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Resumen

La investigacion realizada es “Propuesta para mejorar la calidad de servicio del area de
operaciones en la empresa GRL SEGURITY SAC” este titulo fue planteado con el
proposito de mejorar la calidad de servicio en el area de operaciones.

Esta investigacion es basica descriptiva y de disefio no experimental de tipo transversal.
La muestra del trabajo estd constituida por 65 trabajadores del area de operaciones, en
donde se resaltan al Jefe de Operaciones, el Coordinador, los Supervisores, Centro de

control y Vigilantes.

Para recolectar la informacién se realizé una entrevista al jefe de operaciones, también

se utilizo un cuestionario y un Check List para saber la situacidn actual de organizacion.

En base a la informacion recolectadas y de las visitas. se pudo observar que hay
deficiencia en la calidad de servicio del area de operaciones en la empresa GRL
SEGURITY SAC.

La propuesta utilizada sera la Implementacion del IPER, para mejorar la calidad de
servicio en el area de operaciones. En base a las 5 dimensiones de la calidad de servicio,
los cuales son fiabilidad, Tangibilidad, capacidad de respuesta, Garantia de la Seguridad

Patrimonial y Empatia

Palabras Claves: fiabilidad, Tangibilidad, capacidad de respuesta, Garantia de la

Seguridad Patrimonial y Empatia

Xi



ABSTRACT

The research carried out is “Proposal to improve the Quality of the service of the area of
operations in the Company GRL SEGURITY SAC” This title was raised with the

purpose of improving the Quality of the service in the area of operations.

This research is Basic descriptive and non-experimental design of transversal type. The
work simple of 6 workers from the area of operations, where the chief of Operations,

the Coordinator, the Supervisors, the Control center and Guards are highlighted.

To collect the information an interview with the chief of operations was carried out, a
questionnaire and Check List were also carried out to know the current situation of the

organization.

Based on the information collected and visits. It was observed that there is a defiance in
the Quality of service of the area of operations in the Company GRL SEGURITY SAC.

The proposal used will be the implementation of the IPER, to improve the Quality of
the service in the area of operations. Based on the 5 dimensions of service Quality,
which area Reliability, Tangibility, Responsiveness, Guarantee of Property security and
Empathy

keywords: Reliability, Tangibility, Responsiveness, Guarantee of Property Security and
Empathy
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l. INTRODUCCION



1.1 Realidad problematica.

Internacionalmente las empresas de seguridad de vigilancia privadas en Espafia
se encuentra mejor posicionado en el mercado, ya que cuentan con la
normalizacion y estandarizacion de las normas de calidad y seguridad ,las
mismas que representan uno de los pilares muy importantes para la
convivencia y garantia en las actividades del entorno .pero la seguridad de
vigilancia privada no solo encarga se la seguridad , si no la prevencién de

delitos , proteccion al personal, a las instalaciones y entre otros.

En el Peru las empresas de vigilancia privada de seguridad se encuentran en
una competencia de ofertas y demanda, para ofrecer sus servicios a los clientes.
Lo que representaria una competencia del mejor postor en el mercado
empresarial, evidencidndose diferencias de costos entre empresas. Para asi
ganar una licitacion de servicio de vigilancia privada.

La mayoria de empresas hoy en dia buscan contratar empresas de seguridad de
vigilancia privada de bajos costos en sus servicios que bridan y no teniendo en
cuenta, la calidad servicio que puedan dar otras empresas de alto costos. Ya
que su personal estaria mejor pagado y capacitado para afrontar cualquier

dificultad que presente en los servicios y cuidados de sus bienes.

En Lima la empresa GRL SEGURITY S.A.C empez6 sus inicios de servicio de
seguridad y vigilancia privada con autorizacion de SUCAMEC en el afio 2017
Introduciéndose asi en el mercado empresarial de la seguridad y vigilancia
privada. Con una capital econémica peruana para su sostenimiento en el
mercado.

La vision de la empresa es ser reconocida a nivel de nacional como una
empresa de seguridad y vigilancia privada cuyo propdésito corporativo sirva
para posicionarse en el mercado, minimizando los riesgos en sus actividades
.no obstante la mision es brindar un servicio de calidad, eficiencia y respuesta

oportuna, para asi satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.



Esta empresa GRL SEGURITY S.A.C se localiza en el distrito de San Juan de
Lurigancho de la provincia de Lima, la cual cuenta con certificaciones 1SO
9001 de 2015 por certificacion de AENOR en 2018 y estad también homologada
en salud ocupacional a pesar de contar con estas certificaciones, presentan
problemas en la calidad de servicio en sus areas operativas. Los cual
ocasionarian dificultades en los servicios brindados a los clientes, que estan
asociados con la empresa.

A Continuacién, se les mostrara el diagrama de causa y efecto.
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa causa-efecto

En el boceto realizado se muestra las 20 posibles causas que podrian causar como efecto una calidad de servicio deficiente en el area de
operaciones de la organizacién de GRL SEGURITY S.A.C



Una vez realizado el diagrama de causa y efecto para el area operaciones.
Se realiz6 una encuesta para detectar los problemas que originaron un servicio
de trabajo malo, para ello se realizd un analisis de acuerdo a la tabla, donde se

vera la frecuencia con mayor nivel en el Anexo 7.

Tabla 1. Frecuencia

S CALIDAD DEFICIENTE | FRECUENCIA | PORCENTAJE | iU o | 80-20
Ausencia de Implementacion del IPER 69 38% 38% 80%
Ausencia de comunicacion en las operaciones 39 21% 59% 80%
Ausencia de capacitaciones 24 13% 2% 80%
Inasistencia del personal 14 8% 80% 80%
Exceso de horario de trabajo 5 3% 83% 80%
RIT no difundido 5 3% 85% 80%
Procedimientos no estandarizados 4 20 87% 80%
Ausencia de registros de entrega de uniformes 4 205 90% 80%
RSST no difundido 4 2% 92% 80%
Ausencia de Supervisor 2 1% 93% 80%
Ausencia de control de cuaderno de ocurrencia 2 1% 94% 80%
Ausencia de control de documentos 2 1% 95% 80%
Ausencia de auditores 2 1% 96% 80%
Rotacién de personal 1 1% 97% 80%
fatiga del personal 1 1% 97% 80%
Ausencia de Utiles de escritorio 1 1% 98% 80%
Ausencia de marcador de asistencias 1 1% 98% 80%
Condiciones del puesto de trabajo no estandarizados 1 1% 99% 80%
Elaboracion incorrecta de funciones 1 1% 99% 80%
Inasistencia a las capacitaciones 1 1% 100% 80%
TRABAJADORES ENCUESTADOS 183 100%

Fuente: elaboracion propia

En la tabla se observa las 4 causa mas significativas observadas en el area de

operaciones de la organizacion.



En la figura 2 Se puede observar que las 4 primeras causas representan el

20% de problemas.
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Se ve que si resolvemos estos problemas se mejorara el servicio en la
empesgar SEGURITY S.A.C con la implementacion del IPER.



1.2 Trabajos Previos

Los antecedentes son reflejos conceptuales de investigacion sobre un tema
planteado. Con el proposito de establecer la metodologia formulada para la

descripcion de los hechos. (Pérez, 2016, p.13)
Internacionales.

Donde los autores definen que la calidad de servicio brindada es el punto
principal para la satisfaccion del cliente, ya que al momento de brindar una
calidad de servicio eficiente a los clientes externos e internos se tendra
resultados de acuerdo a las metas trazadas en el contrato realizado por la
empresa. (Abad y Pincay ,2014, p.18)

Manifiesta que la calidad de servicio, se obtiene cuando se cumple con las
expectativas del cliente. Dando asi una rentabilidad estable y una captacion de
clientes moderada, de acuerdo a los planes y estrategias para brindar una

calidad de servicio eficiente a los clientes. (Reyes ,2014, p.108)

Resalta que la calidad de servicio son las necesidades del cliente y si se
realiza de una forma adecuada, se obtendran resultados satisfactorios en la
calidad brindada y como punto final los servicios que uno brinda no se pueden

copiar con tanta facilidad. (Gonzales ,2014, p.12-13)

Define que la calidad es un requerimiento importante del cliente y de sus
necesidades requeridas en el mercado laboral .se cumplira con sus necesidades,
con personal capacitado y competente en el cumplimiento en la labor. para asi
evitar problemas nos deseado en las instalaciones del cliente. fidelizando asi
con resultados Gptimos de acuerdo a las expectativas del cliente. (Basantes
,2014.p.28-30)

Nacionales.

Explican los 2 autores que la calidad de servicio es definida como un gran
aporte entre las necesidad e expectativas de los clientes y si se logra cumplir

con este contrato elaborado por ambas partes, se lograra asi un gran desempefio



1.3

en las instalaciones. ya que es un punto clave en el servicio que se brinda.
(Velay Zavalete ,2014,p.15-16)

Define que, si se tiene una vision clara en la percepcion de servicio. Se
logra una mejora en la eficacia del servicio dado en las instalaciones. utilizando

para ello instrumentos de medicion para el servicio brindado. (Arrué ,2014)

Utilizaron en su investigacion como instrumento la encuesta para asi
evaluar la calidad de servicio brindad a lo largo de las relaciones comerciales,
mediante 5 dimensiones importante la Capacidad de respuesta, Tangibilidad,
Garantia de Seguridad Patrimonial, Empatia y Fiabilidad en servicio brindado.
Para asi comprender si el cliente esta satisfecho con la prestacion de servicio
que se brind6. (Mesones y Saldafia,2014, p.24)

Definen que la calidad de servicio es la discusion entre ambas partes, acerca
del servicio y lo deseado por el cliente. Donde si se lograr un acuerdo entre las
2 partes, se dara una calidad de servicio de acuerdo a lo pedido por los clientes,
asignando para ello personal calificado, el cual pueda cumplir con lo pedido

satisfactoriamente. (Porras y Prieto,2014, p.43)

Teorias relacionadas.

Gestion de Operaciones.

La Gestion de Operaciones es un Proceso que establece pautas para la
Ejecucion, Planificacion y Control de los servicios prestados. (Sanders,
2014.p.2)

Planificacion Operativa.

La Planificacion operativa mide los niveles de intensidad. Los cuales son
necesarios para evaluar las tareas operativas en los puestos de servicio, que se

proporcionan al cliente. (Mateljak, 2016, p.1)
Control y Monitoreo.

El control es la operacion que permite verificar y recibir informacion del

personal en su trabajo, mientras que el monitoreo es el seguimiento que se

8



realiza al personal operativo en su Lugar de trabajo, para un desempefio
efectivo. (Nozari y Novick, 2017, p.14)

Supervision.

La supervision estara a cargo de supervisor al personal que cumpla con sus

tareas asignadas. (Salvendy, 2016, p.1)
Objetivos de Gestion de Operaciones.

Los Objetivos gque se plantearon en la Gestion de Operaciones son.
Tabla 2. Objetivos

Objetivos

Brindar capacitaciones técnicas al personal operativo

Brindar un servicio de calidad

Fuente: Compromiso de la politica de la empresa GRL SEGURITY S.A.C
En la Tabla 2 se aprecian los Objetivos planteados por la empresa.

Beneficios de la Gestidén de Operaciones.

En las Operaciones se planificar los servicios requeridos por el cliente y se
instala el requerimiento pedido por el cliente.
Table 3. Beneficios de los Objetivos

Beneficios de los objetivos objetivos

Contar con personal competente Brindar capacitaciones

Desarrollar las actividades seguras en el trabajo técnicas al personal operativo
Satisfaccion al cliente
Renovacion de contrato Brindar un servicio de calidad

Fidelizacion del cliente

Fuente: GRL SEGURITY S.A.C
Los Beneficios que obtendra la empresa, sera de buen desempefio laboral,

con personal calificado.
Proceso de Gestion de Operaciones.

El Proceso esta conformado por 3 subprocesos, los cuales son Planificacion

operativa, control y monitoreo y supervision.



- GESTION DE OPERACIONES

PLANIFICACION > CONTROL Y MONITOREO
OPERATIVA

SILIPFRV/ISION

Figura 3. Proceso Operativo

El Proceso operativo es un Fuente importante para las actividades de la

empresa.
Calidad de servicio.

La Calidad de servicio es un aspecto fundamental en las empresas, ya que
con ello mide el desempefio del personal. Asi como la Empatia, Tangibilidad,

Capacidad de respuesta, Fiabilidad y Seguridad (Rubogoroa, 2017, p.4)
Fiabilidad.

La confiabilidad es cumplir con lo establecido en un periodo tiempo

determinado, para asi satisfacer las expectativas del cliente (Hawkins, 2015,
p.6)
Tangibilidad.

La Tangibilidad son los aspectos visibles del servicio en la empresa para
mejorar la satisfaccion del cliente. Utilizando personal capacitado, buenas

instalaciones, materiales de calidad y equipos de alta tecnologia. con el fin de

brindar un servicio alto al cliente. (Tapan y Satyabrat, de 2015, p.1)
Garantia de Seguridad Patrimonial.

La Garantia de seguridad Patronal es dar servicio de forma segura en las
instalaciones, con personal capacitado en temas técnicos de seguridad (Cadena,
Vega, Real y Vasquez, 2016, p.44)

10



Capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta es dar una respuesta oportuna en sus
requerimientos, mediante las siguientes contingencias como como talento

humano, equipos, transporte y supervision. (Arciniegas y Mejias, 2017, p.5)
Empatia.

La Empatia juega un papel importante en la Vida cotidiana, permitiendo asi
compartir experiencia con las demas personas. Ya que es un Puente emocional.
(M. Richard y Riess, 2017, p.2)

Matriz de Riesgo (IPER).

El IPER es un método en el que se puede realizar evaluaciones en las areas
de la organizacion para identificar los Riesgo en le organizacion, el objetivo de
este método es ver el grado de la Probabilidad, Severidad y Nivel de Riesgo a
lo que pueden estar expuesto los trabajadores. (Sj, Moja. Zuydad, Van y F,
Mphephu, 2017, p.10)

Probabilidad.

La Probabilidad es un procedimientos utilizado para la evaluacion de
riesgos, en el que se reflejan los niveles de Probabilidad de bajo, medio y alto.
(Dumbrava, Vasile, 2013, p.6)

Severidad.

La Severidad es el valor que nos da el impacto de una ocurrencia esperada
en el Lugar de trabajo, esto se reflejarian al realizar un analisis que impactaria
en la economia, la calidad en el servicio y la tasa de accidentes. (E, Hamblin,
Ager, Arayos, Upfal, Luborsky, Rusell y Essenmacher, 2014, p.3)

Nivel de Riesgo.

Con la ayuda del nivel de riesgo, es possible definer si las actividades
evaluadas son bajas, medianas, altas y extremas. para asi saber si el Nivel de
riesgo en las diversas actividades de la organizacion es prejudicial. (Landell,
Hanna, 2016, p.17)

11



1.4

1.5

Formulacion del problema.

Problema General.

¢Qué medidas de calidad de servicio son necesarias para desarrollar la
propuesta de mejora del area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY
S.A.C. Lima, 2019?

Problema Especifico.
Problema especifico 1.

¢Cual es la situacion actual de las ocurrencias para incrementar la calidad de
servicio del area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY S.A.C.Lima,
2019?

Problema especifico 2.

¢Cual es la situacion actual de la severidad para mejorar la calidad de servicio
del area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY S.A.C.Lima, 2019?

Problema especifico 3.

¢Cual es la situacion actual del Nivel de Riesgo para incrementar la calidad la
calidad de servicio del area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY
S.A.C.Lima, 2019?

Justificacion de estudio.

Justificacion teorica.

Mediante la investigacion se explicara la situacion actual de la empresa
GRL SEGURITY S.A.C. Con respecto a la calidad de servicio del area de

operaciones, midiéndose con indicadores.
Justificacion practica.

El trabajo es de forma préactica, porque se mejora la calidad de servicio en
los subprocesos operativos en la empresa GRL SEGURITY S.A.C, logrando
asi una planificacion adecuada, control y monitoreo oportuno y una supervision

efectiva.
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1.6

1.7

Justificacion metodoldgica.

La investigacién tiene como punta de vista, métodos y objetivo que serviran
como base de referencia a investigaciones futuras. Ya que les permitira tener
un base de como se mejoraria la calidad de servicio.

Hipotesis.

Hipodtesis General.

La calidad de servicio es necesaria para desarrollar la propuesta que
mejorara el area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY S.A.C.Lima,
2019.

Hipdtesis Especifica

La situacion actual de las ocurrencias incrementard la calidad de servicio del
area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY S.A.C.Lima, 2019.

La situacién actual de la severidad mejorara la calidad de servicio del area
de operaciones en la empresa GRL SEGURITY S.A.C.Lima,2019.

La situacion actual del Nivel de Riesgo incrementard la calidad de servicio
del area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY S.A.C.Lima, 2019.
Objetivos.

Objetivo General.

Determinar las medidas de calidad de servicio que son necesarias para
mejorar el area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY S.A.C.Lima,
20109.

Objetivo Especifico.
Obijetivo especifico 1.

Determinar la situacion actual de las ocurrencias para incrementar la calidad
de servicio del area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY
S.A.C.Lima, 20109.

Obijetivo especifico 2.

Determinar la situaciéon actual de la severidad para mejorar la calidad de
servicio del area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY S.A.C.Lima,
2019.
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Objetivo especifico 3.

Determinar la situacion actual del Nivel de Riesgo para incrementar la
calidad de servicio del area de operaciones en la empresa GRL SEGURITY
S.A.C.Lima, 20109.
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METODO

15



Il. METODO.
2.1. Tipoy disefio de investigacion.
2.1.1 Tipo de investigacién.

El tipo de investigacion es bésica, ya que se modificara teorias
existentes con respeto a la actualidad. Ampliando asi los conocimientos
filoséficos y cientificos. Sin utilizar nada practico para ello. (Ortega,
2017, p.1)

2.1.2 Tipo de estudio.

Nuestro estudio es descriptivo, porque nosotros detallaremos la
situacion actual de &rea de operaciones la empresa GRL SEGURITY
S.AC.

2.1.3 Disefio de investigacion.

La investigacion no experimental es aquella donde no se manipulan
las variables y tampoco se someten a prueba a los sujetos de estudio.
(Rojas, 2015, p.2)

Por consiguiente, el disefio de investigacion es no experimental y de tipo
transversal. Por qué se hara una recoleccion de datos en un tiempo
definido en la poblacion de la empresa GRL SEGURITY S.A.C.

2.1.4 Operalizacion de Variable.
2.1.4.1. Variable Dependiente

La calidad representa el alcance de la realidad que se maneja
en la organizacion, a través de elementos esenciales que
demostraran el nivel de calidad desde la expectativa del usuario
(GIL,2010, p.613)

Para nosotros la calidad de servicio es un punto clave en la
empresa GRL SEGURITY S.A.C, segun a las 5 dimensiones
que se orientan al servicio de calidad. Podemos decir como la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la garantia de seguridad
Patrimonial, la empatia y la tangibilidad.

Los cuales son de mucha importancia, para el servicio que desea

el cliente.
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Tabla 4. Operalizacion de variable

Matriz de Operalizacion de variable

Variable Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Preguntas Instrumentos Escala de
Dependiente Operacional Likert
Cumple ¢Cuédndo el trabajador promete algo lo cumple de TDA=Totalmente
manera de efectiva? De acuerdo
Mantiene (El personal de seguridad mantiene informado al jefe de DA=De acuerdo
operaciones las ocurrencias que ocurren en el puesto de NAD/NED=Ni
trabajo?
de acuerdo/ni de
Habilidades ¢El personal que labora en GRL SEGURITY SAC acuerdo
Fiabilidad cuenta con habilidades interpersonales para la prestacion _ q
taprida del servicio? D=Desacuerdo
TED=Totalmente
Control y Monitoreo | ;1 3 empresa cuenta con un procedimiento para el en desacuerdo
Control y Monitoreo de las tareas?
« e . Explica la .
(Felpreselr_léacéon S‘gmﬁ‘fzm’a situacion de una Comprometido | ¢Considera que el Vigilante que labora en las Check List
a Selallorseillerie’rlggset)cz?s?g)serie instalacion, en instalaciones de los cliente es comprometido en su
2x lican or ellos mismos?al base a niveles de puesto de trabajo? Encuestas
CALIDAD DE F:]ivel dF:e calidad de una criterios , se sabra
SERVICIO organizacion desde el punto de |0 estd yendo la Instalacion ¢La empresa cuenta con una instalacion apropiada para
i ientes” organizacion en la prestacién de servicio? i
vista de los clientes base a la calidad p Entrevistas TDA=Totalmente
» de servicio - - —
(GIL,2010,pag.613) prestado Prendas ¢Considera que las prendas de vestir asignadas son de De acuerdo
buena calidad? DA=De acuerdo
o EPP ¢Los EPP asignados son adecuados para el desarrollo de NAD/NED=Ni
Tangibilidad las actividades en las instalaciones de los clientes? de acuerdo/ni de
Instalaciones Fisicas | ¢Las instalaciones fisicas en donde trabaja el operador acuerdo
del centro de control son adecuadas y de facil acceso? D=Desacuerdo
Capacitado ¢Se asignd personal capacitado para el desarrollo de las TED=Totalmente
actividades en las instalaciones de los clientes? en desacuerdo
ot B Cporumament s requerimintosde o vigilantes
respuesta P q g ’
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Comunica

¢Considera que el Operador del centro de control
comunica al jefe de operaciones las ocurrencias del
servicio de vigilancia?

Soluciones

¢Considera que el jefe de operaciones brinda soluciones
a los problemas de los vigilantes de seguridad y
vigilancia privada?

Encuestas

¢Considera que las encuestas con resultados negativos
fueron atendidas de forma oportuna al cliente?

Demuestra

¢;Considera que el vigilante de seguridad demuestra
compromiso y lealtad en las instalaciones de los
usuarios?

Garantia de
seguridad
patrimonial

Recibido

¢ Los vigilantes seguridad han recibido en todo momento
un trato de cortesia por el coordinador de seguridad?

Manifiesta

;Considera que el operador del centro de control
manifiesta competencias y conocimiento a la hora de dar
una respuesta oportuna al jefe de operaciones?

Interactuar

¢Considera que el operador del centro de control cumple
con las habilidades para interactuar con los vigilantes de
seguridad privada?

Confianza

¢Considera que el personal que labora en el centro de
control es de confianza para la empresa GRL
SEGURIDAD SAC?

Inspira

¢;Cree que el personal de seguridad le inspira confianza
al coordinador al momento que utiliza sus equipos en
las instalaciones?

Empatia

Atencion

¢Cuando se ha requerido una atencion del jefe de
operaciones se ha atendido de forma oportuna?

Planificadas

¢ Las estrategias planificadas por la organizacién GRL
SEGURITY SAC permiten que el personal trabaje en
equipo?

Bienestar

¢ La jefatura de operaciones se preocupa por el bienestar
del personal asignado en las instalaciones?

TDA=Totalmente
De acuerdo
DA=De acuerdo
NAD/NED=Ni
de acuerdo/ni de
acuerdo
D=Desacuerdo

TED=Totalmente
en desacuerdo

TDA=Totalmente
De acuerdo
DA=De acuerdo
NAD/NED=Ni
de acuerdo/ni de
acuerdo
D=Desacuerdo

TED=Totalmente
en desacuerdo
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Comunicarse

¢Considera que el jefe de operaciones cuenta con
habilidades intrapersonales para comunicarse con el
trabajador?

Necesidades

¢ Tiene constancia de que el coordinador de seguridad
entiende las necesidades especificas del personal de
seguridad y vigilancia privada?

TDA=Totalmente
De acuerdo
DA=De acuerdo
NAD/NED=Ni
de acuerdo/ni de
acuerdo
D=Desacuerdo

TED=Totalmente
en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

Esta matriz, se realizo con el propoésito de tener una base, para el desarrollo de trabajo de investigacion. Con la ayudad de las dimensiones e

instrumentos.
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2.2. Poblacién y Muestra.
2.2.1.La Poblacion

Sefialan que la poblacién es un conjunto de componentes que formara

parte de la eleccion de nuestra muestra. Para ello se aclara primero la

poblacion que se estudiara para el trabajo. (Arias, Villassis y Mirandal,

2016, p.40)

La cual esta conformada por 81 trabajadores en el area de

operaciones, los cuales se detallaran en la siguiente tabla.

Tabla 5. Poblacion

AREA DE OPERACIONES

CANTIDADES

Jefe de Operaciones

1

Coordinador

1

Supervisor

3

Operador del Centro de control

1

Vigilantes

75

TOTAL

81

Fuente: elaboracion propia

El area de operaciones estard compuesta por n=81 trabajadores

2.2.2.La Muestra

La muestra tiene como propdsito representar la estimacion de la

poblacion que se utilizara para el desarrollo de nuestras encuestas en base

al muestro encontrado. (L6pez y Fachelli, 2015, P.12)

A continuacion, se empezaré a utilizar la siguiente formula, ya que

nuestra poblacion es mayor a 50.

zz*p*q*N

e?(N—-1)+z%?*p=xq

Figura 4. Formula Probabilistica con poblacion finita

P=Porcidn de personas con las mismas caracteristicas

Q=Porcidn de individuos que no tienen las mismas caracteristicas

N= El tamafio de poblacién de la instalacion

Z=El nivel de confianza

E=EI error de la muestra
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Fuente: LOPEZ Y FACHELLI

Con esta formula nosotros, encontraremos nuestra muestra, ya que
nuestra poblacion es finita.

1.96% % 0.5 * 0.5 * 81
0.052(81 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

Figura 5. Resultado de la muestra

Al utilizar esta formula, nos dio como resultado que nuestra muestra
sera:

N=65 trabajadores como muestra
2.2.3.Muestreo
Aclaran que los disefios de una muestra se identifican a través de
distintos tipos de muestreo.
Por ello nuestro tipo de muestreo es no probabilistico-aleatorio simple
(Lopez y Fachelli, 2015, p.12)

2.3. Técnica de recoleccion de datos, fiabilidad y validez de los instrumentos.
2.3.1. Técnica

La técnica que se utilizd para el trabajo de investigacion son la

encuesta y la ficha de observacion.

2.3.1.1. Encuesta.

Se utilizara la encuesta envase a 25 preguntas relacionadas
con las dimensiones de la calidad del servicio, con el fin de
obtener una vision clara sobre las ocurrencias dadas en el area
de operaciones, mediante los criterios de evaluacién de la
siguiente tabla.

Tabla 6. Criterios de Valorizacion

TED Totalmente en Desacuerdo 1

D Desacuerdo 2
NAD/NED Ni de Acuerdo y ni Desacuerdo 3
DA De Acuerdo 4
TDA Totalmente de Acuerdo 5

Fuente: elaboracion propia

Con este criterio de valorizacién se evaluara en la encuesta en

el anexo 5.
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2.3.1.2. Guia de Observacion.

Se cred el formato para evaluar los subprocesos del area de

operaciones, los cuales son planificacion operativa, control y

monitoreo y supervision que se veran en el anexo 5.

2.3.2. Instrumento de recoleccion de datos.

Se uso la ficha de observacion y el cuestionario. para asi recolectar la

informacion de la a empresa GRL SEGURITY S.A.C, con respecto a la

calidad de servicio en el area de operaciones.

Tabla 7. Instrumentos

CALIDAD DE SERVICIO

Encuesta

Cuestionario

Observacion

Check List

Fuente: elaboracion propia

Estos instrumentos son piezas claves para la recoleccion de datos.

2.3.3.Fiabilidad.

los datos obtenidos son confiables, ya que se obtuvieron mediante

visitas, encuestas y personal del area de operaciones de la empresa GRL
SEGURITY S.A.C, la confiabilidad estard a cargo de los 3 docentes de

ingenieria industrial, los cuales son:

2.3.4.Validez.

Para saber la validez de los instrumentos utilizados en el area de

operaciones, se hizo un juicio de experto a traves de 3 docentes de la

carrera de ingenieria industrial:

Tabla 8. Validacion de instrumentos

Experto 1

Experto 2 Experto 3

Total

Si cumple

No cumple

Sl

Si

Si

Si

Fuente: elaboracion propia

Se veran los formatos de en el Anexo 1,2y 3.
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2.4.

2.5.

Procedimiento

El procedimiento que realiza para la recoleccion de datos fue el siguiente, se
hizo visitas a la organizacion, a su vez se solicitd una constancia para la
realizacion del trabajo del Gerente General, después de tener la respuesta. Se
hizo una entrevista con el Jefe de operaciones.

Al tener, todo la informacion. Se empez0 a realizar la encuesta al personal
operativo de Gestion de operaciones, ya al tener toda la informacién
recolectada, Se comenzd a elaborar la propuesta de implementacién en la
empresa GRL SEGURITY S.A.C.

Método de analisis de datos.

Es donde se emplean técnicas a nivel cualitativo o cuantitativo para asi
poder recopilar la informacion necesaria que se analizaras en la investigacion,

como las encuesta o los métodos historicos.(Gauchi,2017,p.8)

Se utilizo los instrumentos de cuestionario, observaciones y entrevistas, para
asi brindar un trabajo de investigacion completo, con la finalidad de dar una

vision exacta de la situacion actual del area de operaciones.

2.5.1. Entrevista.

La entrevista se realizo al jefe de operaciones, responsable del
personal operativo de la empresa GRL SEGURITY S.A.C. Esta
entrevista sera en forma presencial, para obtener la informacion
de la situacion de la organizacion

2.5.2. Cuestionario.

El cuestionario se realizd6 a 65 trabajadores del &rea de
operaciones, en base a 25 preguntas relacionas con la magnitud
de la calidad de servicio. con la finalidad de obtener la opinién

referente a la situacion de la gestion de operaciones.

2.5.3. Observacion.
El propdsito de la observacion, serd evaluar el proceso de
gestion de operaciones, asi como sus subprocesos y sus
procedimientos. Con el fin de determinar si son aplicables en

forma responsables por personal operativo.
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2.6. Aspecto ético.
Estos datos obtenidos son verdaderos para el desarrollo de la investigacion,
la cual estd basado a las normas de la propia universidad y a un compromiso

con la misma empresa de manera confidencial para el trabajo de investigacion.
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RESULTADOS
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3.1 Propuesta a Desarrollar
3.1.1 Estado actual
3.1.1.1 Descripcion de la empresa
La empresa GRL SEGURITY S.A.C es una empresa
peruana, que presta servicio de seguridad a las instalaciones
privadas. Con una experiencia actualmente de 2 afios de labor.
La finalidad de la empresa es superar con éxito la crisis
economia y politicas que atraviesa el pais.
3.1.1.2 Resefa historica
Esta empresa de seguridad y vigilancia privada fue creada en
el de 1 de junio de 2016 con autorizacién de la SUCAMEC y
con capital netamente peruano, cumplimiento ya 3 afios vigencia
en servicio

Tabla 9. Datos Generales

Datos Generales de la Empresa
RUCF 20601267910
Razon Social GRL SEGURITY S.A.C
Tipo de Empresa Sociedad An6nima Cerrada
Cona?ciones Activo
Fechl 1-Jun-16
Actividad Comercial Actividad de Investigacion y Seguridad
Dire(;é:ién Calle. Los Granates Nro.555
Departamento Lima Pert
Provi.ncia Lima
Distrito San Juan de Lurigancho

Fuente: elaboracion propia
En la tabla 9 se detallan los datos generales de la empresa
GRL SEGURITY S.A.C.
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3.1.1.3

3.11.4

3.1.15

Principales Clientes
La empresa GRL SEGRUITY S.A.C en el mercado a nivel
nacional cuenta los siguientes clientes asociado al negocio de

seguridad y vigilancia privada

Tabla 10. Clientes

Corcovado S.A

Mifarma

Inkafarma

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico

Supermercado Peruano S.A

Fuente: elaboracién propia

Como se ve en la tabla 10, la empresa cuenta con 5 clientes.
Principales proveedores

Para cumplir los servicios de seguridad con nuestros clientes
y dar un buen servicio de calidad, la empresa cuenta con los
siguientes proveedores.

Tabla 11. Proveedores

PROVEEDORES
ALPECORP S.A

ARTIC TELECOM E.I.R.L.

BERSAG.S.A.C

DESPENSA CENTRAL S.A.C
CREAC RIVERA & CENTENO E.I.R.L.

FUMIG. Y EXTINTORES EXPRESS E.I.R.L

Fuente: elaboracion propia

Se encuentra 6 proveedores para la compra de los productos.
Evaluacion de la empresa

La empresa cuenta con un sistema de Gestion de calidad, a
un 90% de implementacion. Ademas, cuenta con MOF, RIT y
RSST. A “pesar ello cuenta con dificultades en el servicio que

presta a los clientes. Ya que no se utiliza el IPER de calidad.
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3.1.1.6 Organigrama.

El gerente general es Lifian VVasquez Julio y area de

operaciones esta a cargo de Lifidn Gonzales Alexander.

Gerencia General

v

Jefatura de

v v

Responsable de

Operaciones

\ 4

—g

Asesor

Responsable de
Logistica

sistema Legal

Externo

Operador centro de
control

Coordinador

v -
Supervisor

v

Personal de
seguridad

I Delegaciones en
. provincia

Coordinador de
provincias.

v

Personal de
seguridad
privada

Figura 6. Organigrama Funcional

En este organigrama estan las areas de la empresa GRL
SEGURITY S.A.C.

3.1.1.7 Funciones del Area De Operaciones.

31171

3.11.7.2

Jefatura de Operaciones.
Se de

funcionamiento de la empresa. como el manejo de

encarga coordinar 'y dirigir, el
personal de los recursos humanos y financieros, para
asi optimizar la distribucion, utilizaciéon y el cuidado
de los recursos de la organizacion.

Coordinador.

Se preocupa por los resultados obtenidos del
trabajo y también de la calidad del servicio. siempre
se esmera para que estos resultados sean positivos.
Para ello, el coordina al personal de seguridad en las
instalaciones de acuerdo especificaciones del cliente.

vistas en las instrucciones y procedimientos.
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3.1.1.7.3 Supervisor.

También se preocupa por los resultados de la
organizacion, busca mejor los resultados igual que el
coordinador. supervisa a los vigilantes en sus puestos
de trabajo. para ver si cumplen con las instrucciones

del cliente
3.1.1.7.4 Personal de Seguridad.

Personal altamente capacidad para la vigilancia en
las instalaciones y de la proteccion del personal de la
misma, evitando asi los actos delictivos en las

organizaciones.

3.2 Analisis de la situacion actual.
3.2.1. Descripcidn del area de operaciones.

En la gestion de operaciones de la empresa GRL SEGURITY S.A.C,
se realizd un andlisis de los sub procesos, que estdn definidos como
Planificacion operativa, control y monitoreo, supervisiéon. los cuales
permiten en la actualidad que la empresa tenga una correcta distribucion
de personal en su centro de labor y asi como un constante control y
monitoreo. En la supervision brindado al cliente. Al fin de evitar

desviaciones en los requisitos del cliente.

A continuacion, se detallara los diagramas de flujos de los
subprocesos del area de operaciones.

Con respecto al subproceso de Planificacion operativa, en donde la
empresa. Llevar acabo la asignacion de personal, equipos de
comunicacion entre otros requerimientos que solicite el cliente.

Ver la figura 6.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PLANIFICACION OPERATIVA

Gerente General

Jefe de Operaciones

Coordinador

Operador del Centro de

Control
- Recibe el formato de
Entrega el formato de activacion y
orden de activacion y desactivacion de
desactivacion de servicio servicio
Coordina con el
cliente la visita a las
instalaciones
y
Recibe la
informacion del
cliente de las
funciones
v —
Genera emision de
Elabora las fotocheck
funciones
especificas del
puesto de servicio
Entrega
uniformes
FIN *
Propone al centro
de control la Informa al
continuacion de traba]ad_orlsud
trabajadores en su nueva posicion de
trabaio
puesto de
servicio
FIN

Figura 7. Diagrama de flujo de Planificacion operativa

Planificacion operativa.

En este diagrama se establece las actividades en el subproceso de
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Con respeto al control y monitoreo, el operador del Centro de

Control. llevara un control de ingreso y salida en los puestos de servicio,

en las instalaciones del cliente y asi también recepcionara novedades u

ocurrencia que se puedan presentar durante la prestacion de servicio.

DIAGRAMA DE FLUJO DE CONTROL Y MONITOREO

Operador de Centro de control

Coordinador

Jefe de Operaciones

Inicio

v

Elabora la planificacion de
control de asistencia

\_('

Registro el Ingreso del VSP

Envio de reemplazo en
caso de inasistencia

v

Monitoreo
Dia / Noche al

Monitoreo

personal de servicio

Registros de horas trabajadas en
Sistema

> Dia/ Noche

Coordinacion y
Atencion de
incidencia en los

A

Registro de control de
inasistencias y ceses

Elabora el programa de
Vacaciones y Coordina

Fin

puestos de servicio

v

A

Coordinacion y
Atencion de
incidencia en los
puestos de servicio

Figura 8. Diagrama de flujo de control y monitoreo

En este diagrama de control y monitoreo se ven los pasos que se

deben seguir para el control de personal.
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Con respecto al

SEGURITY SAC. Cuenta con supervisores para supervisar los servicios

diagrama de supervision,

la empresa GRL

brindados a los clientes, asi como capacitar al personal en las actividades

que se realizan en los puestos de servicio.

DIAGRAMA DE FLUJO DE SUPERVISION

Jefe de Operaciones

Coordinador

Inicio

v

Elabora la Planificacion de

A\ 4

rondas de supervision

Verificacion de Unidades
moviles

v

Ejecuta programa de
supervision de rondas

v

Verificacion de los
registros de control de los
puestos de servicio

y

Supervision de Unidades
de Servicio

A

Realiza la Encuesta de
satisfaccion

2

Verifica los
registros de ronda
de los
coordinadores

Archiva los

—»| registros de ronda

FIN

Figura 9. Diagrama de Flujo de Supervision

En esta figura 9 se ve el diagrama de supervision para supervisar al

personal de vigilancia.
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3.2.2. Diagnostico del area de operaciones.

En base al diagndstico realizado en la empresa GRL SEGURITY
S.A.C, hizo visitas a la instalacion en san juan de Lurigancho con el
propésito de recolectar la informacion en base a un cuestionario,
entrevista y Check List, ya si también verificar la cantidad de personal

que trabaja en el area de operaciones.

3.2.3. Medicién de Fiabilidad

60
50
40
30
20
1

o

Para encontrar la fiabilidad, se hizo un cuestionario en base a 65
trabajadores, con respecto a la calidad de servicio, las habilidades y las
competencias del personal para prestar el servicio al cliente.

En la Figura 10 se verd reflejado el motivo mas significativo en la

fiabilidad del trabajador del area de operaciones

FIABILIDAD
48
17 18 17 18 20 16 13 18 17
12 1111
101010I 9 9 I 7 610 710 I
© ulill
N 11 ullll ull ull
¢Cuando el ¢El personal de éEl personal que ¢élLa empresa cuenta ¢Considera que el
trabajador promete seguridad mantiene  labora en GRL con un Vigilante que labora
algo lo cumple de informado al jefe de  SEGURITY SAC  procedimiento para en las instalaciones
manera de efectiva? operaciones las cuenta con el Control y de los cliente es
ocurrencias que habilidades Monitoreo de las  comprometido en
ocurren en el interpersonales tareas? su puesto de
puesto de trabajo? para la prestacion trabajo?
del servicio?

ES5TDA E4DA E3NAD/NED m2D 1TED

Figura 10. Valorizacion critica de Fiabilidad
Esta figura 10 realizo para encontrar criticidad alta en fiabilidad en
base a las preguntas que se hicieron.
Criticidad 1
¢La empresa cuenta con un procedimiento para el Control y
Monitoreo en las tareas?

Evidencia Anexo 8
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Figura 11. Proceso de monitoreo y control en las tareas
Interpretacion:

De las 65 persona encuestadas el 31% indica que el procedimiento
para el control y monitoreo no es adecuado para el servicio, el 17% que,
si es adecuado, el 11% que esta totalmente correcto, el 17% que no esta
Deacuerdo y ni Desacuerdo, el 25% que estan totalmente en desacuerdo
que la empresa cuente con un control y monitoreo para las tareas
Conclusion:

Si no contamos con un procedimiento para el control y monitoreo, la
empresa no llevaria un adecuado control del servicio. Tanto como la
asistencia de personal y reporte de novedades para la toma de decisiones
Medicion de Tangibilidad

Para validar la tangibilidad de los (equipos, instalaciones, personal y
materiales de comunicacion) de la empresa GRL SEGURTI S.A.C, si
son apropiadas para el servicio se realizd un cuestionario a 65
trabajadores.

En la cual se vera reflejado en la figura 12.
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Figura 12. Valorizacion critica de Tangibilidad
Esta figura 12 se realiz6 para encontrar la criticidad de la dimension
de Tangibilidad en base a las encuestas que se hicieron.
Criticidad 1
¢Considera que las prendas de vestir asignadas son de buena
calidad?

Evidencia Anexo 9

(CONSIDERA QUE LAS PRENDAS DE VESTIR ASIGNADAS SON
DE BUENA CALIDAD?

17%
- w5y Hsxll

TDA DA NAD/NED D TED
Figura 13. Prendas asignadas de buena calidad
Interpretacion
Se realizd un cuestionario a 69 trabajadores del area de operaciones,
los cuales el 69% estan en desacuerdo que las prendas de vestir son de
buena calidad, mientras que el otro 5% estan en totalmente de acuerdo
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con prendas, el 8% que no estan ni Deacuerdo ni desacuerdo, el 17% que
tan totalmente en desacuerdo con las prendas asignadas y el 2% que tan
totalmente Deacuerdo con las prendes que se les asignas
Conclusion

Si las prendas asignadas no son de buena calidad, no se cumpliria con
las expectativas del cliente, ya que daria una mala imagen en
presentacion de nuestro personal

3.2.2 Medicién de la Capacidad de Respuesta

Para encontrar una capacidad de respuesta oportuna, se realiz6 un
cuestionario a 65 trabajadores. Para asi medir la valorizacion de la
capacidad de respuesta ante sucesos. que puedan ocurrir en la prestacion

de servicio.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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centro de control Operador del jefe de encuestas con vigilante de
atiende centro de control operaciones brinda resultados seguridad
oportunamentea comunica al jefe  soluciones alos negativos fueron demuestra
los requerimientos de operaciones las problemas de los atendidas de compromiso y
de los vigilantes?  ocurrencias del vigilantes de ~ forma oportuna al lealtad en las
servicio de seguridad y cliente? instalaciones de
vigilancia? vigilancia privada? los usuarios?
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Figura 14. Valorizacion critica de capacidad de respuesta

En esta figura 14 de capacidad de respuesta se vera la criticidad mas
relevante.
Criticidad 1
¢Considera que las encuestas con resultados negativos fueron
atendidas de forma oportuna al cliente?

Anexo 10 la evidencia.
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Figura 15. Las encuestas negativas fueron atendidas
Interpretacion:

El 63% del personal estd en desacuerdo que las encuestas con
resultados negativos no son atendidas con respuesta oportuna al cliente,
el 17% estan Totalmente Deacuerdo que, si son atendidas, el 6% que no
estan ni Deacuerdo ni desacuerdo y el 14% que estan totalmente en
desacuerdo.

Conclusion

Ante resultado negativos de las encuestas, se debe realizar la
retroalimentacion al cliente. mediante visitas presenciales o llamadas por
teléfono. indicando las medidas de mejora que el cliente haya observado.
Medicion de Garantia de Seguridad Patrimonial

Para asegurar la confianza al cliente, en base a la Garantia de
Seguridad Patrimonial. se realizO un cuestionario a 65 trabajadores del
area de operaciones.

Se reflejaran en la figura 16.
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Figura 16. Valorizacion critica de Garantia de Seguridad Patrimonial
En esta figura 16 de Garantia de Seguridad Patrimonial se observa que si
se cuenta con personal de confianza en centro de control.

Criticidad 1
¢ Considera que el personal que trabaja en el centro de control es de
confianza?
Anexo 11
(CONSIDERA QUE EL PERSONAL QUE LABORA EN EL

CENTRO DE CONTROL ES DE CONFIANZA PARA LA
EMPRESA GRL SEGURIDAD SAC?

80%
58%
60%
40%
20% 17% 17%
(]
3% 5%
. - - - e
TDA DA NAD/NED TED

Figura 17. La cantidad de personal del centro control es de confianza
Interpretacion
El 17% indican que estan en desacuerdo con el personal que trabaja

en el centro de control, mientras el 58 % indican que estan en totalmente
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Deacuerdo que, si es de confianza, el 3% que estan Deacuerdo, el 17%
que no estan no estan ni Deacuerdo ni desacuerdo y el 5% que estan
totalmente en desacuerdo con el personal que trabaja en el centro de
control
Conclusion

La empresa debe contar 2 persona en puesto de centro de control
durante las 24 horas. Con las competencias y habilidades necesarias para
el puesto, asi como tener una confianza y compromiso con la
organizacion.

3.2.4 Medicion de Empatia

Para asegurar un Empatia de buena relacion, con los clientes externo
e interno, se realizd un cuestionario a los 65 trabajadores. para si
encontrar el resultado de Empatia de los trabajadores en la empresa.

Reflejando en la figura 18 los resultados de Empatia.

EMPATIA
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¢Cuando se ha ¢Las estrategias éLajefatura de ¢Considera que el ¢Tiene constancia de
requerido una planificadas por la operaciones se  jefe de operaciones que el coordinador
atencion del jefe de  organizacién GRL preocupa por el cuenta con de seguridad
operaciones se ha SEGURITY SAC bienestar del habilidades entiende las
atendido de forma permiten que el personal asignado enintrapersonales para necesidades
oportuna? personal trabaje en las instalaciones? comunicarse con el especificas del
equipo? trabajador? personal de
seguridad y

vigilancia privada?

E5TDA E4DA HE3NAD/NED m2D 1TED

Figura 18. Valorizacion critica de Empatia
Como se puede observar en la figura 18 las estrategias planificadas
estan siendo establecidas de una forma incorrecta.
Criticidad 1
¢Las estrategias planificadas por la organizacion GRL SEGURITY
SAC permiten que el personal trabajé en equipo?
Evidencia Anexo 12
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Figura 19. Planificacion de atencion al personal

Interpretacion

El 63% del personal estd en desacuerdo que el personal no trabaja en
equipo, el 11% que estan totalmente desacuerdo, el 5/ que no estan ni
Deacuerdo y desacuerdo, el 8% estan Deacuerdo que si trabajan en
equipo y el otro 14 % que estan total mente Deacuerdo.
Conclusion

La empresa debe contar con personal que tenga el perfil de buena
Empatia, con el fin de relacionarse de una manera apropiada con los

clientes o personal de trabajo.

3.3 FODA

Se utilizo el FODA, con el fin de reconocer las fortalezas, las debilidades,

las oportunidades y las amenazas de la empresa GRL SEGURITY S.A.C en el

area e operaciones.
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Tabla 12. Analisis de FODA de la empresa GRL SEGURITY S.A.C

FORTALEZAS DEBILIDADES
Cuenta con personal competente para . Amistad entre personal directivo y
realizar el tare aje de asistencia al operarios.
personal. . El area de operaciones tiene poca

experiencia en el rubro de servicio

Comunicacion constante por redes de vigilancia privada.

tecnoldgicas (correo, WhatsApp, . Ausencia de unidades de transporte
teléfono). propia.

Se envia personal con experiencia al . No se documenta el informe de
puesto de servicio. incidentes en los puestos de

servicio para la supervision.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Implementar el IPER. . Asaltos en los puestos de servicio.

. Regulacion cambiante: MTPE

Proponer capacitaciones con personal (sueldos), SUNAT (impuestos),
externo competente SUCAMEC (supervision),
SUNAFIL

Fuente: elaboracion propia
Este FODA se realiz6 para ver los factores internos y externos de la

organizacion.

3.4 Acciones de Mejora

Para ejecutar las acciones de mejora en la empresa GRL SEGURITY
S.A.C, se utilizara el IPER. Con la finalidad de mejorar la calidad del servicio
en el area de operaciones, identificados los peligros y evaluando los riesgos
que se podrian presentar. asi abordandolos con medidas correctivas necesarias

para un buen servicio de calidad a los clientes
3.5 Planeacién de identificacidn de peligros y evaluacién de riesgo(IPER)

La etapa inicial serd definir los riesgos en el area de operaciones y asi
mismo identificar los peligros, causas, valores de probabilidad, escala de
severidad, el nivel de riesgo, acciones propuestas, Frecuencia, seguimientos y

responsables.
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Se ha designado a las siguientes personas, para la aplicacion del IPER.
este equipo estar formado por el jefe de operaciones como el responsable de
la aplicacion del IPER, el segundo responsable sera coordinador de seguridad,

el supervisor, Centro de control y al final los vigilantes.

El jefe de operaciones estara cargo de las siguientes actividades de

formacién del personal operativo:

e Capacitar en la Implementacion del IPER, para luego extender a los
participantes lo aprendido

e Planificar y ejecutar el IPER

e Garantizar los recursos necesarios

e Asegurar las actividades y el seguimiento de la propuesta. Para después
comprobar que las medidas aplicadas mejoraron la calidad de servicio
del area de operaciones.
A continuacion, se detallaran las 3 dimensiones del IPER

3.5.1 Probabilidad.

La probabilidad se ha podido valorar las siguientes categorizaciones,
las cuales se puedan dar como frecuente, probable, posible, poco
probable y remoto. Estas se pueden dar durante la prestacion de servicio

en el area de operaciones.

Tabla 13. Probabilidad.

PROBABILIDAD TABLA 13 DEL IPER

Frecuente 5 Ocurre frecuente
Probable 4 Ocurre si no se controla
Posible 3 Puede Ocurrir
Poco Probable 2 Ocurriria excepcionalmente
Remoto 1 Nunca va ocurrir

Fuente: elaboracion propia

Con esta categorizacion y valores se podrd indicar el nivel de
probabilidad de ocurrencia de los eventos ocurridos en el area de

operaciones.
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3.5.2

3.5.3

Severidad.

Con la severidad se podré evaluar, el impacto de la ocurrencia en el
servicio de calidad en el area de operaciones hacia los clientes. Estos se
podran categorizar con los siguientes niveles de severidad, los cuales

pueden ser menor, moderada, alta, mayor y catastréfica.

Tabla 14. Severidad.

TABLA 14 DE SEVERIDAD DEL IPER

Nivel severidad Sozlalcl

Descripcion de la severidad de Ocurrencia

evaluacion
Menor 1 La cuantificacion del impacto de la severidad es menor
a 100 soles
Moderada 2 La cuantificacion del impacto de la severidad es menor
a 150 soles
Alta 3 La cuantificacién del impacto de la severidad es entre
160 a 200 soles
La cuantificacion del impacto de la severidad es entre
Mayor 4 210 a 300 soles
Catastrofica 5 La cuantificacion del impacto de la severidad es mayor
a 500 soles

Fuente: elaboracion propia

Con niveles severidad, se vera el grado de impacto de las

ocurrencias en las actividades.
Nivel de riesgo.

Para obtener el nivel de riesgo se multiplicara la probabilidad por la
severidad. Dando como resultado posible, los siguientes niveles de

riesgo bajo, moderado, alto y extremo.

A continuacion, se le mostrara la tabla 15 de la clasificacion del nivel

de riesgo.
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Tabla 15. Nivel de riesgo

Severidad
Probabilidad 1 2 3 4 5
Menor Moderado Alto Mayor Catastrofico
La La La La La
cuantificacion cuantificacion | cuantificacion | cuantificacion | cuantificacion
del impacto de la | del impactode | del impacto de | del impactode | del impacto de
severidad es la severidad es | laseveridad es | laseveridad es | laseveridad es
menor a 100 menor a 150 | entre 160a200 | entre 210 a mayor a 500
soles soles soles 300 soles soles
Remoto.
1 .
Nunca va ocurrir
Poco Probable
2 | Ocurriria
excepcionalmente
3 F Posible
Puede ocurrir
U Probable
4 | Ocurre si no se
@ controla

5 Frecuente
M Ocurre frecuenta

Fuente: elaboracidn propia

Esta tabla se realizado para encontrar la valorizacion del riesgo de

las actividades encontradas.
3.5.4 Prioridad de riesgo

La priorizacién de riesgo se tendrd en cuenta los resultados que
signifiquen, impactos no deseados en el servicio de calidad del area de
operacion con los siguientes de niveles de riegos de prioridad, los

cuales son bajo, moderado, alto y extremo.

Tabla 16. Prioridad

Tabla 16 Prioridad de Riesgo
Escala de evaluacion de
Nivel de Riesgo Descripcion de los Riesgo Riesgo
BAJO Los riesgos bajos no necesitan ninguna accion 1 4
MODERADO Los riesgos moderado debe ser objeto de seguimiento
Los riesgos altos son donde se deben tomar accione
ALTO de control ,por el area de operaciones
Los riesgos extremos requieren la atencién de la
EXTREMO Gerencia ngeral y este establece la estrategia de
control de riesgo.

Fuente: elaboracion propia

Los riesgos bajo no necesitan acciones, los moderados se le hara

seguimientos, los altos acciones de control y los extremos

intervenciones de la gerencia general.
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Tabla 17. Matriz de IPER

Valor e
o Peligros O . Valor De Valor De De CIasn‘!cacmn Controles Acciones . -
N Proceso Causas Riesgo - . . Del Nivel De Frecuencia Seguimiento Responsable
Amenaza Probabilidad | Severidad | Riesgo Ri Actuales Propuestas
- iesgo
(P*S)
Desconocimient | Ausencia .
AREA DE o De Las De Cuenta Con Aplicar Y Gerencia
! OPERACIONES [FE Normas/Falta De | Implantaci6 4 4 16 IPER Actualizar El Anual Semestral General
IPER Anualmente
Persona SIG ndel IPER
Ausencia .
. Mejorar La
2 AREA DE Equipos Falta DSeEqmpo Comlar?icaci 4 3 12 [RREEE - Cant'idad De Anual Mensual Gerencia
OPERACIONES A, . - Equipos De General
Comunicacion on En Las Comunicaciones
Operaciones
Asignar
Responsabilidades
Ausencia Cuenta Con Un A Una Persona
AREA DE Falta De De p Para El Gerencia
3 OPERACIONES T Instructor Capacitacio 3 2 6 b GIBIERADE Prog(amfa De Seguimiento De Mensual Mensual General
Capacitaciones
nes Las
Capacitaciones Y
Control
- Seguimiento
Personal Inasistencia De Centro De Supervision
4 AREA DE Personal Descontent_q Del 3 2 6 MODERADO Coptrgl Constante Por Los Inmediato Mensual Gerencia
OPERACIONES (Remuneracion - Seguimiento . General
- Personal - Coordinadores
Baja) De Operaciones
- Personal Retén
Horario
. Clientes Asignan | Exceso De Establecido De
5 OP?RREQISEIES H_(r_rrzgg_cl?e Horarios De Horario De 1 2 2 BAJO Acuerdo Al | ... Inmediato Mensual Gerente General
/ Trabajo Trabajo Contrato Con
Los Clientes
Falta Del
Personal
SIG/Desconocim Implementar
AREA DE - RIT No .
6 OPERACIONES RIT |er_1t0 Del Difundido 1 2 2 BAJO | . Cargo De Entrega Inmediato Semestral Gerente General
Sistema DeRIT
Integrado De
Gestion
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Falta Del

Personal Asignar Un
. Procedimie Personal Para El
- SIG/Desconocim
7 AREA DE Sligseillilizne iento Del ntos No BAJO | T Control Y Inmediato Semestral Gerente General
OPERACIONES S Sistema Estandariza - Distribucién De
dos Los
Integrado De o
i Procedimiento
Gestion
Falta Del Ausencia
Personal
AREA DE SIG/Desconocim Regl?;ros é:r?trr%(;;) S
8 OPERACIONES Registros |gri1;)egzl De Entrega BAJO Devolucién De ) Inmediato Mensual Gerente General
De Uniformes
Integrado De .
I Uniformes
Gestion
Falta Del
Personal
SIG/Desconocim Implementar
AREA DE - RSSTNo | . | o | 45 | ari~ |- .
9 OPERACIONES RSST |er_1t0 Del Difundido BAJO B Cargo De Entrega Inmediato Semestral Gerente General
Sistema De RSST
Integrado De
Gestion
Falta De Ausencia Cuenta Con
AREA DE . Asignacién De Coordinadores .
10 OPERACIONES Supervisor Supervisor/Presu De BAJO De Supervision | Inmediato Semestral Gerente General
Supervisor
puesto De Los Puestos
. Se Cuenta Con
Ausencia Coordinadores
Falta De De Control De Supervision
11 AREA DE ClEnleis 2 A5|gn_aC|0n De De BAJO ParaEl Control |~ Inmediato Mensual Gerente General
OPERACIONES Control Supervisor/Presu | Cuaderno . -
Y Revision De
puesto De
. Cuadernos De
Ocurrencia .
Ocurrencia
Falta Del .
Personal Ausencia Asignar Un
. Personal Para El
SIG/Desconocim | De Control
AREA DE SR B B A D Control Y .
OPERACIONES Documentos iento Del De BAJO B Distribucion De Inmediato Mensual Gerente General
Sistema Documento
Los
Integrado De s Procedimiento
12 Gestion
- Designar Personal
Desconocimient Para Que Sea
oDela Ausencia .
AREA DE . e s O T Capacitado Como
13 OPERACIONES Auditores Gerer_19|a En I?e BAJO ) Auditor En EI Anual Semestral Gerente General
Gestion De Auditores Sistema De
Calidad

Gestion Integrado
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El Personal Esta

Mejores Ofertas - - Implementar
AREA DE Rotacion Comprometido . .
14 OPERACIONES Personal De_ De Personal BAJO Con La Incentivo Al Inmediato Mensual Gerente General
Competidores N Personal
Organizacion
. Realizar
15 AREA DE Personal Fatiga Del BAJO | - Dinamicas Para Inmediato Mensual Jefe De
OPERACIONES Personal . . Operaciones
) Reducir EI Estrés
Estrés
. Elaborar
e Ausg:n_aa Presupuesto Anual
16 AREA DE Ut'k?s D_e Falta De De Utiles BAJO | T ,Para El Sistema Inmediato Mensual Gerente General
OPERACIONES Escritorio Presupuesto De -
. Integrado De
Escritorio o,
Gestion
Aussgua Cuenta Con Comprar Un
AREA DE Marcador De Falta De Registro De Marcador Digital
o OPERACIONES Asistencia Presupuesto Magzdor 20 Control De Para El Control Anual Semestral Gerente General
. . Asistencia De Asistencia
Asistencias
Condiciones Verificar ,Que Los
Puestos Cumplan
Del Puesto Con Las
AREA DE Puesto De Ambiente De DeTrabajo | . | o | - | oa~ |- o . Jefe De
18 OPERACIONES Trabajo Trabajo No BAJO ) Condlm_ones De Inmediato Mensual Operaciones
. Ambientes
Estandariza
d Seguros Para El
0s :
Trabajo
I;z;l::oﬁ):ll Elaborar Y
. Elaboracion Revisar Las
AREA DE SIG/Desconocim Incorrecta Cuenta Con Funciones De
19 Funciones iento Del BAJO Cartilla De Inmediato Mensual Gerente General
OPERACIONES - De - Acuerdo Al
Sistema ; Funciones
Funciones Contrato Del
Integrado De .
i Cliente
Gestion
Contratar Personal
De Recursos
Falta De Inasistencia Lista De Humanos ,Para
AREA DE Personal De A Las - - Que Realice El .
20 OPERACIONES Personal Recursos Capacitacio BAJO AS|st_enC|_a A Programa De Inmediato Mensual Gerente General
Capacitaciones S
Humanos nes Capacitacion Y

Control De
Asistencia

Fuente: Elaboracién propia

Para el desarrollo del IPER se utiliz6 los Anexos 7, 8 y 9

identificando asi estos

20 problemas en el area de operaciones
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3.6 Implementacion del IPER

Al Implementar el IPER en la empresa GRL SEGURITY S.A.C. Se tendra

la oportunidad de identificar los peligros y evaluar los riesgos, para asi

planificar las acciones y abordar los riesgos, oportunidades. Que puedan afectar

el servicio en la organizacion. Con el fin de lograr resultado previstos, logrando

asi la mejorara continua.

3.7 Evaluacion econdmica

Es la més importante para la implementacion del IPER. No obstante, esta

parte también tendré resultados econémico y beneficiosos para la organizacion.

Tabla 18. Evaluacion econémica

IMPLEMENTACION DEL

SEGUIMIENTO DE LA

IPER IMPLEMENTACION
TIPO DE GASTO ACTIVIDAD MES 1 MES 2 MES 3 TOTAL
Administrativo Importe del S/1,500.00 S/1,500.00
ETAPA
proyecto
Consultoria Consultoria de $/150.00 $/150.00
informacion digital
Capacitacion Sensibilizacién en S/2,500.00 S/2,379.97 S/1,300.00 S/6,179.97
el IPER
Implementacion Publicacion $/600.00 S/600.00
Sub total S/4,150.00 S/2,979.97 $/1,300.00
Total S/8429.97

Fuente: GRL SEGURITY SAC
El costo de inversion del proyecto es de S/8429.97 soles

3.8 Costo de la Implementacion IPER

Como se detall6 en el 3.8 el jefe de operaciones como coordinador general,

se tendré que capacitar en la aplicacion del IPER. Con la visita del especialista

Terrones Celis Jacobo en mes de octubre de 2019. se programo la capacitacion

en la empresa GRL SEGURITY SAC a las siguientes personas, el jefe de

operaciones y al coordinador de seguridad.
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Es costo por hora de las siguientes personas sera evaluado segun el sueldo

que reciben mensualmente.

El Jefe de Operaciones gana S/2500, lo cual sera divido entre 24 dias de
trabajo laboral, dando como resultado S/104.16 por dia trabajado. esto se
dividira entro su turno de 8 hora, dando asi el resultado S/13.02 por hora de lo

que ha trabajado

El Coordinador gana S/2000, estos seran divididos entre 24 dias de su
jornada laboral, dando asi un resultado de S/83.33 por dia que ha trabajado.
esto sera divido entre 8 horas de su turno, dando el resultado de S/10.42 por

hora trabajado

El Supervisor gana S/1800, de los cuales se dividiran entre 24 dias de su
jornada trabajada dando S/75 por dia trabajado, dividiéndolo ello entre 12
horas de trabajo. dando como resultado S/6.25 por hora

El Centro de Control gana S/1500, de los cuales serén divididos en 24 dias
su produccion laboral, dando asi S/62.50 por dia, este resultado se dividird por

sus 12 horas de turno trabajado, equivalente S/7.81 por hora.

Los Vigilantes ganan S/1610, a los cuales se le dividira en 24 dias laborales,
dando como resultado S/67.08 por dia, este resultado se dividird por 12 horas

de su turno, dando asi S/5.60 por hora

a continuacion, se mostrara en la siguiente tabla el costo por hora de trabajado

del personal.

Tabla 19. Capacitacion del IPER

PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA DE LA IMPLEMENTACION DEL IPER

Capacitacion de la importancia de la implementacion del IPER

Capacitado_r Jefe de 3 1 S/13.02 S$/39.06 Coordinador general 1
Operaciones responsable
Centro de Control 3 1 S/7.81 S/23.43
Coordinador 3 1 S/10.42 S/31.26 Segundo Responsable
Supervisores 3 3 S/6.25 S/56.25
Vigilantes de Seguridad 3 59 S/5.60 S/991.73
subtotal S/1,141.73

48




Capacitacion de la implementacion del IPER En el &rea de operaciones

Capacitador Coordinador 3 1 S/10.42 S/31.26 Segundo Responsables
Jefe de Operaciones 3 1 S/13.02 S/39.06 Coordinador general 1
responsable
Centro de Control 3 1 S/7.81 S/23.43
Supervisores 3 3 S/6.25 S/56.25
Vigilantes de Seguridad 3 59 S/5.60 S/991.73
subtotal S/1,141.73

Capacitacién del implementacién del IPER en campo (Instalaciones)

Fuente: elaboracion propia

Capacitador Coordinador 3 1 10.42 S/.31.26 Segundo Responsables
Supervisor 3 3 6.25 S/.56.25
subtotal S/.87.51

De acuerdo al cuadro se verd los gastos generados en las actividades

propuesta. En donde se podra observar las horas del personal de trabajo y el

costo total de dichas actividades. el cual daria a S/2,370.97 Nuevos Soles

Asi mismo se detallaron los gastos generados para la aplicacion del IPER en

la organizacién

Tabla 20. Gastos adicionales para la Implementacion del IPER

Elaboracién del IPER Un 1 S/.500.00 S/.500.00
Publicacién del IPER Un 1 $/.100.00 S/.100.00
Total S/.600.00

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar en tabla 20 los gastos generados fueron de S/600 y
para a terminar la inversion generado total se vera en la Tabla 26 la cual
equivale S/2,979.07 Nuevos soles para la Propuesta del IPER en la empresa
GRL SEGURITY S.A.C.
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Tabla 21. Inversion generada total

Capacitacion de la importancia de la implementacién del IPER S/1,141.73
Capacitacion de la implementacion del IPER En el area de operaciones S/1,141.73
Capacitacion del implementacion del IPER en campo (Instalaciones) S/.87.51
Gastos Adicionales S/.600.00

Total General S/2,979.97

Fuente: Elaboracion propia

La propuesta del IPER en la empresa GRL SEGURITY S.A.C, se realizd en
3 fases, en donde se haré un seguimiento a las acciones propuesta con el fin el

de abordar los riesgos.

Tabla 22. Cronograma

CRONOGRAMA DE LA APLICACION DEL IPER

AREA A APLICAR:AREA DE OPERACIONES

ANO 2019
AREA DE OPERACIONES
PLAN DE ACTIVIDADES RESPONSABLE <|T MES1 MES 2 MES 3

112(3[4|5]6[7[8[9] 10] 11| 12

Visita a las instalaciones para la propuesta de la
Propuesta de implementacion del IPER

Reunién con el personal operaciones

Encuesta al personal de operaciones para
identificar los problemas en el area de
operaciones

Elaboracion del IPER

g===

Capacitacion de la implementacion del IPER

e

Seguimiento de la implementacion del IPER

Leyenda:

P(Planeado) -
R(Realizado) [l

Fuente: Elaboracién propia

El cronograma se realiz6 para planear actividades en la investigacion de la

implementacion del IPER en el area de operaciones.
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3.9 Beneficio econémico con la Implementacion del IPER
Los beneficios que se obtendran en la empresa GRL SEGURITY S.A.C, es
una calidad de servicio eficiente en su area de operaciones, con una buen
Empatia, tangibilidad, fiabilidad, Garantia de seguridad patrimonial y
capacidad de respuesta. asi como también la Propuesta del IPER para
identificar los peligros y evaluar los riesgos no deseados
Tabla 23.Beneficio

Implementacién S/4,150.00 $/0.00

Segundo Mes S/0.00 S/-2,979.97

Tercer Mes $/0.00 S/-1,300.00
Total ahorro S/1,679.97

Fuente: GRL SEGURITY SAC

La organizacion dio un capital inicial en la implementacion en el mes 1 de
S/4,150.00 y un seguimiento de la implementacion de la matriz de riesgo, el
cual generaria un Ingreso de S/1,679.97 en 2 meses en utilizar el IPER. Dando

nos asi un beneficio de S/2,410.03 soles para la empresa

Inversion vs Ahorro

4,500

S/4,150

4,000
3,500
$/2410.03
3,000

2,500

2,000

$/1679.97

1,500
1,000

500

Inversion Ingreso

Figura 20. Inversién vs Ingreso
Como se puede ver la empresa tendra un beneficio de S/2470.03 céntimos.

Al tener implementado el IPER en el area de operaciones.
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V.

DISCUSION
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El presente trabajo de investigacion de propuesta tubo como finalidad analizar la
situacion actual, por la que estd atravesando la empresa GRL SEGURITY SAC
detectandose asi una deficiencia en la de calidad de sevicios que se presta.

Nos sefiala el investigador (Reyes ,2016) que, para cumplir con la perspectiva
esperada por los clientes, en base a la mejora continua se debe tomar acciones de
manera eficaz para asi satisfacer dichas exigentes por los usuarios. reconociendo que
si la empresa mantiene una comunicacion eficaz se incrementaran la fiabilidad de

los clientes.

Por nuestra parte en base a las encuestas, entrevista y Check List que se hicieron
la empresa debe aplicar acciones de mejora urgentemente en comunicacion. ES,
implementacion del IPER, Capacitaciones y Control de asistencias, Logrando asi
una perfeccion de calidad de servicio eficiente a los clientes.

Por otra parte, también se detectd que la empresa Tiene algunas irregularidades
vistas en las dimensiones de la calidad, los siguientes investigadores (Mensones y
Saldafa,2014) Resaltan que los resultados negativos vistos en 4 de las 5
dimensiones de la de calidad, nos indican que no se esta cumpliendo con los
requerimientos de los clientes, sola dimension de Garantia de Seguridad Patrimonial
alcanzo los niveles esperados a lo que queria el cliente. no obstante, también es raro
que las dimensiones de tangibilidad y fiabilidad tengan resultado negativos,
indicando asi que no se estan dando un seguimiento oportuno a lo que espera el

usuario.

Por nuestra parte indicamos que la dimension de Garantia de seguridad
patrimonial a logrado resultado satisfactorios a lo que espera el cliente, pero cabe
mencionar que la fiabilidad y la tangibilidad salieron con resultado negativos que
afectarian el desempefio de Gestiones operacionales, por ello se tomaran acciones
correctivas para corregir los problemas vistos en estas dimensiones y asi aumentar la

calidad que demos al cliente
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CONCLUSIONES
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De la investigacion realizada en base a los datos recolectados se concluyo lo
siguiente.
e Conclusion 1
Con la Propuesta de implementacion IPER, se reducira el nivel de ocurrencia
en los 4 problemas detectados en el area de operaciones y as de incrementar la
calidad de servicio a los clientes. Con la finalidad de fidelizar a los clientes de la
organizacion.

e Conclusion 2

Luego de valorar la severidad de los 4 problemas identificados, se tomara
acciones correctivas para asi afrontar, mejorarlo y reducirlo en lo mas minimo

posible, los impactos no deseados en las operaciones.

e Conclusion 3
Luego de valorar los niveles de riesgo actuales en el area de operaciones se
concluye que para incrementar la calidad de servicio se deben tomar acciones

correctivas eficaces en las operaciones.
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RECOMENDACIONES
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Se detallaran las siguientes Recomendacion por los investigadores.
Primero

Se recomienda implementar el IPER de calidad, para controlar los riesgos no
deseados en el area de operaciones, con relacién al servicio que se realizan en la
empresa GRL SEGURITY SAC

Segundo

Se recomienda contar con personal en el area de recursos humanos, con la
finalidad de evaluar al personal ingresante a la empresa. De acuerdo al perfil del

Manual de organizacion y funcion de la empresa GRL SEGURITY SAC.
Tercero

Se recomienda que la empresa compre equipos de comunicacion(Celulares)para
asignar al personal de seguridad, segin el requerimiento del cliente. Con la

finalidad de tener una comunicacion constante entre el personal de vigilancia.

Para que asi operador del centro control, Coordinadores, Supervisores y Cliente
estén comunicacion permanente y asi se reduciria significativamente la falta de

comunicacion entre las partes interesadas.
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ANEXOS



Anexo 1: Instrumento experto 1

DIMENSION 03 CAPACIDAD DE RESPUESTA

SI

NO

SI

NO

SI

NO

¢El operador del centro de control atiende oportunamente a
los requerimientos de los vigilantes?

éConsidera que el operador del Centro de Control comunica
3 al jefe de operaciones las ocurrencias del servicio de
vigilancia?

éConsidera que el Jefe de Operaciones brinda soluciones a los
problemas de los vigilantes de seguridad y vigilancia privada?

¢Considera que las encuestas con resultados negativos fueron
atendidas de forma oportuna al cliente?

¢Considera que el vigilante de seguridad demuestra
compromiso y lealtad en las instalaciones de los usuarios?

DIMENSION 04 GARANTIA DE SEGURIDAD
PATRIMONIAL

SI

NO

SI

NO

SI

NO

éLos vigilantes seguridad han recibido en todo momento un
trato de cortesia por el coordinador de seguridad?

éConsidera que el operador del Centro de Control manifiesta
4 competencias y conocimiento a la hora de dar una respuesta
oportuna al jefe de operaciones?

¢Considera que el operador del centro de control cumple con
las habilidades para interactuar con los vigilantes de seguridad
privada?

¢Considera que el Personal que labora en el centro de control
es de confianza para la empresa GRL SEGURIDAD SAC?

éCree que el Personal de seguridad le inspira confianza al
coordinador al momento que utiliza sus equipos en las
instalaciones?

Fuente: Elaboracion propia
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

NS DIMENSIONES / ftems | Pertinencia! | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
VARIBLE:CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 01:FIABILIDAD Si NO Si NO SI NO
¢Cuando el trabajador promete algo lo cumple de manera de
efectiva? v W ot
¢El personal de seguridad mantiene informado al jefe de
operaciones las ocurrencias que ocurren en el puesto de 4 v v
trabajo? !
1
¢El personal que labora en GRL SEGURITY SAC cuenta con v
habilidades interpersonales para la prestacion del servicio? v e
éLa empresa cuenta con un procedimiento para el control y v’
monitoreo de las tareas? o e
éConsidera que el Vigilante que labora en las instalaciones de
los cliente es comprometido en su puesto de trabajo? o 1 v
DIMENSION 02 TANGIBILIDAD SI NO SI NO SI NO
dla empresa cuenta con una instalaciéon apropiada para la
prestacion de servicio? > o v
éConsidera que las prendas de vestir asignadas son de buena o
2 calidad? & e
élos EPP asignados son adecuados para el desarrollo de las 2 el
actividades en las instalaciones de los clientes? o
élas instalaciones fisicas en donde trabaja el operador del Do
centro de control son adecuadas y de facil acceso? s -
éSe asignd personal capacitado para el desarrollo de las >
actividades en las instalaciones de los clientes? i %4 4

Fuente: Elaboracion propia




DIMENSION 04 EMPATIA SI NO SI NO SI NO
éCudndo se ha requerido una atencién del Jefe de
Operaciones se ha atendido de forma oportuna? s v v
élas estrategias planificadas por la organizacion GRL v
5 SEGURITY SAC permiten que el personal trabaje en equipo? b v

¢La jefatura de operaciones se preocupa por el bienestar del -
personal asignado en las instalaciones? > =Y
{Considera que el Jefe de Operaciones cuenta con habilidades g
intrapersonales para comunicarse con el trabajador? v b=
¢Tiene constancia de que el Coordinador de seguridad
entiende las necesidades especificas del personal de v v’
seguridad y vigilancia privada? s

Observaciones: (precisar si hay suficiencia): S e :\,J(L S PJ AR

Opinién aplicable: Aplicable: 9() Aplicable después de corregir: () No aplicable: ()

Apellidos y nombres del juez validado. Dr./Mg.: Livioves Saw c\'tc 2 G Wenvweo G L L 2z i_;

e
E

P

secialidad del validador: “va eviieno Adcad V‘"L;t"t o Lo
Fecha: 18 de 11 del 2019~

5 |
1 pertii El Item corresp al tedrico formulado. ( - h
2 El Item es apropi para repl al o ifica del constructo. \ e e

3 Claridad: Se , sin alguna el i del Item, es conciso, exacto y directo

2

Firma del éxperto informante.

ber NI4T R

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2 Validez de Instrumento experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N

DIMENSIONES / ftems |

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad’

l

Sugerencias

VARIBLE:CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 01:FIABILIDAD

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

¢Cudndo el trabajador promete algo lo cumple de manera de
efectiva?

¢El personal de seguridad mantiene informado al jefe de
operaciones las ocurrencias que ocurren en el puesto de
trabajo?

¢El personal que labora en GRL SEGURITY SAC cuenta con
habilidades interpersonales para la prestacion del servicio?

¢La empresa cuenta con un procedimiento para el control y
monitoreo de las tareas?

¢Considera que el Vigilante que labora en las instalaciones de
los cliente es comprometido en su puesto de trabajo?

DIMENSION 02 TANGIBILIDAD

SI

NO

SI

NO

SI

NO

¢la empresa cuenta con una instalacion apropiada para la
prestacion de servicio?

¢Considera que las prendas de vestir asignadas son de buena
calidad?

¢Los EPP asignados son adecuados para el desarrollo de las
actividades en las instalaciones de los clientes?

¢las instalaciones fisicas en donde trabaja el operador del
centro de control son adecuadas y de fécil acceso?

éSe asignd personal capacitado para el desarrollo de las
actividades en las instalaciones de los clientes?

Fuente: Elaboracion propia
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DIMENSION 03 CAPACIDAD DE RESPUESTA

SI

NO

I |

NO

SI

NO

¢El operador del centro de control atiende oportunamente a
los requerimientos de los vigilantes?

¢Considera que el operador del centro de control comunica al
jefe de operaciones las ocurrencias del servicio de vigilancia?

¢Considera que el jefe de operaciones brinda soluciones a los
problemas de los vigilantes de seguridad y vigilancia privada?

¢Considera que las encuestas con resultados negativos fueron
atendidas de forma oportuna al cliente?

iConsidera que el vigilante de seguridad demuestra
compromiso y lealtad en las instalaciones de los usuarios?

DIMENSION 04 GARANTIA DE SEGURIDAD
PATRIMONIAL

SI

NO

SI

NO

SI

NO

élos vigilantes seguridad han recibido en todo momento un
trato de cortesia por el coordinador de seguridad?

dConsidera que el operador del centro de control manifiesta
competencias y conocimiento a la hora de dar una respuesta
oportuna al jefe de operaciones?

¢Considera que el operador del centro de control cumple con
las habilidades para interactuar con los vigilantes de seguridad
privada?

¢Considera que el personal que labora en el centro de control
es de confianza para la empresa GRL SEGURIDAD SAC?

¢Cree que el personal de seguridad le inspira confianza al
coordinador  al momento que utiliza sus equipos en las
instalaciones?

Fuente: Elaboracion propia
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DIMENSION 04 EMPATIA SI NO SI

NO

SI NO

éCudndo se ha requerido una atencién del jefe de operaciones
se ha atendido de forma oportuna?

dlas estrategias planificadas por la organizacion GRL
5 SEGURITY SAC permiten que el personal trabaje en equipo?

personal asignado en las instalaci ?

¢Considera que el jefe de operaciones cuenta con habilidades
intrapersonales para icarse con el trabajador?

éTiene constancia de que el coordinador de seguridad
tiende las idades especificas del personal de
seguridad y vigilancia privada?

éla jefatura de operaciones se preocupa por el bienestar del \/ \/

Fecha: 18 de 11 del 2019

Observaciones: (precisar si hay suficiencia): SUEL LAY SUFLCIENCIA

Opinidn aplicable: Aplicable: ( X) Aplicable después de corregir: ( ) No aplicable: ( )
Apellidos y nombres del juez validado. Dr./Mg.: __ 0/ TEG6A  2AVALL B4 ~ibL

Especialidad del validador: [N CENIELS  INDUSTIA

s El Item corresponde al concepto tedrico f

: €| item es apropiado para al del constructo.

* Qlaridad: Se entiende, sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Fuente: Elaboracion propia

Wz~ O

Firma del experto informante.
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Anexo 3 Validez de Instrumento experto 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

DIMENSIONES / ftems

| Pertinencia®

Y

Claridad®

|

Sugerencias

o |

VARIBLE:CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 01:FIABILIDAD

SI

NO

SI

NO

NO

¢Cudndo el trabajador promete algo lo cumple de manera de
efectiva?

¢El personal de seguridad mantiene informado al jefe de
operaciones las ocurrencias que ocurren en el puesto de
trabajo? :

¢El personal que labora en GRL SEGURITY SAC cuenta con
habilidades interpersonales para la prestacion del servicio?

éLa empresa cuenta con un procedimiento para el control y
monitoreo de las tareas?

¢Considera que el Vigilante que labora en las instalaciones de
los cliente es comprometido en su puesto de trabajo?

NNOKL A

S A

i e SERN N\

DIMENSION 02 TANGIBILIDAD

w
=

NO

NO

NO

¢La empresa cuenta con una instalacién apropiada para la
prestacion de servicio?

¢Considera que las prendas de vestir asignadas son de buena
calidad?

¢Los EPP asignados son adecuados para el desarrollo de las
actividades en las instalaciones de los clientes?

élas instalaciones fisicas en donde trabaja el operador del
centro de control son adecuadas y de facil acceso?

¢Se asignd personal capacitado para el desarrollo de las
actividades en las instalaciones de los clientes?

NN

RN AN

e

Fuente: Elaboracion propia
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DIMENSION 03 CAPACIDAD DE RESPUESTA

NO

SI

NO

NO

¢El operador del centro de control atiende oportunamente a
los requerimientos de los vigilantes?

iConsidera que el operador del centro de control comunica al
3 jefe de operaciones las ocurrencias del servicio de vigilancia?

JConsidera que el jefe de operaciones brinda soluciones a los
problemas de los vigilantes de seguridad y vigilancia privada?

JConsidera que las encuestas con resultados negativos fueron
atendidas de forma oportuna al cliente?

JConsidera que el vigilante de seguridad demuestra
compromiso y lealtad en las instalaciones de los usuarios?

NN N

NN

e NS o

DIMENSION 04 GARANTIA DE SEGURIDAD
PATRIMONIAL

SI

NO

SI

NO

SI

NO

¢Los vigilantes seguridad han recibido en todo momento un
trato de cortesia por el coordinador de seguridad?

¢Considera que el operador del centro de control manifiesta
4 competencias y conocimiento a la hora de dar una respuesta
oportuna al jefe de operaciones?

¢Considera que el operador del centro de control cumple con
las habilidades para interactuar con los vigilantes de seguridad
privada?

¢Considera que el personal que labora en el centro de control
es de confianza para la empresa GRL SEGURIDAD SAC?

éCree que el personal de seguridad le inspira confianza al
coordinador al momento que utiliza sus equipos en las
instalaciones?

L2 s SEAE

B N

R N O

Fuente: Elaboracion propia
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DIMENSION 04 EMPATIA SI NO SI NO SI NO
¢Cudndo se ha requerido una atencién del jefe de operaciones /
se ha atendido de forma oportuna? /
élas estrategias planificadas por la organizacion GRL / / /
5 SEGURITY SAC permiten que el personal trabaje en equipo?

¢la jefatura de operaciones se preocupa por el bienestar del / / /
personal asignado en las instalaciones? 2
¢Considera que el jefe de operaciones cuenta con habilidades / / /
intrapersonales para comunicarse con el trabajador?
{Tiene constancia de que el coordinador de seguridad / /
entiende las necesidades especificas del personal de
seguridad y vigilancia privada?

Observaciones: (precisar si hay suficiencia):

Opinién aplicable: Aplicable: ( ) Aplicable después de corregir: ( ) No aplicable: ( ) -

Apellidos y nombres del juez validado. Dr./Mg.: Dr /{Ut 5 //éff'm Y /G'/L'flt Saa Az
Especialidad del validador: ____I hg o4 r9 Lndystaa/

Fecha: 18 de 11 del 2019

1p El Item corresp al tedrico fe
2 rel El Item es aprop para representar al o ifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende, sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo e
Fifma del experto informante.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 4: Check List

CHEK LIST -Gestion de operaciones

PLANIFICACION OPERATIVA

NO

Recibe de la gerencia general la orden de activacion y desactivacién de los servicios del cliente

Esté definida la planificacion en un procedimiento

W (N = |2

Se coordina con el cliente las visitas previas para la activacion de servicio

Recibe del jefe de operaciones la informacion de datos del nuevo trabajador que sera asignado
al cliente

Se entrega fotocheck al personal nuevo que ingresa laboral a la empresa

Se entrega uniforme al personal nuevo

En caso de desactivacién de un cliente el personal es asignado a un puesto de trabajo

El operador del centro de control comunica al nuevo trabajador su nueva posicién de trabajo

O (0[N [ [ |-

El cliente entrega las funciones especificas que deben desarrollar de seguridad

x| x| || % |X|x|x|e

CHEK LIST -Gestion de operaciones

CONTROL Y MONITOREO

NO

Se realiza la planificacion y control de asistencias de personal de seguridad después de activar
el servicio

Esté definida en un procedimiento la planificacion y control de asistencia

U [N |

Se realiza la programacion de vacaciones al personal

N

Se verifica el ingreso del personal de seguridad a la instalacion del cliente mediante algiin
medio de comunicacién

(%

Se registra en un formato digital la asistencia del personal segiin la planificacién

Cuenta con un personal reten en caso de que un personal falte al servicio

En caso de incidencias en los puestos de servicios se comunica inmediatamente al jefe de
operaciones

Se cuenta con un registro de novedades de reporte de incidentes en las instalaciones de los
clientes

En las instalaciones del cliente el personal que no cuenta con relevo se comunica al centro de
control antes de retirarse '

X x| XXX 7<?<><E{%

CHEK LIST -Gestion de operaciones

SUPERVISION

NO

Elabora mensualmente un programa de rondas de supervision

En caso de nuevas unidades se actualiza el programa de supervision

Se entrega el programa de rondas de supervision a los coordinadores y supervisores

Cuenta con unidades moviles propias para supervisar los servicios de seguridad

Se a identificado ocurrencias en el puesto de trabajo y se a comunicado al jefe de operaciones

Se realiza visitas de supervision segin el programa de rondas

Cuenta con algin formato para realizar los registros de rondas ejecutados

00NN | [ [N [—= 12

Realiza informes de investigacion de ocurrencias en los puestos de servicios al cliente

Verifica los cuadernos de ocurrencias en los puestos de servicios que realiza el personal de
seguridad ;

10

Se realiza charlas de 5 minutos al personal de seguridad

11

Realiza encuesta de satisfaccion al cliente referentes a la prestacion de servicios al cliente

12

Se archivan los registros de rondas en el file correspondiente

X | YK XXX XX X

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5 Encuesta

Se utilizd esta encuesta para evaluar a mi muestra de 65 trabajadores de la empresa GRL

SEGURTIY SAC en base a los aspectos (Empatia, Tangibilidad, Capacidad de respuesta,

Garantia de Seguridad Patrimonial y Fiabilidad)

ENCUESTA
PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE OPERACIONES EN LA EMPRESA GRL SEGURITIY SAC

Totalmente en

i Desacuerdo s
D Desacuerdo 2
los criterios de puntuacién para la evaluacién son los siguientes: se tendré que Nide Acuerdo y ni
, NAD/NED 3
marcar la opcién que corresponda Desacuerdo
DA De Acuerdo 4
Totalmente de

e Acuerdo 5

Instr de la variable (Cuestionario de Calidad de Servicio) 5 4 3 2 1
Flabmdad o EE : TDA | DA NAD/NED D | TED

¢Cudndo el trabajador p algo lo ple de manera de efectiva?

¢El personal de seguridad mantiene informado al jefe de operaciones las ocurrencias que
ocurren en el puesto de trabajo?

¢El personal que labora en GRL SEGURITY SAC cuenta con habilidades interpersonales para la
prestacion del servicio?

éla empresa cuenta con un procedimi para el Control y Monitoreo de las tareas?
éConsidera que el Vigilante que labora en las instalaciones de los cliente es comprometido en
su puesto de trabajo?
Tangibilidad ; | TDA DA NAD/NED D TED
¢La empresa cuenta con una instalacién apropiada para la prestacién de servicio?
éConsidera que las prendas de vestir asignadas son de buena calidad?
Los EPP asignados son adecuados para el desarrollo de las actividades en las instalaciones de
los clientes?

¢Las instalaciones fisicas en donde trabaja el operador del centro de control son adecuadas y
de ficil acceso?

¢éSe asigno personal capacitado para el desarrollo de las actividades en las instalaciones de los
clientes?

de Respuesta ] . TDA DA | NAD/NED D | TED

Kot

¢El operador dél centro de control opor a los requerimi de los

1 >

¢Considera que el Operador del centro de control comunica al jefe de operaciones las
ocurrencias del servicio de vigilancia?

{Considera que el personal que labora en el centro de control es de confianza para la empresa
GRL SEGURIDAD SAC?

¢Considera que el jefe de operaci brinda soluci a los probl de los vigil de
seguridad y vigilancia privada?

éConsidera que las con resultad gativos fueron didas de forma oportuna al
cliente?

{Considera que el vigilante de seguridad demuestra compromiso y lealtad en las instalaciones
de los usuarios?

Garantia de Seguridad Patrimonial 5 ] | TDA DA | NAD/NED D TED
¢Los vigilantes seguridad han recibido en todo momento un trato de cortesia por el coordinador
de seguridad?

éConsidera que el operador del centro de control manifiesta P ias y c imi ala
hora de dar una resp oportuna al jefe de operaci ?

¢Considera que el operador del centro de control cumple con las habilidades para interactuar
con los vigil de seguridad privada?

rs q

al coordi

¢Cree que el personal de seguridad le inspira al que utiliza

sus equipos en las instalaci ?

Empatia - 4 = TDA DA NAD/NED D TED

éCuédndo se ha requerido una atencién del jefe de operaciones se ha atendido de forma
oportuna?

élas estrategias planificadas por la organizacion GRL SEGURITY SAC permiten que el personal
trabaje en equipo?

éla jefatura de operaciones se preocupa por el bienestar del personal asignado en las
instalaciones?

éConsidera que el jefe de operaciones cuenta con habilidades intrapersonales para

comunicarse con el trabajador?
{Tiene ia de que el coordinador de seguridad entiende las necesidades especificas del

personal de seguridad y vigilancia privada?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Frecuencia del Problema

AARANREN BN RARRR ANAA
" A

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7 Evidencia de Dimensién de Fiabilidad

Fuente: GRL SEGURITY SAC

Anexo 8 Evidencia de la Dimension de Tangibilidad

Fuente: GRL SEGURITY SAC
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Anexo 9 Evidencia de Dimension Capacidad y Respuesta

Fuente: GRL SEGURTIY SAC

Anexo 10: Evidencia de Dimension Garantia de Seguridad Patrimonial

Fuente: GRL SEGURTIY SAC
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Anexo 11: Evidencia de la Dimension Empatia

Fuente: GRL SEGURITY SAC

Anexo 12 Evidencia de visita a la empresa GRL SEGURITY SAC

Fuente: GRL SEGURITY SAC
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Anexo 13 Evidentica de verificacion de actividades del personal

Fuente: GRL SEGURITY SAC
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Anexo 14: Constancia de autorizacion del trabajo

EMPRESA DE VIGILANCIA

CONSTANCIA

El estudiante Terrones Humareda, Gianmarco Giovanni ha desarrollado la investigacion
con el titulado como “Propuesta de mejora la calidad de servicio en el area de operaciones
en la empresa GRL SEGURITY SAC”. %

La investigacion tuvo como participante a los trabajadores del area de operaciones, como
el Jefe de Operaciones, Coordinadores, Supervisores, Operador de centro de control y lo
vigilante de seguridad. El periodo de realizacion del trabajo se inicié en el mes septiembre
de 2019 y finalizo en noviembre de 2019.

Se entrega la presente solicitud al interesado para los fines que estime conveniente.

Julio Lifidn Vésquez
Gerente General GRL
SEGURITY SAC

Cal. los Granates Nro. 555
Urbanizacién Inca Manco Capac
San Juan de Lurigancho
Teléfono: (01) 6554795

Fuente: GRL SEGURITY SAC
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