a) Tiposy factores de calidad de servicio

Segun Diaz (2017) mencionan que en funcién de la percepcién sobre la

satisfaccion de necesidades, existen tres tipos diferentes de calidad:

e Calidad requerida. Es la especificacion indispensable que el cliente expresa para
satisfacer su necesidad.

e Calidad esperada. Es el proceso de aspectos implicitos que cumple para la
satisfaccion.

e Calidad subyacente. Implica la preocupacion por la satisfaccion de las
expectativas implicitas o tacitas.

Ademaés, Diaz (2017) sostiene los siguientes factores de la calidad de servicio:

1) El tiempo de respuesta como la flexibilidad y la adaptabilidad.
2) Lainformacién del servicio prestado.
3) La presencia del personal, sus cualificaciones individuales, las técnicas.

4) La accesibilidad, la asistencia telefonica y la comunicacion.
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En cambio, Arellano-Diaz (2017) sefiala que, para servir al cliente, es imprescindible

realizar los siguientes tipos de acciones de servicio:

Reconocer las necesidades del cliente.
Atenderlo lo mejor posible.

La visita de un cliente es importante.
Facilitar su visita.

Brindar la mejor atencion de calidad al gusto del cliente.

b) Principios de la calidad de servicio

De acuerdo con Montafia et al. (2002), citados en Castillo (2021), las

organizaciones que aspiran a proporcionar calidad deben apegarse a una linea de

principios de calidad tales como:

Fortalecimiento de los sistemas, procesos y/o procedimientos. Significa
gue una organizacién con sistemas y procesos de trabajo o procedimientos
interdependientes puede responder a las demandas de los clientes con
mayor rapidez y eficacia. Para conseguirlo, las entidades deben optimizar
sus procesos, empleando avances tecnoldgicos y personal cualificado para

responder mejor a las demandas de los clientes.

Motivacion y/o fomento del trabajo en equipo y participacion del
personal. Significa que cada uno de los trabajadores debe garantizar la alta
calidad a la hora de brindar el servicio. Los empleados que trabajan
directamente con los clientes son conscientes de sus necesidades. Por lo
que es necesario crear estrategias para recabar la opinién de los clientes,
de modo que puedan hacer sugerencias para mejorar los servicios que
prestan. A su vez, si una organizacion opera bajo una cultura orientada al
servicio, el apoyo y trabajo en equipo es esencial para garantizar que
aparezcan nuevas ideas de trabajo o innovaciones sobre los servicios que

la compafiia presta a sus clientes.

Mejoramiento en la comunicacion y/o coordinacién. Significa que, si los
empleados de los distintos niveles administrativos, unidades e

instalaciones coordinan sus actividades y comparten informacion con
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libertad, la calidad de su trabajo puede mejorar. La clave para lograr este
objetivo es mantener una comunicacion asertiva y vertical existiendo la
oportunidad de compartir experiencias, habilidades y destrezas entre cada

miembro de la organizacion.

Demostracion del compromiso por parte del cuerpo directivo. Significa
que los trabajadores lo adoptan como principio basico para su propia labor
cuando los lideres de una organizacion se muestran comprometidos con la
prestacion de servicios de alta calidad. Los duefios (directivos), lideres de
la organizacion (gerentes) y/o encargados, se vuelven modelos a seguir,
ya gue son los primeros en demostrar un trabajo de calidad a través de su

actuacion y animan a los demas a hacer lo mismo con la compafiia.

c) Teorias de la calidad

Diaz (2017) mencionan las siguientes teorias:

Teoria de la calidad por Kaoru Ishikawa o EIl gura de la calidad Kaoru
Ishikawa. Esta teoria consistia en producir bienes a bajo costo. Segun su
filosofia, la calidad debe ser una revolucion en la gestion. Una valiosa

aportacion fue el diagrama de causa y efecto.

Circulos de calidad. La esencia de circulos de calidad puede variar, de
acuerdo a la empresa que se plantee. Los objetivos se plasman en el
crecimiento y mejora; utilizando los talleres para que los trabajadores
cuenten con un buen clima laboral; desarrollando las capacidades de cada
personal para alcanzar su maximo potencial. Existen siete herramientas
que se ensefian en los circulos de calidad: diagrama de causa y efecto;
diagrama de Pareto, clasificacion; registro histograma; de verificacion;

diagrama de dispersion; y grafico de control de Shewhart.

d) Dimensiones de la calidad de servicio

Para medir y/o analizar la variable calidad del servicio, se ha tomado en

cuenta el modelo SERVQUAL bajo las dimensiones construidas por Parasuraman

et al. (1993), considerando las siguientes dimensiones: aspectos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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En este sentido, son varios los autores que han tenido en cuentas estas
cinco dimensiones para analizar la calidad de servicio. Por ejemplo, Arellano-
Diaz (2017); Vargas (2017); Gutarra (2018); Mariby et al. (2019); Bustamante
etal. (2019), Sanchez (2020); estos autores consideran las cinco dimensiones

mencionadas.

Por otro lado, hay autores que han considerado otras dimensiones de la
calidad de servicio. En este sentido, Guzman y Ramos (2018) menciona las

siguientes dimensiones:

e La capacidad de respuesta, enlaza a la consistencia del servicio y
la seguridad, es decir es dar una respuesta satisfactoria a una
demanda en un plazo y con un coste razonables.

e La cortesia, se refiere al trato personal y la amabilidad, es decir
tener relaciones positivas y satisfactorias con los demas.

e Las competencias personales, se refiere a la personalidad y la
experiencia laboral, es decir es la tenencia y puesta a punto de
habilidades, comportamientos adecuados, conocimientos Yy

experiencia suficientes para llevar a cabo las funciones asignadas.

Abad y Pincay (2014) consideran las siguientes dimensiones: (1)
Disponibilidad, se refiere al grado en que se ofrece un servicio, o a la capacidad
del directivo para responder a la solicitud de un cliente; (2) Tiempo de respuesta,
se refiere a la cantidad de tiempo que los clientes deben esperar para recibir un
servicio, una respuesta a sus consultas o una respuesta a sus peticiones, 0 sea, €s
la disponibilidad o capacidad del proveedor para responder a las solicitudes de
servicio, laagilidad en la prestacion de esos servicios y la accesibilidad del cliente
dentro de un marco de tiempo determinado; (3) Cultura organizacional, se refiere
a los requisitos de atencion y conocimiento de la organizacion, asi como a las
politicas y normas de la misma, es decir es la cantidad de conocimientos que tiene
cada empleado sobre la compafiia donde colabora, su nivel de compromiso y
coémo se implementan las politicas de la organizacion; (4) Claridad, se refiere a la
comunicacion que debe ser efectiva, clara, concisa, precisa y con el nivel de

exactitud con el que el directivo transmite la informacion.
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Vera (2022) en su investigacion mencionan dos dimensiones de la calidad

de servicio:

1) Cumplimiento, es la correlacién de una tarea o actividad que se ha
destinado a ser completada en un plazo determinado, en el lugar de trabajo,
esto significa la realizacion de acciones y tareas destinadas a satisfacer la
carga de trabajo actual, también se refiere al tiempo 6ptimo para cumplir
con los servicios y el buen trato que los clientes pueden recibir.

2) Prestacion de servicio, son los servicios actuales, clases y tipos de
servicios que se ofrecen a fin de que el beneficiario pueda elegir y decidir.
Es decir, son las expectativas sobre los servicios ofrecidos y la
optimizacion de los mismos.

2.2.  Hipotesis
2.2.1. Hipotesis general

Si existe una relacion directa y significativa entre la vocacion de servicio y la calidad
de servicio que brinda el personal de la Compania de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88” en el ano 2022.

2.2.2. Hipotesis especificas

e Si existe una relacion entre la normativa que regula a la Compafiia de
Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque N° 88” y la calidad de
servicio que brinda el personal en al afio 2022.

e Si existe una relacién entre ontologia y la calidad de servicio que brinda el
personal de la Compafiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque
N° 88” en el afio 2022.

e Si existe una relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio que brinda
el personal de la Compania de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88” en el afio 2022.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA DESARROLLADA

3.1.Disefio Metodoldgico

La presente investigacion conto con un disefio no experimental de corte transversal y
nivel correlacional. Es no experimental porque posibilita recolectar datos sobre las
dimensiones de vocacion de servicio y calidad de servicio en el entorno natural que
constituyen la muestra, es decir, sin manipulacion intencionada de las variables de
estudio; es transversal porque los datos de las variables se recogeran en un determinado

momento; es decir, los datos seran recolectados una sola vez de forma independiente.

El disefio es no experimental de corte transversal y nivel correlacional, porque
determinaré la relacion, la vocacion de servicio y la calidad del servicio, del mismo modo
la relacion de dimensiones de la primera y segunda variable. Es de tipo aplicada porque
se basa en la solucion de un problema concreto utilizando un estandar teorico de

conocimiento preestablecido. (Hernandez et al., 2014).

3.2.Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

Es un grupo de personas con caracteristicas comunes, que brinda la facilidad y da

lugar a un estudio para evaluar y recolectar datos. (Hernandez et al., 2014).

La poblacién que brindara la informacion para el apoyo a esta investigacion es de

una total de 30 personas (15 bomberos y 15 usuarios). Es decir, la poblacién finita.
3.2.2. Muestra

Dado que la poblacion es accesible para la recoleccion de datos, no seré necesario
definir una muestra para este estudio, por lo tanto, la poblacion es equitativa a la muestra.

3.3.Fuentes, técnicas de recoleccion y procesamiento de datos
3.3.1. Fuentes

Datos primarios, es decir las respuestas de los instrumentos que permiten decidir

la relacion entre las dimensiones y variables.

Las fuentes de informacion secundarias en el desarrollo de este proyecto de tesis
para sustentar la situacion problematica, el marco teérico y los puntos metodoldgicos. Fue
la utilizacion de libros, articulos, sitios web de calidad cientifica, tesis y otras

informaciones divulgadas por autores.
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3.3.2. Técnicas de recoleccién:

Para la ejecucion de la encuesta, se realizaron dos cuestionarios con 19 preguntas
por cada uno, tipo Likert. EI cuestionario vocacion de servicio presenta 5 valoraciones:
“Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5)” y el cuestionario
calidad de servicio tiene 5 valoraciones: “Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo
(2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5)”, lo
que conllevo a recolectar datos importantes de dos poblaciones diferentes (los efectivos
activos de la Compafiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque” N° 88 y los

civiles o usuarios que fueron auxiliados por esta unidad).
3.3.3. Procesamiento de datos

El procesador de datos estadisticos utilizados fue el programa Spss version 26, que

nos permitié elaborar la tabulacion, facilitindonos con la interpretacion de los resultados.

Asimismo, se utilizd la escala de Likert, mecanismo de célculo de los
cuestionarios, la intencion de este método es obtener respuestas graduales de los

participantes.
3.3.4. Validez de los instrumentos

Los instrumentos fueron validados por tres especialistas de investigacion, que
ayudo a recolectar las opiniones, criticas y posturas. Los especialistas dieron la

conformidad y la buena pro de los cuestionarios aptos para su aplicacion.
Especialista 01: M.Sc. Héctor Segundo Ramirez Namuche
Especialista 02: M.Sc. Lic. Yasmy Fiorella Castafieda VVasquez
Especialista 03: Dr. José Focion Echeverria Jara

3.3.5. Confiabilidad
El grado de consistencia y coherencia que produce los resultados de los
instrumentos (Hernandez et al., 2014). Tambien se puede decir que es el nivel de

aplicacion repetido varias veces que brinda respuestas semejantes.

La técnica del alfa de Cronbach, permitié conocer la fiabilidad de los
cuestionarios, donde se precisa numéricamente los coeficientes obtenidos dando como

detalle los criterios de medicion. (Betancourt Velasquez & Caviedes Nifio, 2018).



Figura N° 1
Criterios de confidencialidad

Rangos del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia Interna
az09 Excelente
08=20<0,9 Buena
0,7¢0a<0,8 Aceptable
06<a<0,7 Cuestionable
052a<0,6 Pobre
a<0,5 Inaceptable

Nota: Obtenido de (Betancourt Velasquez & Caviedes Nifio, 2018)

Los resultados referentes son:

Tabla N° 1

Alfa de Cronbach: Resultados obtenidos por cada variable de estudio.

Cuestionarios Alfa de Cronbach N° de premisas
Vocacion de servicio 0.962 19
Calidad de servicio 0.912 19

Nota: Obtenido del Spss version 26

De acuerdo con los resultados obtenidos del alfa de Cronbach se

evidencio que los cuestionarios tienen un grado de confiabilidad de excelente.

3.3.6. Método de analisis de datos
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Para obtener informacion cuantitativa se utiliz6 Spps version 26, con apoyo del

Microsoft Excel se realizo el llenado de las respuestas, en cuanto al Spps, es un programa

de desarrollo de andlisis estadistico muy avanzado, permitiendo recaudar informacion

sobre el alfa de Cronbach y la prueba de normalidad.



Figura N° 2

Grado de Correlacién

RANGO
-0.91a-1.00
-0.76 a-0.90
-051a-0.75
-0.11a-0.50
-0.01a-0.100
0.00
+0.012a+0.10
+0.11 2 4050
+0.512a+0.75
+0.76 a +0.90
+0.91a+1.00

RELACION
Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacion negativa debil
No existe Correlacion
Correlacion positiva debil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta

Nota: Obtenido de Hernandez Sampieri, (2014)
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3.3.7. Operacionalizacion de variables
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Tabla N° 2
Operacionalizacion de variables
Variables Dimensiones Indicadores Items Escala Nivel
1.Vocacion Normativa Gestion sustentada en normas. 1,2,3,45 Nunca (1) Malo (1,2)
de servicio Aplicacion del Codigo de Etica. 6,7,8 Casi nunca (2) Regular (3)
Ontoldgica Gestion justificada en valores. 9,10 A veces (3) Bueno (4,5)
Desempefio ético de los roles. 11,12,13 Casi siempre (4)
Clima laboral Instrumento de motivacion. 14,15,16 Siempre (5)
Actividades de integracion. 17
Autorrealizacion. 18, 19
2.Calidad de | Aspectos Modernidad de equipos. 1 Totalmente en Negativo
servicio tangibles Apariencia atractiva de las instalaciones. 2 desacuerdo (1) 1,2)
Buena apariencia del personal. 34 Positivo
Fiabilidad Cumple las promesas. 5 En desacuerdo (2) (3.4,5)
Interés por resolver los problemas. 6
No comete errores. 7 Ni de acuerdo ni en
Capacidad de Hay comunicacion por el personal. 8 desacuerdo (3)
respuesta Rapidez y eficiencia del personal bomberil. 9
Hay disposicion por ayudar. 10 De acuerdo (4)
_ Hay una respuesta d_el persor_1a| bom_berll. 11,12 Totalmente de
Seguridad El personal bomberil transmite confianza. 13 acuerdo (5)
Los usuarios se sienten seguros con el personal bomberil. 14
Amabilidad del personal bomberil. 15
Formacion del personal bomberil. 16
Empatia Brindar una atencién personalizada. 17
Existe interés por los usuarios. 18
Existe comprension por las necesidades de los usuarios. 19




4.1. Resultados

Los cuestionarios consisten en 19 preguntas detalladas, cada una relacionada con
los indicadores especificos de las diferentes variables. Estos cuestionarios han
demostrado tener una alta confiabilidad, ya que su coeficiente alfa de Cronbach es

clasificado como "Excelente".

Se afirmar que los resultados obtenidos de los cuestionarios estan en linea con la
realidad de la institucion y la sociedad. Estos resultados fueron analizados utilizando el
programa Spss version 26, que permitio llevar a cabo pruebas de normalidad, como el test
de Shapiro-Wilk. Ademas, la hip6tesis fue evaluada por el Rho Spearman. De modo que
se utilizd un enfoque riguroso para garantizar la validez de los resultados presentados de

CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIONES

esta investigacion.

4.1.1. Resultados descriptivos del cuestionario VVocacién de servicio

Pregunta 1.

Tabla N° 3

En la atencion de las emergencias se consideran los procedimientos establecidos por el

Cuerpo General de Bomberos Voluntarios del Perd.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
A Veces 5 33,3 33,3
Casi
_ _ 3 20,0 53,3
Vélido Siempre
Siempre 7 46,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: En el cuadro de resultados obtenidos el 46.7% siempre considera los

procedimientos dados por la compafiia de bomberos, el 33.3% a veces y el 20% casi

siempre.
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Pregunta 02.

Tabla N° 4

Se respeta el orden jerarquico al asumir el mando de una emergencia.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
A Veces 2 13,3 13,3
Casi
: _ 4 26,7 40,0
Valido Siempre
Siempre 9 60,0 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 60% expresan que siempre respeta la jerarquia de mando, el 26.7% casi

siempre y el 13.3% a veces.
Pregunta 03.

Tabla N° 5

Se realiza un plan operativo para asumir la atencién de las emergencias.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Casi Nunca 3 20,0 20,0
A Veces 5 33,3 53,3
Valido Casi Siempre 1 6,7 60,0
Siempre 6 40,0 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 40 % de los efectivos encuestados mencionan que siempre, el 33.3% a

veces, el 20% casi nunca y el 6.7% casi siempre.
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Pregunta 04.
Tabla N° 6
Cada qué tiempo la compafia de bomberos actualiza el plan de riesgo de su
jurisdiccion.
) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Nunca 4 26,7 26,7
Casi Nunca 6 40,0 66,7
_ A Veces 2 13,3 80,0
Valido ___
Casi Siempre 1 6,7 86,7
Siempre 2 13,3 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 40% afirma que casi nunca se actualiza el plan de riesgo de la
jurisdiccion, el 26,7% nunca, el 13.3% a veces y siempre, el 6.7% casi siempre

Pregunta 05.

Tabla N° 7

Cada qué periodo se realiza la auditoria interna.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Nunca 6 40,0 40,0
Casi Nunca 4 26,7 66,7
Vélido A Veces 1 6,7 73,3
Casi Siempre 4 26,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 40% afirma que nunca se hace una auditoria interna, el 26.7% casi

nuncay casi siempre, el 6.7% a veces.
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Pregunta 06.

Tabla N° 8
La compafiia de bomberos cuenta con la disponibilidad permanente para atender

cualquier emergencia.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje

acumulado

A Veces 6 40,0 40,0

_ Casi Siempre 7 46,7 86,7

Valido i
Siempre 2 13,3 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: EI 46.7% afirma que casi siempre tienen disponibilidad para las atenciones

de las emergencias el 40% a veces y el 13.3% asegura que es siempre.

Pregunta 07.
Tabla N° 9
Con qué frecuencia la compafiia de bomberos proporciona material informativo a la
ciudadania.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Casi Nunca 3 20,0 20,0
A Veces 8 53,3 73,3
Vélido Casi Siempre 3 20,0 93,3
Siempre 1 6,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: EI 53.3% alude que a veces se proporcionan materiales informativos a la

ciudadania, el 20% casi nunca y casi siempre, el 6.7% siempre.
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Pregunta 08.

Tabla N° 10
Con qué frecuencia se evalla los perfiles de competencias genéricas como: orientacion

al servicio, comunicacion efectiva, trabajo en equipo, iniciativa y comportamiento

ético.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 3 20,0 20,0

Casi Nunca 3 20,0 40,0

Valido A Veces 4 26,7 66,7

Siempre 5 33,3 100,0

Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: De acuerdo a las competencias genéricas el 33.3% mencionan que siempre

son evaluados, el 20% alude que casi hunca y nunca, el 26.7% a veces.
Pregunta 09.

Tabla N° 11
Con qué frecuencia se evalUa los perfiles de competencias especificas como:
disposicion para aprender, relaciones interpersonales, manejo de conflictos,

adaptacion al cambio y organizacion.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vaélido Nunca 4 26,7 26,7
Casi Nunca 4 26,7 53,3
A Veces 2 13,3 66,7
Casi Siempre 3 20,0 86,7
Siempre 2 13,3 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: En las evaluaciones de competencias genéricas el 26.7% asegura que casi

nuncay nunca, el 20% casi siempre y el 13.3% a veces y siempre.
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Pregunta 10.

Tabla N° 12

A la compairiia de bomberos concurren personas con vocacion de servicio.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Casi Nunca 3 20,0 20,0
A Veces 2 13,3 33,3
Vaélido Casi Siempre 6 40,0 73,3
Siempre 4 26,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: EI 40% menciona casi siempre concurren ciudadanos con vocacion y el

26.7% siempre, el 20% casi nunca y el 13.3% a veces.
Pregunta 11.

Tabla N° 13

Los que requieren de la atencion de una emergencia son atendidos adecuadamente.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
Acumulado
Casi Nunca 1 6,7 6,7
A Veces 4 26,7 33,3
Valido Casi Siempre 5 33,3 66,7
Siempre 5 33,3 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: La atencion de emergencias el 33.3% aluden que siempre y casi siempre

son atienden adecuadamente las emergencias, el 26.7% a vece y el 6.7% casi nunca.
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Pregunta 12.

Tabla N° 14
Los efectivos de la compafiia de bomberos asumen el compromiso, motivacion e interés
para el desempefio de su trabajo, independientemente de cualquier beneficio que pueda

percibir a cambio de su labor.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6,7 6,7
Casi Nunca 1 6,7 13,3
A Veces 2 13,3 26,7
Valido ___

Casi Siempre 3 20,0 46,7
Siempre 8 53,3 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: EI 53% del personal menciono que siempre se encuentra comprometido,
motivado y con interés para desempefiar sus labores voluntarias, el 20% casi siempre y el

13,3% a veces.
Pregunta 13.

Tabla N° 15
La integridad de un bombero determina su posicion a situaciones que atentan contra su

ética al realizar su trabajo, independientemente de las sanciones que les impongan.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
Acumulado
A Veces 5 33,3 33,3
Casi Siempre 6 40,0 73,3
Vaélido
Siempre 4 26,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: EI 40% de los efectivos encuestados nos alude que casi siempre la

integridad determina su posicion, el 33.3% a veces y el 26.7% siempre.
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Pregunta 14.

Tabla N° 16

Se incentiva y se reconoce los logros del equipo bomberil como politica institucional.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Nunca 3 20,0 20,0
Casi Nunca 3 20,0 40,0
) A Veces 4 26,7 66,7
Valido __
Casi Siempre 1 6,7 73,3
Siempre 4 26,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 26,7% afirman que siempre y a veces se incentiva y se reconoce los

logros, el 20% casi nunca y nunca, el 6.7% casi siempre.
Pregunta 15.

Tabla N° 17
Existen practicas de reconocimiento del mejor desempefio y compromiso dentro de la

compafiia de bomberos voluntarios.

_ ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13,3 13,3
Casi Nunca 5 33,3 46,7
A Veces 3 20,0 66,7
Valido ___
Casi Siempre 2 13,3 80,0
Siempre 3 20,0 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022.

Interpretacion: el 33.3% sostiene que casi hunca hay una practica de reconocimiento de

desemperio, el 20% a veces y siempre, el 13.3% casi siempre y nunca.
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Pregunta 16.

Tabla N° 18

El servicio que brinda la compafiia de bomberos voluntarios es motivo de orgullo del

personal.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Casi Nunca 1 6,7 6,7
A Veces 1 6,7 13,3
Valido Casi Siempre 3 20,0 33,3
Siempre 10 66,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 66.7% siempre siente el orgullo de pertenecer al cuerpo de bomberos,

el 20% casi siempre y el 6.7% a veces y casi nunca.
Pregunta 17.

Tabla N° 19
Ante la presencia de las emergencias, participan todos los integrantes de la compafiia

para encararlo acertadamente.

_ ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Casi Nunca 1 6,7 6,7
A Veces 2 13,3 20,0
Vélido Casi Siempre 6 40,0 60,0
Siempre 6 40,0 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: En la participacion en las emergencias el 40% alude que siempre y casi

siempre participan es en su totalidad, el 13.3% a veces y el 6.7% casi nunca.
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Pregunta 18.

Tabla N° 20

Cumplir con las tareas diarias en la compaiiia de bomberos le permite el desarrollo

personal.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado

Casi Nunca 2 13,3 13,3

A Veces 2 13,3 26,7

Valido Casi Siempre 3 20,0 46,7

Siempre 8 53,3 100,0

Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 53.3% afirmar que hacer las tareas diarias en la compafiia permite el

desarrollo personal, el 20% casi siempre y el 13.3% a veces y casi nunca.
Pregunta 19.

Tabla N° 21
La compafiia de bomberos es una buena opcién para alcanzar el éxito personal.

_ ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado (%)

Nunca 1 6,7 6,7

Casi Nunca 1 6,7 13,3

A Veces 5 33,3 46,7

Valido ___

Casi Siempre 2 13,3 60,0
Siempre 6 40,0 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: EI 40% de los efectivos encuestados mencionan que siempre ha sido un
motivo de alcanzar el éxito personal, el 33.3% a veces, el 13.3% casi siempre y el 6.7%

casi nunca Y nunca.
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4.1.2. Resultados descriptivos del cuestionario Calidad de servicio

Pregunta 01.

Tabla N° 22
Considera que los equipos con que cuentan la compafiia de bomberos se encuentran en

Optimas condiciones para atender las emergencias.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en
2 13,3 13,3
desacuerdo
En desacuerdo 4 26,7 40,0
Ni en desacuerdo ni de
7 46,7 86,7
acuerdo
De acuerdo 2 13,3 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 46.7% manifiesta que es indiferente al estado en que se encuentra los
equipos para la atencion de las emergencias, el 26.7% en desacuerdo, el 13.3% totalmente

en desacuerdo y el 13.3% de acuerdo.
Pregunta 02.

Tabla N° 23
Tiene conocimiento de las instalaciones de la compafia de bomberos.

_ ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 2 13,3 13,3
Ni en desacuerdo ni de
5 33,3 46,7
acuerdo
Vélido
De acuerdo 7 46,7 93,3
Totalmente de acuerdo 1 6,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022
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Interpretacion: La ciudadania lambayecana afirma que el 46.7% esta de acuerdo con las

instalaciones que tiene la compafiia, el 33.3% indiferente, el 13.3% en desacuerdo y el

6.7% totalmente de acuerdo.
Pregunta 03.

Tabla N° 24

Los efectivos de la compafiia de bomberos cuentan con vestimenta adecuada para la

atencion de emergias.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
Vélido Totalmente en
2 13,3 13,3
desacuerdo
En desacuerdo 2 13,3 26,7
Ni en desacuerdo ni
9 60,0 86,7
de acuerdo
De acuerdo 2 13,3 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: EI 60% perciben ser indiferentes con respecto a la vestimenta del efectivo,

el 13.3% indica su desacuerdo total y el 13.3% de acuerdo.



Pregunta 04.

Tabla N° 25

53

La compafiia de bomberos brinda material informativo de prevencién, capacitaciones y

educacion ante desastres.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 2 13,3 13,3
Ni en desacuerdo ni
8 53,3 66,7
de acuerdo
Vélido De acuerdo 3 20,0 86,7
Totalmente de
2 13,3 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 53.3% es indiferente con respeto al material informativo, el 20% esta

de acuerdo, el 13.3% totalmente de acuerdo y desacuerdo.

Pregunta 05.

Tabla N° 26

La compafiia de bomberos brinda capacitacion a la ciudadania y utiliza medios

informativos audiovisuales para la orientacion y prevencién de emergencias.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 6,7 6,7
Ni en desacuerdo ni
7 46,7 53,3
de acuerdo
Vélido De acuerdo 5 33,3 86,7
Totalmente de
2 13,3 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022
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Interpretacion: El 46.7% de la poblacion es indiferente a que la comparfiia de bomberos
brinde capacitaciones, el 33.3% esta de acuerdo, el 13.3 totalmente de acuerdo y el 6.7%

en desacuerdo.
Pregunta 06.

Tabla N° 27
La atencion de la compafiia de bomberos resuelve situaciones de emergencia de

manera oportuna.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Ni en desacuerdo ni
7 46,7 46,7
de acuerdo
_ De acuerdo 3 20,0 66,7
Vaélido
Totalmente de
5 33,3 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 46.7% es indiferente en la atencion que brindan los bomberos ante las

emergencias, el 33.3% totalmente de acuerdo y el 20% de acuerdo.
Pregunta 07.

Tabla N° 28
Considera que los efectivos de la compafiia de bomberos cometen errores al atender

una emergencia.

_ ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 2 13,3 13,3
Ni en desacuerdo ni
12 80.0 93,3
Vaélido de acuerdo
De acuerdo 1 6,7 100,0
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022
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Interpretacion: el 80% de las personas consideran indiferentes con respecto a los errores
que comenten los efectivos de la compafiia de bomberos, el 13.3% en desacuerdo, y el

6.7% de acuerdo.
Pregunta 08.

Tabla N° 29
Las acciones y comunicaciones que brinda la compafiia de bomberos a las personas

afectadas son claras y precisas.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 6,7 6,7
Ni en desacuerdo ni
7 46,7 53,3
de acuerdo
Vélido De acuerdo 6 40,0 93,3
Totalmente de
1 6,7 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 46.7% son indiferentes a las acciones y comunicaciones que brindan la
compafiia de bomberos, el 40% si esta de acuerdo, el 6.7% esta totalmente de acuerdo y

en desacuerdo.
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Pregunta 09.

Tabla N° 30
El tiempo de respuesta para atender las emergencias por parte de la compafiia de

bomberos es oportuno.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 6,7 6,7
Ni en desacuerdo ni
8 53,3 60,0
de acuerdo
Vélido De acuerdo 4 26,7 86,7
Totalmente de
2 13,3 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 53.3% menciona que es indiferente con el tiempo que emplean los
bomberos en la atencidén de una emergencia, el 26.7% de acuerdo, el 13.3% totalmente

de acuerdo, y el 6.7% en desacuerdo.
Pregunta 10.

Tabla N° 31
Los efectivos de la compafiia de bomberos estan siempre disponibles para la atencion

de una emergencia.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 6,7 6,7
Ni en desacuerdo ni
4 26,7 33,3
de acuerdo
Vélido De acuerdo 7 46,7 80,0
Totalmente de
3 20,0 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022
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Interpretacion: El 46.7% esta de acuerdo en la disponibilidad que tienen los bomberos

para atender emergencias, el 26.7% es indiferente, el 20% estéa totalmente de acuerdo y

el 6.7% en desacuerdo.

Pregunta 11.

Tabla N° 32

Los efectivos de la compafiia de bomberos actlia de manera eficiente en la atencion de

las emergencias.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 6,7 6,7
Ni en desacuerdo ni
3 20,0 26,7
de acuerdo
Vélido De acuerdo 9 60,0 86,7
Totalmente de
2 13,3 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 60% estd de acuerdo con la eficiencia que actdan los bomberos al

atender una emergencia y el 20% es indiferente.
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Pregunta 12.

Tabla N° 33
El personal de la compafia de bomberos estan disponibles para atender dudas o

consulta referentes al tema de prevencion.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Ni en desacuerdo ni
4 26,7 26,7
de acuerdo
) De acuerdo 8 53,3 80,0
Vélido
Totalmente de
3 20,0 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 53.3% esta de acuerdo con la disponibilidad que tiene los efectivos para

atender dudas o consultas, el 26.7% indiferente, el 20% totalmente de acuerdo.
Pregunta 13.

Tabla N° 34
El personal de la compafia de bomberos transmite confianza en la atencién de

emergencias.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 6,7 6,7
Ni en desacuerdo ni
3 20,0 26,7
de acuerdo
Vaélido De acuerdo 7 46,7 73,3
Totalmente de
4 26,7 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 46.7% estan de acuerdo con la confianza que los bomberos brindan, el

26.7% totalmente de acuerdo, el 20% es indiferente y el 6.7% en desacuerdo.
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Pregunta 14.
Tabla N° 35
El servicio que brindan los efectivos de la compafiia de bomberos le garantiza
seguridad.
) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Ni en desacuerdo ni
4 26,7 26,7
de acuerdo
) De acuerdo 9 60,0 86,7
Vaélido
Totalmente de
2 13,3 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 60% de la poblacion encuestados afirman que estan de acuerdo con la

seguridad que los efectivos brindan, el 26.7% es indiferente, el 13.3% totalmente de

acuerdo.
Pregunta 15.
Tabla N° 36
Los efectivos de la compafiia de bomberos tienen un trato cortes y amable con la
poblacion.
) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Ni en desacuerdo ni
4 26,7 26,7
de acuerdo
_ De acuerdo 7 46,7 73,3
Vélido
Totalmente de
4 26,7 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022
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Interpretacion: El 46.7% estan de acuerdo con la actitud de cortesia y amabilidad que los
bomberos tienen hacia la poblacion, el 26.7% totalmente de acuerdo y el 26.7% es

indiferente.
Pregunta 16.

Tabla N° 37
Los miembros de la compafiia de bomberos estan capacitados y desempefian

adecuadamente su trabajo.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 6,7 6,7
Ni en desacuerdo ni
4 26,7 33,3
de acuerdo
Vaélido De acuerdo 7 46,7 80,0
Totalmente de
3 20,0 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 46.7% esta de acuerdo con el desempefio de los bomberos y el 26.7%

es indiferente, el 20% totalmente de acuerdo y el 6.7% en desacuerdo.
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Pregunta 17.

Tabla N° 38
El personal de la compafia de bomberos ofrece una atencién personalizada de las

emergencias.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 6,7 6,7
Ni en Desacuerdo ni
4 26,7 33,3
de acuerdo
Vaélido De acuerdo 7 46,7 80,0
Totalmente de
3 20,0 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: El 46.7% estan de acuerdo con la atencion que brindan los efectivos
bomberos y el 26.7% es indiferente, el 20% totalmente de acuerdo y el 6.7% en

desacuerdo.
Pregunta 18.

Tabla N° 39
El personal de la compafiia de bomberos se preocupa por los intereses de sus usuarios.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Ni en desacuerdo ni
3 20,0 20,0
de acuerdo
) De acuerdo 9 60,0 80,0
Vaélido
Totalmente de
3 20,0 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022
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Interpretacion: El 60% de los ciudadanos encuestados estan de acuerdo por la
preocupacion que toman los efectivos por las personas que requieren su atencion, el 20%

totalmente de acuerdo y el otro 20% es indiferente.
Pregunta 19.

Tabla N° 40
El personal de la compafiia de bomberos esta atento a las necesidades de la poblacion.

) ) Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Ni en desacuerdo ni
6 40,0 40,0
de acuerdo
_ De acuerdo 5 33,3 73,3
Valido
Totalmente de
4 26,7 100,0
acuerdo
Total 15 100,0

Nota: Encuesta aplicada el 07-2022

Interpretacion: EI 40% es indiferente que los bomberos estén atentos a las necesidades de

la poblacidn, el 26.7% totalmente de acuerdo y el 33.3% de acuerdo.
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4.1.5. Comprobacion de la hipotesis
Para el andlisis de la hipdtesis se realiz6 la prueba de normalidad Ilegando a la conclusion
que para esta investigacion se usara la medida de dependencia no paramétrica de Rho

Spearman.

Tabla N° 41
Prueba de Shapiro Wilk

Estadistico gl Sig.
Vocacion de Servicio ,858 15 ,023
Calidad de Servicio ,801 15 ,004

Fuente: Programa Spss version 26

Interpretacion: La tabla N°41 se evidencia la prueba de normalidad de Shapiro Wilk, la
muestra de 15 personas por cada variable (poblacion). También se muestra que su grado
de significancia es menor al 5%, demostrando que no hay distribucion normal y se aplica

la prueba no paramétrica de Rho Spearman.

Criterios de Evaluacién

Sig. < 0.05 Se acepta la HA y se rechaza la HO
Contraste de hipdtesis general:

HO: No existe una relacién directa y significativa entre la vocacién de servicio y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Compafiia de Bomberos Voluntarios

“Salvadora Lambayeque N° 88” en el afio 2022

HA: Si, existe una relacion directa y significativa entre la vocacion de servicio y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Compafiia de Bomberos Voluntarios

“Salvadora Lambayeque N° 88” en el afio 2022.
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Tabla N° 42
Relacion de vocacion de servicio y Calidad de servicio

Vocacion Calidad
de de
Servicio Servicio
Vocacién | Coeficiente de Correlacion 1,000 770"
de Sig. (Bilateral) ,001
Rho o
’ Servicio N 15 15
e
Coeficiente de Correlacién 770" 1,000
Spearman | Calidad de . .
o Sig. (Bilateral) ,001
Servicio
N 15 15

Fuente: Programa Spss versién 26

Interpretacion: El grado de significancia es inferior al 5% asi que se acepta la HA,
afirmando que, si existe un enlace directo y significativo entre la vocacion de servicio y
la calidad de servicio, a su vez, se muestra que su grado de correlacién es de 0.770,

relacion positiva alta.
Contraste de hipotesis especifica 1:

Ho: No existe una relacidn significante entre Normativa y la Calidad de servicio
que brindan los efectivos de la Compaifiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88” en el afio 2022.

Ha: Si existe una relacion significante entre Normativa y la Calidad de servicio
que brinda el personal de la Compafiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque

N° 88 en el afio 2022.
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Tabla N° 43
Correlacion entre la normativa y la calidad de servicio

Calidad
Normativa de
Servicio
Coeficiente de -
., 1,000 ,646
_ correlacion
Normativa i i
Sig. (bilateral) . ,009
Rho de N 15 15
Spearman Coeficiente de .
Calidad » ,646 1,000
correlacion
De i i
o Sig. (bilateral) ,009
Servicio
N 15 15

Fuente: Programa Spss version 26

Interpretacion: Se comprende que si existe un enlace directo y significativo entre la
normativay la calidad de servicio brindado por los efectivos de la Compafiia de Bomberos
Voluntarios “Salvadora Lambayeque N° 88” en el ano 2022. Reflejandose un sig. de

0.009 y grado de correlacion de 0.646 (relacion positiva moderada).
Contrate de hipotesis especifica 2:

Ho: No existe una relacion significante entre la Ontologia y la Calidad de
servicio que brinda el personal de la Compaiiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88” en el ano 2022.

Ha: Si existe una relacién significante entre la Ontologia y la Calidad de
servicio que brinda el personal de la Compaiiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88” en el ano 2022.



Tabla N° 44

Correlacion entre la ontologia y la calidad de servicio
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] Calidad de
Ontologia o
Servicio
Coeficiente de .
y 1,000 ,616
Correlacion
Ontologia : i
Sig. (Bilateral) ,015
Rho de N 15 15
Spearman Coeficiente de .
. 616 1,000
Correlacion
Calidad de Servicio : i
Sig. (Bilateral) ,015
N 15 15

Fuente: Programa Spss versién 26

Interpretacion: La tabla 44 nos muestra un grado de significancia de 0.015, afirmando la
existencia de una relacion directa y significativa entre la ontologia y la calidad de servicio
que brinda los efectivos de la Compaifiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora
Lambayeque N° 88” en el afio 2022, a su vez, el grado de correlacion de 0.616 reflejando

una conexion positiva moderada.
Contrate de hipétesis especifica 3:

Ho: No existe una relacion significante entre el Clima Laboral y la Calidad de
servicio que brinda el personal de la Compaiiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88” en el ano 2022.

Ha: Si existe una relacién significante entre el clima laboral y la Calidad de
servicio que brinda el personal de la Compaiiia de Bomberos Voluntarios “Salvadora

Lambayeque N° 88” en el ano 2022.
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Tabla N° 45

Correlacion entre el clima laboral y la calidad de servicio

Clima Calidad de
Laboral Servicio
Coeficiente de -
_ 1,000 771
Clima Correlacion
Laboral Sig. (Bilateral) ,001
Rho de N 15 15
Spearman Coeficiente de -
_ 771 1,000
Calidad de Correlacion
Servicio Sig. (Bilateral) ,001
N 15 15

Fuente: Programa Spss versién 26

Interpretacion: Se afirma que si existe una correspondencia directa y significativa entre

la dimension clima laboral y calidad de servicio que brinda el personal de la Compafiia

de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque N° 88 en el afio 2022 porque su

grado de significancia es de 0.001, en consecuencia, se infiere que su grado de correlacién

es 0.771 reflejandose una relacién positiva alta.
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4.2. Discusion

Con la hipdtesis general, se encontrd en relacion importante entre la
vocacion de servicio y la calidad de servicio proporcionada por la Compariia de Bomberos
Voluntarios "Salvadora Lambayeque N°88" en 2022. La correlacion entre estos factores
es alta (0.770). Para confirmar estos hallazgos, se utilizo la prueba no paramétrica de Rho
Spearman, cuyo coeficiente fue excelencia (0.962). Estos resultados son valiosos para la
toma de decisiones y la mejora de los servicios de la compafia de bomberos. Gutarra
(2018), la variable calidad del servicio es 17.50% con un nivel muy insatisfecho, el 33.
% un nivel poco satisfecho, y un porcentaje significativo se encuentra poco satisfecho
con respecto a la calidad que ofrecen los efectivos bomberiles. Gonzélez et al., (2021).
Menciona que su instrumento con 23 items, tres dimensiones y con respuesta Likert,
ejecutado en un tiempo establecido de minutos (12 a 23 min). Se obtuvo la confiabilidad
de .818.

El objetivo especifico 1 demostrd que si existe una relacion representativa entre
la normativa y la calidad del servicio proporcionado por efectivos que dan sus servicios
voluntarios en la Comparfiia de Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N°88"
correspondiente al afio 2022. Segun los resultados obtenidos con la evaluacion de la
correlacion (0.646) la dimension normativa impacta positivamente en la calidad del
servicio ofrecido por la compafiia de bomberos. Sdnchez (2020). en su proyecto relaciono
la dimension gestién administrativa con la variable calidad del servicio y para ello tomo
como referencia a dos investigadores: Camacho (2014) la dimensién gestion
administrativa y Gadea (2012) con la variable calidad de servicio. Los datos obtenidos
permitieron concluir con la relacion positivamente entre las variables con un Rho de 0.701

en la Unidad Zonal Lambayeque.

El objetivo especifico 2 confirma la existencia de una relacion positiva
significativa entre la ontologia y la calidad del servicio proporcionado por la Compafiia
de Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N°88" en el afio 2022. Los valores
obtenidos en la correlacion son de 0.616, recomendando que la ontologia, posiblemente
en términos de conocimiento y estructura organizativa, tiene influencia positiva en la
calidad del servicio dado por la compafia de bomberos. Para Piedimonte y Depaula
(2018). Su estudio propuso la relacion de la motivacion y los valores, dando resultados
relevantes correspondientes a la proteccion de la comunidad y la gestion de riesgos;

examinando la correlacion de ambas variables se encontraron asociadas entre sus ellas.
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El objetivo especifico 3 arroja resultados entre el clima laboral y la Calidad
de servicio de la Compafiia de Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N°88" en
el afio 2022. Se ha demostrado una significancia positiva alta con un grado de correlacion
de 0.771, ademaés, se menciona un valor sig.0.001. Esto sugiere que el factor analizado en
el objetivo especifico 3 tiene un impacto positivo y fuerte en algn aspecto relevante para
la compafia de bomberos en 2022. Moreira, D., & Rodriguez-Alava, A. (2021), al
desarrollar su investigacion comprobaron mas de la mitad del personal evaluado presenta
un nivel bajo de estrés; con respecto al clima laboral dimensién también estudiada y
evaluada a los mismos efectivos mencionaron sentirse comodos siendo parte de la
institucion, sin embargo, un grupo minoritario expresé desagrado con las actividades
internas. Por lo tanto, se concluy6 que pese a contar con un alto nivel de aceptacion, es

importante trabajar la formacion del clima laboral y el manejo de estrés.
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CONCLUSIONES

Como resultado de los estudios entre la vocacion de servicio y la calidad de
servicio que brindan los efectivos de la Compafiia de Bomberos Voluntarios "Salvadora
Lambayeque N°88". Se confirm6 de manera significativa que si existe relacion entre
ambas variables con una correlacion positiva y altamente significativa, esta conclusion
fue respaldada aun més por el coeficiente de correlacion excepcional (0.962) obtenido
por Rho Spearman, el grado de sig. es de 0.009, siendo una reaccion muy solida y

marcada.

Con respecto a la normativa y la calidad del servicio se demostrd que si existe
una relacion positiva y significativa, ofrecido por los efectivos de la Compafiia de
Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N°88" en 2022. La correlacion de 0.646
sugiere que el cumplimiento de la normativa influye positivamente en la calidad del
servicio brindada por la Compafia de Bomberos. Por otro lado, en la ontologia y la
calidad del servicio se respaldo la relacion significativa y positiva, la correlacion de 0.616
y un sig menor a 0.5, indic6 que la ontologia tiene un efecto en la calidad del servicio que
dan los efectivos de la compafiia. Ahora respecto al clima laboral relacionado con la
calidad del servicio reveld que si existe una relacion significativa y positiva con una alta
correlacion de 0.771, respaldada por un valor de significancia muy bajo (sig. 0.001),
sefialando que el clima laboral tiene un fuerte impacto positivo en aspectos relevantes

para la compafiia de bomberos.

Finalmente, los resultados enfatizan la importancia de la vocacién de servicio,
la normativa, la ontologia y el clima laboral como la mejoria en la calidad del servicio,
que da la Compafiia de Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N°88" en el afio
2022. Las conclusiones proporcionan facilidades para la toma de decisiones y la

implementacién de mejoras en la compafiia de bomberos.
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RECOMENDACIONES
En la Compafiia de Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N°88"
existen muchos puntos debiles y las recomendaciones ayudarian a mejorar las

deficiencias.

La aceptacion y participacion de los integrantes de esta valiosa institucion
permite que los efectivos al mando de las emergencias y el personal asistente, sean
escuchados, respetados y tomados en cuenta a la hora de dar opciones para la toma
decisiones, siendo la empatia la mejor ayuda para la solucion de problemas de manera
eficiente y efectiva.

La elaboracion de un plan de riesgo actualizado en cortos plazos ayudaria en la
actualidad con crecimiento urbano e industrial, identificando puntos de riesgo, zonas
vulnerables, lugares de transito, conexiones de servicios y referencias. Facilitando asi la

atencion de las emergencias y disminuyendo los tiempos de respuestas.

Al realizarse auditorias internas se podria observar que los equipos utilizados
para la atencion de las emergencias estan en malas condiciones, obsoletos e inservibles,
estos equipos que ya no cuentas con la calidad establecida porque ya cumplieron su

tiempo de vida, sin embargo, se expone a los efectivos a la inseguridad.

La valoracion de los esfuerzos son actualmente la motivacion de generar
autoestima y ganas de seguir cumpliendo los objetivos de manera eficiente sin embargo
una de nuestras recomendaciones es que la Compafila de Bomberos Voluntarios
"Salvadora Lambayeque N°88" forme un convenio con instituciones de salud para el

apoyo emocional y fisico dando asi un seguimiento de fidelidad.

Abrir las puertas y difundir sobre los diferentes trabajos que realiza los
bomberos daria un panorama amplio para el conocimiento de la poblacién y no solo
guedandose con el conformismo de que la ayuda llega sin importar como y los problemas

se solucionan sin importan con queé.

Poblacion lambayecana empecemos a conocer la realidad que vive la Compariia
de Bomberos Voluntarios "Salvadora Lambayeque N°88" y apoyemos a solucionar sus
carencias no seamos indiferentes a las diversas situaciones que estos hermanos de fuego
tienen, recordemos que son personal voluntario y la aceptacion de la comunidad es uno

de los grandes apoyos que ellos pueden tener.
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ANexos ”

Anexo 01: Encuesta de Vocacion de servicio ejecutada de manera virtual.

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

OBJETIVO: conocer la relacion que existe entre vocacion de servicio y la calidad de

servicio en el personal de la Compafila de Bomberos Voluntarios ‘“Salvadora

Lambayeque™ N°88 en el afio 2022.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Ne Vocacion de servicio Escala
Normativa 1123 ]4]|5

1 | En la atencidn de las emergencias se consideran los
procedimientos establecidos por el Cuerpo General de
Bomberos Voluntarios del Peru.

2 | Se respeta el orden jerarquico al asumir el mando de
una emergencia.

3 | Se realiza un plan operativo para asumir la atencion de
las emergencias.

4 | Cada que tiempo la compafia de bomberos “Salvadora
Lambayeque” N°88 actualiza el plan de riesgo de su
jurisdiccion.

5 | Cada que periodo se realiza la auditoria interna.

6 | La compafiia de bomberos “Salvadora Lambayeque” N°
88 cuenta con la disponibilidad permanente para atender
cualquier emergencia.

7 | Con que frecuencia la compafiia de bomberos
“Salvadora Lambayeque” N°88 proporciona material
informativo a la ciudadania.

8 | Con que frecuencia se evalla los perfiles de
competencias genéricas como: orientacion al servicio,
comunicacion efectiva, trabajo en equipo, iniciativa y
comportamiento ético.

Ontologia

9 | Con que frecuencia se evalla los perfiles de
competencias especificas como: disposicién para
aprender, relaciones interpersonales, manejo de
conflictos, adaptacion al cambio y organizacién.
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10

A la compafiia de bomberos “Salvadora Lambayeque”
N° 88 concurren personas con vocacion de servicio.

11

Los que requieren de la atencion de una emergencia son
atendidos adecuadamente.

12

Los efectivos de la compafiia de bomberos asumen el
compromiso, motivacion e interés para el desempefio de
su trabajo, independientemente de cualquier beneficio
que pueda percibir a cambio de su labor.

13

La integridad de un bombero determina su posiciéon a
situaciones que atentan contra su ética al realizar su
trabajo, independientemente de las sanciones que les
impongan.

Clima laboral

14

Se incentiva y se reconoce los logros del equipo bomberil
como politica institucional.

15

Existen précticas de reconocimiento del mejor
desempefio y compromiso dentro de la compafia de
bomberos “Salvadora Lambayeque” N° 88.

16

El servicio que brinda la compafiia de bomberos
“Salvadora Lambayeque” N°88 es motivo de orgullo del
personal.

17

Ante la presencia de las emergencias, participan todos los
integrantes de la compariia para encararlo acertadamente.

18

Cumplir con las tareas diarias en la compafia de
bomberos le permite el desarrollo personal.

19

La compafiia de bomberos es una buena opcion para
alcanzar el éxito personal.
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Anexo 02: Encuesta de Calidad de servicio ejecutada de manera virtual.

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS,

ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

s
24
F
W
Z

2

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

OBJETIVO: conocer la relacion que existe entre vocacion de servicio y la calidad de
servicio en el personal de la Compafia de Bomberos Voluntarios “Salvadora Lambayeque
N° 88” en el afio 2022.

Totalmente en | En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
de acuerdo
1 2 3 4 5
Calidad de servicio Escala
N® Elementos tangibles 112345

1 | Considera que los equipos con que cuentan la compafia
de bomberos se encuentran en éptimas condiciones para
atender las emergencias

2 | Tiene conocimiento de las instalaciones de la compafiia

de bomberos

3 | Los efectivos de la compafia de bomberos cuenta con

vestimenta adecuada para la atencion de emergias

4 | La compafiia de bomberos brinda material informativo de

prevencidn, capacitaciones y educacion ante desastres
Fiabilidad

5 | La compafia de bomberos brinda capacitacion a la

ciudadania y utiliza medios informativos audiovisuales

para la orientacion y prevencion de emergencias

6 | La atencion de la compafiia de bomberos resuelve

situaciones de emergencia de manera oportuna

7 | Considera que los efectivos de la compafiia de bomberos

comenten errores al atender una emergencia
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Capacidad de respuesta

8 | Las acciones y comunicaciones que brinda la compafiia
de bomberos a las personas afectadas son claras y
precisas

9 El tiempo de respuesta para atender las emergencias por
parte de la compafiia de bomberos es oportuno

10 | Los efectivos de la compafiia de bomberos estan
siempre disponibles para la atencién de una emergencia.

11 | El personal de la compafiia de bomberos actta de
manera eficiente en la atencién de las emergencias.

12 | El personal de la compafiia de bomberos esta
disponibles para atender dudas o consulta referentes al
tema de prevencion.

Seguridad

13 | El personal de la compafiia de bomberos transmite
confianza en atencidn de emergencias.

14 | El servicio que brindan los efectivos de la compaiiia de
bomberos le garantiza seguridad.

15 | Los efectivos de la compafiia de bomberos tienen un
trato cortes y amable con la poblacion.

16 | Los miembros de la compafiia de bomberos estan
capacitados y desempefian adecuadamente su trabajo.

Empatia

17 | El personal de la compafiia de bomberos ofrece una
atencidn personalizada de las emergencias.

18 | El personal de la compafiia de bomberos se preocupa
por los intereses de sus usuarios.

19 | El personal de la compariia de bomberos esta atento a

las necesidades de la poblacion.
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Anexo 03: Validacion general de los cuestionarios.

ESCALA DE CALIFICACION PARA LA GUIA DE ENTREVISTA

81

cumplimiento y “excelente” el total del nivel cumplido.

Califique cada uno de los siguientes indicadores (claridad, suficiencia, consistencia, coherencia y metodologia)

marcando con un “X” en el casillero que usted crea conveniente, siendo “deficiente” el menor nivel de

propdsito del trabajo

Mu
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena 8 Y Excelente
uena
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2 SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
3.CONSISTENCIA | Basado en aspectos tedrico- X
cientifico
4.COHERENCIA Entre los indices, indicadores X
y las dimensiones.
5.METODOLOGIA | La estrategia responde al X

OBSERVACIONES:

Validado por:

Msc HECTOR SEGUNDO RAMIREZ NAMUCHE

Profesion:

ADMINISTRADOR

Cargo que desempefia

DOCENTE UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

DNI N° 16625524

E-mail hramirez@unprg.edu.pe
Teléfono 978056217

Fecha 07 de junio 2023

OPINION DE APLICABILIDAD:

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

H

Firma del experto
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ESCALA DE CALIFICACION PARA LA GUIA DE ENTREVISTA
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Califique cada uno de los siguientes indicadores (claridad, suficiencia, consistencia, coherencia y metodologia)

marcando con un “X” en el casillero que usted crea conveniente, siendo “deficiente” el menor nivel de

cumplimiento y “excelente” el total del nivel cumplido.

Mu
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena 5 Y Excelente
uena
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2 SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
3 CONSISTENCIA | Basado en aspectos teorico- X
cientifico
4.COHERENCIA Entre los indices, indicadores X
y las dimensiones.
5 METODOLOGIA | La estrategia responde al X

propésito del trabajo

OBSERVACIONES:

Validado por:

Msc. Lic.Yasmy Fiorella Castafieda Vasquez

Profesion:

Administradora

Cargo que desempefia

Docente Universitario

DNI N° 17640685

E-mail ycastanedav@unprg.edu.pe
Teléfono 983596194

Fecha 14 de junio de 2023

OPINION DE APLICABILIDAD:

( X)) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

T

P E ot E

I _j_%___-?.

Firma del experto
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ESCALA DE CALIFICACION PARA LA GUIA DE ENTREVISTA
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Califique cada uno de los siguientes indicadores (claridad, suficiencia, consistencia, coherencia y metodologia)

marcando con un “X” en el casillero que usted crea conveniente, siendo ‘“deficiente” el menor nivel de

cumplimiento y “excelente” el total del nivel cumplido.

Mu
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena B Y Excelente
uena
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2 SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
3.CONSISTENCIA | Basado en aspectos tedrico- X
cientifico
4.COHERENCIA Entre los indices, indicadores X
y las dimensiones.
5 METODOLOGIA | La estrategia responde al X

proposito del trabajo

OBSERVACIONES:

Validado por: José Focion Echeverria jara

Profesion: Licenciado en Administracion, Licenciado en Educacion
Cargo que desempefia Docente

DNI N° 17843016

E-mail jecheverria@unprg.edu.pe

Teléfono 979665696

Fecha 28 junio 2023

OPINION DE APLICABILIDAD:

(X)) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

(') El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicaglo
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Anexo 04: Foto llenando la encuesta virtual, supervisada por el segundo jefe Sub-

Teniente CBP Jhonny Gutiérrez.
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Anexo 05: Calidad en que se encuentran los equipos y unidades de emergencia.
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