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Resumen

El presente estudio cuantitativo tuvo como objetivo medir el nivel de engagement en
cinco agencias de aduanas ubicadas en La Provincia Constitucional del Callao con un alcance
exploratorio y descriptivo, al ser el primer estudio en este tipo de organizaciones. Se presenta
un primer panorama acerca del estado de los recursos humanos en estas organizaciones, las
cuales, canalizan las operaciones de importacion y exportacion; que, en el afio 2020,
representaron el 39% del PBI del Peru. Se eligio la variable engagement por los efectos

positivos que tiene sobre el desempefio general de la organizacion.

El estudio se realizo entre cinco de las 10 agencias con mayor valor de gestion de
operaciones de importacidon trabajadas de acuerdo al valor CIF del afio 2020. Se utilizo la
encuesta UWES-9 para el levantamiento de informacion y fue aplicada a los empleados de
estas agencias para establecer el nivel de engagement que se compone de tres dimensiones:
vigor, dedicacién y absorcion. Los resultados fueron comparados con la base de datos
internacional del manual UWES-9 que comprendi6 12,631 encuestas realizadas a personas de

diferentes profesiones del sector pablico y privado en nueve paises.

El puntaje obtenido para el nivel de engagement se encuentra dentro del rango
promedio al igual que el puntaje del grupo de control. Sin embargo, al realizar la
comparacion de los resultados por cada dimension se observé puntajes menores para las
dimensiones de vigor y absorcion, mientras que en la dimension dedicacion el puntaje de la
muestra fue mayor al del grupo de control. Ademas, se evidencio que el personal
administrativo presento una mayor proporcion de niveles bajos de absorcion mientras que el
personal operativo presentd una mayor proporcion de niveles altos de dedicacion. Asimismo,
se encontrd que la empresa que tiene el mayor porcentaje de trabajadores en el rango de 18 a

25 anos presentd los niveles mas bajos de dedicacion entre las empresas participantes del



estudio. Los resultados de correlacion estadistica de Pearson entre los niveles de engagement

y las caracteristicas sociodemograficas de la muestra, presentaron correlacion nula.

Estos resultados sugieren que las empresas participantes del estudio deben enfocar sus
esfuerzos en implementar programas para mejorar los niveles de vigor y absorcion pero sin
descuidar el nivel de dedicacion, que en conjunto forman el engagement. Ademas, se sugiere
incluir en futuros estudios otras caracteristicas de la muestra que permitan establecer qué
aspectos son determinantes para los niveles de engagement de cada empleado, asimismo,

incluir a empresas grandes, medianas y pequefias que se encuentren en diferentes provincias.

Palabras claves: Engagement del empleado, agencias de aduanas, Recursos Humanos.
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Abstract

The present quantitative study aimed to measure the level of engagement in five
custom agencies located in La Provincia Constitucional del Callao with an exploratory and
descriptive scope, being the first study in this type of organization. A first overview is
presented about the state of human resources in these organizations, which canalize import
and export operations; that in 2020, represented 39% of Peru's PBI. The engagement variable

was chosen due to the positive effects it has on the general performance of the organization.

The study was carried out among five of the 10 custom agencies with the highest
management value of import operations worked according to the CIF value of the year 2020.
The UWES-9 survey was used to gather information and was applied to employees of these
agencies to establish the level of engagement that is made up of three dimensions: vigor,
dedication and absorption. The results were compared with the international database of the
UWES-9 manual, which comprised 12,631 surveys carried out on people from different

professions in the public and private sectors in nine countries.

The score obtained for the level of engagement was within the average range, as was
the score for the control group. However, when comparing the results for each dimension,
lower scores were observed for the vigor and absorption dimensions, while in the dedication
dimension the score of the study sample was higher than of the control group. In addition, it
was evidenced that the administrative employees presented a higher proportion of low levels
of absorption while the operating employees presented a greater proportion of high levels of
dedication. Likewise, it was found that the company with the highest percentage of workers
in the 18 to 25 age range presented the lowest levels of dedication among the companies

participating in the study. The results of Pearson's statistical correlation between the levels of



vii

engagement and the sociodemographic characteristics of the sample showed a null

correlation.

These results suggest that companies should focus their efforts on implementing
programs to improve the levels of vigor and absorption, but without neglecting the level of
dedication, which together make up engagement. In addition, it is suggested to include in
future studies other characteristics of the sample that allow to establish what aspects are
decisive for the levels of engagement of each employee, as well as to include large, medium

and small companies located in different provinces.

Keywords: Employee engagement, customs agency, Human Resources.



Introduccion
1. Planteamiento del problema.
1.1 Descripcion del problema.

En estas dos décadas del presente siglo el término engagement ha despertado el
interés de las empresas de diferentes industrias y de investigadores que han observado el
impacto que este tiene sobre los resultados de las compafiias (Anitha, 2014).En el afio 2000 la
empresa Gallup empez6 a emitir informes sobre los niveles de engagement laboral, desde ese
entonces a la fecha, menos del 30% de los entrevistados presentan niveles altos o muy altos
de engagement con respecto a su trabajo (Harter y Adkins, 2015).

En el tltimo estudio presentado por la organizacion State of the Global Workplace -
Gallup Report (2021) sobre el nivel de engagement en los periodos 2018-2020 muestran que
globalmente los empleados con alto nivel de engagement disminuy6 en 2% con respecto a la
medicion realizada entre los afios 2014-2016 y que se publicaron en el reporte del 2017. En
Latinoamérica el promedio de trabajadores con engagement fue de 24% mientras que el
promedio en Peru fue de 20% posicionandose en el puesto 18 de 19 paises que participaron
en el estudio. La investigacién también presento el impacto de la pandemia entre los
empleados destacando el incremento de la preocupacion diaria de los empleados al realizar
sus labores y el aumento de los niveles de stress diario.

El nivel de engagement es un indicador clave de la salud de la organizacion, ademas,
influye significativamente en los resultados de los empleados; el nivel de satisfaccion laboral
y de los clientes; la intencion de rotar; inclusive, el éxito organizacional y la utilidad de la
organizacion (Harter et al., 2004). Estudios han mostrado que los empleados con altos niveles
de engagement presentan las siguientes caracteristicas: son mas positivos frente a su labor

dentro de la empresa y la organizacion, tienen una mejor convivencia con sus comparieros de



trabajo, buscan mejorar continuamente sus habilidades para mejorar su labor y su desempefio
dentro y fuera de la organizacién, entre otros (Bakker y Demerouti, 2009).

En el &mbito laboral, el engagement es definido por Schaufeli, Salanova, Gonzéles-
Roma y Bakker como “un estado mental positivo, satisfactorio y relacionado con el trabajo
que se caracteriza por el vigor, la dedicacion y la absorcion” (2001, p.74). Ademas, esta
asociado con la relacion entre el trabajador y las funciones que realiza las cuales le permiten
estar conectado fisica, cognitiva y emocionalmente (Kahn, 1990). Por otro lado, los
empleados con altos niveles de engagement colaboran con una mayor rentabilidad para la
organizacion, un mayor rendimiento para los accionistas, asi como una mayor productividad
y satisfaccion de los clientes (Harter et al., 2004).

A pesar de su importancia en el mundo empresarial, el engagement laboral no se ha
medido en todas las industrias que existen en el Per(, de acuerdo a la revision sistematica de
literatura realizada en el repositorio nacional Acceso Libre a Informacion Cientifica para la
Innovacion (Alicia), siendo de vital importancia establecer los niveles de este constructo
sobretodo en aquellas industrias que son vitales para el pais.

En el Perd, las actividades de comercio exterior son un aporte fundamental para los
valores del Producto Bruto Interno [PBI], que en el afio 2020 experimentd una balanza
comercial positiva llegando a representar; entre el valor de importaciones y exportaciones; el
39% del PBI (Datos Macro.com, 2021).

A continuacion se presenta la tabla 1 con la evolucion del valor FOB de exportaciones
y de valor CIF de importaciones de los ultimos cinco afios donde se aprecia que del 2016 al
2019 hubo un incremento de USD 10 millones en las exportaciones y de USD 6 millones en
las importaciones aproximadamente. También se aprecia la disminucion de las exportaciones
e importaciones durante el afio 2020 afectado por la pandemia que se inicid a fines del 2019

(Sociedad de Comercio Exterior del Perud, 2021).



Tabla 1
Evolucidn de las exportaciones e importaciones 2016-2020

Millones de US dolares
2016 2017 2018 2019 2020

VARIABLES

Exportaciones
(FOB) 36,246.00 44,237.00 47,894.00 46,132.00 39,223.00
Importaciones (CIF) 34,338.00 37,829.00 41,081.00 40,191.00 36,752.00
Fuentes: Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT).
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Elaboracion propia

El comercio exterior se ha visto favorecido por la apertura comercial y los Tratados de
Libre Comercio [TLC] firmados por el Per( (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
[MINCETURY], s.f.); también esta apertura ha permitido la llegada de nuevos competidores al
mercado peruano llevando a las empresas nacionales a buscar mejorar sus niveles de
competitividad (Per( Top Publications, 2020).Para enfrentarse a esta realidad las empresas
recurren a modelos de gestion para lograr desarrollar ventajas competitivas, siendo una de las
principales ventajas la calidad del valor humano. En ese sentido, la gestion de recursos
humanos es un factor fundamental para el éxito de cualquier organizacion (Garcia, 2009).

En el Perd, las actividades de importacién y exportacion requieren de personal que sea
especialista en la materia y pueda orientar a las empresas dedicadas al comercio exterior en
materia legal y operativa cuando sus operaciones comerciales superan los USD 2000 ddlares
americanos por transaccion (Sacex Consulting, 2019). Para este fin, la Ley general de
aduanas establece la figura del agente de aduanas, el cual es el representante del importador
y/o exportador frente a la autoridad aduanera, ademas; la agencia es civil y penalmente
responsable por las faltas o delitos originados por la ejecucion de actividades de comercio
exterior establecido en la Ley general de aduanas D.L. 1053-SUNAT (EI Peruano, 2008). Por
ello, las agencias de aduana son un aliado clave para las empresas que realizan intercambio
internacional de bienes ya que ademas de brindarles los servicios aduaneros requeridos de

acuerdo a ley, los orientan en la busqueda de mejorar su competitividad lo que impacta



positivamente en la balanza comercial del pais (Instituto Europeo de Logistica y Transporte,
2019). En ese sentido la ley general de aduanas en su articulo 4 indica: “Los servicios
aduaneros son esenciales y estan destinados a facilitar el comercio exterior, contribuyendo al
desarrollo nacional y velando por el interés fiscal” (EI Peruano, 2008 p. 374897).

Las agencias de aduanas como representantes legales de las empresas importadoras y
exportadoras las acomparian en todas las fases del intercambio internacional de bienes para lo
cual manejan informacién sensible de sus clientes, de ahi la trascendencia de su funcién en la
logistica de comercio exterior y su desarrollo en todo el Pert (Solis, 2011).

Debido a la importancia de las agencias de aduanas, estas empresas requieren de
personal altamente capacitado que vele por la satisfaccion de los clientes y que logren
involucrarse con la organizacion a un alto nivel logrando relaciones de largo plazo (Roca,
2010). Tener un empleado comprometido con la organizacion se vuelve primordial para las
empresas (Lobato & Ospina, 2019); por ello, recurren a modelos de gestion para lograr
desarrollar ventajas competitivas, siendo una de las principales ventajas la calidad del valor
humano (Garcia, 2009).

Para lograr esta vinculacion es necesario previamente establecer el estado de los
recursos humanos de las organizaciones y en ese contexto una de las las preocupaciones de
las empresas es establecer los niveles de engagement laboral (Singh, 2016). EI engagement es
utilizado por las &reas de Recursos Humanos como un elemento clave para el incremento del
compromiso de los empleados con la organizacion (Fajardo, 2019); ademas, ello no solo
repercute en el bienestar del trabajador sino también en la satisfaccion del cliente y la utilidad
de la organizacion (Harter & Blacksmith, 2009 y Anitha, 2014).

La medicion de los niveles de engagement para el presente trabajo fue realizada a
través de la encuesta UWES-9 [Utrecht Work Engagement Scale-9 (Escala Utrecht de

Engagement en el Trabajo)] (Schaufeli & Bakker, 2004) a cinco agencias seleccionadas por



conveniencia. Este primer trabajo exploratorio servira como linea base para futuros estudios
que se realicen en este rubro.

Para el desarrollo del presente trabajo se recopil6 informacion literaria internacional y
nacional utilizando como palabras claves “engagement”, “agencia” y “recursos humanos”
tanto en espafiol como en inglés. La blsqueda se realizo entre el 15 de mayo del 2019 hasta el
10 de junio del 2019 en un primer momento y del 01 de marzo al 01 de julio 2021 en una
segunda etapa en las siguientes bases de datos: para trabajos nacionales se utiliz6 el
repositorio nacional Alicia y para trabajos internacionales se utilizaron Scopus y Web of

Science. Esta basqueda permitié concluir que no existen trabajos realizados en el rubro de

agencias de aduanas.

1.2 Formulacion del problema.

Teniendo en cuenta que no existen estudios previos referidos a los niveles de
engagement en las agencias de aduanas del Perd, es relevante el estudio de esta variable para
conocer si la gestion de recursos humanos de este tipo de compariias ha logrado comprometer
a sus empleados con la organizacion para lo cual se formula la pregunta:

o ¢ Cual es el engagement de los empleados de cinco agencias de aduanas del Callao y
su aplicacion en la gestion de recursos humanos?

2. Objetivos de la investigacion.

o Determinar el nivel de engagement de los empleados, utilizando UWES-9, y su uso
como herramienta para la gestion de recursos humanos en cinco agencias de aduanas del
Callao.

. Identificar qué caracteristicas de la poblacidn tienen relacion con el nivel de
engagement de los empleados de las agencias de aduana en estudio.

3. Hipdtesis de la investigacion.

Una de las principales motivaciones para realizar el presente estudio es la percepcion

de la alta rotacion que existe en el sector de agencias por ello se plantea la siguiente hipotesis:



o H1: El puntaje del nivel de engagement de los empleados de las cinco agencias de
aduanas participantes del presente estudio se encuentra por debajo del puntaje obtenido por el
grupo de control internacional del manual UWES-9 por lo que se requiere mejorar la gestion

de recursos humanos en estas organizaciones.

Sin embargo, este no es un estudio correlacional entre los niveles de engagement y el
nivel de rotacion ya que ese seria el siguiente paso de acuerdo a la secuencia de estudios
cuantitativos: exploratorio — descriptivo — correlacional — etc., segun lo sugerido por
Hernandez et al. (2014). Teniendo en cuenta que este estudio busca explorar y describir las

caracteristicas de los niveles de work engagement se plantean ademas las siguientes hipotesis:

o H2: A mayor antigiedad en la compafiia existe un mayor nivel de engagement.
o H3: A mayor edad de los empleados existe un mayor nivel de engagement.
o H4: Existen diferencias entre los niveles de engagement de los empleados operativos

y los empleados administrativos.
o H5: No existen diferencias de los niveles de engagement teniendo en cuenta el género

de los empleados de las agencias de aduana en estudio.

4. Enfoque, tipo y disefio de investigacion.

La presente investigacion presenta un enfoque cuantitativo con un alcance
exploratorio por cuanto es el primer estudio que se realiza en el sector de agencias de
aduanas. La investigacion es de tipo descriptiva y con disefio no experimental ya que se

muestran los resultados en su ambito natural (Hernandez et al., 2014).

Para efectos de la investigacion fueron seleccionados por conveniencia a cinco
agencias de aduanas ubicadas entre las 10 primeras agencias de aduana teniendo en cuenta el
volumen en valor CIF de las operaciones de comercio exterior (Sociedad de Comercio
Exterior del Pert, 2021). La muestra para la investigacion fueron los 463 trabajadores de
cinco agencias de aduanas de los cuales fueron seleccionados 415 personas quienes

cumplieron con los criterios de inclusion y exclusién y a los cuales se les aplico el



instrumento de investigacion teniendo en cuenta la formula para tamafio minimo de muestra
para cada empresa participante para que el estudio pueda ser posteriormente utilizado por

cada empresa.

El instrumento de investigacion utilizado fue el UWES-9 (Schaufeli & Bakker, 2004)
el mismo que fue validado internacionalmente (Schaufeli et al., 2006), y que permitio medir
la variable de investigacion del presente trabajo: el engagement, el cual a su vez comprende

tres variables: vigor, dedicacion y absorcion.

5. Justificacion de la investigacion.

Desde el 2001 en que el PerQ inici6 con una acelerada politica de apertura al comercio
internacional a través de la firma de diferentes Tratados de Libre Comercio (TLC) y acuerdos
comerciales con diferentes paises de todos los continentes. Al 2019 el pais cuenta con 14
Tratados de Libre Comercio y 7 acuerdos comerciales (Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo [MINCETURY], s.f.). Esta expansion ha mejorado los nimeros econémicos del pais

Ilegando el comercio exterior a representar el 39% del PBI (Datos Macro.com, 2021).

Esta estrategia de apertura de fronteras significo un aumento significativo en las
operaciones de comercio exterior lo cual tuvo un impacto en la cantidad de agencias de
aduanas quienes vieron incrementar su nimero en la circunscripcién Maritima y Aérea del
Callao, lugar donde se mueve mas del 87% del comercio internacional (SUNAT, 2020). En el
2001 solo habia 225 agencias mientras que para el 2020 ya se cuentan con 313 agencias de
aduanas lo cual representd un incremento del 39% aproximadamente (Sociedad de Comercio

Exterior del Peru, 2021).

Las agencias de aduanas cumplen un rol fundamental en el comercio exterior ya que
como representantes de las empresas que realizan actividades de comercio internacional estan

autorizados para realizar el despacho aduanero de los diferentes bienes que ingresan y salen



del pais (SUNAT, 2008). Ademas, los agentes de aduana son responsables civil y penalmente
de todas las actividades de comercio exterior que realicen sus representados por lo que
también cumplen un rol de fiscalizacion preventiva para evitar los delitos aduaneros

(SUNAT, 2008).

En este contexto de pandemia, en el cual, la economia mundial ha sido golpeada, La
Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD, 2020) ha
indicado que uno de los pilares de crecimiento sostenible sera el comercio global el cual
tendra un crecimiento de 8% para el 2021 por ello es vital que todos los agentes que
participan en la cadena de comercio puedan enfocar sus esfuerzos en mejorar sus recursos

humanos para enfrentar el mundo post-COVID-19.

Sin embargo, a pesar de su importancia para el pais, se encontro solo dos trabajos
referidos a la gestion de recursos humanos teniendo como base el nivel de rotacion de los
empleados. Los dos trabajos de tesis de grado encontrados presentan datos contradictorios en
sus estudios, mientras que por un lado Balbin y Bellido (2018) sefialan que el nivel de
rotacion de personal es bajo en las agencias de aduanas, por otro lado, Avilés (2018) indica
que la rotacién de personal en este tipo de organizaciones es alta. Estas contradicciones hacen
importante que se pueda establecer el engagement de las agencias de aduanas teniendo en
cuenta que, de acuerdo a los estudios revisados, el nivel de engagement se encuentra
inversamente relacionado con la rotacién de personal (Maldonado et al., 2018; Anuradha et

al., 2017 y Sivadon et al., 2017).

En la presente investigacion se utilizara por primera vez en el sector logistico del Peru
el cuestionario UWES-9. En todos los estudios nacionales encontrados al respecto se han
utilizado el UWES-17 con excepcion del trabajo llamado “Satisfaccion laboral y engagement

en trabajadores de un colegio privado del distrito de San Miguel” (De Souza Ferreyra, 2018).



Por otro lado, el estudio impactaré en las areas de gestion de talento humano de las
agencias de aduanas ya que dada su importancia en la facilitacién del comercio exterior es
importante que sus areas de recursos humanos conozcan el engagement de los colaboradores
para que puedan gestionar de mejor manera el talento humano y generen politicas de
retencion que mantengan el conocimiento dentro de la empresa y que le permitan a los
empleados ejecutar su labor de la mejor manera en un ambiente de trabajo saludable (Solis,

2011).

No existen estudios nacionales que hayan establecido una linea base sobre el
porcentaje de trabajadores que mostraron engagement en el Per(, sin embargo, existe un
organismo internacional el cual se encarga de medir los niveles de engagement en todo el
mundo llamada Gallup, Inc para lo cual utiliza un cuestionario de 12 preguntas que a
diferencia del cuestionario UWES se enfoca en tres aspectos que son satisfaccion, lealtad y

orgullo (Guarch, 2015).

6. Estructura general del informe.

La investigacion consta de 3 capitulos que se desarrollaron de la siguiente manera: el
primer capitulo desarrolla los antecedentes nacionales e internacionales y las bases teoricas
que sustentan el presente trabajo a partir de la revision de distintas fuentes cientificas que han
estudiado temas relacionados con la investigacion y que han permitido establecer las
hipotesis que respondan al problema de investigacion, de igual forma se definieron los
principales términos utilizados en la investigacion.

El segundo capitulo desarrolla el método de investigacion que abarca la definicion y
operacionalizacion de la variable, la muestra y sus caracteristicas, el instrumento y el proceso
de recoleccion de datos. Es importante resaltar que se utilizard por primera vez en la industria
de la logistica el cuestionario UWES-9 en el Péra. Finalmente, el dltimo capitulo presenta los

resultados finales asi como la discusion de los mismos.
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Capitulo I: Marco tedrico
I.1 Antecedentes.

Antecedentes nacionales.

Para obtener antecedentes nacionales para la investigacion se utilizd como base de
datos el repositorio ALICIA, el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion de Acceso Abierto del Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
Tecnoldgica (CONCYTEC) encontrandose cinco trabajos relevantes de un total de 23
trabajos encontrados utilizando como palabras claves de bisqueda: engagement, agencia y
recursos humanos. La busqueda se realizé entre el 16 de mayo y 25 de mayo del 2019 y una
segunda etapa entre el 01 de marzo al 01 de Julio del 2021. Estos trabajos fueron escogidos
porque describen los niveles de engagement de empleados dentro de una organizacion, sin
embargo, no estan referidos a agencias de aduanas del Per0.

Un primer trabajo corresponde a Maldonado et al. (2018), quienes realizaron la tesis
de maestria “El engagement y la intencidn de rotar de los trabajadores en las notarias de
Lima”. La investigacion fue de tipo correlativa y su objetivo fue establecer la relacion que
existe entre los niveles de engagement y la intencidn de los trabajadores de renunciar a sus
empresas. La muestra utilizada para la investigacion fue de 299 empleados, entre mujeres y
hombres, colaboradores de diferentes notarias de la capital. La técnica empleada para la
obtencion de datos fue a traves de encuestas con un cuestionario UWES establecido por
Schaufeli y Bakker (2003) validado en su version de 17 preguntas que miden los tres
componentes del engagement. Los resultados obtenidos permitieron establecer que existia
una relacion inversa entre el nivel de engagement y la intencion de rotar de los colaboradores
de las notarias de Lima, es decir a mayor nivel de engagement, menor nivel de rotacion de
personal. Ademas la investigacion concluye presentando un plan de accion orientado a

mejorar los niveles de engagement.
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Un segundo trabajo corresponde a Balbin y Bellido (2018), quienes elaboraron la tesis
de grado “Gestion empresarial y su influencia en la competitividad de las empresas de la
Asociacion de Agentes de Aduana del Perti, Callao”. La investigacion fue de tipo relacional
aplicada ya que tuvo como objetivo establecer la relacion que tiene la gestion de las empresas
en la competitividad de las agencias de aduanas del Callao. La muestra utilizada fue de 23
representantes de agencias de aduanas a quienes se les aplicé un cuestionario de 43
preguntas. Los resultados permitieron establecer que el nivel de rotacion en las agencias de
aduana es baja, sin embargo, no se presentan datos especificos de medicidn de esta variable.

Un tercer trabajo corresponde a Avilés (2018), quien realiz6 la tesis de grado
“Propuesta de modelo de gestion integral para la mejora de competitividad en las agencias de
aduanas”. La investigacion fue de tipo experimental transversal ya que examina cual es la
actualidad de diversas variables en un momento especifico. La muestra utilizada fue de 30
agencias de aduanas ubicadas en la region Callao. En estas agencias se aplicaron encuestas a
los trabajadores y a los clientes de las mismas. Los resultados llevaron al autor a inferir que el
nivel de rotacién de personal es alto, sin embargo, no se mostraron datos especificos de
medicion al respecto.

Un cuarto trabajo corresponde a Salazar y Panca (2018), quienes realizaron la tesis de
grado “El engagement laboral como un aliado estratégico en la gestion de recursos humanos
en los colaboradores de FEMACO S.R.L. en Arequipa”. La investigacion fue de tipo
descriptiva de corte transversal cuyo objetivo fue analizar como el nivel de engagement
incide en el manejo de recursos humanos de la compafiia FEMACO. La muestra utilizada
estuvo compuesta por 95 trabajadores de la empresa en estudio a los cuales se les
proporciond el cuestionario UWES en su version de 17 preguntas que miden los tres
componentes que forman el engagement. Los resultados obtenidos permitieron concluir que

existen trabajadores con niveles altos de engagement y también trabajadores con niveles
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bajos de engagement lo que muestra diferencias significativas de trabajadores dentro de una
misma organizacion.

Un quinto trabajo corresponde a Cumpa (2015), quien elaboro la tesis de grado
“Engagement en colaboradores de tres empresas de comercializacion de bebidas y alimentos
de la ciudad de Chiclayo”. Esta investigacion fue de tipo descriptivo-comparativa cuyo
objetivo fue determinar los niveles de engagement entre los empleados de tres empresas
ademas de establecer las diferencias entre los niveles encontrados. La investigacion tuvo
como muestra 65 trabajadores, entre hombres y mujeres, de tres empresas localizadas en la
ciudad de Chiclayo. La técnica establecida para la investigacion fue la encuesta utilizando el
cuestionario UWES validado en su version de 17 preguntas que abarcan los tres componentes
del engagement. Los resultados permitieron establecer que existian diferencias entre los

niveles de engagement de las tres compafiias que formaron parte de la investigacion.

Antecedentes Internacionales.

Para obtener antecedentes internacionales referidas al presente trabajo se utiliz6 dos
plataformas como base de datos virtuales: Scopus y Web of Science donde se obtuvieron 5
articulos relevantes de un total de 13 articulos referidos al tema de investigacion utilizando
las palabras claves “engagement” y “Human Resources”. Ademas, se obtuvo un trabajo
latinoamericano en Google Scholar con palabras claves: engagement y recursos humanos. La
busqueda se realizé entre el 26 de mayo y el 10 de junio del 2019 y entre el 01 de marzo al 01
de Julio del 2021.

Un primer trabajo corresponde a Zeng Xu et al. (2020) quienes realizaron el trabajo
de investigacion “Sustainable HRM through Improving the Measurement of Employee Work
Engagement: Third-Person Rating Method”. El objetivo de la investigacion se centrd en
presentar dos métodos de medicidn de employee work engagement y si la permanencia o

antiguedad laboral impacta en los niveles de work engagement. La muestra fue conformada
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por 649 empleados de hoteles en China de diferentes puestos laborales. Dentro de las
hipotesis establecidas por los autores se plante6 que los niveles de work engagement estaban
negativamente relacionados con los afios de permanencia de los empleados en las compafiias
y que la posicion de los empleados también repercute en estos niveles. El estudio concluy6
que existe una relacion positiva entre la antigiiedad laboral y los niveles de work engagement,
es decir, a més afos en las empresas los niveles son més altos y que mientras el empleado
tiene una posicion de mayor jerarquia en la compafiia los niveles de work engagement son
mas altos.

Un segundo trabajo corresponde a Chuga (2019), quien elabor6 el trabajo de
investigacion “Evaluacion del nivel de Engagement Laboral de los trabajadores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia Quito Centro”. El estudio realizado
en Ecuador fue de corte descriptivo enfocado en el aspecto cuantitativo cuya finalidad fue
evaluar el nivel de engagement de los empleados de una cooperativa. La muestra estuvo
conformada por 26 trabajadores de la empresa. EI método para recoleccién de datos fue la
encuesta aplicando en este caso el cuestionario UWES en su version de 17 preguntas las
cuales abarcan los tres componentes del engagement. Los resultados permitieron concluir que
el nivel de engagement de los trabajadores de la organizacion en estudio es alto lo que
confirma la existencia de individuos con un alto nivel de implicancia, es decir que se
encuentran muy identificados con su organizacion.

Un tercer trabajo corresponde Fernandez y Guevara (2015), quienes realizaron el
trabajo de investigacion con el nombre “Work Engagement y Compromiso Laboral: ;Es la
edad un factor diferenciador?”. La investigacion realizé el analisis comparativo por edades de
los tres elementos del Compromiso Laboral segun modelo de Meyer y Allen (1997) y
adicionalmente la variable Work Engagement de acuerdo al concepto establecido por

Schaufeli y Salanova (2009). La muestra consistio de 17,165 empleados de diferentes
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sectores econdmicos que en un 92% eran de nacionalidad colombiana, y el 8% restante
distribuido entre personas de Peru, México, Costa Rica, Panamé, Chile y Guatemala. Para la
recopilacién de datos se utiliz dos instrumentos, uno para la medicién del compromiso
laboral y otro para medir los niveles de Work Engagement, en el caso de la medicion de
Work Engagement se tuvo en cuenta las preguntas establecidas en el cuestionario UWES de
Schaufeli y Bakker (2003). El estudio utilizé la correlacion estadistica de Pearson para
concluir que la edad es un factor diferencial de los niveles de work engagement aunque con
un bajo impacto.

Un cuarto trabajo corresponde a Jeve et al. (2015), quienes realizaron el trabajo de
investigacion titulado “Employee engagement within the NHS: a cross-sectional study”. El
estudio fue transversal en el National Health Service (NHS) en el Reino Unido y buscaba
describir y analizar los niveles de engagement entre los empleados de dicho hospital. La
muestra utilizada estuvo compuesta por 299 personas, entre hombres y mujeres, quienes
recibieron el cuestionario y de los cuales solo 241 personas lograron completarlo. El estudio
se realiz6 utilizando la prueba UWES en su version de 9 preguntas que miden los tres
componentes que forman el engagement laboral el cual permitié concluir que el nivel de
engagement entre los empleados de NHS esta por debajo del promedio lo que implica, de
acuerdo a la literatura desarrollada en el estudio, un impacto en los niveles de productividad
de los empleados.

Un quinto trabajo corresponde a Tshilongamulenzhe y Takawira (2015), quienes
elaboraron el trabajo de investigacion “Examining the gender influence on employees’ work
engagement within a South African University” para establecer si existe influencia del género
del empleado en los niveles de work engagement, para ello se utilizé un disefio de encuesta
transversal no experimental cuantitativa y se entrevistd a 154 empleados de una universidad

de Sudafrica a quienes se les aplico la encuesta UWES-17 y los resultados se analizaron
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utilizando el software SPSS. El trabajo concluyé que no existen diferencias estadisticamente
significativas de los niveles de work engagement de los empleados teniendo en cuenta el

género de los mismos.

1.2 Bases teoricas.

Definicion conceptual del engagement.

Kahn (1990) utilizé por primera vez este término de manera académicay lo relaciond
con “aprovechamiento de los miembros de la organizacion de sus propios roles de trabajo: en
el engagement, las personas utilizan y se expresan a si mismas fisica, cognitiva, emocional y
mentalmente durante el desarrollo de sus roles” (1990, p.692).

Maslach y Leiter (1997) identificaron el engagement como un constructo que se
caracteriza por energia, participacion y eficacia que se contraponen totalmente a las tres
dimensiones del burnout: agotamiento, cinismo y falta de eficacia.

En este contexto, el engagement en el plano laboral se define como:

“Un estado mental positivo, satisfactorio y relacionado al trabajo,
caracterizado por vigor, dedicacion y absorcion. Méas que un estado especifico
y momenténeo, el engagement es un estado afectivo cognitivo mas persistente
e influyente, que no esta enfocado sobre un objeto, evento, individuo o
conducta particular. El vigor se caracteriza por una gran voluntad de dedicar el
esfuerzo al trabajo y la persistencia ante las dificultades. La dedicacion se
refiere a estar fuertemente involucrado en el trabajo y experimentar una
sensacion de entusiasmo, inspiracion, orgullo, reto y significado. La absorcion
se caracteriza por estar totalmente concentrado y felizmente inmerso en el
trabajo, de tal manera que el tiempo para rapidamente y se experimenta

desagrado por tener que dejar el trabajo”. (Schaufeli et al., 2001; p. 74).
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En el presente siglo se han incrementado los estudios acerca del engagement de los
empleados debido a que el capital humano, dentro de las organizaciones, se ha convertido en
un factor fundamental de éxito (Schaufeli, 2013). Ademas, en el &mbito laboral, se ha
convertido en un término muy utilizado y popular asociado a una buena gestion del recurso
humano (Robinson et al., 2004). Si bien Macey y Schneider (2008) indican que para muchos
investigadores el engagement es un término que asume diferentes significados, Sacks (2006)
considera que la mayoria de ellos han descrito que el nivel de engagement de los empleados
predice la eficiencia de los mismos, el éxito de la organizacién y los resultados financieros
por lo que sus niveles de engagement dependen de los recursos que los colaboradores reciben
de sus organizaciones.

Bakker y Oerlemans (2011) establecieron que los altos niveles de rendimiento en el
trabajo estan asociados positivamente con altos niveles de work engagement y felicidad en el
trabajo, ademas, la satisfaccion laboral presenta altos niveles de placer pero bajos niveles de
activacion. Esta investigacion plantea que existen diferencias entre el engagement y la
satisfaccion laboral.

Luth y May (2012) consideran que gran parte de la literatura acerca del work
engagement y employee engagement los toman como dos conceptos sindbnimos, sin embargo,
estos conceptos si bien estan intimamente relacionados tienen una diferencia sustancial.
Mientras que por un lado work engagement es el compromiso del empleado a nivel
individual, el engagement del empleado o employee engagement es el compromiso a nivel
organizacional de ahi su importancia para las empresas.

Ouweneel et al., (2012) en su estudio diario de observacion de posibles relaciones
entre las emociones positivas de las personas y las tres dimensiones del work engagement
(vigor, dedicacion y absorcion) establecieron que las emociones positivas tienen efecto

directo en el nivel de vigor, dedicacion y absorcion.
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A continuacion se presenta la tabla 2 con los modelos relacionados con el constructo

engagement.

Tabla 2

Definiciones del constructo engagement

Autor(es) Modelo

Descripcion

Khan (1990) Teoria de rol

Maslach y

Leiter (1997) Modelo estructural

Schaufeli et al. Modelo de tres
(2001) dimensiones

Modelo del intercambio

Sacks (2006) Social- SET

Bakkery Modelo circunflejo de
Oerlemans emociones
(2011)

Modelo del impacto de
los recursos personales
en el engagement

Ouweneel et al.
(2012)

Establece una relacidn entre el aprovechamiento de los
roles de trabajo que cumplen los individuos con el
engagement.

Identificaron el engagement como un constructo que se
caracteriza por energia, participacion y eficacia que se
contraponen totalmente a las tres dimensiones del
burnout: agotamiento, cinismo y falta de eficacia.

Este modelo sefiala que el engagement es un “estado
mental positivo asociado al trabajo que se caracteriza por
vigor, dedicacion y absorcion”.

El modelo manifiesta que los empleados presentan
diferentes niveles de engagement relacionado con los
recursos econémicos y socio-emocionales que la
organizacion les otorga; asi, los empleados sienten
obligacion de compensar a sus empresas con altos
niveles de engagement.

Este modelo plantea que los altos niveles de rendimiento
estan asociados a altos niveles de engagement y que este
constructo es diferente a la satisfaccion laboral que esta
referido a la felicidad en el trabajo.

Este modelo relaciona las emociones positivas con altos
grados de engagement en sus tres dimensiones (vigor,
dedicacion y absorcion).

Fuente: Elaboracidn propia.

Para efectos del presente trabajo tomaremos en cuenta la teoria planteada por

Schaufeli et al., (2001) la cual es uno de los modelos mas empleados para la medicion vy el

desarrollo del engagement y que ademas ha sido aplicado en diferentes entornos presentando

una alta confiabilidad (Shaufeli y Bakker 2004, Bargagliotti 2011).
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Campos disciplinarios que originaron el engagement.

De la revision literaria realizada se ha establecido que existen dos disciplinas
primordiales que dieron origen al concepto de engagement y como se relaciona positivamente
con la labor que realizan las personas: La filosofia y la psicologia las mismas que se explican

a continuacion

Antecedente filoséfico del engagement.

Cérdenas y Jaik (2014) citan a Aristoteles del libro “La gran ética” donde describe el
concepto de eudaimonia o plenitud personal como el ejercicio virtuoso por el cual el ser
humano se dirige hacia la prosperidad por medio de la voluntad y no con una accion
independiente. Esta obra estudia la moral teniendo en cuenta una escala de valores en la cual
la felicidad es el mayor de los bienes. Este concepto de felicidad, tomado del pensamiento de
Aristoteles, se vincula con el engagement en el aspecto que éste se establece como un estado
mental constante que necesita de algunos rasgos individuales y de elementos externos para
que se manifieste en el &mbito del trabajo de los individuos y que surge de la intencién

individual.

Antecedentes psicoldgicos del engagement.

En el campo psicoldgico, existen dos escuelas que con sus ideas centrales dieron
origen al concepto engagement y a lo que busca en las personas: la psicologia humanista y la

psicologia positiva, las mismas que se explican a continuacion en relacion al engagement.

Psicologia humanista y engagement.

Campbell (1984) manifiesta que la psicologia humanista tiene un principio que “el ser
humano posee el potencial para desarrollarse como una persona sana, que se autodetermina,

autorrealiza y trasciende” (1984, p.30) que el organismo humano genere una personalidad
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sana que aporte a la sociedad en la medida que se siente feliz con la labor que realiza en ella
(Villegas, 1986).

La psicologia humanista al igual que el engagement pone en el centro del interés al
ser humano, en este ultimo referido a su ambiente laboral, estudiando la concepcion que tiene
el individuo de si mismo respecto del trabajo que realiza y su aporte a la organizacion y por
ende a la sociedad (Cérdenas & Jaik, 2014).

Esta corriente humanista se asocia con el engagement en el trabajo principalmente a
través de los postulados de Abraham Maslow quien se enfocé en el anélisis de las
necesidades humanas: inventiva, el amor a si mismo, la exigencia de gratificacion, la
actualizacion por si mismo, el afecto, la originalidad, la importancia del ego, la autonomia, el
deber y estas necesidades en suma son las que, en algunos aspectos, los niveles de

engagement nos muestran si estan siendo cubiertas o no (Cloninger, 2003).

Psicologia positiva y engagement.

Se han realizado muchos estudios acerca de que determina el bienestar psicologico
en el trabajo, Warr (1987) establecio determinantes de la salud mental en los entornos de
trabajo dentro de los cuales se destacan: la oportunidad para la utilizacién de habilidades,
variedad de la tarea, metas generadas externamente, entre otras. De esta forma se busca
orientar a las organizaciones a la busqueda de personal con actitudes positivas frente a la
labor que realizan.

El enfoque positivista del engagement nace del estudio del burnout, que es un enfoque
negativo de la labor que realiza la persona en el trabajo, este estudio estaba ligado a la
psicologia de la salud ocupacional, y afirma que el engagement es la antitesis positiva del
burnout (Schaufeli, 2013).

Para Kahn (1990) existen tres estados psicoldgicos por los que se podria considerar a

una persona en estado de engagement: significacion, que es la sensacion de que el trabajo
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desafia a la persona; seguridad, que es la percepcion de que el centro de trabajo tiene un
ambiente seguro; y finalmente disponibilidad, que es disponer de recursos fisicos y
psicoldgicos que permitan mejorar la labor que realizan.

De acuerdo a Seligman y Csikszentmihalyi (2000) la psicologia positiva se ocupa del
andlisis, desde el plano educativo, de las vivencias positivas y las caracteristicas positivas de
la persona y que tiene como finalidad mejorar la situacion actual de las personas a través de
la construccién de aspectos positivos. Este enfoque supone un cambio para pasar de los
estudios de las caracteristicas negativas del trabajador en la ejecucion de sus labores al
estudio de las formas de fomento de las cualidades positivas del individuo, engagement
(Benitez, 2014).

Salanova y Schaufeli (2009) postulan que las organizaciones estiman como su activo
mas preciado a sus trabajadores por lo que tendrian que enfocar sus esfuerzos en lograr que
ellos tengan bienestar y salud psicoldgica. De ahi se entiende que las organizaciones
requieren de personal que muestren engagement y preocupacion por su desarrollo y su nivel
de aprendizaje de tal forma que esten en un constante crecimiento. Por lo tanto para las
empresas deberia ser primordial fomentar un ambiente de engagement dentro de la
organizacion de tal forma que estos trabajadores que muestran engagement sean agentes

activos que busquen construir una organizacion saludable.

Factores que inciden en el nivel de engagement.

Es importante para las organizaciones establecer los niveles de engagement y trabajar
sobre ellos por lo que es importante que puedan establecer cuales son los factores que
determinan su aparicion (Salanova & Schaufeli, 2009). Mehta y Mehta (2013) encontraron
como impulsores del nivel de engagement: buen entendimiento entre los miembros de la
organizacion, confianza en la organizacion, oportunidades de desarrollo de carrera, liderazgo,

motivacion, comunicacion efectiva entre jefes y subordinados, compensacion a través de
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recompensas o reconocimientos y especificacion del trabajo. Asimismo, Naidoo y Martins
(2014) incorporaron a la cultura organizacional como un factor que impacta los niveles de
engagement.

A continuacion nombraremos los elementos més significativos que afectan los niveles

de engagement.

Cultura organizacional.

De acuerdo a Herminingsih (2015) y Siddhanta y Ghosh (2010) la cultura
organizacional afecta significativamente los niveles de engagement las organizaciones con
una cultura de apertura alienta a los trabajadores a ser agentes de cambio e impulsa hacia

arriba los niveles de engagement.

Liderazgo y relacion con los subordinados.

Shuck y Herd (2012) establecieron que el estilo de liderazgo dentro de las
organizaciones afecta el desarrollo de los niveles de engagement entre los empleados.
Ghafoor et al., (2011) establecieron que los niveles de engagement se relacionan
positivamente con los estilos de liderazgo. Ellos descubrieron que el liderazgo

transformacional impacta positivamente en los niveles de engagement.

Apoyo de los colaboradores, relaciones interpersonales y sociales.

La cooperacidn entre los colaboradores de una organizacion no solo mejora los
resultados de los equipos de trabajo sino también inciden en los niveles de engagement en las
organizaciones (McBain, 2007). Ademas, es importante para las organizaciones que los
empleados adquieran habilidades interpersonales, sociales y de comunicacion ya que estos

influyen en los niveles de engagement internos (Salanova & Schaufeli, 2009).
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Comunicacion efectiva.

La comunicacion efectiva va mas alla de solo hablar, implica conectar con el otro y
relacionarse a un nivel de entendimiento mayor. El uso de una buena comunicacion genera
equipos con empleados que muestran engagement y que estdn mejor alineados hacia los
objetivos estratégicos de la organizacion. También colabora con los gerentes en conocer de
que forma pueden mejorar el ambiente de trabajo y de esta manera tener empleados con una

vida laboral placentera (Zambas, 2019).

Retroalimentacion.

Sarwar y Abugre (2013) concluyeron que la retroalimentacion ya sea positiva o
negativa pero emitida de forma adecuada genera una fuerza laboral con altos niveles de
engagement por lo que aumenta la participacion de los colaboradores, reduce el cinismo y
aumenta el bienestar organizacional. Bakker y Demerouti (2013) indicaron que la
retroalimentacion constructiva impacta en el desarrollo de los empleados y en la mejora de

sus habilidades aumentando de esta manera su competitividad.

Compensacion.

Indriyani y Heruwasto (2017) y Anitha (2014) concluyeron que la compensacion es
uno de los factores que facilitan la aparicién del engagement entre los empleados. El
engagement de los empleados se origina de la sensacién de que se les otorgd una
compensacion que estaba acorde a la labor que realizan en la organizacion. Por otro lado, la
organizacion se beneficia con ello dado que aumenta las ganancias y la posibilidad de éxito

de la empresa.
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Oportunidades de desarrollo de carrera.

Paradise (2008) y Anitha (2014) manifiestan que el desarrollo profesional es un
aspecto muy importante que debe tenerse en cuenta al buscar contar con empleados que
muestren engagement. Por lo tanto, la gerencia de la organizacion debe desarrollar programas
de capacitacion que generen el crecimiento profesional de sus empleados lo cual mejorara
automaticamente una mejora en los niveles de engagement de los empleados.

Teniendo en cuenta los diferentes conceptos que se han desarrollado sobre el
engagement tendremos en cuenta, para la presente investigacion, la definicion dada por
Schaufeli et al. (2001) y utilizaremos para la medicion de los niveles de engagement la

prueba UWES-9 (Schaufeli et al., 2006).

1.3 Definicién de términos.

A continuacion se presentan las definiciones que tendremos en cuenta para el presente
trabajo de investigacion.

Agente de aduana. Son representantes de aduana que estan autorizados para efectuar
el despacho aduanero de las cargas que ingresan y salen del pais. Estos son personas juridicas
que por encargo del duefio o consignatario realizan sus tramites de aduanas ante la SUNAT
siendo responsables civil y penalmente de los actos que pudieran generarse de su
representacion (SUNAT, 2008).

Personal Administrativo. Son los Ilamados empleados de oficina, es decir, aquellos
colaboradores que realizan trabajos en oficina y que ocasionalmente pudieran tener salidas
para visitas o reuniones de trabajo, sin embargo, la mayor parte de su tiempo estan en las
oficinas por lo que tienen asignado un escritorio y una computadora. En las agencias de

aduana se pueden tener como trabajadores administrativos a: liquidadores de aduana,
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personal de ventas, jefes de areas, sectoristas, personal de recursos humanos y area legal
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE], 2005).

Personal operativo. Aquellos cuya labor es principalmente fuera de las oficinas,
aunque ocasionalmente podrian ir a las oficinas para realizar algunos tramites administrativos
o de coordinacioén. En las agencias de aduana el personal operativo esta compuesto
principalmente de: los auxiliares de despacho, personal de mensajeria y coordinadores de
despacho.

Engagement. A pesar de que, como se indico en las bases teoricas, existen muchas
definiciones tomaremos en cuenta la presentada por Schaufeli et al. (2001) que la define
como: “Un estado mental positivo, satisfactorio y relacionado al trabajo, caracterizado por
vigor, dedicacion y absorcion” (2001, p. 74).

El vigor. Es el concepto opuesto a la sub escala de cansancio emocional del burnout,
se caracteriza por altos niveles de energia y resistencia mental mientras el empleado realiza
sus labores (Garcia, 2013).

La dedicacion. De acuerdo a Garcia (2013) Se caracteriza por “la alta implicacion
laboral, junto con entusiasmo, inspiracion, orgullo y reto por el trabajo” (2013, p. 29).

La absorcién. Para Schaufeli et al. (2001) “Se identifica cuando la persona esta

totalmente concentrado y feliz en el trabajo, se puede llegar a considerar que el tiempo pasa

volando y es dificil desconectase de las actividades” (2001, p. 75).
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Capitulo I1: Trabajo de campo

I1.1 Contexto en el que se realizo el diagndstico.

Dado que el sector de agencias de aduana es el objeto de estudio, se prioriz6 aquellas
que cuentan con servicio integral de logistica; ademas, que estén dentro de las 10 primeras
agencias del ranking de despachadores de aduanas establecido de acuerdo al valor CIF de
importaciones trabajadas por cada empresa. La Aduana Maritima del Callao concentra el
70.56% del total de operaciones de comercio exterior que se realizan en el Per( mientras que
la Aduana Aérea del Callao concentra el 14.57% (SUNAT, 2020). Por ello, cerca del 39% de
agencias de aduanas del Peru se encuentran en el Callao de un total de 802 agencias que
existen en todo el pais (SUNAT, 2020). Ademas, este tipo de organizaciones se han
convertido en socios claves para los importadores y exportadores ya que representan y
asesoran en materia de comercio exterior a sus clientes para el desaduanaje de sus
mercancias. (McBride, 2017).

A continuacion, se presenta la tabla 3 con la distribucion de agencias de aduana de

acuerdo a cada circunscripcion aduanera del Peru.
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Tabla 3
Cantidad de agencias de aduana en cada circunscripcion aduanera

Circunscripcion

Aduanera Numero de agencias de aduanas
Tumbes 26
Talara 62
Paita 68
Chiclayo 19
Salaverry 27
Chimbote 14
Callao 313
Pisco 41
Mollendo-Matarani 38
Arequipa 14
llo 27
Tacna 31
Puno 16
Cusco 5
Pucallpa 3
Iquitos 9
Desaguadero 17
Tarapoto 1
Puerto Maldonado 8
La Tina 63

Fuente: https://wwa3.sunat.gob.pe/cl-ad-itoperador-consulta/ConsultaPortal.htm?action=cargarConsultaOCEPortal
Elaboracion propia

En el 2020, las principales 10 agencias de aduanas del Per(, gestionaron operaciones
que representaron el 41.30% del valor total de importaciones estimados en US$ 36,752
millones valor CIF. En la tabla 4 a continuacion se detalla el ranking de agencias de aduanas

del 2020 (Sociedad de Comercio Exterior del Peru, 2021).
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Circunscripcion de Valor CIF %
Ranking Agencia de Aduana aduanas en rplles Part.
de dolares
1 AUSA ADUANAS S.A. Aduana aérea y 2,699,753  7.35%
maritima
2 BEAGLE AGENTES DE ADUANA Adu,a_na aéreay 2,369,770 6.45%
S.A maritima
3 | AGENCIAS RANSA S A Aduana aérea y 1,656,415 4.51%
maritima
Aduana aérea 'y 0
4 PETROPERU S.A. maritima 1,640,384 4.46%
5 INTERAMERICAN SERVICE CO Adu,a_na aereay 1,634.088  4.45%
S.AC. maritima
6 TLI ADUANAS S.A.C. Aduana aérea y 1,331,086  3.62%
maritima
PALACIOS & ASOCIADOS Aduana aérea 'y 0
! AGENTES DE ADUANA S.A maritima 1,090,699 2.97%
8 SAVAR AGENTES DE ADUANA Adu,a'na aéreay 975.335  2.65%
SA maritima
CLI GESTIONES ADUANERAS Aduana aérea 'y 0
9 SA. maritima 896,644 2.44%
10 | ADUAMERICAS.A. Aduana aerea y 880,395 2.40%
maritima

Fuente: Sociedad de Comercio Exterior del Peru
Elaboracién: propia
11.2 Variables

Engagement.

Definicion Nominal.

El engagement, no es un constructo que se pueda definir de forma literal con su

traduccion al espafiol, por ello se debe tener en cuenta otros elementos para elaborar un

concepto adecuado en el campo de recursos humanos. Sin embargo, definiremos la variable

como: “El engagement es un estado mental positivo de realizacion relacionado con el trabajo,

que se caracteriza por vigor, dedicacion y absorcion” (Schaufeli & Bakker, 2003).
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Operacionalizacién de la variable.

Para fines de esta investigacion, el engagement se define a través de tres variables las
cuales seran cuantificadas a través de una escala de frecuencia. Las variables se muestran en

la tabla 5.

Tabla

Variables de los conceptos que conforman el engagement

Concepto Variable
Vigor Energia, resistencia mental, la voluntad de
invertir el esfuerzo y la persistencia.
Dedicacién Un sentido de importancia, entusiasmo,

inspiracion, orgullo y desafio.
Estar absorto en el trabajo de uno, en la medida
Absorcion en que el tiempo avanza rapido y es dificil
separarse del trabajo
Extraida del articulo “Employee engagement within the NHS: a cross-sectional study” (Jeve et al., 2015)

11.3 Método.

Tipo y disefio de investigacion.

El presente trabajo mide el nivel de engagement en cinco agencias de aduana ubicadas
en el Callao realizando un analisis descriptivo de las diferentes caracteristicas que presentan
los empleados de estas organizaciones. Segun Hernandez et al. (2014) la investigacién
descriptiva busca “especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis” (2014, p.80). Por lo tanto, la presente investigacion es de alcance exploratorio y
descriptivo donde se describen los niveles de engagement de las personas que laboran en las
organizaciones que son materia de estudio teniendo en cuenta el tipo de labor que realizan.
Ademas, el disefio es de tipo no experimental-cuantitativa donde no se manipulan las
variables de investigacion, es decir se observan en su contexto natural en que se manifiestan

para luego realizar el analisis respectivo (Hernandez et al., 2014).
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Tipo y técnica de muestreo

Uno de los tipos de muestreo es el llamado por conveniencia en el cual “el elemento
se autoselecciona o se ha seleccionado debido a su facil disponibilidad” (Kinnear & Taylor,
1998). En la presente investigacion se escogio la muestra debido a su facilidad para acceso a
tomar las encuestas. En consecuencia, el tipo de muestreo que se utiliz6 para el trabajo fue no
probabilistico ya que se escogieron cinco agencias de aduanas a las cuales se tuvo acceso
para poder realizar la encuesta. La encuesta que se utilizé fue el cuestionario UWES-9 el cual
es la primera vez que serd aplicado en el ambito laboral del sector logistico por lo cual la
investigacion tiene caracter exploratorio. Al ser exploratoria no es representativa de todo el
universo de agencias de aduanas. A continuacion, se presentan los criterios de inclusion y

exclusion para elegir las tres agencias de aduanas que participaran en la investigacion.

Criterios de inclusion y exclusion.

Para fines de esta investigacion se ha incluido criterios de inclusion y exclusion para
el personal que labora en las cinco agencias seleccionadas para el presente trabajo las que a

continuacion se detallan.

Criterios de inclusion

v Nacionalidad: trabajadores peruanos

v Edad: que se encuentren entre 18 a 65 afios de edad.

v" Ambos sexos.

v Trabajadores de empresas que tengan registrados ante
SUNAT mas de 100 trabajadores.

v Condicidn laboral: En planilla.
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Criterios de exclusién

v" Personas con antigiiedad menor a un afio en la empresa.
v’ Personas que trabajen medio tiempo.

v" Personas con descanso médico.

v' Personas con licencia.

v/ Personas que se encuentren de vacaciones.

Instrumentos de investigacion.

Como se ha presentado en los antecedentes citados existen dos versiones del
cuestionario UWES que son usadas para medir los niveles de engagement: UWES-17 y el
UWES-9, ambos tienen la misma capacidad para medir los niveles de engagement. El
UWES-9 es un instrumento muy utilizado y que fue validada en el estudio “The
Measurement of Work Engagement With a Short Questionnaire” realizado por Schaufeli et
al. (2006). El instrumento fue seleccionado porque ha demostrado su validez factorial para
medir de manera adecuada los niveles de engagement en el Perdl donde mostro propiedades
psicométricas aceptables evidenciandose mejores indices de ajuste (Flores et al., 2015),
ademas, al ser un cuestionario corto permite a los encuestados tener el tiempo suficiente para
contestar adecuadamente evitando el rechazo y la fatiga de los mismos (Garcia T. , 2003).
Para el establecimiento de los niveles de engagement y sus tres componentes utilizaremos la
tabla 6 de puntaje UWES-9 que se asigna para cada respuesta y que se presenta a

continuacion.
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Tabla 6

Puntajes asignados para cada respuesta

Muy a
Nunca Casi nunca  Raravez Aveces A menudo menudo Siempre
0 1 2 3 4 5 6

Nota: Tabla obtenida del estudio “Utrecht work engagement scale test manual” por Schaufeli, W. & Bakker, A.,
2011, version en espariol p. 31.

A continuacion se presenta la tabla 7 con los puntajes promedios para cada sub
dimension y los totales. Estos puntajes permiten asignar los niveles de engagement asignados

para cada participante del estudio.

Tabla 7

Promedios de puntajes para establecer los niveles de engagement

Nivel Vigor Dedicacion Absorcién Puntaje total
Muy bajo 0.00-2.00 0.00-1.33 0.00-1.77 0.00-1.77
Bajo 2.01-3.25 1.34-2.90 1.18-2.33 1.78-2.88
Promedio 3.26-4.80 2.91-4.70 2.34-4.20 2.89-4.66
Alto 4.81-5.65 4.71-5.69 4.21-5.33 4.67-5.50
Muy alto 5.66-6.00 5.70-6.00 5.34-6.00 5.51-6.00

Nota: Tabla obtenida del estudio “Utrecht work engagement scale test manual” por Schaufeli, W. & Bakker, A.,
2011, version en espafiol p. 33.

Ficha técnica

A continuacion se presenta la tabla 8 con los datos de la ficha técnica de la encuesta

aplicada para el presente estudio.
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Ficha técnica encuesta del nivel de engagement

Nivel de engagement:

Nombre del instrumento

Encuesta con escala de frecuencia UWES-9.

Autores del intrumento:

W. Schaufeli & A. Bakker

Afio del estudio:

2019

Procedencia del estudio:

Universidad San Ignacio de Loyola

Objetivo del estudio:

La presente encuesta tiene por objetivo establecer el nivel de engagement
en los trabajadores de cinco agencias de aduana.

Alcance:

Provincia Constitucional del Callao

Aplicacién o
administracion:

Individual y colectiva.

Tipo de estudio:

Descriptivo-transversal

Procedimiento de
muestreo:

No probabilistico-Muestreo por conveniencia

Muestra

5 agencias de aduana

Elemento muestral

Empleados de las agencias de aduanas en estudio.

Técnica de recoleccion
empleada:

Aplicacion de encuestas.

Inicio/finalizacion
trabajo de campo:

Setiembre 2019/Octubre 2019

N° de items:

13
Validacion del
instrumento: Validado por Florez et al. (2015)
Confiabilidad:

95%

Elaboracién propia.

I1. 4 Procedimiento de recoleccion de datos.

Para recopilar informacién relevante sobre el presente trabajo de investigacion se

llevd a cabo una encuesta que fue suministrada en los centros de labores de las empresas

seleccionadas.

En coordinacion con los supervisores de recursos humanos como representantes de las

cinco empresas seleccionadas se establecio el dia en el cual era més factible realizar la
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encuesta. La primera toma de encuestas se realizo entre el 16 de setiembre y el 4 de octubre
del 2019 estableciéndose una fecha para la toma de encuestas, sin embargo, en dos de las
empresas se realizd en dos fechas distintas debido a que en la primera visita solo se tomo al

personal administrativo y se establecio otra visita para la encuesta al personal operativo.

El dia de la encuesta se realiz6 con una persona de apoyo quien asistié en la
aplicacion de las encuestas. La persona encargada del area de RRHH recibio a los
encuestadores y solicitd a los empleados que se encontraban en plena labor que brinden 10
minutos de su tiempo para realizar una encuesta anénima y que su participacion era
voluntaria. Se registraron trabajadores que no aceptaron participar en la encuesta dado que se
encontraban realizando labores que no les permitian tomarse ese tiempo. Las empresas
brindaron un ambiente para la aplicacion de la encuesta el cual era idoneo para la aplicacion

de la misma.

A la llegada de los trabajadores al ambiente brindado se les explicé que la encuesta
era andnima y serviria para una investigacion de tipo académica por lo que era importante
que sean sinceros al llenar la encuesta. Luego se les repartio la encuesta junto con unos

lapiceros que se llevaron para facilitar el llenado.

Los participantes demoraron entre 3 a 5 minutos en contestar la encuesta luego de lo

cual se agradecio su colaboracion.

En la primera toma de encuestas se consiguieron 278 encuestas validas las cuales
representaron el 66% del total requerido, por lo que se realizé una segunda toma de encuestas
para poder cumplir con la cantidad establecida para el presente trabajo y tener una muestra
representativa de cada una de las organizaciones. En esta segunda toma se obtuvieron 137
encuestas validas lo que representa 33% del total lo cual permitié cumplir con el nimero de

encuestas establecidas para cada organizacion que participé en el estudio. Estas encuestas se
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realizaron entre el 14 de octubre y el 04 de noviembre del 2019. De las personas encuestadas
23 no se les encontrd al momento de la toma de encuestas, lo cual representa el 5% del total,

por ello se utilizo correos electronicos para enviar las encuestas y puedan ser llenadas.

A continuacién, se detalla en la tabla 9 la distribucion de las encuestas realizadas

tanto en la primera como en la segunda toma.

Tabla 9

Distribucidn de primera y segunda muestra encuestada

Empresa Tipo de Muestra a encuestar Primera encuesta Segunda encuesta
personal
V Administrativo 57 32 25
Operativo 40 19 21
W Administrativo 50 34 16
Operativo 30 22 8
X Administrativo 54 31 23
Operativo 27 17 10
Y Administrativo 44 36 8
Operativo 36 31 5
Z Administrativo 46 33 13
Operativo 31 23 8
TOTAL 415 278 137

Elaboracion propia

1.5 Plan de analisis.

Para el analisis de las 415 encuestas realizadas y poder cuantificar los datos obtenidos
estos fueron codificados en una matriz en el programa SPSS con el cual se realizé el analisis
de confiabilidad del instrumento a través del alfa de Cronbach. EI SPSS permitié también el
analisis de los datos y obtener los informes que se requieren para la presente investigacion
como son los “estadisticos descriptivos (tablas de frecuencias, medidas de tendencia central y
dispersion, razones, tablas de contingencia)” (Hernandez et al., 2014). Las tablas generadas

fueron copiadas a excel para poder cumplir con el formato establecido.
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Los resultados seran comparados con la base de datos internacional del manual
UWES-9 que se present6 en el estudio “Utrecht work engagement scale test manual”
(Schaufeli, W. & Bakker, A., 2003). Este estudio tuvo una muestra de 12,631 personas de

diferentes profesiones de sectores publicos y privados de 9 paises.

11.6 Poblacién y muestra de estudio.

Poblacion.

La poblacion para este trabajo de investigacidn estuvo constituida por 313 agencias de
aduanas ubicadas en el Callao. Como muestra se seleccion6 por conveniencia a cinco
agencias de aduana para esta investigacion y que se encuentran dentro del ranking de las 10
primeras agencias de aduana de acuerdo al ultimo ranking (Ver tabla N° 4) y que tengan
declarados ante SUNAT mas de 100 trabajadores. Los requisitos principales de las personas a
las que se les aplicd el instrumento de investigacion fueron: hombres y mujeres mayores de
18 afios, nacionalidad peruana, casados y solteros, de diferentes niveles socioeconémicos, de
cualquier nivel académico. A continuacidn, se muestra cuadro con el total de trabajadores de
las cinco agencias materia de estudio. Para guardar la confidencialidad de las empresas que
colaboraron con el estudio se les nombrara como empresa: V, W, X, Y y Z las cuales se
incluye informacidon de cuantos trabajadores son administrativos y cuantos son personal

operativo en tabla 10.
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Tabla 10

Cantidad de trabajadores por cada empresa

Empresa Tipo de trabajador Total
V | Administrativo 66
Operativo 44
W | Administrativo 57
Operativo 32
X | Administrativo 62
Operativo 29
Y | Administrativo 49
Operativo 39
Z | Administrativo 52
Operativo 33
TOTAL | 463

Elaboracion propia

Muestra de estudio

La muestra para llevar a cabo este trabajo de investigacion fue establecida por
conveniencia para la seleccion de las agencias de aduanas materia de estudio y estuvo
conformada por aquellos trabajadores, de las cinco agencias de aduanas escogidas, que
aceptaron formar parte de la presente investigacion dando su consentimiento para la toma de
los datos. Los trabajadores fueron de ambos sexos, tanto personal administrativo como
personal operativo que estaban contratados en planilla y que cumplen con su jornada laboral

diaria completa en los meses de setiembre-noviembre del 2019.

Se validaron 415 encuestas lo que permiti6 obtener un indicador representativo para
cada organizacion que forma parte del estudio y de esta forma puedan utilizar los datos

obtenidos para la gestion de sus respectivas areas de recursos humanos.

A continuacion, se muestra la tabla 11 con el detalle de las personas encuestadas por

cada organizacion.



Tabla 11

Personas encuestadas

Empresa Tipo de trabajador Muestra encuestada

V | Administrativo 66 57
Operativo 44 40

W | Administrativo 57 50
Operativo 32 30

X | Administrativo 62 54
Operativo 29 27

Y | Administrativo 49 44
Operativo 39 36

Z | Administrativo 52 46
Operativo 33 31
TOTAL 463 415

Elaboracion propia
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Capitulo I11: Presentacion de resultados

Este capitulo presenta los resultados conseguidos luego de aplicar el instrumento de
investigacion y posteriormente se presentara la discusion de los mismos. Los resultados se

muestran en funcidn a los objetivos establecidos en el presente trabajo.

En la tabla 12 se presenta el analisis de confiabilidad para el instrumento de medicion

de la variable engagement.

Tabla 12
Analisis de Confiabilidad (Alfa de Cronbach)

Andlisis de Confiabilidad

Confiabilidad
Dimension (coeficiente

alfa de

Cronbach)
Engagement 0,717

Elaboracion propia

La confiabilidad del instrumento se obtuvo a partir del coeficiente alfa de Cronbach
que para el presente estudio fue de 0.717. Los instrumentos de investigacion presenta una
buena consistencia si los valores son superiores a 0,7 (Mitchell y Jolley, 1996). De acuerdo

con la tabla 12 la consistencia del instrumento es aceptable.

A continuacion se presentan las tablas 13, 14, 15 y 16 con los datos socio-

demogréficos de la muestra de estudio.

La tabla 13 muestra las edades de las personas encuestadas por cada empresa que
forma parte del estudio. Se observa que existe una distribucion similar con excepcion de la

empresa V gue concentra el mayor porcentaje de trabajadores en las edades de 18 a 25 afios.
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Tabla 13

Edad de personas encuestadas por empresa

Empresa 18 a 25 afios 26 a 30 afios 31 a 50 afios 51 afios a mas
\ 40% 16% 31% 12%
W 33% 28% 21% 19%
X 28% 36% 16% 20%
Y 31% 23% 26% 20%
Z 31% 21% 23% 25%

Elaboracion propia

La tabla 14 muestra el género de los trabajadores encuestados por cada empresa que
forma parte del estudio. Se observa que existe una distribucion similar con excepcion de la
empresa Y que presenta un mayor porcentaje de trabajadoras mujeres.

Tabla 14

Sexo de personas encuestadas por empresa

Empresa Masculino Femenino
\Y 47% 53%
W 54% 46%
X 51% 49%
Y 45% 55%
Z 48% 52%

Elaboracion propia

La tabla 15 muestra el tiempo que los trabajadores tienen en cada empresa que forma
parte del estudio. Se observa que las empresas V, W e Y concentran la mayor cantidad de
trabajadores con menor tiempo en sus empresas mientras que las empresas X y Z tienen el

personal con mayor permanencia en sus empresas.



40

Tabla 15

Tiempo en la empresa de las personas encuestadas

Empresa 1a3afios 3 a5afios 5 afios a mas
\ 46% 32% 22%
W 38% 26% 36%
X 30% 35% 35%
Y 40% 31% 29%
Z 27% 38% 35%

Elaboracion propia

La tabla 16 muestra el nivel académico que los trabajadores de cada empresa han
alcanzado. Se observa que las empresas Z e Y presentan una mayor cantidad de trabajadores

que han alcanzado estudios universitarios.

Tabla 16

Nivel de estudios alcanzado de las personas encuestadas por empresa

Empresa Universitario Técnico

\Y 53% 47%
W 48% 52%
X 49% 51%
Y 59% 41%
Z 56% 44%

Elaboracion propia

La tabla 17 muestra el andlisis correlacional de Pearson entre cada una de las
variables sociodemograficas establecidas en las hipotesis del presente estudio. Los resultados
muestran un coeficiente de correlacion nulo. El coeficiente de correlacion es considerado

nulo cuando los valores se encuentran entre 0.00 y 0.10 (Hernandez et al., 2014).

Tabla 17

Analisis correlacional de Pearson entre las variables sociodemogréficas y engagement

Variable 1 Variable 2 Coeficiente de Pearson
Antigliedad Laboral Engagement 0.095
Edad Engagement 0.093
Tipo de labor Engagement 0.009
Género Engagement 0.002

Elaboracion propia



41

Validacion hipotesis 1 (H1): “El nivel de engagement de los empleados de las cinco
agencias de aduanas participantes del presente estudio se encuentra por debajo del

puntaje promedio UWES-9”

En la tabla 18 se muestra el resultado de engagement que se obtuvo de la muestra
descrita en tablas 13, 14, 15y 16 para las tres dimensiones y para el nivel de engagement que
agrupa las tres sub-dimensiones. Todos los puntajes se encuentran en el rango promedio de
acuerdo a la tabla 7. El puntaje obtenido para la dimension de dedicacion sugiere que los
empleados de estas empresas estan entusiasmados, inspirados y orgullosos de la labor que
realizan, sin embargo, los puntajes de vigor y absorcidn sugieren una falta de energia y
concentracion al realizar sus funciones (Schaufeli et al., 2001). Los resultados validan la
hip6tesis 1 planteada ya que en términos absolutos el puntaje de la muestra es menor al

promedio del grupo de control.

Tabla 18

Puntaje de las tres dimensiones comparadas con grupo de control

Rango de puntajes

Puntaje promedio del ~ Puntaje promedio del totales del nivel

Dimensién

1 a
grupo de estudio grupo de control promedio
Muestra (N) 415 12,631
Vigor 3.68 4.18 3.26 - 4.80
Dedicacion 441 4.28 2.91-4.70
Absorcion 3.05 3.68 2.34-4.20
Total engagement 3.71 4.05 2.89 — 4.66

4Puntajes de grupo de control extraidos de base de datos internacional “Utrecht work engagement scale test
manual” por Schaufeli, W. & Bakker, A., 2003, version en espafiol p. 34.

La tabla 19 muestra los niveles de engagement alcanzados por la muestra. El 98.5%
alcanzé un puntaje promedio mientras que menos de 1% alcanzaron un nivel alto de
engagement. Este resultado supone que en este tipo de organizaciones el nivel de engagement
preponderante es el promedio, sin embargo, para poder generalizar este resultado es necesario

nuevos estudios con un universo mas amplio de organizaciones.
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Tabla 19

Nivel de engagement de las cinco organizaciones en estudio

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Bajo 2 0.48 0.48

Promedio 409 98.55 99.04

Alto 4 0.96 100.00

Total 415 100

Elaboracidn propia
La tabla 20 no muestra diferencias relevantes entre los niveles de engagement de las

cinco organizaciones en estudio ya que aproximadamente el 95% de su personal alcanz6 un

nivel promedio.

Tabla 20

Comparativo del nivel de Engagement de cada organizacion participante del estudio

Bajo Promedio Alto Total
Empresa V 1.03 98.97 0.00 100.00
Empresa W 0.00 100.00 0.00 100.00
Empresa X 1.23 96.30 2.47 100.00
Empresa Y 0.00 98.75 1.25 100.00
Empresa Z 0.00 98.70 1.30 100.00

Elaboracion propia

La tabla 21 muestra que la empresa V se encuentra por debajo del promedio de las
otras cuatro empresas participantes en cuanto al nivel de dedicacion. La empresa V presento
alrededor de 20% de su personal con un nivel alto o muy alto mientras que las otras cuatro

organizaciones estuvieron alrededor del 50% de su personal con nivel alto o muy alto.

Tabla 21

Comparativo del nivel de Dedicacion de cada organizacion participantes del estudio

Empresa V Empresa W Empresa X Empresa Y Empresa Z
Muy bajo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Bajo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Promedio 78.35 48.75 49.38 47.50 55.84
Alto 18.56 48.75 44.44 48.75 37.66
Muy alto 3.09 2.50 6.17 3.75 6.49
Total 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Elaboracidn propia



43

Validacion hipotesis 2 (H2): “A mayor antigiiedad en la compaiiia existe un mayor nivel

de engagement”.

De acuerdo a los resultados del analisis correlacional de Pearson mostrados en la tabla
17, no existe correlacion significativa entre la variable antigiedad laboral y el nivel de
engagement (C.C. Pearson= 0.095). De esta en la tabla 22 se muestra que a pesar de mayor
antiguedad laboral del empleado es muy ligero el incremento de personal con altos niveles de

engagement.

Tabla 22

Nivel de engagement de acuerdo a la antigliedad laboral del empleado

Nivel de Engagement Bajo Promedio Alto Total
Dela3afiosenla 0.67 98.68 0.67 100.00
compania

De3as5afiosenla 0.00 99.52 1.48 100.00
compania

Mas de 5 afios en la 0.00 96.88 3.12 100.00
compafifa

Elaboracion propia

Validacion hipotesis 3 (H3): “A mayor edad de los empleados existe un mayor nivel de

engagement”.

En la tabla 17 se mostr6 que existe un coeficiente de correlacion de Pearson nulo
entre la variable edad del empleado y los niveles de engagement (C.C. Pearson= 0.093), ello
se constata en la tabla 23 que se muestra a continuacion donde los niveles de engagement se

incrementan con la edad del trabajador pero en un porcentaje muy reducido.

Tabla 23

Nivel de engagement de acuerdo con la edad del empleado

Nivel de Engagement Bajo Promedio Alto Total

18 a 25 afios de edad 1.75 97.37 0.88 100.00
26 a 30 afios de edad 0.00 98.39 1.61 100.00
31 a 50 afios de edad 0.00 95.96 4.04 100.00
51 afios a mas 0.00 94.87 5.13 100.00

Elaboracién propia
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Validacion hipotesis 4 (H4): “Existen diferencias entre los niveles de engagement de los

empleados operativos y los empleados administrativos”.

En los resultados correlacionales de Pearson de la tabla 17 no se aprecio una
correlacion importante entre la variable engagement y el tipo de labor que realizan los
empleados (C.C. Pearson= 0.009). De ese modo como se muestra en la tabla 24 alrededor del
98% tanto de personal administrativo como el personal operativo mostraron un nivel de
engagement promedio lo que no muestra diferencias en cuanto al engagement general, sin

embargo, en la tabla 25 se contrasta por cada dimension donde se muestran diferencias.

Tabla 24

Nivel de engagement de los trabajadores teniendo en cuenta la labor que realizan

Nivel de Engagement Bajo Promedio Alto Total
Administrativo 0.80 98.01 1.20 100.00
Operativo 0.00 99.39 0.61 100.00

Elaboracion propia

A continuacion se muestra en la tabla 25 que existe una diferencia entre niveles de
dedicacion y absorcién del personal administrativo y el operativo. Mientras que en el
componente dedicacion un 53.05 % del personal operativo present6 un nivel alto o muy alto
solo un 36.65% del personal administrativo mostrd estos niveles. Por otro lado, mientras solo
un 8.54% del personal operativo mostré un nivel bajo de absorcion, un considerable 54.18%
del personal administrativo se ubico en este nivel. Estos resultados suponen, de acuerdo a las
definiciones, que el personal operativo tiene mayor entusiasmo respecto de la labor que
realiza que el personal administrativo, en cambio, el personal administrativo presenta una
gran dificultad para concentrarse plenamente en su labor. Estas diferencias permiten validar

la H4 de la presente investigacion.



Tabla 25

Nivel de cada componente del engagement de los trabajadores teniendo en cuenta la labor
que realizan
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Vigor Dedicacion Absorcion

Adm. ‘ Oper. Adm. | Oper. Adm. ‘ Oper.
%Muy bajo 0.80 0.00 0.00 0.00 0.80 0.00
%Bajo 11.55 12.80 0.00 0.00 54.18 8.54
%Promedio 72.51 75.61 63.35 46.95 45.02 91.46
%Alto 14.34 11.59 33.47 46.95 0.00 0.00
%Muy alto 0.80 0.00 3.19 6.10 0.00 0.00
Total 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Elaboracion propia

Validacion hipotesis 5 (H5): “No existen diferencias de los niveles de engagement

teniendo en cuenta el género de los empleados de las agencias de aduana en estudio”.

En la correlacién de Pearson de la tabla 17 se aprecia que no existe una correlacion
significativa (C.C. Pearson= 0.002). En el mismo sentido, como se muestra en la tabla 26
alrededor del 98% tanto de personal masculino como el personal femenino mostraron un

nivel de engagement promedio lo que no muestra diferencias.

Tabla 26

Nivel de engagement de los trabajadores teniendo en cuenta el género

Nivel de Engagement Bajo Promedio Alto Total
Masculino 0.51 97.99 1.50 100.00
Femenino 0.46 99.07 0.47 100.00

Elaboracion propia
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Discusién de Resultados.

Teniendo en cuenta los resultados conseguidos en el presente trabajo se pueden

realizar algunas precisiones.

Los resultados muestran que el puntaje del nivel de engagement fue de 3.71y se
encuentra por debajo del puntaje de la base de datos internacional (Tabla 17) que registro
4.05, sin embargo, ambos puntajes se encuentran en el rango promedio (tabla 4) con lo que la
hipdtesis H1 es validada en términos absolutos. Al realizar el desglose de cada dimension que
conforman el engagement se presento diferencias entre los resultados obtenidos y la base de
datos (Tabla 17) en las dimensiones de vigor y absorcidn cuyo puntaje fue menor a diferencia
de la dimension dedicacion que presentd un puntaje mayor. Estos resultados difieren de los
presentados por Jeve et al. (2015) en el cual las dimensiones de vigor y dedicacion tuvieron
puntajes mas bajos que los del grupo de control y la dimension de absorcion tuvo un puntaje
mayor al del grupo de control (Tabla 17). Esta diferencia se puede atribuir a las labores que
son propias de un hospital donde los trabajadores estan constantemente en actividad y en
atencion de personas interactuando con pacientes constantemente a diferencia de una agencia
de aduanas donde, por ejemplo, los trabajadores de oficina se sientan en su escritorio y su

interaccion es netamente con su ordenador mas que con los clientes.

Los resultados presentados son coherentes con lo presentado por Maldonado et al.
(2018) donde se utilizo el UWES-17 y mostro que el promedio mas bajo para las notarias de
Lima lo obtuvo la dimension de absorcion lo cual lo llevo a concluir que era necesario que las
areas de recursos humanos de estas organizaciones establezcan acciones que permitan
mejorar esta dimension del engagement. Esta similitud se puede atribuir a que ambos tipos de

organizaciones, tanto las notarias como las agencias de aduana son empresas de servicios que
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trabajan con documentacion sensible, de mucha importancia y con una alta carga
documentaria. Esto se observa en los resultados mostrados en la tabla 22 en la cual el 54%
del personal administrativo present6 un niveles bajos de absorcion a diferencia del personal

operativo que solo un 8% presentd niveles bajos.

En el mismo sentido Chugéa (2019), en sus resultados encontré que los puntajes mas
altos se dieron en la dimension dedicacion y contrario a ello fue la categoria de absorcién la
que obtuvo el puntaje méas bajo en la medicion de los niveles de engagement de la
cooperativa Tulcan. Esta cooperativa también es una organizacion que presta servicios de
tipo financiero de ahi que se puede explicar la similitud en los resultados respecto de la

presente investigacion dando validez a los resultados.

La hipotesis 2 del estudio respecto a que existe relacion entre la variable antigiiedad
laboral y el nivel de engagement queda descartada de acuerdo a la tabla 17 en la cual se
muestra el analisis correlacional de Pearson con un coeficiente de correlacién nulo (0.095)
entre estas dos variables. En la tabla 22 se observa que hay un incremento minimo en los
niveles de engagement de aquellos trabajadores con mayor tiempo en las empresas en
concordancia con el coeficiente de correlacion. Estos resultados no son compatibles con los
presentados por Zeng Xu et al. (2020) quienes si encontraron correlacion positiva y
concluyeron que los trabajadores con mas afios en la empresa tienen un mayor sentido de
compromiso con su labor, y su mayor experiencia y conocimiento de la organizacion influyen

positivamente en los niveles de work engagement.

La hipotesis 3 de la presente investigacion que plantea que la variable edad tiene
incidencia en los niveles de engagement queda descartada ya que el coeficiente de
correlacion de Pearson presentado en la tabla 17 entre las dos variables fue nulo (0.093).

Teniendo en cuenta ello en la tabla 23 muestra que los niveles de work engagement de los
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empleados se incrementan ligeramente mientras el trabajador tiene mas edad siendo estos
incrementos poco significativos lo que va en concordancia con la correlacion obtenida. Estos
resultados difieren de los presentados por Fernandez y Guevara (2015) quienes encontraron
correlacion significativa ya que se registraron niveles mas altos de engagement en los
empleados con mayor edad y explicaron que se puede deber a que con el correr del tiempo el
empleado va adquiriendo una mayor habilidad para realizar sus labores lo cual incrementa el
sentido de pertenencia de la labor que ejecuta. Por otro lado, los trabajadores que se
encuentran en edades de 18 a 25 afios (Tabla 13), corresponden a la llamada generacion
centennials, personas nacidas entre 1994 y 2009, quienes tienen caracteristicas particulares
destacando que son nativos digitales y que huyen de los esquemas laborales rigidos como el
de una agencia de aduanas, la cual debe cumplir con leyes y normas muy estrictas por lo
sensible de su funcion. Estas caracteristicas podrian explicar porque los resultados
presentados para el nivel de dedicacion en la empresa V (tabla 21), en el cual existen mas
trabajadores en el rango de 18 a 25 afios (tabla 13), se encuentra por debajo del promedio, por
ello el reto de las areas de talento de las organizaciones se centra en como retener a los
centennials (Naveira, 2019), ya que la forma tradicional de trabajo no es atractiva para ellos

que buscan experimentar nuevas formas de ejecutar las labores dentro de una organizacion.

Al realizar el comparativo del nivel de engagement teniendo en cuenta la labor
diferencial de los empleados estos no mostraron diferencias importantes por lo que rechaza la
hipdtesis 4, sin embargo, cuando se realizo la medicion de cada una de las dimensiones por
separado se aprecio diferencias entre el nivel de absorcion de los empleados administrativos
respecto de los empleados operativos siendo que los primeros presentaron en un 54.18% un
nivel bajo mientras que el personal operativo solo mostro un 8.54% del personal con un nivel
bajo (Tabla 25). Es importante tener en cuenta que el personal administrativo realiza labores

netamente dentro de las oficinas de las organizaciones mientras que el personal operativo
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tiene labores fuera de las oficinas y representa a la organizacion frente a las autoridades
competentes que intervienen en el comercio exterior, cabe aclarar que en términos de
jerarquia el personal administrativo se encuentra en nivel superior al personal operativo.
Estos resultados difieren de los resultados presentados por por Zeng Xu et al. (2020) quienes
concluyeron que existen diferencias entre los niveles de engagement de empleados con un
mayor nivel jerarquico dentro de las organizaciones ya que estos presentan mayores niveles
de work engagement que los que se encuentran en un nivel jerarquico méas bajo. En el mismo
sentido concluyeron Salazar y Panca (2018) quienes encontraron diferencias significativas

entre los niveles de work engagement de trabajadores de una misma organizacion.

De acuerdo a lo planteado por Marciniak (2015) el benchmarking es una herramienta
que se utiliza con el fin de evaluar y mejorar la administracion y funcionamiento de las
organizaciones al comparar las practicas utilizadas por los lideres de la industria en la cual se
desarrollan con las de ellas mismas. Teniendo en cuenta el concepto descrito se realizo el
benchmarking entre las empresas participantes del estudio encontrandose que sus niveles de
engagement no mostraron diferencias importantes, sin embargo, cuando se realiza el analisis
de cada dimensidn por separado se aprecia que la empresa “V” presenta el nivel de
dedicacion més bajo que las otras cuatro empresas en estudio. Estas diferencias concuerdan
con lo mostrado por Cumpa (2015) quien concluy6 que existen diferencias de niveles de
work engagement entre empresas que pertenecen a una misma industria. Se revisaron
diferencias relevantes entre los empleados de las 5 compafiias que expliquen esta brecha y se
evidencid que la empresa V tiene los trabajadores con el menor rango de edad ya que el 40%
de su personal se encuentra entre 18 a 25 afios de edad (Tabla 13); asimismo, el 46% de
empleados tiene entre 1 a 3 afios en la organizacion mientras que mas del 60% de los
empleados de las otras cuatro agencias tienen méas de 3 afios en sus respectivas

organizaciones (Tabla 15). Esta diferencia podria suponer que mientras mas tiempo tiene el
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empleado en la organizacion mas sentido tiene la labor que realiza para la empresa, ademas,
supondria que existe un mayor nivel de rotacion en la empresa V lo que explicaria que los

empleados no tienen mucho tiempo en la compaiiia.

En cuanto a la hipotesis H5 los resultados mostrados en la tabla 26, en el que no se
aprecian diferencias entre los niveles de work engagement de los empleados segun el género
de los mismos, van en el mismo sentido que lo establecido por Tshilongamulenzhe y
Takawira (2015) quienes en su trabajo de investigacion no encontraron diferencias entre los
niveles de engagement de trabajadores de género masculino y femenino concluyendo que el

género no tiene influencia en los niveles de work engagement.

Conclusiones y Recomendaciones.

El presente estudio muestra que los niveles de engagement de los empleados de las
cinco empresas participantes se encuentran en el rango promedio. Sin embargo, el puntaje en
las dimensiones de vigor y absorcion se encontro por debajo del puntaje del grupo de control,
estas dimensiones se caracterizan por energia, resiliencia, voluntad para invertir esfuerzo en
la tarea que ejecuta y estar concentrado en la misma. Por el contrario, el puntaje de la
dimension de dedicacion de los empleados se encontré por encima del puntaje del grupo de
control. La dimension dedicacion se caracteriza por inspiracion y orgullo que presentan los
empleados al realizar sus tareas. El estudio sugiere que los empleados estan orgullosos de la
labor que realizan en cada una de sus organizaciones, sin embargo, se debe trabajar en
aumentar la concentracion de los empleados y la energia que estos invierten en sus labores
para de esta manera mejorar los niveles de engagement gue les permitan tener empleados
con niveles altos que, de acuerdo al estudio, solo 1% de los empleados se encuentran en nivel

alto, teniendo en cuenta que, de acuerdo al reporte mundial Gallup del 2021 presentado en los
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antecedentes, el 20% de empleados en el Per( presentan niveles altos de engagement. La
literatura presentada en el estudio sugiere que el incremento de los niveles de engagement es
vital para mejorar los resultados de las empresas, la productividad de los empleados y la

satisfaccion de los clientes externos.

Las hipdtesis planteadas en el estudio tenian como objetivo establecer aquellas
variables gue inciden en los niveles de engagement, por ello se realiz6 el analisis correlativo
de Pearson entre los niveles de engagement obtenidos y las caracteristicas de la muestra como
son: edad, género, antigiedad laboral y tipo de labor no encontrandose ningun resultado
relevante que permita identificar alguna variable que incida positivamente en los niveles de
engagement. Se sugiere ampliar el estudio para obtener caracteristicas adicionales de la
muestra como son: salario, distrito de residencia, nivel socioecondémico, estado civil, entre
otros; para asi identificar aquellas caracteristicas que tienen impacto positivo en el

mejoramiento de los niveles de engagement.

Los resultados del estudio sugieren que las empresas deben establecer estrategias que
mejoren los niveles de engagement, pero estas deben ser distintas de acuerdo a la labor que
realiza el empleado, puesto que se evidencio diferencias entre los puntajes obtenidos por los
trabajadores que realizan labores administrativas y los que realizan labores operativas cuando
se comparan los puntajes para cada una de las sub dimensiones que componen el
engagement. Mientras el personal administrativo presenta los niveles méas bajos de absorcion
por lo que se debe trabajar en ello, los empleados operativos tienen los niveles mas altos de
dedicacion por lo que seria importante establecer los factores positivos que inciden en este
resultado. Por otro lado, es importante tener en cuenta las nuevas caracteristicas del ambiente
laboral que se ha visto afectado por la pandemia, ya que mientras los empleados

administrativos pueden realizar teletrabajo en la mayoria de los casos, los empleados
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operativos deben estar presentes para realizar su labor lo que incrementa los niveles de stress

por la exposicién que tienen al virus Covid-19.

La comparacion entre los resultados obtenidos para las cinco empresas participantes
del estudio sugiere que las empresas con trabajadores con mayor tiempo en la compafia y
que cuentan con personal con mayor promedio de edad presentan mejores resultados en
cuanto a los niveles de dedicacion, es decir, que tienen personal identificado con la labor que
realizan y que sienten orgullo al ejecutar sus funciones dentro de la organizacién. Este
resultado debe orientar a las empresas a enfocar sus esfuerzos hacia el establecimiento de
politicas que permitan mantener al personal el mayor tiempo posible en la empresa lo que
impactara positivamente en sus niveles de engagement y por ende en los resultados

administrativos y financieros de las organizaciones.

El presente trabajo representa uno de los primeros esfuerzos por estudiar, a nivel de
gestion de recursos humanos, a las agencias de aduanas del Perl que, de acuerdo a la
literatura presentada, son actores fundamentales en las operaciones de comercio exterior que
realizan las empresas en el Per(, sin embargo, existen limitaciones en el estudio que se
deberian tener en cuenta al momento de realizar un estudio mas amplio. Como se indicé en el
trabajo de campo, la muestra fue elegida por disponibilidad y no de manera probabilistica.
Por otro lado, el estudio se concentra en el distrito del Callao por lo que se sugiere que para
futuros estudios se amplie la segmentacion para que refleje de mejor forma el estado de las
agencias de aduanas. Ademas, futuros estudios deberian abarcar todos los tamafios de
empresas ya que en el presente estudio solo se tuvo en cuenta a grandes empresas (empresas

con mas de 100 trabajadores).
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Capitulo IV: Estrategia para mejorar la gestion del recurso humano a partir de

los resultados obtenidos e incrementar los niveles de engagement de los empleados.

De acuerdo a las conclusiones presentadas los niveles de engagement se encuentran
dentro del promedio, sin embargo, es importante que las organizaciones se enfoquen en llevar
a los empleados a tener niveles que estén por encima del promedio teniendo en cuenta el
impacto positivo que tiene el engagement en los resultados de las compafiias de acuerdo a lo
presentado en la literatura del presente trabajo. Por ello a partir de los resultados obtenidos las
empresas deben usar estos datos para enfocar de una mejor manera sus estrategias de gestion
de recursos humanos. Si bien los resultados sugieren dirigir esfuerzos hacia las dimensiones
de vigor y absorcion, es importante destacar que las politicas a implementar deben mejorar
las tres dimensiones que conforman el engagement y no descuidar ninguna dimensién que

luego lleve a una caida en los niveles de engagement.

Para plantear estrategias de recursos humanos que impacten positivamente en los
niveles de engagement tomaremos como base el estudio presentado por Chandani, Mehta,
Mall y Khokhar quienes en su trabajo “Employee Engagement: A Review Paper on Factors
Affecting Employee Engagement” (2016), establecieron cuales son aquellos aspectos que

impactan positivamente en los niveles de engagement de los empleados en una organizacion:

A. Comprender el perfil de la fuerza laboral.

Como se ha apreciado en el presente trabajo las diferentes caracteristicas personales
de cada empleado influyen en sus niveles de engagement por lo que es importante en un
inicio establecer cuales son las particularidades de cada uno de ellos y sus intereses dentro de

la organizacion.
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B. Ayudar a crear significado de importancia de la labor que cada empleado
desempeiia.

Que los empleados logren entender la importancia de la labor que cumplen dentro de
la organizacion y como esta labor impacta en los resultados de la compafiia es fundamental
para lograr que el empleado asuma su rol con responsabilidad y con un sentido de pertenencia
que le permitan sentirse orgullosos de la contribucidn que realiza a la organizacion desde su

puesto de trabajo.

C. Mejorar las condiciones del entorno laboral.

Las organizaciones deben buscar reinventarse constantemente para mejorar las
condiciones en las cuales los empleados realizan su labor. La nueva tecnologia y las
herramientas que el mundo laboral presenta hacen necesario que las compafiias lleven a cabo
una constante interaccién con los trabajadores que les permita conocer como mejorar las
condiciones laborales para que los empleados realicen sus labores en el mejor ambiente

posible.

D. Establecer lineas de desarrollos de carrera como politica de negocio.

El estudio ha mostrado que mientras el trabajador tiene méas afios en la compafia y
aumenta su nivel jerarquico en la misma va incrementando sus niveles de work engagement
por lo que es fundamental que la organizacion le brinde las oportunidades necesarias que le
permitan esforzarse continuamente por superar sus habilidades y mejorar sus conocimientos
sabiendo que con ello recibira el merecido reconocimiento de la organizacion y todo lo que

ello acomparia. De esta forma se genera una cultura orientada al alto rendimiento.
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E. Liderazgoy empoderamiento.

Por ultimo, es necesario que las empresas validen que los lideres de la organizacion
estan llevando el mensaje de manera adecuada a aquellos empleados que se encuentran a su
cargo ya que una de sus funciones también debe ser la de generar nuevos lideres dentro de la
organizacion y ello es posible a través del empoderamiento que puedan transmitir a su grupo
de trabajo. Esta asociacion de liderazgo y empoderamiento es una estrategia que se construye
a largo plazo pero que si se establece como politica de negocio permitira mantener

trabajadores con altos niveles de work engagement.
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ANEXO 1
Encuesta UWES-9

1 ENCUESTA
. by o T
O OO A
La presents sancussta s totalmente andnima, al llanarla usted da consentimiento para el tratamiento de los datos obtenidos.
Le rogamos conteste con total simceridad. Por fsvor cologque wun ssps (X)) o encierre 2n wun circule (D), en I3 astemativa gus
corresponds @ su respuesia.

Las siguient=s @ oraciones son sobre cdmo te sientes en el trabajo. Lea cada oracion detenidamente y decida si alguna vez se ha
sentide asi scerca de su frabajo. 5i nunca ha tenido este sentimientz, marque el "0 (cero) en el cusdro despuss de |3 oracidn. 5i ha
tenido =ste sentimiznto, indique con gue frecuencia lo sintid marcando 21 ndmiers (del 1 al &) que mejor describe con qué frecuencia te
sientss asi.

1. En mi trabajo, me siento lleno de energia-
Mumca Casi nunca Flara wez B veces A menuda Fiuy & menudo Siempre
[] 1 2 3 E] 5 [
Algunas weces al afio o Uma ver al mes o Algunas weces Uma vez ala Algunas veces a ka
Mumca 8 e S8 Tados las dias
T s menos al mes sEmana sErmana

2. En mi trabajo, me siento fuerte y vigoroso.

Numca Casi nunca Fara wez Boveces A menuda Piuy @ menudo Siempre
o 1 2 3 4 5 &
Algunas weces al afio o Uma ves ol mes o Algunas weces Uma vez ala Algunas veces a la
Mumca Tados las dias

T s menos al mes sEmana SEmana

3 Cuando me levanto por la mafana, tengo ganas de ir a trabajar.

Mumca Casi nunca Raara wez B oveces A menuda huy & menudo Siempre
[+] 1 2 3 E] 5 5
Algunas weces al afio o Una vez al mes o Algunas veces Umna vez ala Algunas veces a la
Humca Tados las dias

PTG O al mes SEmana SErmana

4. Estoy entusiasmado con mi trabajo.

Mumca Casi nunca Rara wez B veces A menuda Py @ menudo Siempre
L] 1 2 3 4 5 [
Algunas weces al afio o Una vz ol mes o Algunas weces Uma vez aka Algunas veces a la
Tados las dias

Mumca
T e e oL al mes sEmana SETTAna

& Mi trabajo me inspira.

Munca Casi nunca Rara wes A veces A menuda Ay & menudo Siermpre
o 1 2 3 4 5 [
Algunas weces al afio o Uma vesr sl mes o Algunas weces Uma ver ala Algunas veces a la
Tados las dias

Munca
mEnns e o al mes sEmans SEmana

6. Estoy orgulloso del trabajo que hago.

Nunca Casi nunca Rara wez B veces A menuda Pluy & menudo Siempre
(1] 1 2 2 E] 5 5
Algunas weces al afia o Una vez al mes o Algunas weces Uma vesz ala Algunas veces a la
Nunca Tados los dias

[Tl Mo al mes SEmana sEmana

T. Me siento feliz cuando estoy trabajando intensamente.

Nunca Casi nunca Rara wez B veces A menuda Pluy & menudo Siempre
(1] 1 2 2 E] 5 5
Algunas weces al afia o Una vez al mes o Algunas weces Uma vesz ala Algunas veces a la
Nunca Tados los dias
menos mEnos al mes sErmana semana

8. Estoy inmerso en mi trabajo.
Munca Casi nunca Rara wes A veces A menuda Ay & menudo Siermpre
o 1 2 3 4 5 [
- i [ ) & [ * A 5 F
Munea Algunas weces al afio o Urna ver al mes o Algunas weces Ura wer s ks Algunas veces a la Terdes s diss
menos menos al mes semana sermana

9. Me dejo llevar cuando estoy trabajando.

Nunca Casi nunca Rara wez A veces A menuda Ruy & menudo Siempre
o 1 2 E] 4 5 [
Munea Algunas weces al afia o Una vz al mes o Algunas weces Wma vez ala Algumas veces a la Tadas las dixs
menos mEnos al mes SErmana sermana
10 p0ud adad  fiens 11. Género 12 Anigledad en la 13, Mivel aeddemicn
ugied? ST Pesa

18-25 afos.. 1 Menas de un afw.......1 Estudhios de post grada....

D=0 afins. 2 De una a fres afios...2 Estudios superiores .7

30-50 afiog ... 3 D fres a cinoo afos... 3 Sacundana completa .3

51 a mas afios.. 4 hds de cince afos.. 4




