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Resumen

El objetivo de la tesis elaborada fue determinar la relacion que existe entre
Herramientas de gestion operativa para el aseguramiento de la calidad del servicio

en la empresa Prosegur S.A., Lima, 2020.

Para Schroeder, Goldstein, Rungtusanathan, (2011) La gestién operativa de una
empresa es responsable de la produccion y entrega de bienes o servicios a los
clientes de la organizacién. Parasuraman et al. citados por Valls et al., (2017) la
calidad del servicio nos da referencia del nivel de satisfaccion del cliente o usuario
y herramientas para tomar acciones correctivas de las diferentes discrepancias
entre la expectativa y lo brindado de ello que el destinatario considera servicio. El
tipo de investigacion fue aplicada, cuantitativa, la poblacién estuvo conformado por
los trabajadores de las areas de soporte administrativo y la muestra compuesta por
30 trabajadores lo que permitié la abstencion de informacion con los instrumentos
de recoleccion de datos previamente validados por los expertos de la universidad
donde se desarrolld el estudio, los resultados obtenidos después de haber sido
procesado en el programas estadistico SPSS nos dios resultados para el analisis

inferencial y descriptivo de las variables.

Se concluyé que una adecuada toma de decisiones en la gestion de bienes
tangibles e intangibles permitira la optimizacién de estos lo cual permitira tener una
gestién operativa acorde a lo planificado por la organizacion. Adicional hay que
indicar que existe relacién significativa entre herramientas de gestion operativa para
el aseguramiento de la calidad de servicio: en la empresa Prosegur S.A., Lima,
2021; Segun los datos analizados se aprecia la correlacion de Rho de Spearman
de 0,992 representando una correlacién positiva muy alta y sig.=0,000 siendo

altamente significativo.

Palabras clave: gestion operativa, procesos, calidad de servicio.
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Abstrac

The objective of the thesis prepared was to determine the relationship that exists
between Operational Management Tools for ensuring the quality of the service in

the company Prosegur S.A., Lima, 2020.

For Schroeder, Goldstein, Rungtusanathan, (2011) The operational management of
a company is responsible for the production and delivery of goods or services to the
organization's customers. Parasuraman et al. cited by Valls et al., (2017), the quality
of the service gives us a reference to the level of satisfaction of the client or user
and tools to take corrective actions for the different discrepancies between the
expectation and the provision of it that the recipient considers service. The type of
research was applied, quantitative, the population was made up of workers from the
administrative support areas and the sample made up of 30 workers, which allowed
the abstention of information with the data collection instruments previously
validated by the experts of the University where the study was developed, the results
obtained after having been processed in the SPSS statistical program gave us

results for the inferential and descriptive analysis of the variables.

It is concluded that an adequate decision-making in the management of tangible
and intangible assets will allow the optimization of these, which will allow to have an
operational management according to what is planned by the organization.
Additionally, it should be noted that there is a significant relationship between
operational management tools for ensuring service quality: in the company Prosegur
S.A., Lima, 2021; According to the data analyzed, the Spearman Rho correlation of
0.992 represents a very high positive correlation and sig. = 0.000 being highly
significant.

Keywords: operational management, processes, quality of service.



I. INTRODUCCION

En un enfoque internacional en referencia a la gestion operativa y la calidad en el
servicio se puede observar en las empresas globalizadas de servicios que plantean
contar con actividades y procesos para obtener los resultados eficientes no solo
tangibles sino intangibles como sefialan Salazar, Cardenas y Franco (2018); la
gestion del conocimiento debe estar enfocado en optimizar proyectos eficientes que
tome para si las ventajas competitivas de las empresas con la finalidad de satisfacer
al cliente tomando bienes intangibles, innovacion constante, medios Yy
procedimientos que aseguren la permanencia de las organizaciones en el mercado,
con una vision de mejora continua de acuerdo a la realidad del contexto

internacional que se presenta cambiante.

En el contexto nacional la empresa mediante una gestion operativa eficiente
buscara satisfacer las necesidades del mercado local y de los clientes, para el logro
de metas trazadas, enfocandose en el cumplimiento de los objetivos en el mediano
y largo plazo, que son planteados por la organizacién. Siendo la gestion por
procesos una herramienta que aporta facilidad a la organizacién para obtener
resultados como la productividad planteada, como sefialan Salvatierra y Zaragoza
(2016), la implementacién de modelos de gestion operativa brinda a la empresa
herramientas direccionados y estandarizados a mejorar los recursos tangibles y
sobre todo la gestion humana que involucra a todos los colaboradores con el fin de

lograr resultados rentables.

En el contexto local al realizar la investigacion en una empresa de seguridad
y vigilancia privada en el Perl, se desarrolla en la organizacion Prosegur S.A.,
empresa trasnacional espafiola con mas de 30 afios en el mercado peruano y mas
de 8000 colaboradores a nivel nacional, lider en el rubro del servicio de la seguridad
y que ha incursionado en los diferentes rubros de la seguridad y sus tres lineas de
negocio principales son: Prosegur Alarmas, Prosegur Cash y Prosegur Security. El
presente estudio se enfoca especificamente en esta Ultima area y al tener como
sus principales clientes en el mercado peruano la custodio de las instalaciones y
patrimonio de diferentes cliente y rubros de negocio sean publicos y privadas, tales

como industrias, logistica y retail.



Para realizar la propuesta de mejoras se revisaran el marco tedrico de
autores nacionales e internacionales sobre algunos conceptos relevantes como:
Planificacion, Gestion de Calidad, Gestion en la atencion de reclamos, Gestion de
Talento Humano y Productividad, entre otros que nos ayudaran a tener una mejor
vision para desarrollar la propuesta de mejora a las diferentes area de soporte que
tiene el area de operaciones como son el Centro de Control, quienes una de sus
principales funciones lo realizaran por medio del aplicativo POPS, del area
administrativa el soporte lo realizan por medio de los programas Novid, ORACLE y
SISDOT, en cuanto a la atencién de los requerimientos de uniformes, Utiles de
oficina y equipos basicos para el soporte de los puestos de vigilancia, en los
diferentes clientes que se tiene que cumplir de acuerdo a los acuerdos
contractuales de cumplimiento que tiene la empresa y por la demora en la atencion
se genera malestar tanto en el cliente interno y externo. Para la recomendacion de
mejoras se ha tomado de fuentes bibliograficas como libros, revistas cientificas y

paginas web, informacién de reconocidos autores.

Para la formulacion del problema en el presente estudio se planted la
pregunta: ¢ Cual es la relacion que existe entre herramientas de gestién operativa
para el aseguramiento de la calidad de servicio: en la empresa Prosegur S.A., Lima,
20217?. Asi como los problemas especificos 1) ¢ Cual es la relacién que existe en
las decisiones para el aseguramiento de la calidad de servicio: en la empresa
Prosegur S.A., Lima, 20217 2) ¢ Cudl es la relacion que existe en las funciones para
el aseguramiento de la calidad de servicio: en la empresa Prosegur S.A., Lima,
20217? 3) ¢ Cuédl es la relacién que existe los procesos para el aseguramiento de la

calidad de servicio: en la empresa Prosegur S.A., Lima, 20217.

La investigacion tedricamente se sustenta por los principios basicos de la
teoria administrativa, que buscan un fin en la atencion del cliente y las relaciones
internas que se dan por medio de la motivacion, liderazgo, comunicacion y
desemperio laboral de los colaboradores que viene brindando la atencién hacia los
clientes por parte de la empresa Prosegur, porque esto nos facilitara a encontrar
las falencias y sobre ello aplicar un mejor desarrollo en la atencion hacia todos

nuestros clientes.



Metodolégicamente, en la presente investigacion se busca la relacion
existente entre las herramientas de gestion operativa y calidad de servicio: en la
empresa Prosegur S.A., Lima, 2021; cuya justificacion obedece a un enfoque
cuantitativo y esto se vea reflejado en la calidad de servicio que se brinda hacia
nuestros clientes; sobre los resultados que se obtenga al procesar las encuestas
permitira desarrollar planes de accién, que involucre a todo el personal asi como

los clientes que para la organizacion son muy valiosos.

Por tanto, con la justificacion practica se llevara aplicar las mejoras que
corresponda de acuerdo con las bases teoricas y a los resultados obtenidos de las
encuestas realizadas a los colaboradores en las diferentes areas. El objetivo en el
corto y largo plazo es optimizar recursos para competir en una mejor performance
en el rubro que nos desarrollamos, siendo un negocio muy competitivo y de
responsabilidad con nuestros clientes, por la confianza que depositan para

custodiar sus bienes, que nos convierte en aliados y socios estratégicos.

Se presento el objetivo general, determinar la relacidbn que existe entre
herramientas de gestion operativa para el aseguramiento de la calidad de servicio:
en la empresa Prosegur S.A., Lima, 2021, seguido de los especificos (1) determinar
la relacion que existe en las decisiones para el aseguramiento de la calidad de
servicio: en la empresa Prosegur S.A., Lima, 2021, (2) determinar la relaciéon que
existe en las funciones para el aseguramiento de la calidad de servicio: en la
empresa Prosegur S.A., Lima, 2021, (3) determinar la relacién que existe en los
procesos para el aseguramiento de la calidad de servicio: en la empresa Prosegur
S.A., Lima, 2021.

Con relacion a la hipotesis general, existe relacion significa entre
herramientas de gestion operativa para el aseguramiento de la calidad de servicio:
en la empresa Prosegur S.A., Lima, 2021., como las especificas, (1) existe relacion
significativa entre las decisiones para el aseguramiento de la calidad de servicio:
en la empresa Prosegur S.A., Lima, 2021, (2) existe relacion significativa entre las
funciones para el aseguramiento de la calidad de servicio: en la empresa Prosegur
S.A., Lima, 2021, (3) existe relacion significativa entre los procesos para el

aseguramiento de la calidad del servicio: en la empresa Prosegur S.A., Lima 2021.



II. MARCO TEORICO

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre las
variables gestion operativa se tiene Apaza (2019), quien tuvo como objetivo
general: Determinar el nivel de relacion de la gestion operativa y el logro de metas
de seguridad ciudadana. EI método utilizado en la investigacion es cuantitativo, de
tipo correlacional y de disefio transversal, los resultados del estudio concluyen que
existe una relacion directa y moderada. Concluye que para lograr los objetivos
planteados se debe tener una adecuada planificacion, con ello se lograra tener
resultados eficientes, para el cumplimiento de estos objetivos se tiene que

involucrar a toda la organizacion.

Adicionalmente se ha considerado a Quispe (2019), en cuanto a su
investigacion en el disefio del modelo de planificacién, el investigador ha aplicado
el método Kaizen (mejora continua). Estas se deben calcular a partir de las
previsiones de demanda, considerando la existencia de inventarios disponibles por
ello es muy importante en la gestion de la industria farmacéutica debe considerar
su planificacién en cuanto a la produccion, asi como la oferta y demanda, también
las actividades que generen valor agregado, reducir horas extras, evitar
reprogramacion de pedidos, adecuada emisién de 6rdenes de compra y entrega de

pedidos al cliente, mejorar su proceso de adquisidores.

En referencia a la variable calidad de servicio se tiene como antecedentes a
la investigacion realizada por Febres y Mercado (2020), en cuanto a su
investigacion tuvieron como objetivo determinar la satisfaccion de la calidad de
servicio de los pacientes de la consulta externa de Medicina Interna. Métodos
aplicados: Estudio observacional, descriptivo, transversal. La muestra estuvo
formada por 292 pacientes. Se concluye que dentro el nivel de satisfaccidén de los
usuarios que se atienden en consultorio interno del hospital se evidencié que la
empatia y la seguridad fueron las dimensiones mas valoradas por los pacientes,
dentro de esa misma evaluacion se evidencio que se debe trabajar en mejorar los
aspectos tangibles de la institucién, asi mismo es importante mejorar los servicios

de atencion a fin de brindar al usuario una atencién de calidad.



También se ha considerado a la investigacion realizada por Ashcallay
(2018), en su investigacion donde el principal objetivo es proporcionar a los
miembros instalaciones deportivas de alta calidad y disponibilidad de servicios. Por
ello se concluye que en la gestion del club, se debe aplicar mejoras en el control
del proceso de facturacion al contar con varios proveedores para su diferentes
servicios y activos, lo que le permite reducir costos la misma que se veria
optimizada si se mejora los tiempos de entrega, procesos eficientes, capacitaciones
al personal, asi como talleres junto a instrucciones claras y oportunas, mejoraria

sus resultados a largo plazo.

Adicionalmente se incluyé como antecedente Ascarza, et al (2019), esta
investigacion se construyé como descriptiva, no experimental, transeccional y de
enfoque cuantitativo. Para fines del estudio, la calidad se defini6 como un sistema
capaz de integrar el desarrollo de los procesos de la organizacion, para mejorar
continuamente y lograr la satisfaccién del cliente es de mucha importancia estimar
la calidad del servicio en el sector operaciones y mantenimiento de carreteras en la
region Cusco, factores como la fiabilidad, elementos tangibles, empatia, capacidad
de respuesta y seguridad en el servicio en relacién con su importancia o valoracion

e influencia de manera proporcional y similar.

En el contexto internacional se considerdo como antecedentes de la variable
gestion operativa Aquino (2016), en su investigacion evaluo si el personal realizaba
su labor en forma eficiente y de acuerdo a lo resultados obtenidos se demostr6 que
el servicio no es de calidad, por las dificultades que tienen los usuarios al momento
de subir y bajar de los vehiculos de transporte, por el exceso de demanda en los
horarios de gran afluencia, concluy6 que los guardias no solo deben tener funciones
de seguridad especificas, también orientar a los usuarios ante las diferentes dudas
gque se presentan y no se cuenta con una persona destinada para cumplir esta

funcion.

En su investigacion Ramirez (2018), plante6 el objetivo general del trabajo
de investigacion es determinar la incidencia de la gestion operativa en la calidad de
servicio. La metodologia aplicada se concentra en la investigacion descriptiva, cuya
recoleccion de datos se efectu6 mediante el trabajo de campo con observacion,

entrevista al personal y obtuvo como resultados que existen muchos reclamos por



falta de control adecuado determind que la gestion operativa no esta siendo
orientada de forma adecuada, esto impide que se cumpla con el objetivo que es
brindar un servicio de calidad en la empresa, por tanto, identifico las observaciones
que se tenian por parte de los clientes, por el servicio recibido, el método utilizado
fue deductivo e inductivo, en la recoleccion de datos aplico la observacion,
entrevista y encuesta. asi mismo en la presente investigacion de la gestion
operativa esta orientada al mejoramiento de los procesos internos, satisfaciendo a
los clientes internos y externos para la obtencion de mejores resultados para la

organizacion.

También se consider6 a Mendoza (2019), en su articulo tuvo como objetivo
determinar el alcance tedrico que tiene sobre las principales funciones que son
desarrolladas. La metodologia que se us6 fue de caracter cualitativo de tipo
comprensivo, esto con el fin de alcanzar mediante un estudio descriptivo y un
enfoque inductivo, concluy6 que la gestidén operativa en el area de gestion humana
genera eficiencias en el personal, asegura los procesos planificados con
anterioridad, al lograrse detectar las capacidades como el involucramiento del
personal en los objetivos, ello exige a los jefes o directores procesos de calidad,

mediante una planificacién que asegure tareas operativas controlables.

Adicionalmente se consideré a Cobo, et al (2018), quienes tuvieron como
objetivo determinar la percepcién de los usuarios de la calidad de la atencion en el
centro hospitalario, el método de estudio descriptivo, enfoque cuantitativo y disefio
transversal. Dentro de las estrategias de la entidad de salud es recomendable
realizar mejoras en los equipos, infraestructura, asi como proactividad del personal,
también se debe contempla implementar programas de gestion que permita
capacitar al personal a nivel técnico e interpersonal, lo que permita realizarle una
evaluacion de desempefio para lograr empoderarlos y se vea reflejado en el

bienestar integral de los pacientes

Finalmente se tiene a Parra (2017), en su investigacion elaboré un
procedimiento para el disefio del sistema de gestion de calidad (SGC) al aplicar un
analisis integral obtuvieron como resultados el mapa de procesos, el diagrama de
flujo. Se concluye que al proceso operativo vigente se le adiciono un sistema de

gestion de la calidad basados en la norma cubana, aplicandose en forma parcial al



proceso de animacion, resultando de ello procesos como diagramas de flujo, fichas
para los procesos, documentos de gestion de riesgo, diagramas de tendencias
actualizados, nivel de satisfaccion del cliente, asi como su indice de percepcion,
mejorando con ello la gestion en el hotel.

Para dar sustento a la presente investigacion, se tomé en cuenta teorias que
apoyen a la primera variable gestion operativa por medio de los autores Schroeder,
Goldstein, Rungtusanathan (2011), la gestidén operativa aplica a la administracion
eficiente de bienes tangibles e intangibles de una organizacion y sobre ello a
generar utilidades. El autor nos sefala 3 dimensiones que componen la variable
gestién operativa (1) decisiones, dicho elemento no solo est4 presente como
herramientas de gestion sino en todos los procesos administrativos de las
organizaciones productivas o de servicio a su vez contempla actividades ligados al
personal que la conforman. Siendo sus indicadores son los procesos, la calidad,
capacidad e inventario. (2) funcion, mediante la organizacién racional de tareas,
esfuerzos y recursos dar un adecuado tratamiento de los recursos tangibles e
intangibles ello permitira lograr resultados favorables para la empresa. Siendo sus
indicadores entrega de bienes y entrega de servicios. (3) proceso, pasos
establecidos para asegurar el cumplimiento de funciones administrativas
importante en toda actividad empresarial. Siendo sus indicadores: Planear y

controlar.

Gestion es una palabra de origen latin “gestio” que es definida por Lemo
(2011), como: “acciones que se realizan por los miembros de una organizacion para
planificar y controlar un negocio o una empresa” (p.14). en cuanto a la definicion de
gestion refiere gue una organizacion debe realizar una correcta administracion de
los bienes y estos deben estar orientados al cumplimiento de metas en el mediano
y largo plazo, donde se tiene que cumplir las diferentes etapas del proceso

administrativo para llegar al objetivo final.

Por tanto, Isotools (2015), manifiesta que para una eficiente gestion
operativa a los colaboradores se debe dotar procedimientos especificos y con ello
se logrard estandarizar las funciones para el cumplimiento de los objetivos
planteados, como conclusion se puede entender que las organizaciones deben

definir sus procesos internos y difundir a todos sus colaboradores sea por medio de



procedimientos, etc., para que ante una necesidad de consulta puedan dilucidar
sus dudas en forma oportuna, todos tengan como vision el cumplimiento de los

objetivos trazados.

Segun Arboleda y Jiménez (2020), quienes en su investigacion concluyeron
gue la implementacion de una gestion operativa eficiente mejorara las operaciones,
permitird generar mayores ganancias, asi como obtener ahorro de recursos por
medio de la correccion de deficientes practicas operacionales, dejar de interesarse
solo en recibir regalias, dejando asi de percibir valor por los bienes tangibles

utilizados.

Asi mismo Pakhchanyan (2016), concluyé que el estudio de la literatura
bancaria sobre riesgo operacional permitirh mejorar la gestion en referencia en su
clasificacion de funciones, medicion de capacidades y definicion de funciones, un
aumento de eficacia en el mercado al reducir las incertidumbres existentes.
También tenemos a Colquicocha (2020) en su investigacion concluyo, para la toma
de decisiones en la gestion del taller se debe considerar los aspectos logisticos,
como mejorar el proceso de captacion de nuevos clientes, procesos que permitan
un incremento en la calidad del servicio, asi como la productividad del taller mismo,
ello permitira un sinceramiento en los costos que impactan en la calidad de servicio

brindado.

Es asi al tener estas definiciones tomamos en cuenta los autores que

realizaron investigacion sobre las dimensiones de la variable gestion operativa.

Sobre la primera dimensién decisiones se considerd a la investigacion de
Venegas, Duarte, Mora (2017), y sobre ello indican en su investigacién que la
empresa dentro de la toma de decisiones contempld la estrategia de subarrendar
bienes propios como transporte, se considera a la misma una decision inadecuada
porque el control de los bienes no sera total para las diferentes eventualidades que
se presentasen con ello se puede ver afectado las utilidades. Asi mismo Yin, Phun
y Yee (2020), definieron que la gestion operativa en el contexto politico ayuda a
tomar decisiones correctas basadas en las recomendaciones a la cadena de

suministro que a su vez son apoyadas por politicas de apoyo a las formas de



biocombustibles actuales siendo en la actualidad su cadena de suministro una de

sus fortalezas en el ambito de comercio internacional.

También tenemos como referencia de la segunda dimension funcién a
Enriquez (2012), quien afirmo que: La gestion operativa cumple con una funcion
importante en todas las organizaciones y se adecua a sus politicas internas para
cumplir con las atenciones requeridas por las diferentes areas que existen en la
organizacion. Asimismo, al no estar definidas en los procedimientos internos de los
colaboradores puede conllevar a errores y retrasaria la atenciéon. También tenemos
a Altamirano y Armas (2019), quienes concluyeron que la inadecuada gestion
operativa se ve reflejado en la carencia de organigrama de funciones por puesto
del area administrativo, no se tiene un layout que optimice labores basicas como
orden y limpieza del almacén, asimismo ello no permite controlar la entrega de
bienes, se evidencié que dentro los procesos e inventarios no se cuenta con kardex
de entrada y salida de bienes, la calidad del servicio se ve afectado por no tener

una cartera de proveedores y documentacion logistica de existencias.

Sobre la ultima dimension procesos es definido por Cuatrecasas (2012),
manifiesta que un proceso es la actividad productiva fijados en los procesos, sujetos
a una organizacion y su planificacién, mediante la aplicacion de los medios y
recursos adecuados. Dichos procesos estdn compuestos por conjuntos de
actividades coordinadas para que la produccién con la determinacion adecuada
puesta en medios con los métodos mas ajustados, para lograr asi un resultado con
la maxima productividad, calidad en el minimo tiempo y coste. Todo esto sera
factible y viable si se realiza previamente un completo estudio de la forma de
implementar el proceso productivo. Segun Pfaffel, Faulstich y Sheng (2019), en su
investigacion para medir la capacidad y productividad de los trabajadores se realiz6
un trabajo con 50 indicadores, poniéndose énfasis en 33, en funcion a rendimiento,
confiabilidad, mantenimiento y a su vez se recomendd definir bien su importancia
considerando un estandar internacional. El uso de estos indicadores permite al
trabajador estar preparado para realizar sus funciones, que sirva a la empresa
contar con puntos de referencia en la industria y comparaciones que permita tomar

acciones que mejoren la operatividad de la empresa.



Segun el autor Munch (2014) que como parte de la politica de la alta
direccién es velar por que haya un trabajo en equipo entre todos los colaboradores,
para asi poder llegar a cumplir los objetivos planteados para que toda la
organizacion tenga como meta, para cumplir este objetivo se tiene que realizar

actividades de interaccion y camaraderia.

Asi mismo sobre la definicion conceptual de la calidad de servicio esta
definido segun Parasuraman et al. citados por Valls et al., (2017) sefialan que esta
variable puede ser considerada no cuantificable, pero hay concordancia en que nos
da referencia del nivel de satisfaccion del cliente o usuario y herramientas para
tomar acciones correctivas de las diferentes discrepancias entre la expectativa y lo
brindado de ello que el destinatario considera como servicio. Asimismo, el autor nos
presenta 5 dimensiones: (1) elementos tangibles, bienes tangibles que permiten dar
un servicio de calidad. Siendo sus indicadores maquinarias de trabajo,
infraestructura y tecnologia. (2) fiabilidad, permite brindar un servicio de calidad y
de manera segura y exacta al cliente o usuario. Siendo sus indicadores; calidad de
servicio en la organizacion y control en la atencion. (3) capacidad de respuesta,
actividades desarrolladas considerando hechos suscitados con anterioridad.
Siendo sus indicadores: personales proactivo y disposicion para resolver problemas
del cliente. (4) seguridad, aspectos o funciones que puedan asegurar la reiteracion
de compra o adquisicion por parte del cliente. Siendo sus indicadores:
profesionalismo y confianza (5) empatia, capacidad de poder analizar y comprender
las necesidades cambiantes del cliente o usuario. Sus indicadores son:

comunicacion empresa-cliente y asertividad.

De acuerdo con la definicion de Deming (1989) “la calidad de servicio es
lograr que el cliente se sienta atendido sobre su necesidad sea por medio de un
servicio o producto y no evalué otras alternativas que se encuentran dentro del
mercado” (p. 49). Por ello la calidad de servicio que brinda una organizacion inicia
desde la contextualizacion en todos los ambitos de la gestién por objetivos, las
tendencias actuales del mercado estan encaminadas en ofrecer un valor agregado
a los clientes en cuanto a la calidad de los servicios, que permitira tener una
competitividad y posicionamiento en el mercado a las empresas que mejor lo

desarrollan una mejora continua.
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Como parte de la base tedrica tenemos a Kotler (2016), quien describe el
lenguaje de la mejora de la calidad, en los siguientes temas operativos y de
estrategias en las organizaciones, que les permita permanecer activas en el
mercado, cada dia mas competitivo, asi mismo plantedndose objetivos claros para
ser rentables y obtener dividendos que es el objetivo de toda empresa, para
enfocarse en las necesidades requeridas por los consumidores del sector del

mercado.

Segun Angel (1994), en su estudio sefiala que es una denominacion que ha
venido desarrollandose a lo largo de nuestra civilizacion en el desarrollo de las
comunidades en donde la relacion del productor y cliente se daba en forma directa,
siendo el cliente quien determina el nivel de satisfaccion del producto o servicio a
través de la satisfaccion de una necesidad; sobre el particular afirma que todo bien
0 servicio se torna de calidad siempre y cuando conlleve a la satisfaccién de las

necesidades y expectativas de los clientes.

Las dimensiones de la calidad de servicio segun el autor en el trabajo de
investigacion esta descompuesto en 5 dimensiones, a continuacion, los autores que

hacen referencia a cada una de ellas:

Sobre la primera dimension tenemos a Felch, et al (2018), quienes en su
investigacion descompusieron la dimension elementos tangibles como el uso de la
telemetria permite a la minera una gestién que optimicen los procesos de control
de mantenimiento de bienes, asi como mejorar su operacionalita, dicha decision
tomada mejora la disponibilidad de los bienes tangibles en los diferentes procesos,
de control permitird involucrar al personal y su capacidad en la cadena de
produccién. también tenemos a Kolios y Martinez (2016), segun su investigacion
los bienes tangibles situados en el mar forman parte de los activos energéticos y se
ven deteriorados con el paso del tiempo afectando su condicién efectiva adecuada,
el momento exacto permitira controlar el rendimiento de dichos activos criticos para
poder mejorar el tiempo de vida util a asi mejorar su capacidad y desempefio. Asi
mismo tenemos a Rivas, Nufiez y Moscoso (2020) quienes definieron que el control
de transporte de unidades de hidrocarburos influye positivamente en la gestion de
las instalaciones al reducir los niveles de riesgo de los activos y sus porcentajes de

capacidad.
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Asi mismo Mahdavi, Parsaeian, Jaafaripooyan y Ghaffari (2018), en su
investigacion concluyeron que para una adecuada gestion en el sistema de salud
irani se debe minimizar los tiempos de espera de los usuarios, pese a la delicada
situacién de colapso que pasan los establecimientos, eso debe conllevara una toma
de decisiones que permitan mejorar el servicio brindado, para ello se debe planear
mejor el sistema de citas que permita mejorar los tiempos en atencion de clinicas

ambulatorias.

Sobre la dimension fiabilidad tenemos la definicion de Casadesus (2015),
quien indic6 que la calidad se observa cuando el producto o servicio llega a
satisfacer al cliente y por ello es conveniente se desarrolle un producto o servicio
con las expectativas que los clientes esperan obtener, de acuerdo con la demanda
requerida la organizacion se podria plantear una vision a largo plazo, realizando un
seguimiento por medio de encuestas de satisfaccion que ayudaria a identificar las
oportunidades de mejora a realizar. La empresa es la encargada de cumplir con
sus clientes en todo lo que ellos tienen como expectativa en satisfacer sus
necesidades, en cuanto a calidad de servicio tienen que realizar una mejora
continua, con el objetivo de superar a sus competidores directos, para el
cumplimiento de este objetivo se tiene que involucrar a todos los colaboradores de

la organizacion.

En cuanto a la dimensién capacidad de respuesta tenemos a Atienza y
Barresueta (2018), de acuerdo a su investigacion definieron que contar con
indicadores de gestidn operativa permitird controlar los procesos de la organizacion,
mejorar cada ciclo operativo y su eficiencia siempre y cuando se capacite al
personal en las funciones que realiza dentro de sus puestos de trabajo, ello
permitir4 al colaborar identificarse no solo emocional sino en el logro de objetivo
institucionales de alli radica el éxito de la empresa al saber identificar el potencial
de sus trabajadores, siendo clave en ello contar con los activos para el logro

deseado.

Adicional tenemos a Napitupulu, et al (2018), quienes concluyeron segun
analisis para mejorar la satisfaccién del cliente es necesario una estrategia que
permita mejorar las actividades que permiten al empleado incrementar su

conocimiento, la mejora en la calidad pasa también por mejorar lo bienes tangibles
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e intangibles que la empresa brinda al usuario y a su vez le permite ser mas

competitivo.

También tenemos a Cormier (2017), segln su investigacion que la
implementacion de medidas y politicas de gestion permitira mantener un adecuado
ecosistema, por ello los esfuerzos de la autoridad competente deben estar dirigido
a que incluya desarrollo y capacitacion de los administradores, asi como
implementar regularizaciones, estandares que monitoreen la implementacion, la
toma de decisiones debe estar basado en una adecuada informacion, asi como una

correcta delimitacion de funciones tanto en lo técnico como cientifico.

En cuanto a la dimensiéon seguridad tenemos a Guadalupe (2019), quien
investigo sobre la gestion operativa dentro del ambito de seguridad se torna de gran
relevancia dado que las implementaciones de nuevas herramientas, asi como el
control de su operatividad y la ejecucién de parte del personal en forma progresiva
complementa las normas actuales de seguridad, se evidencio la aceptacién del
personal a este nuevo proceso dado que las mismas resultan relevantes en la
gestion operacional de sus funciones. Bonilla (2010) afirmé que: “La seguridad que
se transmite al cliente es importante porque si sienten inseguridad sobre su
capacidad para evaluar los resultados ya que el cliente percibe al servicio como de
alto riesgo” (p.81). Segun definicidon del autor al cliente se tiene que dar la confianza
para desarrollar sus actividades con la seguridad de contar con un socio estratégico
y no tenga que estar distrayendo su atencion en los riesgos que se puedan

presentar en su entorno, asi podra concentrase en desarrollar planes de desarrollo.

En cuanto a la dimension empatia lo define el autor Zeithman (2009), define
a “La empatia como comprender el estado de animo de un colaborador y dar el
soporte necesario al requerir el apoyo ante un problema presentado” (p.122). segun
el concepto responde a poder entender el sentir o las necesidades de los
colaboradores que se tienen asignados a un determinado cliente, al ser empaticos
con el personal se lograra optimos resultados en cuanto a su desempefio en su

puesto de trabajo, porque sentird que es valorado en la funcion que desempefia.
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1. METODO

Para dar validez correspondiente a la presente investigacion sobre la gestidon
operativa y calidad de servicio es importante describir el disefio usado, asi como

los autores que la respaldan.

Asi, tenemos a Valderrama (2013) quien definié sobre la metodologia como
la base principal que va a ayudar en la investigacién que se quiere ejecutar, asi
como la herramienta de andlisis cientifica que permitird conocer los resultados

obtenidos de la informacion recopilada por medio de la encuesta.

Segun Grinell (citado por Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014), la
metodologia es la que permite un ordenamiento de los diferentes procesos que se

tiene realizar en una investigacion.
3.1 Tipo y disefio de Investigacién

Por su finalidad la investigacion es de tipo aplicada, segun Hernandez, Fernandez
y Baptista, (2014). definié que una investigacion es aplicada, porque tiene como
objetivo aplicar mejoras sobre la identificacién de los problemas en el area de
estudio que se ha ejecutado.

El Disefio no experimental de corte transversal, esta realizado en una linea
de tiempo determinado, por medio del analisis sobre la informacién recopilada que

dara un enfoque cuantitativo (Bernal, 2010).

Es correlacional, debido a que las investigaciones tienen como finalidad
determinar la relacion o grado de asociacion en un contexto en particular
(Hernandez, et al 2014, p. (155).

En la investigacion desarrollada se busca determinar la relacion de las
variables que son objetos de estudio, sobre los cuestionarios que se han planteado

al personal del area de operaciones de la empresa Prosegur S.A.

14



3.2 Variables y operacionalizacion

En ese contexto, tenemos a Tamayo y Tamayo (2004) manifiesta que la
operacionalizacion del objeto de estudio una variable es importante, sobre las
cuales nos permite medir y establecer la correlacién de las variables por medio de

las hipotesis planteadas.

Para el desarrollo de la operacionalizacién de las variables sefialo las

definiciones conceptuales segun los autores tomados para la investigacion.
Variable 1: Gestion operativa

Definicién conceptual

Schroeder, Goldstein, Rungtusanathan, (2011), La gestion operativa aplica
a la administracion eficiente de bienes tangibles e intangibles de una organizacion

y sobre ello se genera utilidades.
Definicién operacional

La gestion operativa conlleva aplicar toma de decisiones oportunas y sobre
los resultados obtenidos se pueden medir haciendo uso de un cuestionario de
escala ordinal.

Dimensiones

Decisiones, con sus indicadores: Procesos, capacidad de respuesta e
inventarios los mismo que nos permita planificar una correcta toma de decisiones
gerenciales.

Funcidn, con sus indicadores: Entrega de bienes y servicios, las mismas que
nos permitird organizar las diferentes actividades que implica traslado de bienes
tangibles e intangibles.

Proceso, con sus indicadores: Planear y controlar, los mismos que permitira

el logro de los objetivos organizacionales.
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Variable 2: Calidad del servicio

Definicion conceptual

Segun Parasuraman et al. citados por Valls et al., (2017) sefialan que esta
variable puede ser considerada no cuantificable, pero hay concordancia en que nos
da referencia del nivel de satisfaccion del cliente o usuario y herramientas para
tomar acciones correctivas de las diferentes discrepancias entre la expectativa y lo

brindado de ello que el destinatario considera como servicio

Definicion operacional
La calidad del servicio se evaluard mediante los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, y empatia a través de los elementos a medir

haciendo uso de un cuestionario de escala ordinal.

Dimensiones

Elementos tangibles, con sus indicadores: Maquinarias de trabajo,
infraestructura, tecnologia, las mismas que permitird dar un correcto uso a las
existencias de la organizacion.

Fiabilidad, con sus indicadores: Calidad de servicio en la organizacion y
control en la atencion, los mismos que nos daran una visiébn como estamos ante los
ojos del cliente.

Capacidad de respuesta, con sus indicadores: Personal proactivo,
disposicion para resolver problemas del cliente, ello permitird dar soluciones ante
los percances suscitados.

Seguridad, con sus indicadores: Profesionalismo y confianza para dar
atencién y solucién a los diferentes tipos de cliente y la peculiaridad de sus
procesos.

Empatia, con sus indicadores: Comunicacion empresa-cliente y asertividad

lo que nos asegura la continuidad de los clientes y procesos atendidos.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Definido por Hernandez (2010), “una poblacién es aquello que guarda concordancia
entre si y por ello permite desarrollar el objeto de estudio”. Para el presente estudio,
la poblacién estuvo constituida por 30 colaboradores de las areas de soporte

administrativo como los operadores, analistas administrativos de la empresa.

La Muestra, es una parte del universo de personas que conforman la
poblacion es decir los elementos que coinciden con la cantidad representativa
(Hernandez, et al. 2010), en la investigacion se considero a los 30 colaboradores

gue son el total de la poblacion objeto de estudio, por ello es censal.

Muestreo, es un método por el cual los componentes tienen la misma
posibilidad de ser elegidos. En un estudio cientifico se recomienda usar la muestra
probabilistica, ya que es primordial conocer, que se puede aplicar el muestreo
aleatorio simple. (Hernandez, et al. 2010). En el presente estudio desarrollado no
se tiene muestreo por que la muestra es el total de la poblacién que fue objeto de

estudio.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

En este estudio se aplicé la encuesta como técnica, durante la recoleccién de dato.
Lopez y Fachelli (2015), definen a la encuesta como técnica que se aplica por medio
de un conjunto de preguntas a una determinada poblacién sobre los instrumentos

a medir, asi como las hipoétesis planteadas.

La recopilacion de informacion se realizo a través de un cuestionario de 22
preguntas a los trabajadores del area de operaciones, referente a la gestion
operativa para el aseguramiento de la calidad de servicio en la empresa Prosegur
S.A. Lima, 2021. Segun Martinez (2013) define como herramientas de estudio al
namero de preguntas aplicadas por variable y esto nos permitira obtener

informacion de la muestra.
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Para Martinez (2013) la validez es una prueba que determina la eficiencia
del instrumento, que se realiza por expertos en investigacion de acuerdo con la

valoracion de cada uno de los objetos observables.
Tabla 1

Validacion del instrumento de las variables gestion operativa y calidad de servicio.

Grado de expertos Instrumento Institucion
Dr. Romero Echevarria Luis Aplicable Docente UCV
Miguel
Mgtr. Maurtua Gurmendi Luzmila Aplicable Docente UCV
Gabriela
Mgtr. Bazan Robles, Romel Dario Aplicable Docente UCV

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Segun Bernal (2010) sefiala que la confiabilidad esta referida a las
comprobaciones que esta sometida el instrumento por medio de un software

estadistico.
En la investigacidon se tuvo como resultados al procesar los objetos de estudio, la

fiabilidad de las variables fueron lo siguiente:

Tabla 2
Estadistica de fiabilidad de la variable gestion operativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,866 12

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3
Estadistica de fiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
,821 10

Nota. Fuente: Elaboracion propia
3.5. Procedimiento

Para la recoleccion de informacion, se aplicé la encuesta con el que se adquirié la
informacion y se utilizaron herramientas analiticas, el siguiente paso establecido
fue solicitar la autorizacion a la empresa para poder aplicar el cuestionario al
namero de integrantes que conforman la muestra que es el total de la poblacion, la
recoleccion de datos fue de manera presencial a cada pregunta planteada acerca
de gestion operativa y calidad del servicio, sin afectar las labores de cada uno de

los participantes.

En la presente investigacion se analizo la relacion entre las variables gestion
operativa y calidad de servicio, por medio de un cuestionario de recoleccion de
datos, compuesto por los objetos de estudio de 22 items, los resultados obtenidos
fueron ingresados a la herramienta de analisis estadistico SPSS 25 para su analisis
y realizacion de tablas. Para finalizar el procedimiento se describi6 los porcentajes
obtenidos y se dio respuesta a cada objetivo planteado en la encuesta y asi se

presentara el andlisis de discusion.
3.6 Método de analisis de datos

Segun Bernal (2010), los estudios descriptivos son principalmente por “encuestas,
entrevistas, observaciones, hojas de recoleccion de datos y la revision documental”.
Asimismo, para poder analizar los datos se realizarA mediante el analisis
descriptivo, porque todos los datos estaran representados en tablas, graficos y

tabulacion de acuerdo con la variable propuesta. En la presente investigacion se
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realizd un analisis inferencial para la prueba de hipotesis, aplicando el Rho de

speraman.
3.7 Aspectos éticos

En la investigacion se respeto la estructura tedrica y metodoldgica que otorga el
Vicerrectorado de Investigacion en su guia de elaboracion de trabajos de
investigacion y tesis para la obtencibn de grados académicos Yy titulos
profesionales, ademas se respetd la privacidad de los participantes que fueron
encuestados, rigiéndose a lo estipulado en los articulos 16° y 17° del Cdodigo de
Etica de la Universidad César Vallejo, sefiala que cada autor que elabore o
desarrolle una investigacion tiene el derecho de autoria de la misma, sin embargo
se amonestara a los autores o coautores que cometan algun tipo de plagio, siendo
responsable el investigador de registrar todos antecedentes y observaciones

realizadas durante el proceso de elaboracion de la investigacion.

El presente estudio promueve las buenas practicas y la integridad de la
investigacion a desarrollar dada que nuestra investigacion no es de manera
cientifica, por tal motivo mediante la ley 28303 ley “marco de ciencia, tecnologia e
innovacion tecnolégica” del consejo nacional de ciencia tecnologia e innovacion
tecnologica CONCYTEC.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis inferencial
4.1.1. Prueba de normalidad para la hipotesis general

Consideraciones sobre la poblacion y sus representantes:
Kolmogorov-Smirnov: Poblacion mayor a 50 personas.

Shapiro-Wilk: Poblacién menor a 50 personas.
Tabla 4

Pruebas de normalidad hipoétesis general.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION OPERATIVA ,241 30 ,000 ,796 30 ,000
CALIDAD DE SERVICIO ,240 30 ,000 ,810 30 ,000

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tenemos como resultado no normal, por el nivel de significancia de

0,000 lo cual es menor a 0,05 en la prueba de Shapiro-Wilk.
4.1.2. Prueba de normalidad para la hipotesis especifica 1.
Tabla 5

Pruebas de normalidad hipétesis especifica 1.

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ELEMENTOS TANGIBLES ,315 30 ,000 ,760 30 ,000
GESTION OPERATIVA 241 30 ,000 ,796 30 ,000

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tenemos como resultado no normal, por el nivel de significancia de

0,000 lo cual es menor a 0,05 en la prueba de Shapiro-Wilk.

21



4.1.3. Prueba de normalidad para la hipotesis especifica 2.

Tabla 6.

Pruebas de normalidad hipotesis especifica 2.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
FIABILIDAD ,370 30 ,000 ,670 30 ,000
GESTION OPERATIVA ,241 30 ,000 ,796 30 ,000

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tenemos como resultado no normal, por el nivel de significancia de

0,000 lo cual es menor a 0,05 en la prueba de Shapiro-Wilk.
4.1.4. Prueba de normalidad para la hipotesis especifica 3.

Tabla 7

Pruebas de normalidad hipotesis especifica 3.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CAPACIDAD DE 410 30 ,000 ,608 30 ,000
RESPUESTA
GESTION OPERATIVA 241 30 ,000 , 796 30 ,000

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tenemos como resultado no normal, por el nivel de significancia de

0,000 lo cual es menor a 0,05 en la prueba de Shapiro-Wilk.
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4.1.5. Prueba de normalidad para la hipotesis especifica 4.

Tabla 8

Pruebas de normalidad hipotesis especifica 4.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
SEGURIDAD ,353 30 ,000 ,683 30 ,000
GESTION OPERATIVA 241 30 ,000 , 796 30 ,000

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tenemos como resultado no normal, por el nivel de significancia de

0,000 lo cual es menor a 0,05 en la prueba de Shapiro-Wilk.

4.1.6. Prueba de normalidad para la hipotesis especifica 5.

Tabla 9

Pruebas de normalidad hipoétesis especifica 5.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EMPATIA ,362 30 ,000 ,671 30 ,000
GESTION OPERATIVA 241 30 ,000 , 796 30 ,000

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tenemos como resultado no normal, por el nivel de significancia de

0,000 lo cual es menor a 0,05 en la prueba de Shapiro-Wilk.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Hipotesis general

Tabla 10

Correlaciones gestion operativa y calidad de servicio.

GESTION CALIDAD DE
OPERATIVA SERVICIO
Rho de GESTION OPERATIVA Coeficiente de correlacion 1,000 ,992"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
CALIDAD DE SERVICIO  Coeficiente de correlacion ,992™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Lo mostrado en la tabla es el grado de relacion entre las variables

determinadas, la correlaciéon de Rho de Spearman se tiene 0,992 es muy alta y
sig.=0,000.

4.2.2.

Hipotesis especifica 1:

Tabla 11 Correlaciones Hipotesis especifica 1.

ELEMENTOS GESTION
TANGIBLES OPERATIVA
Rho de ELEMENTOS TANGIBLES  Coeficiente de correlacion 1,000 ,693"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
GESTION OPERATIVA Coeficiente de correlacion ,693™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Se aprecia el grado de relacion de la hip6tesis especificas 1, la

correlacion de Rho de Spearman de 0,693 es positiva moderada y sig.=0,000.

4.2.3. Hipotesis especifica 2.
Tabla 12

Correlaciones Hipotesis especifica 2.

GESTION
FIABILIDAD OPERATIVA
Rho de FIABILIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,818™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
GESTION OPERATIVA  Coeficiente de correlacién ,818™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se aprecia el grado de relacion de la hipotesis especificas 2, la
correlacion de Rho de Spearman de 0,818 es positiva alta y sig.=0,000.

4.2.4. Hipotesis especifica 3.

Tabla 13

Correlaciones Hipotesis especifica 3.

CAPACIDAD DE GESTION
RESPUESTA OPERATIVA

Rho de CAPACIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,599™
Spearman RESPUESTA Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
GESTION OPERATIVA Coeficiente de correlacion ,599" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se aprecia el grado de relacion de la hipotesis especificas 3, la
correlacion de Rho de Spearman de 0,599 es positiva moderada y sig.=0,000.
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4.2.5. Hipotesis especifica 4.

Tabla 14

Correlaciones Hipotesis especifica 4.

GESTION
SEGURIDAD OPERATIVA
Rho de SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,639™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
GESTION OPERATIVA Coeficiente de correlacion ,639™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se aprecia el grado de relacion de la hipotesis especificas 3, la

correlacion de Rho de Spearman de 0,639 es positiva moderada y sig.=0,000.

4.2.6. Hipotesis especifica 5.

Tabla 15

Correlaciones Hipétesis especifica 5.

GESTION
EMPATIA OPERATIVA
Rho de EMPATIA Coeficiente de correlacion 1,000 ,760™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
GESTION OPERATIVA  Coeficiente de correlacion ,760™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se aprecia el grado de relacion de la hipétesis especificas 5, La

correlacion de Rho de Spearman de 0,760 es positiva alta y sig.=0,000.
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V. DISCUSION

En el estudio desarrollado por Apaza (2019), utilizé el método cuantitativo de tipo
correlacional y el disefio transversal y tuvo por objetivo determinar la gestion
operativa y logro de metas de seguridad ciudadana. Concluye que para lograr los
objetivos planteados se debe tener una adecuada planificacion, con ello se lograra
tener resultados eficientes que el cumplimiento de estos objetivos se tiene que

involucrar a toda la organizacion en los diferentes roles.

También se consideré a Mendoza (2019), porque el antecedente guarda
relacion con la investigacion realizada con el indicador procesos, porque hace
énfasis en la planificacion de las actividades, segun la metodologia que se utilizé
ha sido de caracter cualitativo de tipo comprensivo, esto con el objetivo de
conseguir por medio de un andlisis detallado y un enfoque inductivo, concluyendo
gue la administracion operativa en la zona de administracion humana crea
eficiencias en el personal, garantiza los procesos planificados con anterioridad, al
lograrse identificar las habilidades como el involucramiento del personal en las
metas, ello pide a los jefes o directores procesos de calidad, por medio de una

organizacion que asegure labores operativas controlables.

Sobre la investigacion de Arboleda y Jiménez (2020), se consider6 como
antecedente al guarda relacién con la dimensién procesos e indicador capacidad,
sobre ello concluyeron que una eficiente gestion operativa ayudara ahorrar recursos
y ello permitira generar mayores ganancias sobre la inversién que realice la
organizacion, también ayudara a generar el retorno de la inversién realizada, si no

se define los procesos se dejara de percibir valor por los bienes tangibles utilizados.

Se consider6 como antecedente a Colquicocha (2020) que guarda relacion
con la dimension elementos tangibles, quien concluyo en su investigacion, para la
toma de decisiones en la gestién del taller se debe considerar los aspectos
logisticos, ello ayudara a la captacion de nuevos clientes, procesos que permitan
un incremento en la calidad del servicio, asi como la productividad del taller mismo,
ello permitira un sinceramiento en los costos que impactan en la calidad de servicio
brindada. Es asi al tener estas definiciones tomamos en cuenta los autores que

realizaron investigacion sobre las dimensiones de la variable gestion operativa.
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Sobre la primera dimension decisiones se considero a la investigacion de
Venegas, Duarte, Mora (2017), quienes concluyeron en su investigacion que la
estrategia de subarrendar bienes propios como transporte, se considera a la misma
una decision inadecuada porque el control de los bienes no seréa total para las
diferentes eventualidades que se presentasen con ello se puede ver afectado las

utilidades, al tener problemas de atencion a los clientes.

En comparacion a los resultados obtenidos se aprecia en la tabla 26 el
63,33% de los encuestados manifiestan que nunca, sobre los datos obtenidos del
aplicativo POPS permite gestionar indicadores, para la toma de decisiones para
mejorar los procesos, estos datos reflejan que todavia no se llega a explotar el
potencial de esta herramienta de gestidén para sistematizar actividades y sobre los
datos obtenidos desarrollar la mejora del proceso. Asimismo, se aprecia en la tabla
28 el 73,33% de los participantes aluden que nunca el personal de seguridad realiza
un control eficiente de acuerdo con las funciones especificas, establecidas en sus
puestos de servicio, sobre el cual se tiene que aplicar una oportunidad de mejora.
Del mismo modo, se evidencia en la tabla 30 el 70,00% de los colaboradores
sostienen que nunca la asignacion de personal al area de operaciones permite
atender a los clientes sin generar costos adicionales. Concluye, que existen
falencias en las estrategias aplicadas dentro de la gestion operativa en cuanto a las
diferentes herramientas internas que cuentan para tener una 6ptima gestion.
Asimismo, la organizacion tiene que realizar un analisis respectivo sobre los

resultados.

Finalmente, la gestion operativa es un proceso sisteméatico y que evalla las
actividades diarias de soporte que deben recibir las areas operativas, en efecto, se
coincide con el autores que se han considerado como antecedentes, respecto a
gue se debe tener una adecuada planificacion; asimismo, en concordancia con las
competencias que deben tener los colaboradores, lo que resulta, que la direccion
tiene que aplicar las mejoras de acuerdo con la politica de la organizacion, con un
programa de reentrenamiento sobre las mejoras aplicar, luego de haber sido

identificado por el area de recursos humanos.
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Sobre la investigacion de Aquino (2016) se consideré como antecedente al
guardar relacién con la dimensiéon funciones. El autor puso énfasis en la parte
operativa de este servicio de acceso masivo para este sector del Pais. Quien
idéntico que el servicio que se ofrece no es de calidad, por una deficiente
planificacion en la programacion de los vehiculos de transporte en las horas de
mayor demanda, también identifico que los guardias no solo deben tener funciones
de seguridad especificas, también orientar a los usuarios ante las diferentes dudas
gque se presentan y no se cuenta con una persona destinada para cumplir esta

funcién, o hace falta una politica de reentrenamiento en las mismas.

Asi mismo Yin, Phun y Yee (2020), definieron que la gestidén operativa en el
contexto politico ayuda a tomar decisiones correctas basadas en las
recomendaciones a la cadena de suministro que a su vez son apoyadas por
politicas de apoyo a las formas de biocombustibles actuales siendo en la actualidad
su cadena de suministro una de sus fortalezas en el ambito de comercio

internacional.

También se consideré a Enriquez (2012), como referencia de la segunda
dimensién funcion quien afirma que: La gestion operativa cumple con una funcion
importante en todas las organizaciones, por ser quienes planifican y ejecutan las
gestiones internas, para ello deben contar con el soporte necesario de las diferentes
areas que dentro de la organizacion. Asimismo, al no estar definidas en los
procedimientos internos de los colaboradores puede conllevar a errores y retrasaria

la atencién oportuna.

Se consider6 como antecedente Altamirano y Armas (2019), quienes
concluyeron que la inadecuada gestién operativa se ve reflejado en la carencia de
organigrama de funciones por puesto del area administrativo, no se tiene un layout
gue optimice labores basicas como orden y limpieza del almacén, asimismo ello no
permite controlar la entrega de bienes, se evidencid que dentro los procesos e
inventarios no se cuenta con kardex de entrada y salida de bienes y la calidad del
servicio se ve afectado por no tener una cartera de proveedores y documentacion

logistica de existencias.
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Segun Pfaffel, Faulstich y Sheng (2019), en su investigacion que
desarrollaron para medir la capacidad y productividad de los trabajadores se realizo
un trabajo con 50 indicadores, poniéndose énfasis en 33 en funcion a rendimiento,
confiabilidad, mantenimiento y a su vez se recomendo definir bien su importancia
considerando un estandar internacional. El uso de estos indicadores permite al
trabajador estar preparado para realizar sus funciones, que sirva a la empresa
contar con puntos de referencia en la industria y comparaciones que permita tomar

acciones que mejoren la operatividad de la empresa.

Al comparar con los resultados de la investigacion se aprecia en la tabla 34
el 73.33% de los encuestados manifiestan que nunca se tiene un cronograma
mensual de reuniones con los clientes para evaluar la calidad del servicio, sobre lo
cual se debe realizar reuniones programadas y sobre los acuerdos con el cliente
gue se deben tener en actas de reunion dar tratamiento a las mejoras a realizar.
Del mismo modo, se observa en la tabla 33 el 73.33% de los participantes
manifiestan que nunca los operadores de centro de control estan capacitados en la
toma de decisiones ante cualquier emergencia, ante la observacion se tiene que
seleccionar personal con los conocimientos para dicha funcién y reforzar con
capacitaciones programadas. Asimismo, se evidencia en la tabla 32 el 80.00% de
los trabajadores consideran que nunca dentro de los indicadores de evaluacion se
contempla la capacidad de respuesta del personal con el cliente. Concluye, que
existen debilidades en cuanto a la calidad del servicio y a las capacitaciones, las
actividades operativas son realizadas sin normativas estandarizadas en algunos
puestos, al ser una empresa lider en el mercado se tiene que plantear objetivos
operativos de cumplimiento en coordinacion con el cliente para la implementacion

respectiva y monitoreo correspondiente.

Finalmente, hay concordancia con los autores que, para lograr brindar un
servicio de calidad a nuestros clientes, se tiene que tener personal capacitado y
contar con un plan de mejora continua de acuerdo a los problemas detectados
sobre el servicio que se atiende, solo con ello se lograra un cliente satisfecho en
sus necesidades y se aboquen a sus actividades productivas teniendo la confianza
gue cuentan con un aliado estratégico con planes conjuntos en el mediano y largo

plazo, que es lo que se debe logar con los clientes, la fidelidad.
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Por tanto Ramirez (2018) en su investigacion determind la incidencia de la
gestion operativa para mejorar la calidad del servicio de la empresa Serlipen S.A.
del Cantdn la Libertad, provincia de Santa Elena Afio 2016, que la gestion operativa
no esta siendo orientada de forma adecuada, esto impide que se cumpla con el
objetivo que es brindar un servicio de calidad en la empresa, por tanto, identifico
las observaciones que se tenian por parte de los clientes, por el servicio recibido el
método utilizado en la presente investigacion fue deductivo e inductivo, en la
recoleccion de datos aplico la observacion, entrevista y encuesta. asi mismo en la
presente investigacion de la gestion operativa esta orientada al mejoramiento de
los procesos internos, satisfaciendo a los clientes internos y externos para la

obtencién de mejores resultados para la organizacion.

También se tiene a la definicion de Deming (1989) sobre la variable calidad
de servicio es lograr que el cliente se sienta atendido sobre su necesidad y sea
satisfecha por medio de un servicio o producto y no evalué otras alternativas que
se encuentran dentro del mercado (p. 49). Por ello la calidad de servicio que brinda
una organizacion inicia desde la contextualizacion en todos los ambitos de la
gestion por objetivos, las tendencias actuales del mercado estan encaminadas en
ofrecer un valor agregado a los clientes en cuanto a la calidad de los servicios, que
permitird tener una competitividad y posicionamiento en el mercado a las empresas

gue mejor lo desarrollan una mejora continua.

Como parte de la base tedrica tenemos también tenemos a Kotler (2016),
quien describe el lenguaje de la mejora de la calidad, en los siguientes temas
operativos y de estrategias en las organizaciones, que les permita permanecer
activas en el mercado cada dia mas competitivo, asi mismo planteandose objetivos
claros para ser rentables y obtener dividendos que es el objetivo de toda empresa,
para enfocarse en las necesidades requeridas por los consumidores del sector del
mercado que la organizacion se desarrolla. Segin Angel (1994), en su estudio
sefala que es una denominacion que ha venido desarrollandose a lo largo de
nuestra civilizacion en el desarrollo de las comunidades en donde la relacion del
productor y cliente se daba en forma directa, siendo el cliente quien determina el
nivel de satisfaccién del producto o servicio a través de la satisfaccion de una

necesidad; sobre el particular afirma que todo bien o servicio se torna de calidad
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siempre y cuando conlleve a la satisfaccion que buscaba atender, de lo contrario

buscara otras alternativas de solucion.

Con respecto a los resultados se aprecia en la tabla 27 el 63,33% de los
encuestados sefialan que nunca recursos humanos dentro de la gestion brindan
capacitaciones bimestrales al personal, esta falencia impacta directamente en
cuanto a la calidad del servicio que realiza el personal asignado a los diferentes
clientes. Ademas, se aprecia en la tabla 29 el 73,33% de los colaboradores
sostienen que nunca semanalmente cada gestor presenta su rol de actividades
operativas, lo que conlleva a que las actividades de control no se realicen de una
forma planificada. Asimismo, se observa en la tabla 31 el 83,33% de los
participantes manifiestan que nunca las observaciones del personal por concepto
de remuneraciones son atendidas de manera rapida y detallada. Concluye, que se
tiene que aplicar mejoras en el area de recursos humanos, de acuerdo con los
indicadores que se tengan de los reclamos planteados de absolver en forma

oportuna.

Finalmente, durante el desarrollo de las funciones por el personal operativo
asignado a los clientes, se tendréa la satisfaccion o reclamos del cliente, si es que
hay un cumplimiento de las disposiciones dadas y de acuerdo con ello habido
proactividad en el cumplimiento en detectar e informar condiciones subestandares,
se evitara incidentes que conlleven costos para la empresa. Las correcciones
cuando se presentan reclamos u observaciones por parte de los colaboradores
deben atender en forma inmediata por ser de quien se depende para brindar un

servicio de calidad, aplicando las mejoras oportunas.
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VI. CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos, luego de procesar la informacion de las encuestas

realizadas se tiene las conclusiones:

Primera. Se logro determinar el objetivo general, existe relacion significativa entre
herramientas de gestion operativa para el aseguramiento de la calidad del
servicio: en la empresa Prosegur S.A., Lima, 2020; Segun los datos
analizados se aprecia la correlacion de Rho de Spearman de 0,992
representando una correlacion positiva muy alta y sig.=0,000 siendo

altamente significativo.

Segunda. Se logr6 determinar el objetivo especifico 1, existe relacidn significativa
entre las decisiones para el aseguramiento de la calidad del servicio: en la
empresa Prosegur S.A., Lima, 2020; Segun los datos analizados se observa
la correlacién de Rho de Spearman de 0,693 representando una correlacion

positiva moderada y sig.=0,000 siendo altamente significativo.

Tercera. Se logré determinar el objetivo especifico 2, existe relacion significativa
entre las funciones para el aseguramiento de la calidad del servicio: en la
empresa Prosegur S.A., Lima, 2020; Segun los datos analizados se aprecia
la correlacién de Rho de Spearman de 0,818 representando una correlacion

positiva alta y sig.=0,000 siendo altamente significativo.

Cuarta. Se logré determinar el objetivo especifico 3, existe relacién significativa
entre los procesos para el aseguramiento de la calidad del servicio: en la
empresa Prosegur S.A., Lima, 2020.; Segun los datos analizados se observa
la correlacién de Rho de Spearman de 0,599 representando una correlacion

positiva moderada y sig.=0,000 siendo altamente significativo.
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VIl. RECOMENDACION

Primera. Se propone evaluar la gestion operativa en las diferentes fases y plantear
metas de cumplimiento de acuerdo con la realidad econémica y capacidad
del personal operativo en todos los niveles de la organizacion, y sobre los
resultados obtenidos aplicar las mejoras para logar la eficiencia de las
diferentes areas, lo cual, conllevaria a una atencion eficiente a los clientes

en cuanto a sus requerimientos.

Segunda. Se propone que el &rea de recursos humanos junto con los lideres de
equipos aplique la politica de crecimiento profesional en sus colaboradores,
para lograr estos objetivos se debe tener convenios interinstitucionales de
acuerdo con la necesidad operativa y sobre los resultados obtenidos, difundir
en las comunicaciones internas para logara la motivacién y necesidad de

superacion de los colaboradores.

Tercera. Se propone que la direccién en las evaluaciones de cumplimiento de los
objetivos planteados a sus colaboradores y al identificar falencias se debe
aplicar un plan de reentrenamiento para que el equipo de trabajo tenga un
mismo horizonte de acuerdo con objetivos en el mediano y largo plazo,
porque los resultados se veran reflejados al tener clientes satisfechos que
conllevaria a una fidelizacion, que es el objetivo que se plantean toda
organizacion en estos tiempos de mucha competitividad.

Cuarta. Se propone que la organizacion sobre las encuestas de satisfaccion que
aplica al cliente, en cuanto a la atencion del servicio de acuerdo con los
compromisos adquiridos de lo requerido por los clientes, sean analizados y
sobre las conclusiones en contradas de los problemas identificados aplicar
las mejoras en coordinacién con todo el equipo en plazos establecido y evitar

incidentes que a largo plazo conllevaria a deteriorar la relacién con el cliente.
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ANEXOS

Anexo N°1: Andlisis descriptivos de las variables y dimensiones
Tabla 16

Frecuencia de gestion operativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido  Bajo 22 73,3 73,3 73,3
Medio 6 20,0 20,0 93,3
Alto 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Figura 1

Barras porcentuales de gestion operativa.

Porcentaje

EBajo Medio Alto
GESTION OPERATIVA

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 16 y
representados en la figura 1 se aprecia que el 73,33% de los encuestados
manifiestan que la gestion operativa se promueve en un nivel bajo, el 20,00% nivel
medio y finalmente el 6,67% nivel alto. Estos datos reflejan que la empresa tiene
gue mejorar las actividades de trabajo ya que no se sistematiza adecuadamente
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los procesos que nos permitan cumplir con una serie de pasos para el logro de los

objetivos planteados por la organizacion.

Tabla 17

Frecuencia de decisiones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Bajo 23 76,7 76,7 76,7
Medio 2 6,7 6,7 83,3
Alto 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25.

Fuente: Elaboracion propia
Figura 2

Barras porcentuales de decisiones.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
DECISIONES

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 17 y
representados en la figura 2 se observa que el 76,67% de los encuestados aluden

gue las decisiones se promueven en un nivel bajo, el 6,67% nivel medio y finalmente
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el 16,67% nivel alto. Estos datos reflejan que la organizacion presenta debilidades
al tomar las decisiones oportunas porque no ejecutan una serie de acciones
planificadas que le ayuden a desarrollar y estandarizar los procesos, por ende,
seguir los pasos adecuadamente; con la finalidad de satisfacer las necesidades del

trabajador y cliente.

Tabla 18

Frecuencia de funciones.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 27 90,0 90,0 90,0
Medio 2 6,7 6,7 96,7
Alto 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Figura 3

Barras porcentuales de funciones.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
FUNCIONES

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 18 y
representados en la figura 3 se aprecia que el 90,00% de los encuestados
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manifiestan que las funciones se tiene un nivel bajo, el 6,67% nivel medio y

finalmente el 3,33% nivel alto. Estos datos reflejan que la gerencia y los jefes del

area tienen que desarrollar, implementar o difundir las funciones. En efecto, sera

un medio fundamental para desarrollar las actividades por medio de procesos

estandarizados en coordinacion con el cliente.

Tabla 19

Frecuencia de procesos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Bajo 23 76,7 76,7 76,7
Medio 5 16,7 16,7 93,3
Alto 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Figura 4

Barras porcentuales de procesos.

Porcentaje

Bajo Medio
PROCESOS

Alto

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 19 y

representados en la figura 4 se observa que el 76,67% de los encuestados
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manifiestan que los procesos que se promueve en un nivel bajo, el 16,67% nivel

medio y finalmente el 6,67% nivel alto. Estos datos reflejan que la empresa tiene

deficiencias en sus procesos internos. Asimismo, presentan falencias en las

capacitaciones ya que no se logran concretar constantemente; con la finalidad de

seguir los procesos adecuadamente, brindar un servicio mas rapido y consistente

y corregir inmediatamente las irregularidades.

Tabla 20

Frecuencia de calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  Bajo 22 73,3 73,3 73,3
Medio 6 20,0 20,0 93,3
Alto 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Figura5

Barras porcentuales de calidad de servicio.

Porcentaje

Bajo

Medio
CALIDAD DE SERVICIO

Alto

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 20 y
representados en la figura 5 se aprecia que el 73,33% de los encuestados sostienen
que la calidad de servicio se desarrolla en un nivel bajo, el 20,00% nivel medio y
finalmente el 6,67% nivel alto. Estos datos reflejan que la empresa presenta
debilidades en cuanto a la calidad de servicio que desarrolla, ya que no emplean
un enfoque administrativo sistematico que le permita optimizar adecuadamente sus

actividades de todas las areas.

Tabla 21

Frecuencia de elementos tangibles.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  Bajo 24 80,0 80,0 80,0
Medio 4 13,3 13,3 93,3
Alto 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Figura 6

Barras porcentuales de elementos tangibles.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
ELEMENTOS TANGIBLES

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 21 y
representados en la figura 6 se observa que el 80,00% de los encuestados aluden
gue los elementos tangibles se promueven en un nivel bajo, el 13,33% nivel medio
y finalmente el 6,67% nivel alto. Estos datos reflejan que la gerencia tiene que
asignar los equipos adecuados, para que todos los colaboradores puedan realizar
una gestion optima en cada area que se desarrollan. Y especialmente en el area
de operaciones que es fundamental que tenga una gestion adecuada para la

generacion de recursos.

Tabla 22

Frecuencia de fiabilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Bajo 25 83,3 83,3 83,3
Medio 2 6,7 6,7 90,0
Alto 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Figura 7

Barras porcentuales de fiabilidad.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
FIABILIDAD

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 22 y
representados en la figura 7 se aprecia que el 83,33% de los encuestados
manifiestan que la fiabilidad se promueve en un nivel bajo, el 6,67% nivel medio y
finalmente el 10,00% nivel alto. Estos datos reflejan que la empresa posee falencias
en cuanto a la atencion de su cliente interno y externo, no emplean herramientas
que le ayuden a conocer las necesidades de sus colaboradores y clientes y dar

atencion en forma oportuna.

Tabla 23

Frecuencia de capacidad de respuesta.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Bajo 28 93,3 93,3 93,3
Medio 1 3,3 3,3 96,7
Alto 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Figura 8

Barras porcentuales de capacidad de respuesta.

Porcentaje

Medio Alto
CAPACIDAD DE RESPUESTA

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 23 y

representados en la figura 8 se observa que el 93,33% de los encuestados

sostienen que la capacidad de respuesta se promueve en un nivel bajo, el 3.33%

nivel medio y finalmente el 3,33% nivel alto. Estos datos reflejan que se debe

mejorar en cuanto a las capacitaciones del personal, para que ante una emergencia

tengan el conocimiento como actuar y de tal manera, que le permita conocer sus

funciones de acuerdo con la actividad asignada.

Tabla 24

Frecuencia de seguridad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
véalido  Bajo 28 93,3 93,3 93,3
Medio 3,3 33 96,7
Alto 3,3 33 100,0
Total 30 100,0 100,0
Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia
Figura 9
Barras porcentuales de seguridad.
2
[
=
[1]
0
=]
o
Bajo Medio Alto
SEGURIDAD

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 24 y
representados en la figura 9 se evidencia que el 93,33% de los encuestados
manifiestan que la seguridad se promueve en un nivel bajo, el 3,33% nivel medio y
finalmente el 3,33% nivel alto. Estos datos reflejan que existen falencias en cuanto
a la toma de decisiones oportunas por parte del personal, para mejorar se tiene que
delegar responsabilidades y para ello se debe contar con personal entrenado

conociendo sus debilidades y fortalezas.

Tabla 25

Frecuencia de empatia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Bajo 25 83,3 83,3 83,3
Medio 2 6,7 6,7 90,0
Alto 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion propia

Figura 10

Barras porcentuales de empatia.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
EMPATIA

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: de acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 25 y
representados en la figura 10 se evidencia que el 83,33% de los encuestados
manifiestan que la empatia se promueve en un nivel bajo, el 6,67% nivel medio y
finalmente el 10,00% nivel alto. Segun los datos obtenidos indican que se debe
mejorar en entender las necesidades de los clientes y colaboradores en forma
oportuna, por el area de recursos humanos al colaborador interno y comercial en

cuanto a los clientes.

Resultados de la encuesta
Tabla 26

Resultado del instrumento gestion operativa item 1.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 19 63,3
Casi nunca 9 30,0
A Veces 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia

Figura 11
Barras porcentuales del instrumento gestion operativa item 1.

El aplicativo POPS permite gestionar indicadores, para latoma de decisiones para mejorar los procesos.

Porcentaje

MNunca Casi nunca A Veces

El aplicativo POPS permite gestionar indicadores, para latoma de
decisiones para mejorar los procesos.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 63.33% de los trabajadores indican
que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 30.00% de los
trabajadores indican que es “Casi nunca’ y 6,67% es “A veces” la dimension
decisiones de la variable gestiébn operativa. Esto indica si se reconoce las
existencias del problema en la empresa y considerando con resaltante en la gestion

operativa por ello he planteado una oportunidad de mejora en el plan adjunto.

Tabla 27

Resultado del instrumento gestion operativa item 5.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 25 83.3
Casi nunca 2 6.7
AVeces 3 10.0
Total 30 100.0

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia

Figura 12

Barras porcentuales del instrumento gestion operativa item 5.

Recursos humanos dentro de la gestion brinda capacitaciones bimestrales al personal.

Porcentaje

Munca Casinunca A Veces

Recursos humanos dentro de la gestion brinda capacitaciones
bimestrales al personal.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 83.33% de los trabajadores indican
que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 6.67% de los
trabajadores indican que es “Casi nunca” y 10,00% es “A veces” la dimension
decisiones de la variable gestiébn operativa. Esto indica si se reconoce las

existencias del problema en la empresa.

Tabla 28

Resultado del instrumento gestion operativa item 7.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 22 73.3
Casinunca 7 233
AVeces 1 3.3
30 100

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 13

Barras porcentuales del instrumento gestion operativa item 7.

El personal de seguridad realiza un control eficiente de acuerdo a las funciones especificas.

Porcentaje

Munca Casi nunca A Veces

El personal de seguridad realiza un control eficiente de acuerdo a las
funciones especificas.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 73.33% de los trabajadores indican
que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 23.33% de los
trabajadores indican que es “Casi nunca” y el 3.33% de los trabajadores indica que
“A Veces” la dimension funcion de la variable gestion operativa. Esto indica si se
reconoce las existencias del problema en la empresa y de acuerdo con estos

resultados obtenidos se ha desarrollado una oportunidad de mejora.

Tabla 29

Resultado del instrumento gestidon operativa item 7.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 22 73.3
Casinunca 5 16.7
AVeces 3 10.0
30 100

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 14

Barras porcentuales del instrumento gestion operativa item 10.

Semanalmente cada gestor presenta su rol de actividades operativas.

Porcentaje

Munca Casinunca A Veces

Semanalmente cada gestor presenta su rol de actividades operativas.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 73.33% de los trabajadores indican
que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 16.67% de los
trabajadores indican que es “Casi nunca” y el 10.00% de los trabajadores indica
que “A Veces” la dimension procesos de la variable gestién operativa. Esto indica

si se reconoce las existencias del problema en la empresa.

Tabla 30

Resultado del instrumento gestidon operativa item 12.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 21 70.0
Casinunca 7 23.3
AVeces 2 6.7
30 100

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 15

Barras porcentuales del instrumento gestion operativa item 12.

La asignacion de personal al area de operaciones permite atender a los clientes sin generar costos adicionales.

Porcentaje

Munca Casi nunca A Veces

La asignacion de personal al area de operaciones permite atender a los
clientes sin generar costos adicionales.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 70.00% de los trabajadores indican

que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 23.33% de los

trabajadores indican que es “Casi nunca” y el 6.67% de los trabajadores indica que

“A Veces” la dimensién procesos de la variable gestion operativa. Esto indica si se

reconoce las existencias del problema en la empresa.

Tabla 31

Resultado del instrumento calidad de servicio item 3.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 25 83.3
Casi nunca 2 6.7
AVeces 3 10.0
30 100

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 16

Barras porcentuales del instrumento calidad de servicio item 3.

Las observaciones del personal por concepto de remuneraciones son atendidas de manerarapiday detallada.

Porcentaje

Munca Casinunca A Veces

Las observaciones del personal por concepto de remuneraciones son

atendidas de manera rapida y detallada.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia

56



Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 83.33% de los trabajadores indican

que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 6.67% de los

trabajadores indican que es “Casi nunca” y el 10.00% de los trabajadores indica

que “A Veces” la dimensidn fiabilidad de la variable calidad de servicio. Esto indica

si se reconoce las existencias del problema en la empresa.

Tabla 32

Resultado del instrumento calidad de servicio item 6.

Frecuencia Porcentaje
Véalido Nunca 24 80.0
Casi nunca 4 13.3
AVeces 2 6.7
30 100

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 17

Barras porcentuales del instrumento calidad de servicio item 6.

Dentro de los indicadores de evaluaciéon se contempla la capacidad de respuesta del personal con el cliente.

Porcentaje

6,6?%'

MNunca Casinunca A Veces

Dentro de los indicadores de evaluacion se contempla la capacidad de

respuesta del personal con el cliente.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 80.00% de los trabajadores indican

que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 13.33% de los

trabajadores indican que es “Casi nunca” y el 6.67% de los trabajadores indica que

“A Veces” la dimension capacidad de respuesta y la variable calidad de servicio.

Esto indica si se reconoce las existencias del problema en la empresa.

Tabla 33

Resultado del instrumento calidad de servicio item 8.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 22 73.3
Casi nunca 7 23.3
AVeces 1 3.3
30 100

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 18

Barras porcentuales del instrumento calidad de servicio item 8.

Los operadores de centro de control estan capacitados en latoma de decisiones ante cualquier emergencia.

Porcentaje

Munca Casi nunca A Veces

Los operadores de centro de control estan capacitados en latoma de

decisiones ante cualquier emergencia.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 73.33% de los trabajadores indican

que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 23.33% de los

trabajadores indican que es “Casi nunca” y el 3.37% de los trabajadores indica que

“A Veces” la dimensidn seguridad y de la variable calidad de servicio. Esto indica si

se reconoce las existencias del problema en la empresa.

Tabla 34

Resultado del instrumento calidad de servicio item 9.

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 22 73.3
Casi nunca 7 23.3
AVeces 1 3.3
30 100

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 19

Barras porcentuales del instrumento calidad de servicio item 9.

Se tiene un cronograma mensual de reuniones con los clientes para evaluar la calidad del servicio.

Porcentaje

Munca Casi nunca A Veces

Se tiene un cronograma mensual de reuniones con los clientes para
evaluar |a calidad del servicio.

Nota. SPSS v.25. Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 73.00% de los trabajadores indican
que es “Nunca” la identificacion del problema, mientras que el 23.33% de los
trabajadores indican que es “Casi nunca” y el 3.37% de los trabajadores indica que
“A Veces” la dimension empatia de la variable calidad de servicio. Esto indica si se

reconoce las existencias del problema en la empresa.
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Anexo N°2. Matriz de consistencia de las variables gestion operativa y calidad de servicio

DEFINICION ESCALAY |INSTRUME
ITEM
VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL PERAGIENAL DIMENSIONES INDICADORES e
La gestién operativa de una
; Cuél es la relacion que existe Determinar la relacién que existe . A
¢ ; q ) ) que Existe relacion significa entre empresa es responsable de la Nunca
entre herramientas de gestion entre herramientas de gestién . . ) producciény la entrega de :
operativa para el aseguramiento de |operativa para el aseguramiento de herramientas de gestion operativa bienes o servicios a los clientes P Casi
- =S - S para el aseguramiento de la = Decisiones - Procesos nunca
la calidad del servicio: en la la calidad del servicio: en la . L de la organizacion. Los - Calidad
N . calidad del servicio: en la empresa L 8 - ) Aveces
empresa Prosegur S.A., Lima, empresa Prosegur S.A., Lima, X administradores de operativos | La gestién operativa se - Capacidad .
Prosegur S.A., Lima, 2020. . " Siempre
2020? 2020. toman decisiones para evaluara mediante la - Inventario
administrar el proceso de correcta toma de
planear y controlar los bienes o decisiones para la
los servicios deseados. La realizacién de las Nunca
Gestion estrategia de operaciones es un | funciones de entrega de - Entrega de bienas Casi
Operativa patrén consistente de bienes y servicios,  |Funcién - Entrega de servicios nunca
decisiones para el sistema de mediante A veces
transformacién y para la cadena procedimientos Siempre
de suministro asociada que estructurados como la
estan vinculados con la planeaciony el control
¢Cuél es la relacién que existe en | Determinar la relacién que existe en|Existe relacién significativa entre estrategia del negocio y con | para lograr los objetivos. - Planear Nunca
las Decisiones para el las Decisiones para el las Decisiones para el otras estrategias ﬂJﬂCIOﬂé}bS, lo _ Controlar Casi
aseguramiento de la calidad del aseguramiento de la calidad del aseguramiento de la calidad del que lleva a una ventaja Proceso nunca
servicio: en la empresa Prosegur  [servicio: en la empresa Prosegur senvicio: en la empresa Prosegur competitiva para la empr_esa.” A veces
S.A., Lima, 20207 S.A., Lima, 2020. S.A., Lima, 2020. (Schoroeder, Goldstein, Siempre
Rungtusanathan, 2011) 2
©
Nunca 5
Casi =
Elementos Maguinaria de trabai nunca A
¢Cudl es la relacion que existe en [Determinar la relacién que existe en |Existe relacion significativa entre tangibles ) aqmna[la © rabajo =1
i i i -Tecnologia A veces O
las Funciones para el las Funciones para el las Funciones para el Siempre
aseguramiento de la calidad del aseguramiento de la calidad del aseguramiento de la calidad del : — P
servicio: en la empresa Prosegur  |servicio: en la empresa Prosegur  |servicio: en la empresa Prosegur " i - Calidad de senvicio enla Nunca
N " s La calidad del servicio . . organizacién Casi
S.A., Lima, 2020? S.A., Lima, 2020. S.A., Lima, 2020. es untino de actitud La Calidad de servicio | »
Jaci P d ! se evaluara conlos  |Fiabilidad - Control en la atencion nunca
e a°'°'?a aaunque no elementos tangibles, A veces
equivalente a la Si
. A que conllevan a la lempre
satisfaccion, que se fiabilidad como
describe como el grado s - Personal proactivo Nunca
. X i organizacion para tener . A Casi
Calidad de y direccién de la una capacidad de |Capacidad de - Disposicion para resolver
servicio discrepancia entre las P Respuesta problemas del cliente nunca
- respuesta ante los p A veces
percepciones y las requerimientos de i
) » ) . » ) . o expectativas del q ) Siempre
¢ Cudl es la relacion que existe los | Determinar la relacion que existe en| Existe relacion significativa entre consumidor acerca del nuestros cIlentes yque Nunca
Procesos para el aseguramiento |los Procesos para el aseguramiento los Procesos para el senvicio. (Parasuraman tengan la §§gundad de - Profesionalismo Casi
de la calidad del servicio: en la de la calidad del servicio: en la asegyramiemo de la calidad del et al. citados por Valls et una atencion OP_OITU"a Seguridad - Confianza nunca
empresa Prosegur S.A., Lima, empresa Prosegur S.A., Lima, servicio: en la empresa Prosegur al,, 2017, p.134) cuando lo requieran. A
20207 2020 S.A. Lima, 2020 R veces
? A A ) . Siempre
Nunca
- Atencién Personalizada Casi
Empatia - Asertividad nunca
A veces
Siempre
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Anexo N°3. Matriz de operacionalizacion de las variables.

. DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
La gestion operativa de una
empresa es responsable de la
produccion y la entrega de bienes o - Procesos
servicios a los clientes de la Decisiones - Calidad
organizacion. Los administradores | La gestion operativa se - Capacidad
operativos toman decisiones para | evaluara mediante la - Inventario
administrar el proceso de planear y correcta toma de
controlar los bienes o los servicios decisiones para la -
Gestién deseados. La estrategia de realizacién de las Euncion E:gggz 32 ts):aerr\]/iecsios
Operativa qperamones es_ gn patrén func_lones de ent_rgga de 9
consistente de decisiones para el bienes y servicios,
sistema de transformacion y para | mediante procedimientos
la cadena de suministro asociada | estructurados como la
que estan vinculados con la planeacion y el control - Planear
estrategia del negocio y con otras | para lograr los objetivos. - Controlar
- . Proceso
estrategias funcionales, lo que lleva
a una ventaja competitiva para la
empresa. (Schoroeder, Goldstein,
Rungtusanathan, 2011)
Elementos tangibles |- Maquinaria de trabajo
-Tecnologia
La calidad del servicio
€s un tipo de actitud, La Calidad de servicio se - Calidad de servicio en la organizacion
relacionada aunque no evaluara con los Fiabilidad - Control en la atencion
equivalente a la elementos tangibles, que
satisfaccion, que se conllevan a la fiabilidad
describe como el grado €Omo organizacion para
Calidad de y direccion de la tener una capacidad de ) - Personal proactivo
senvicio discrepancia entre las respuesta ante los Capacidad de - Disposicion para resolver problemas del cliente
percepciones y las requerimientos de Respuesta
expectativas del nuestros clientes y que
consumidor acerca del tengan la seguridad de - Profesionalismo
servicio. (Parasuraman una atencion oportuna . - Confianza
et al. citados por Valls et cuando lo requieran, | Seguridad
al., 2017, p.134).
- Atencion Personalizada
i - Asertividad
Empatia
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Anexo N°4. Instrumento de gestion operativa.

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE GESTION OPERATIVA

DATOS
SEXO M
F
NOTA: La informacion que nos brindes solo es de conocimiento del investigador
evaluando solo herrameintas de gestién operativa en la empresa
Prosegur S.A., responda las siguientes interrogantes de manera objetiva :
- Contestar todas las preguntas
- Marcar con una X solo en uno de los recuadros
Nunca 1
Casi Nunca 2
A veces 3
Casi Siemprd 4
Siempre 5
Dimensiones Indicadores
| Procesos
1 El aplicativo POPS permite gestionar indicadores, paralatoma de
decisiones para mejorar los procesos.
1l Capacidad
5 La capacitacion al personal permite gestionar decisiones que
" incrementan la capacidad operativa.
é 3 Recursos humanos dentro de la gestidon brinda capacitaciones
-5 bimestrales al personal.
a8 1l Inventario
4 Dentro de la gestion de inventarios, esta definido que personal puede
realizar los requerimientos.
\% Calidad
5 El monitoreo actual del centro de control permite mejoras a la calidad del
servicio.
Vv Entrega de bienes
6 La gestion de reposicidn de stock en almacén permite tener siempre los
requerimientos atendidos.
2 7 La dotacién de prendas al personal permite cumplir con los
S requerimientos de los clientes.
e \ Entrega de servicios
z 3 El personal de seguridad realiza un control eficiente de acuerdo alas
funciones especificas.
9 La gestion de mantenimiento preventivo de las motos permite al
personal de supervisidn, realizar adecuadamente sus funciones.
VIl Planear
10 [Semanalmente cada gestor presenta su rol de actividades operativas.
3 - — -
§ 1 La empresa realiza la planificaciéon de las actividades sin recargar las
o funciones de otras areas.
* VIl Controlar
12 La asignacién de personal al drea de operaciones permite atender a los
clientes sin generar costos adicionales.




Anexo N°5. Instrumento de calidad de servicio.

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

DATOS
SEXO M
F
NOTA: La informacidn que nos brindes solo es de conocimiento del investigador
evaluando solo calidad de servicio en la empresa
Prosegur S.A., responda las siguientes interrogantes de manera objetiva :
- Contestar todas las preguntas
- Marcar con una X solo en uno de los recuadros
Nunca 1
Casi Nunca 2
A veces 3
Casi Siemprd 4
Siempre 5
Dimensiones Indicadores 5
| Magquinaria de trabajo
8 g 1 El nimero disponible de vehiculos motorizados permite atender todos los
*ﬂ;‘:; o requerimientos sin ningun tipo de retraso.
E, g 1] Tecnologia
- 2 Los equipos méviles asignados a los diferentes clientes, permite brindar un
servicio de calidad.
1 Calidad de servicio en la organizacion
= 3 Las observaciones del personal por concepto de remuneraciones son atendidas de
3 manera rapida y detallada.
% v Control en la atencién
= 4 A todos los clientes se les envia reportes mensuales que permite mejorar la
calidad del servicio brindado.
\% Personal proactivo
§ © 5 El personal asignado a los diferentes servicios realiza recomendaciones de
3 § oportunidades de mejora en su puesto de servicio.
8 Z VI Disposicion para resolver problemas del cliente
§ < 6 Dentro de los indicadores de evaluacién se contempla la capacidad de respuesta
del personal con el cliente.
VII Profesionalismo
7 Los operadores de centro de control dan respuestas oportunas a los problemas
E operativos y evitan llamar a los jefes de area.
5 \alll Confianza
&
K Los operadores de centro de control estan capacitados en la toma de decisiones
8 ante cualquier emergencia.
IX Atencion personalizada
9 Se tiene un cronograma mensual de reuniones con los clientes para evaluar la
= calidad del servicio.
S X Asertividad
&
10 Se programa reuniones virtuales con todos los agentes para mejorar los vinculos

interpersonales y fidelizacidén con la empresa.
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Anexo N°6. Resultados de las encuestas.

D4: EMPATIA

D4: SEGURIDAD

D3: CAPACIDAD
DE RESPUESTA

D2: FIABILIDAD

D1: ELEMENTOS
TANGIBLES

D2: FUNCIONES

z

GESTION OPERATIVA

Vi
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Anexo N°7. Validacion de instrumentos experto 1

/_ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION OPERATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridads Sugerencias
DIMENSION 1: DECISIONES Si | No | Si [ No | Si [ No
1| Elaplicativo POPS permite gestionar indicadores, para la toma de X X X
decisiones para mejorar los procesos.
2 | Lacapacitacion al personal permite gestionar decisiones que incrementan la X X X
capacidad operativa.
3 | Recursos humanos dentro de la gestion brinda capacitaciones bimestrales al X X X
personal.
4 | Dentro de la gestion de inventarios, esta definido que personal puede realizar los X X X
requerimientos.
5__| El monitoreo actual el centro de control permite mejoras a la calidad del servicio.
DIMENSION 2: FUNCIONES Si | No | Si | No | Si [ No
6 | La gestion de reposicion de stock en almacén pemite tener siempre los X X X
requerimientos atendidos.
T | Ladotacion de prendas al personal permite cumplir con los requerimientos de los X X X
clientes.
8 | El personal de sequridad realiza un control eficiente de acuerdo a las funciones X X X
especificas.
9 | La gestion de mantenimiento preventivo de las motos permite al personal de X X X
supervision, realizar adecuadamente sus funciones.
DIMENSION 3: PROCESO Si | No | Si | No | Si | No
10 _| Semanalmente cada gestor presenta su rol de actividades operativas. X X X
11 | La empresa realiza la planificacion de las actividades sin recargar las funciones de X X X
ofras dreas.
12| Laasignacion de personal al area de operaciones pemite atender alos clientes sin | X X X
generar costos adicionales.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. ROMERO ECHEVARRIA LIUIS MIGUEL.... DNL.......08633338......c.cco0remiuriricrennnreennnns

Especialidad del validador:...METODOLOGICO............c.veevemreseererns

"Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
%Relevancia: E ftem es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

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

...22.de mayo de 2021

:

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

¢
Dr. zo_smzo&ﬁ HEVARRIA LIUIS MIGUEL

DNI 0833338
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0

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

Zo

DIMENSIONES / items

Relevancia?

Sugerencias

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Pertinencia!

Si

No

Si

No

Claridad3

Si

No

El nimero disponible de vehiculos motorizados permite atender todos los
requerimientos sin ningln tipo de retraso.

X

X

X

Los equipos moviles asignados a los diferentes clientes, permite brindar un
servicio de calidad.

X

X

X

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Si

No

Si

No

Si

No

Las observaciones del personal por concepto de remuneraciones son
atendidas de manera répida y detallada.

A todos los clientes se les envia reportes mensuales que permite mejorar la calidad
del servicio brindado.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Si

No

Si

No

Si

No

El personal asignado a los diferentes servicios realiza recomendaciones de
oportunidades de mejora en su puesto de servicio,

Dentro de los indicadores de evaluacion se contempla la capacidad de respuesta del
personal con el cliente.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Si

No

No

Si

No

Los operadores de centro de control dan respuestas oportunas a los
problemas operativos y evitan llamar a los jefes de drea.

Los operadores de centro de control estan capacitados en la toma de
decisiones ante cualquicr emergencia.

DIMENSION 4: EMPATIA

Si

No

Si

No

Si

No

Se tiene un cronograma mensual de reuniones con los clientes para evaluar la
calidad del servicio

Se programa reuniones viruales con todos [os agentes para mejorar los vinculos
interpersonales y fidelizacion con la empresa.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. ROMERO ECHEVARRIA LIUIS MIGUEL....

Especialidad del validador:...METODOLOGICO...........covuummeeninensannns

1Pertinencia; E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o

dimensi

on especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso

Nota: S
son sufi

,exacto y directo

uficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
cientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNL.......08633338.........cc00s00rmvnmnasnnnnanisnnns

...22.de mayo de 2021

Dr. won%C\K VARRIA LIUIS MIGUEL

DNI 0833338
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Anexo N°8. Validacion de instrumentos experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION OPERATIVA

ﬂ_/_ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Zo

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: DECISIONES

Si

No

Si

No

Si

No

El aplicativo POPS permite gestionar indicadores, para la toma de
decisiones para mejorar los procesos.

X

X

X

L.a capacitacion al personal permite gestionar decisiones que incrementan la
capacidad operativa.

Recursos humanos dentro de la gestion brinda capacitaciones bimestrales al
personal.

Dentro de la gestion de inventarios, esta definido que personal puede realizar los
requerimientos.

El monitoreo actual del centro de control permite mejoras a la calidad del servicio.

DIMENSION 2: FUNCIONES

Si

No

Si

No

Si

No

La gestion de reposicion de stock en almacén permite tener siempre los
requerimientos atendidos.

La dotacion de prendas al personal permite cumplir con los requerimientos de los
clientes.

El personal de seguridad realiza un control eficiente de acuerdo a las funciones
especificas.

La gestion de mantenimiento preventivo de las motos permite al personal de
supervision, realizar adecuadamente sus funciones.

DIMENSION 3: PROCESO

Si

No

Si

No

Si

No

10

Semanalmente cada gestor presenta su rol de actividades operafivas.

>

1"

La empresa realiza la planificacion de las actividades sin recargar las funciones de
ofras areas.

12

La asignacion de personal al érea de operaciones permite aender a los clientes sin
generar costos adicionales.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [x ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Bazén Robles, Romel Dario ....

Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones Industriales

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

..41091024...

...22.de mayo de 2021

P

Mgtr. Bazan Robles, Romel Dario
DNI 41091024
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i
I/_ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si | No | Si No
1| Elnmero disponible de vehiculos motorizados permite atender todos los X X X
requerimientos sin ningiin tipo de retraso.
2| Los equipos moviles asignados a los diferentes clientes, permite brindar un ¥ X X
servicio de calidad.
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si | No | Si | No | Si | No
3 | Las observaciones del personal por concepto de remuneraciones son X X X
atendidas de mancra rapida y detallada.
4 | Atodos los clientes se les envia reportes mensuales que pemite mejorar la calidad X X X
del servicio brindado.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si | No | Si No
5 | El personal asignado a los diferentes servicios realiza recomendaciones de X X X
oportunidades de mejora en su puesto de servicio.
6 | Dentro de los indicadores de evaluacion se contempla la capacidad de respuestadel | X X X
personal con el cliente.
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si | No | Si | No | Si | No
7 | Los operadores de centro de control dan respuestas oportunas a los X X X
problemas operativos y evitan llamar a los jefes de drea.
8 | Los operadores de centro de control estan capacitados en la toma de X X X
decisiones ante cualquier cmergencia.
DIMENSION 4: EMPATIA Si | No | Si | No | Si | No
9 | Se tiene un cronograma mensual de reuniones con los clientes para evaluar la X X X
| calidaddelsevico. ) T — N A .
10 | Se programa reuniones virtuales con todos los agentes para mejorar los vinculos X X X
interpersonales y fidelizacion con la empresa.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
as B1091024uc0ccuisiminasninimmvnameniinnes

Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Bazan Robles, Romel Dario ... DNI

Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones Industriales

1Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado. .22.de mayo de 2021

£°r<§o_~_m_w_osmmsagaovma358%3_838828 .\.\... ?
Q_asm_gau&*_om%_s@a% \ \r\ .\ w@‘u .:.
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es o t

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension DNI 41091024

Mgtr. Bazén Robles, Romel Dario
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Anexo N°9. Validacion de instrumentos experto 3

g N vERsions CEsan VALLES

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION OPERATIVA

N’ DIMENSIONES | itoms

DIMENSION 1: DECISIONES

FHuplicmivn POPS permite gestonr mdicadors. paea la foma de
docsxns prs oy Iy processs. .

Lt eapacitacion 4l parscral pamée gecionar ceas0nas que incramentan
(3pa0dad operalna

X

m.
X
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No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador MAURTUA GURMENDI LUZMILA GABRIELA  DRI: 07378211

10 de juno de 2021
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g [NERSIOAD CESAN VALLELD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO
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10 de junio de 2021
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Anexo N°10. Carta de autorizacion.

PROSEGUR

Santiago de Surco, 10 de mayo del 2021

Sefores
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Atencion: Dr. Carlos Venturo Orbegoso
Jefe de la escuela de Posgrado — Universidad Cesar Vallejo

Referencia: Carta 001-2021

Estimado Dr. Venturo Orbegoso:

Mediante la presente nos dirigimos a Ud. En respuesta a la carta recibida con
fecha 15 de abril del 2021, en la cual el Sr. Hermes Vargas Gil con DNI
27258904, estudiante del programabde Maestria de Gerencia de Operaciones y
Logistica de su distinguida institucion, solicita la autorizacion correspondiente, a
fin de desarrollar su trabajo de investigacion: Herramientas de gestion
operativa para el aseguramiento de la calidad de servicio en la empresa
Prosegur S.A. Lima 2021 en nuestra empresa.

Considerando que el trabajo de investigacion a desarrollar es con fines de
académicos, nuestra gerencia aprueba la ejecucion de ésta y se compromete a

dar las facilidades necesarias para el cumplimiento de su trabajo.

Sin otro particular, quedo a su disposicién.

Atentamente
PR E R
QSRR PROYEGURIDAD S.A.
GRJIPO PROSEGU_R
Fernaifdo P. Carrillo Hlinaya
Sub Gfrente de Operaciones ‘
@, 2 S X

Oficina Principal: Av. Los Préceres 250, Surco - Central: (01) 4412911 7 _SBS

P —

2 ’e,  Www.prosegur.com.pe
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