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RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad relacionar la gestion de la calidad con la
satisfaccion laboral en una empresa de vigilancia privada de Lima Metropolitana y Callao, en el
afio 2021.

La gestion de la calidad en la vigilancia privada se enfoca principalmente en la calidad
del servicio prestado por lo vigilantes, para el presente estudio utilizamos la metodologia
SERVPEREF y sus dimensiones Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia. Por otro lado la Satisfaccidn laboral es enfocada bajo la metodologia de
Sonia Palma, con sus dimensiones Significacion de la tarea, Condiciones de Trabajo,
Reconocimiento Personal y/o social y Beneficios Econdmicos.

La muestra fue integrada por 102 vigilantes de seguridad, la muestra fue no
probabilistica. El tipo de investigacion del presente estudio es tedrico, el método de investigacion
es cuantitativo, y el disefio de investigacion es no experimental, de caracter descriptivo, y
transversal, de corte correlacional. Se aplicaron los instrumentos de recoleccién de datos
“Gestion de la Calidad” y “Satisfaccion Laboral”

Los resultados indican que la Gestion de la Calidad tiene una relacion positiva, débil (r=
.453) y estadisticamente significativa (p=.000) con la Satisfaccidén Laboral en una empresa de
vigilancia privada de Lima Metropolitana y Callao, con lo que se confirma la hipétesis general
planteada en la presente investigacion.

Palabras clave: Gestidn de la Calidad, Satisfaccion Laboral, SERVPERF, Seguridad

Privada.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to relate quality management with job satisfaction in a
private security company in Lima Metropolitana and Callao, in the year 2021.

Quality management in private security focuses mainly on the quality of the service
provided by security guards; in this study, we used the SERVPERF methodology and its
dimensions: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Emphaty. On the other hand,
Job Satisfaction is focused on Sonia Palma’s methodology, with its dimensions Task
Significance, Working Conditions, Personal and/or Social Recognition and Economic Benefits.

The sample was made up of 102 security guards, non-probabilistic sampling. The type of
research in this study is theoretical, the research method is quantitative, and the research design
is non-experimental, descriptive, and cross-sectional, correlational. The data collection
instruments "Quality Management" and "Job Satisfaction" were applied
The results indicate that Quality Management has a statistically significant (p=.000) relationship
(r=.453) with Job Satisfaction in a private security company in Lima Metropolitana and Callao,
confirming the general hypothesis. raised in this research.

Keywords: Quality Management, Job Satisfaction, SERVPERF, Private Security.



INTRODUCCION

Las empresas de seguridad privada son aliados estratégicos de las entidades
gubernamentales que buscan controlar la inseguridad ciudadana. Estas empresas son contratadas
por entidades publicas y privadas con el objetivo de prevenir potenciales actos delictivos en las
instalaciones del cliente.

El foco de la vigilancia privada es la calidad del servicio, esto lo convierte en un factor
diferencial en la sostenibilidad de las empresas en el tiempo. Diversos autores sefialan que la
satisfaccion laboral es un factor clave que promueve el desempefio laboral, sobre todo en las
empresas que ofrecen servicios, como es el caso de la vigilancia privada.

El presente trabajo tiene como objetivo determinar si existe una relacion estadisticamente
significativa entre la Gestion de la Calidad y la Satisfaccién laboral en una empresa de vigilancia
privada en Lima Metropolitana y Callao, para lo cual se utilizaron encuestas cuyos resultados
fueron analizados en tendencia central y variabilidad, asi como su correlacién no paramétrica.

El trabajo de investigacion esta organizado en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del Problema, donde se detalla las circunstancias del problema, el
problema general y problemas especificos, asi como la importancia, justificacién y delimitacion
del estudio, para luego definir el objetivo general y objetivos especificos.

Capitulo Il: Marco Tedrico, se desarrolla el marco histdrico de la Gestion de la calidad y
Satisfaccion laboral e investigaciones relacionadas, asi como la estructura tedrica de sustento y
términos basicos. Concluye con el planteamiento de las hipotesis, y la definicion de las variables.
Capitulo I11: Marco Metodologico, se detalla el tipo, método y disefio de investigacion, asi como

la poblacion y muestra, y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.



Capitulo 1V: Resultados y Andlisis de Resultados, en este apartado se presentan los resultados de
la estadistica no paramétrica correlacional con los resultados estadisticos para ambas variables y
la comprobacion de las hipotesis, seguido del analisis y discusion de los resultados y finalmente

las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

Los servicios de seguridad privada aportan en la prevencion de actos delictivos y la
seguridad del entorno, y son un aliado en la lucha que realizan los organismos publicos para
estos fines. La seguridad privada en el mundo ha crecido de manera sostenida y considerable. En
Francia, crecié en 60000 empleados desde 1982 al 2010; en Jap6n crecid en 390000 desde 1975
al 2003; en la India hay 7 millones de empleados y superan a la policia en relacion de 5a 1; en
Guatemala, de 6,01; en Sudéfrica, la proporcién es 2,57; en los Estados Unidos de Ameérica,
2,26; y en Australia, de 2,19; y actualmente algunas multinacionales tienen mas de medio millon
de empleados en todo el mundo, tal como inform6 la Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU, 2011).

En Peru el mercado de la seguridad privada esta desarrollandose de manera sostenida. A
febrero del 2016, en el pais se contaban 694 empresas autorizadas por la Superintendencia
Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas y Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC),
de este universo, 269 registraron a sus agentes en el Ministerio de trabajo, tal como lo indica la
normativa laboral, por lo que se infiere que las 425 empresas restantes no estarian cumpliendo
con los beneficios de ley a sus trabajadores, segun un articulo del diario EI Comercio en Pera (El
Comercio, 2016). Ademas, segun la Encuesta Nacional de Victimizacion a empresas (INEI,
2018), la tasa de victimizacion de empresas (sufrieron al menos un acto delictivo) fue de 27.5 %
en el 2018; la modalidad mas frecuente es Robo o hurto con 14.1%, e Intento de robo con el

7,7%.



La demanda y oferta de los servicios de seguridad privada aumenta de manera sostenible,
lo que conlleva a que las empresas que prestan estos servicios mejoren y desarrollen maneras
mas profesionales y formales, afiadiendo valor a la ejecucion de la vigilancia propiamente dicha,
agregando, por ejemplo, la gestion del riesgo, las auditorias, control de informacion
documentada, etc. Un tema importante son las distintas certificaciones y buenas préacticas de las
grandes empresas del rubro de seguridad privada, lo que nos lleva a pensar que en un mercado
competitivo y exigente, las certificaciones se han convertido en un requisito indispensable para
mantenerse en el mercado y ser sostenibles en el tiempo. Se estima que en el mediano plazo se
mantenga el crecimiento de la demanda de la seguridad privada en la region, lo que conlleva a
una mayor competencia en el mercado y la adopcion de buenas précticas, es por ello que en el
trabajo de investigacion de Leturia, Lagos y Ruidias, (2016), los autores consideran que la
implementacién de la gestion de la calidad ird en aumento, sobre todo en las medianas empresas,
las cuales estaran en crecimiento.

La labor de vigilancia privada, por sus condiciones y caracteristicas, generalmente
produce estragos en la salud fisica, psiquica y emocional de los trabajadores, si los trabajadores
no cuentan con las herramientas necesarias y el empleador no aplica practicas formales. Los
agentes de seguridad privada tienen horarios de trabajo que exceden las 8 horas, permanecen por
periodos mas largos en los cuales, se encuentran distintos factores de riesgo psicosociales que
merman su salud. Ademas de las horas de trabajo, el tiempo del que disponen para descansar es
reducido, lo que conlleva a la insatisfaccion laboral. Como sefialan en su estudio Arango y
Rodriguez (2020), esto trae inconvenientes para el trabajador, asi como para las empresas,
debido a que la insatisfaccion laboral puede traducirse en ausentismo laboral o bajo rendimiento

impactando directamente en la calidad del servicio de vigilancia Un trabajador no satisfecho



laboralmente llega a tener un bajo desempefio en su labor de garantizar la seguridad. Este bajo
desempefio impacta en los gastos de sus empleadores, reflejado en permisos, reemplazos, los
costos ocultos por incapacidades o renuncias. La Camara de Seguridad de Guatemala (2018)
manifiesta que si no se cuenta con personal que alcance el desempefio requerido de satisfaccion
laboral la calidad del servicio se vera afectada, o que conlleva a poner en riesgo el nivel de
seguridad requerido y la sostenibilidad de la empresa de seguridad en el mercado.

Una organizacién con una gestion de la calidad adecuada logra sus objetivos, y a su vez,
sus colaboradores aumentan el nivel de conexion con la empresa de la mano con la satisfaccion
en el trabajo, que se define como “la disposicion o tendencia estable de un trabajador hacia su
trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia ocupacional”
(Palma, 2005, p. 15).

Evaluando estos escenarios, resulta favorable que las empresas que brinden servicios de
seguridad privada sean administradas en base a un sistema de gestion de la calidad, lo cual les
brindara orden, formalidad y permanencia en un mercado tan competitivo. Ademas, es crucial
que estas empresas se preocupen por el factor humano, elemento crucial en la vigilancia,
enfocando sus esfuerzos en mantener una adecuada satisfaccion laboral que mejore de manera
positiva la vigilancia. En este sentido, el presente trabajo busca determinar si existe una relacion
entre la gestion de la calidad y la satisfaccion laboral en una empresa de seguridad privada.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢Cual es la relacién entre el Gestion de la Calidad y la satisfaccién laboral en una

empresa de seguridad privada?



1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre Elementos Tangibles con la Significacion de la tarea en una
empresa de seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Elementos Tangibles con las Condiciones de trabajo en una
empresa de seguridad privada?

¢Cudl es la relacion entre Elementos Tangibles con los Reconocimiento personal y/o
Social en una empresa de seguridad privada?

¢Cudl es la relacion entre Elementos Tangibles con los Beneficios Econdémicos en una
empresa de seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Fiabilidad con la Significacion de la tarea en una empresa de
seguridad privada?

¢Cual es la relacién entre Fiabilidad con las Condiciones de trabajo en una empresa de
seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Fiabilidad con los Reconocimiento personal y/o Social en una
empresa de seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Fiabilidad con los Beneficios Econdmicos en una empresa de
seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre la Supervision de la operacién con la Significacion de la tarea
en una empresa de seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre la Supervision de la operacién con las Condiciones de trabajo
en una empresa de seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre la Supervision de la operacién con los Reconocimiento personal

y/o Social en una empresa de seguridad privada?



¢ Cudl es la relacion entre la Supervision de la operacion con los Beneficios Econdmicos
en una empresa de seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Seguridad con la Significacion de la tarea en una empresa de
seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Seguridad con las Condiciones de trabajo en una empresa de
seguridad privada?

¢Cual es la relacién entre Seguridad con los Reconocimiento personal y/o Social en una
empresa de seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Seguridad con los Beneficios Econdmicos en una empresa de
seguridad privada?

¢Cudl es la relacion entre Empatia con la Significacion de la tarea en una empresa de
seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Empatia con las Condiciones de trabajo en una empresa de
seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Empatia con los Reconocimiento personal y/o Social en una
empresa de seguridad privada?

¢Cual es la relacion entre Empatia con los Beneficios Econdmicos en una empresa de
seguridad privada?

1.3. Importancia y justificacién del estudio
1.3.1. Importancia

El presente estudio busca determinar la relacién entre la gestion de la calidad y la

satisfaccion laboral en una empresa de seguridad privada, para conocer el verdadero impacto de

la gestidn de la calidad en el bienestar de los trabajadores en una empresa de seguridad privada.



1.3.2. Justificacion

Desde el punto de vista tedrico, el presente trabajo emplea definiciones, teorias y
conceptos de investigadores, cuyos trabajos aportan en el marco tedrico con informacion
validada, confiable y veraz, con sus postulados se determinaran las variables, asi como sus
dimensiones e indicadores.

Desde el punto de vista metodoldgico, para ambas variables, Gestion de la Calidad y
Satisfaccion Laboral, el trabajo se sustenta en el uso de la técnica de la encuesta (Snchez y
Reyes, 2015), asimismo se apela al uso de estadistica inferencial de corte correlacional no
paramétrica.

Desde el punto de vista préactico, el trabajo se justifica esperando demostrar de manera
objetiva que la gestion de la calidad que se realiza en vigilancia y la satisfaccion laboral tiene
relacion positiva. Esta conclusion ayudara a que los colaboradores entiendan la importancia de la
adecuada ejecucion de un servicio en base a la gestion de la calidad, y a su vez los colaboradores
podran relacionar como estas buenas practicas impactan en su satisfaccion en el trabajo. Ademas,
ayudara a la empresa a designar recursos para mejoras en los procesos que lo requieran, y asi
potencial la satisfaccion laboral y objetivamente brindar un valor agregado al cliente.

Desde el punto de vista econdmico, el trabajo se justifica en la importancia para la
empresa de seguridad privada de conocer cuanto se relaciona la gestion de la calidad y la
satisfaccion laboral, para asegurar que el servicio de vigilancia se perciba de manera positiva.
Como considera Philco (2020) en su investigacién, enfocando los esfuerzos de la empresa en las
actividades que generan valor, se reducen los costos que pueden generar la insatisfaccion de los
trabajadores, que puede conllevar a la insatisfaccion de un cliente que no fue bien atendido,

contribuyendo con la rentabilidad y sostenibilidad de la empresa.



1.4. Delimitacion del estudio

Con respecto a la delimitacion espacial, el proyecto se desarrollara en una empresa de
seguridad privada, en Lima Metropolitana y Callao.

Con respecto a la delimitacion temporal, el trabajo tiene una duracion de seis meses. Los
datos obtenidos se obtuvieron en el afio 2021.

Con respecto a la delimitacion Tedrica, para la variable A Gestion de la Calidad se revisara
el servicio de vigilancia, el cual contiene las dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, y para la variable B Satisfaccion Laboral se enfocara en cuatro
temas: Significacion de la tarea, Condiciones de Trabajo, Reconocimiento personal y/o Social,
Beneficios econdmicos, las cuales se obtendran mediante una encuesta que permita conocer el
sentir de los vigilantes con el servicio de vigilancia.

1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Obijetivo general

Relacionar la gestion de la calidad con la satisfaccion laboral en de una empresa de
vigilancia privada.

1.5.2. Obijetivos especificos

a) Relacionar Elementos Tangibles con la Significacion de la tarea en una empresa de

seguridad privada.

b) Relacionar Elementos Tangibles con las Condiciones de trabajo en una empresa de

seguridad privada.

¢) Relacionar Elementos Tangibles con los Reconocimiento personal y/o Social en una

empresa de seguridad privada.
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d) Relacionar Elementos Tangibles con los Beneficios Econémicos en una empresa de
seguridad privada.

e) Relacionar Fiabilidad con la Significacion de la tarea en una empresa de seguridad
privada.

f) Relacionar Fiabilidad con las Condiciones de trabajo en una empresa de seguridad
privada.

g) Relacionar Fiabilidad con los Reconocimiento personal y/o Social en una empresa de
seguridad privada.

h) Relacionar Fiabilidad con los Beneficios Econdmicos en una empresa de seguridad
privada.

i) Relacionar Capacidad de Respuesta con la Significacion de la tarea en una empresa de
seguridad privada.

j) Relacionar Capacidad de Respuesta con las Condiciones de trabajo en una empresa de
seguridad privada.

k) Relacionar Capacidad de Respuesta con los Reconocimiento personal y/o Social en
una empresa de seguridad privada.

I) Relacionar Capacidad de Respuesta con los Beneficios Econdmicos en una empresa de
seguridad privada.

m) Relacionar Seguridad con la Significacion de la tarea en una empresa de seguridad
privada.

n) Relacionar Seguridad con las Condiciones de trabajo en una empresa de seguridad

privada.
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0) Relacionar Seguridad con los Reconocimiento personal y/o Social en una empresa de
seguridad privada.

p) Relacionar Seguridad con los Beneficios Econdmicos en una empresa de seguridad
privada.

q) Relacionar Empatia con la Significacion de la tarea en una empresa de seguridad
privada.

I Relacionar Empatia con las Condiciones de trabajo en una empresa de seguridad
privada.

s) Relacionar Empatia con los Reconocimiento personal y/o Social en una empresa de
seguridad privada.

t) Relacionar Empatia con los Beneficios Econdmicos en una empresa de seguridad

privada.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
1.1. Marco histérico

1.1.1. Gestion de la Calidad

La narrativa para explicar el desarrollo de la gestion de la calidad inicia desde el
nacimiento del término calidad y su evolucion a través del tiempo.

Segun Deming (como se citd en Castro et al., 2015) se define calidad como la busqueda
permanente de mejora con el fin de satisfacer al cliente, la razon de ser de toda compafiia.
Ademas del enfoque en los clientes, establece que la calidad debe darse a todo nivel
organizacional, principalmente en la alta direccion; las empresas deben adoptarla como una
filosofia de trabajo, de tal manera que existan planes y procesos a todo nivel orientados a la
satisfaccion del cliente.

El desarrollo de la gestion de la calidad, segin Moreno (como se cit6 en Herrera, 2008)
tiene lugar en cuatro fases: inspeccion, control, aseguramiento y gestion. La primera fase
(inspeccidn) tuvo lugar entre el siglo X1X e inicios del siglo XX, las cadenas productivas se
enfocan en el producto y aparece el inspector de calidad, que verificaba si el producto final si
cumplian o no con los requisitos, los productos que no cumplian eran descartados. La segunda
fase (control), las empresas enfocan sus esfuerzos en los procesos productivos y su control,
afiadieron los controles estadisticos y gestion por procesos, para dividir los procesos en etapas y
detectar fallas. La tercera fase (aseguramiento de calidad) se enfoca en los sistemas, como
menciona James (como se cité en Herrera, 2008) son actividades planificadas, que brindan un
nivel de confianza acerca del cumplimiento de especificaciones de calidad por parte de los

productos o servicios. La cuarta fase (gestion de la calidad), segin Lopez (2005) trata acerca de
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la gestion total de la organizacion que involucra a todos en todo nivel, donde el cliente y sus
necesidades son mas relevantes y su relacion con el producto es la principal variable para la
calidad.

A la par de esta evolucion de la calidad, se van desarrollando en el mundo entidades que
reglamentan estandares de calidad para las empresas. Es asi como surge ISO (International
Organization for Standardization), el organismo de estandarizacion mas grande del mundo, y se
fundo en 1947, como cita Miranda (2015) result6 de una reunion de 64 delegados de 25 paises en
Londres, donde deciden crear una institucion para unificar las normas de la industria y coadyuve
en la comunicacion entre empresas. Desde ese entonces han generado miles de estandares
internacionales para diversos sectores productivos y de servicios. La entidad es no
gubernamental e independiente.

1.1.2. Satisfaccion Laboral

El sentirse bien es una variable importante que influye en el comportamiento laboral.
Todos nosotros sentimos y tenemos necesidad de relacionarnos, sobre todo considerando que en
el trabajo pasamos un tiempo considerable. El trabajo es gravitante en la vida de las personas, y
puede afectar el bienestar y actitudes de manera positiva o negativa (Canchanya, 2017).

Vallellano (2019) sostiene que la evolucién de los estudios de la satisfaccion laboral esta
relacionada con el cambio del enfoque social del trabajo a inicio del siglo XX en paises
desarrollados. El economista britnico Alfred Marshall (1842-1924), definia el trabajo como “el
esfuerzo de la mente y el cuerpo, realizado parcial o totalmente, con el propdsito de obtener
algun beneficio diferente de la satisfaccion que se deriva directamente del trabajo” (citado por
Jahoda, 1987, p. 26). Se entiende que el trabajo provoca satisfaccién, pero el trabajador también

busca obtener un beneficio distinto.
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En el trabajo de investigacion de Cuesta (2019), esquematiza el equilibrio entre la
compensacion que recibe el trabajador por parte de la empresa y el desempefio que recibe la
empresa de parte del trabajador. Cuando este intercambio esta en equilibrio, se alcanza una
relacion ganar-ganar, donde ambas partes cubren sus expectativas con equidad. En el caso del
presente estudio, el equilibrio se alcanza cuando la empresa satisface las necesidades del
trabajador cubriendo sus expectativas y necesidades y el agente de seguridad realiza un adecuado
servicio, con lo cual satisface también las necesidades y expectativas de la empresa, y por

afadidura, del cliente.

Figural

Relaciones conceptuales de la compensacion laboral asociada al desempefio
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Elaboracion: Cuesta (2019)
Fuente: Cuesta (2019)



15

1.2. Investigaciones relacionadas con el tema
1.2.1. Investigaciones internacionales

En un trabajo realizado en Tanzania por Mohammad en el 2015 titulado “The Impacts Of
Iso 9001 Quality Management System Implementation On Employees’ Performance Of Pension
Funds In Tanzania: A Case Of National Social Security Fund (NSSF)”, se evalu6 el impacto de
la implementacion del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 en el desempefio de los
trabajadores del Fondo Nacional de Seguridad Social de Tanzania. El trabajo incluy6 un total de
57 trabajadores encuestados elegidos con metodologias de muestreo y evaluados en base a
cuestionarios. En los resultados se obtuvo que el 91,5% (52,13% de acuerdo, y 39.37%
totalmente de acuerdo) de personal encuestado afirmé que el compromiso de la gerencia tiene
una influencia positiva en el desempefio de los empleados; ademas afirmaron que impacta
positivamente la comunicacion directa (91.9%), ambiente fisico de trabajo (98.2%) y la
capacidad de mejora (84.55%), esta relacionado con las dimensién Elementos tangibles de la
variable Gestion de la Calidad del presente estudio.

En una investigacion realizada en Estonia por Litinskaya titulada “Improving Document
Management With 1ISO 9001 And Implementation Costs Analysis On The Example Of KT SHIP
Ltd”, se tuvo como objetivo comparar el desempefio de la empresa de servicios KT SHIP antes y
después de la implementacion de la norma ISO 9001. Se toma como base los indicadores
operativos, de marketing, financieros y los cambios en el clima laboral. Los indicadores de
marketing se ven afectados positivamente, asi como la mejora del clima laboral; sin embargo los
indicadores operativos y financieros muestran la misma tendencia antes y después de la

implementacién 1SO 9001. El punto financiero no esta tan claro en las investigaciones
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relacionadas, por lo que este trabajo nos da la claridad acerca la mejora en el clima laboral en
una empresa de servicios que gestiona la calidad.

Una investigacion realizada en Cuba por Cuesta (2019), titulada “Evaluacién de la
satisfaccion laboral segun la ISO 9001: 2015”, cuyo objetivo es crear un algoritmo para medir la
satisfaccion en términos casuisticos y objetivos, concluye que la satisfaccion laboral es, a fin de
cuentas, la satisfaccion del cliente interno, por ello esta relacionada con la razon de ser de las
normas 1SO 9001. El autor nos brinda un concepto de satisfaccion laboral alineado a 1ISO
9001(2015) que menciona a la satisfaccién laboral como la percepcion del grado en que se han
cumplido necesidades y expectativas como requisito del cliente interno (Cuesta, 2019, p. 12)

1.2.2. Investigaciones nacionales

En un trabajo de tesis titulado “Gestion de la Calidad Y Satisfaccion del Cliente Interno
en el Hotel Decameron El Pueblo en la Ciudad de Lima, 2020 elaborado por Marifias (2020),
tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre gestion de la calidad y satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo. La variable A fue Gestion de la
Calidad y sus dimensiones se basaron en el modelo SERVPERF: Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia; la variable B fue Satisfaccion del cliente interno y
sus dimensiones fueron: Factores no satisfactores y Factores satisfactores. Se trabajo con una
poblacién de 100 trabajadores. La investigacion fue correlacional de tipo aplicada, transversal,
de disefio no experimental. El trabajo concluye que ambas variables se relacionan
significativamente.

En una investigacion realizada por Montalva de Falla, Jurado y Condori (2015), cuyo
titulo es “Calidad en las Empresas del Sector Seguridad Privada en Lima Metropolitana”, tuvo

como objetivo medir los distintos niveles de calidad del sector seguridad privada en Lima
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Metropolitana en empresas que tengan implementada la norma 1SO 9001, tomando como base a
los 9 factores del éxito de la calidad TQM. Se obtuvo que el factor Control y mejoramiento del
proceso es el que presenta una relacion positiva en compafias certificadas en ISO 9001. Ademas
presenta impacto positivo en los factores de Alta Gerencia — Liderazgo, Auditoria y evaluacion
de calidad, Disefio del producto, Gestion y calidad de proveedores, Educacion y entrenamiento,
Circulos de calidad. El estudio concluye que para los factores de Enfoque hacia la satisfaccion
del cliente, y Planeamiento de la calidad no presentan una relacion positiva, debido a que las
empresas ya consideraban estos puntos como clave antes de la implementacién, por lo que no se
obtuvo una diferencia significativa luego de la implementacion.

Un estudio de Boada (2019) titulado “Satisfaccion laboral y su relacion con el desempefio
laboral en una Pyme de servicios de seguridad en el Peru”, tuvo como fin establecer si existe
relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio del puesto agente de seguridad en una
empresa de vigilancia de Lima. Fue una investigacion descriptiva, correlacional, con
cuestionarios como instrumentos de recopilacion. Se obtuvo que existe relacion significativa
entre satisfaccion laboral y desempefio laboral. La correlacién mas alta fue entre las dimensiones
Satisfaccion y Significacion de la tarea; y la correlacion mas baja fue Satisfaccion con Beneficios
economicos.

.En una investigacion realizada por Alanoca (2017) titulada “Gestion de la calidad y
satisfaccion laboral del personal en los servicios de salud del Hospital Maria Auxiliadora, 20177,
tuvo como objetivo determinar el grado en que se relacionan la gestion de la calidad y
satisfaccion laboral del personal de salud del Hospital Maria Auxiliadora. La variable A fue
Gestion de la Calidad y sus dimensiones: Requisitos de gestion, Requisitos técnicos, Requisitos

de seguridad, la variable B fue Satisfaccién Laboral con sus dimensiones Incentivos y
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motivacion, Recursos para el puesto de Trabajo, Relaciones interpersonales. La metodologia fue
descriptiva, con enfoque cuantitativo. El disefio de la investigacion es de tipo no experimental:
corte transversal y correlacional. Los resultados arrojaron que existe relacion significativa entre
la gestion de la calidad y satisfaccion laboral del personal de salud con un Rho Spearman de .789
(correlacion positiva alta), y una significancia con un p=.000 (p < .05), por lo que se confirma
que hay una relacion estadisticamente significativa entre la gestion de la calidad. El trabajo se
enfoca en la gestion de la calidad, variable A de mi estudio, ademas se enfoca en la variable B
Satisfaccion Laboral.

En una investigacion realizada por Cortez (2015) llamada “Gestion Por Procesos Y La
Satisfaccion De Los Clientes De La Secretaria De La Comandancia General De La Marina,
20167, se tuvo como objetivo determinar si hay relacion entre la gestion por procesos con la
satisfaccion de los clientes, lo cual esta alineado con el objetivo general del presente trabajo. El
tipo de investigacion fue basica, el disefio fue no experimental de corte transversal, correlacional.
La conclusién determind que si existe relacion entre la gestion por procesos y la satisfaccion de
los clientes. Para la variable Gestidn por procesos se tuvo a las dimensiones Personas, Recursos
Fisicos, Planificacion proceso; y la variable Satisfaccion del cliente se tuvo a las dimensiones
Necesidades y Expectativas. La investigacion utilizé el método hipotético - deductivo, y enfoque
cuantitativo. El tipo de investigacion es bésica y el nivel de la investigacion es correlacional de
corte transversal, y el disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal como en
el presente trabajo de tesis. Se determind una correlacion significativa, con el coeficiente Rho de
Spearman es igual a .923, este analisis permite determinar que la gestion por procesos, en la cual

se basa la gestion de la calidad, se relaciona con la satisfaccion de los clientes en un nivel muy
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alto. Esta investigacion apoya en mi trabajo en la metodologia para determinar relacion entre las
variables.
1.3. Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

1.3.1. Gestion de la calidad

La Gestidn de la Calidad trata de administrar a una empresa con el foco en asegurar que
las expectativas y necesidades del cliente sean satisfechas. Con este fin, planifica, mantiene y
mejora el desempefio de sus procesos de manera continua, para obtener ventajas competitivas y
ser sostenible en el tiempo. La norma ISO 9001 (2015) menciona que la operacion y conduccion
de una organizacion necesita control y direccion de manera sistematica y objetiva; ademas, las
empresas pueden ser exitosas implementando un sistema de gestion que se dirija a la mejora

continua en su desempefio y coadyuvar las iniciativas de sostenibilidad.

1.3.1.1.  Enfoque basado en procesos
Los procesos estan conformados por una serie de actividades interrelacionadas que
interacttan entre ellas. Estas actividades transforman elementos de entrada (inputs) en resultados
(outputs). Los procesos se componen de elementos de entrada y salida, clientes y partes

interesadas, recursos y sistemas de medicion para medir los procesos
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Representacion esquemdtica de los elementos de un proceso
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La norma 1SO 9001 (2015) esta dividida en capitulos. Cada capitulo esta relacionado con

una parte del ciclo PVHA, como lo muestra la figura 2.



Figura 3

Representacion de la estructura de la norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA
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El ciclo PHVA fue propuesto por el padre de la calidad Edwards Deming, donde plantea

los baluartes de la calidad que permitiran alcanzar la mejora continua. Todo sistema de gestion

de la calidad se fundamenta en este ciclo, sin hacer distincidn acerca del tipo, tamafio o rubro de

la empresa.
1.3.1.3.  Satisfaccion del cliente

Pérez (2004) describe el siguiente concepto:

La satisfaccion es la razon de ser y existir de la empresa esta fuera de toda duda. La

pregunta es ¢Por qué no la organizamos teniendo en cuenta este fin? Se trata de orientarla
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hacia la creacion de valor para el cliente mediante la identificacion y adecuada gestion de
los procesos operativos, de apoyo y de gestion (p.10).
1.3.1.4. Modelo SERVPERF

En el rubro de escalas de medicion de la calidad del servicio, Cronin y Taylor (1992)
proponen un modelo alternativo al SERVQUAL (service quality) llamado SERVPERF (service
performance) cuya diferencia radica en que utiliza los mismos items pero usados solo para medir
las percepciones del servicio, pues sostienen que el rendimiento y no las expectativas, es la mejor
medida para explicar el punto de vista de los clientes acerca de la calidad del servicio. Este
modelo utiliza la percepcién como un buen acercamiento a la satisfaccién del cliente. Kotler
(2006) la define como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas" (p.40)

1.3.2. Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es una variable a considerar en la calidad del servicio, es muy
probable que una persona realice su trabajo de manera adecuada si se encuentra satisfecha
laboralmente.

Palma (2005) la define como la predisposicion frente al trabajo, basada en creencias y
valores positivos, los cuales fueron generados por la rutina laboral. Ademas, se consideran 4
dimensiones: Significacion de la tarea, Condiciones laborales, Reconocimiento personal/social y
Beneficios econdmicos.

1.3.2.1. Teoriade los dos factores de Herzberg

Herzberg (1959) sostiene que la satisfaccion laboral es producto de la interaccion de dos

factores higiénicos (extrinsecos) y los factores motivacionales (extrinsecos). Determina que los

factores que motivan la satisfaccion profesional no causan la insatisfaccion y estan totalmente
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desligados de ellos. Lo contrario a la satisfaccion es la ausencia de satisfaccion, no la
insatisfaccion. De la misma manera, lo contrario a insatisfaccion es la ausencia de insatisfaccion.
De tal manera que si los factores motivacionales e higiénicos son débiles se consigue la
insatisfaccion y ausencia de satisfaccion, y cuando son fuertes se consigue la satisfaccion y la
ausencia de la insatisfaccion, tal como muestra la figura 3.

Figura 4

Factores motivacionales e higiénicos que producen satisfaccion o insatisfaccion
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Elaboracion propia (2022)
1.3.2.1.1. Factores higiénicos (extrinsecos)

Estan relacionados con las condiciones externas al trabajador: el empleo y las necesidades
béasicas, como el sueldo, infraestructura, ambiente de trabajo, entre otros. Estas variables son
controladas por la empresa con el fin de manejar adecuadamente las labores de los trabajadores
pues tienen relacion directa con la insatisfaccion, se entiende que utilizando estos factores el

colaborador se mantiene satisfecho hasta cierto punto.
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1.3.2.1.2. Factores motivacionales (intrinsecos)
Estén relacionados a las condiciones internas del trabajador, como el puesto y
expectativas del trabajo, asi como en las actividades que ejecutan los trabajadores, como las
promociones, reconocimiento al trabajo realizado, linea de carrera, logros entre otros. Al motivar

al trabajador, éste se encuentra satisfecho y puede mejorar su desempefio laboral.

1.3.3. Vigilante de Seguridad Privada

Es la persona responsable de asegurar la integridad de las personas, infraestructura o
bienes mediante la proteccion, vigilancia y custodia. Generalmente ofrece sus servicios a través
de una empresa de seguridad privada.

El rol del vigilante es basicamente establecer una vigilancia disuasiva con fines
preventivos, para custodiar como primera alerta frente a situaciones de inseguridad en las
instalaciones del cliente, ademas de cautelar y proteger la vida e integridad fisica de las personas
e instalaciones, asi como el patrimonio dentro del &mbito delimitado. Usualmente los turnos de
trabajo abarcan las 12 horas en ambos turnos (dia y noche), esto puede modificarse segun el
requerimiento y necesidades del cliente. La naturaleza del trabajo de vigilancia conlleva a
realizar el trabajo mayormente de pie, manteniéndose alerta ante cualquier eventualidad o
variable.

Las competencias de un vigilante de seguridad establecidas por VIUNSA SAC son:
autocontrol emocional, concentracion, nivel de aprendizaje, responsabilidad, conocimiento del
puesto, sociabilidad, disciplina, habilidades de comunicacion, toma de decision, capacidad para
actuar bajo presion. Debe tener 18 afios como minimo y una talla minima de 1.65 m, ni contar
con antecedentes policiales. El nivel académico exigido es secundaria completa, idioma de

comunicacion castellano, con curso de seguridad realizado en SUCAMEC, servicio militar
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deseable, y no se requiere experiencia previa. El perfil psicolégico del vigilante de seguridad
establece contar con control emocional, adaptabilidad, confianza en si mismo, responsabilidad,
disciplina, cooperacion, toma de decisiones, habilidad de comunicacion, trabajo en equipo,
tolerancia a la presion, dinamismo, conocimientos del puesto, atencidn y concentracion.

Con respecto al contrato, todos los trabajadores de VIUNSA cuentan con un sueldo fijo
con pagos quincenales puntuales, reciben gratificacion en julio y diciembre y todos los
beneficios de ley.

1.3.4. Empresa de seguridad privada

Vigilancia Universal SAC (VIUNSA) es una empresa con mas de 20 afios de experiencia
en el mercado nacional, dedicada a brindar servicios de seguridad integral, el cual consiste en la
colocacion de un numero determinado de Agentes de Vigilancia Privada (uniformados o de
civiles formales) al servicio de la entidad contratante, y esta orientado a la proteccidn, seguridad
del personal y salvaguarda de bienes materiales asignados del cliente.

Cuenta con un sistema de gestién de la calidad (SGC) basado en la norma 1SO
9001:2015, abarca los procesos relacionados a Servicios de Vigilancia Privada en Lima y Callao,
ademas incluye los procesos estratégicos y de soporte indicados en nuestro mapa de procesos,

descritos en la figura 5.



Figura 5
Mapa de Procesos VIUNSA SAC

Planificacién
r del SGC
" .

Contexto

es)

Cliente PROCESOS OPERATIVOS

@ -~ *

Partes Logistica
interesadas

PROCESOS ESTRATEGICOS

- -

Planificacién de HCE T,
| I s Operaciones [ | Control del

Servicio

Administracién

del SGC

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Politica del Sistema de Gestion de la Calidad

Vigilancia Universal es una empresa dedicada a brindar servicios de vigilancia privada

Retroalimentacion

Resultados
del SGC

&5

Satisfaccion
del cliente

P
o

Servicio

—

* Proceso no incluido
dentro del alcance del SGC

26

que busca la mejora continua de sus procesos Y el fortalecimiento de su equipo humano a

través de los siguientes compromisos:

» Atender los requerimientos de nuestros clientes y mejorar su satisfaccion.

» Gestionar los riesgos asociados a los procesos internos.

« Cumplir los requisitos legales y otros aplicables a nuestro negocio.

» Atender las necesidades de capacitacion del personal y mejorar el ambiente laboral.

La empresa, al pertenecer al rubro de vigilancia privada, es considerada de servicio

esencial, por lo cual continud sus operaciones en el estado de emergencia promulgado en marzo

2020 (SUCAMEC, 2020), mientras la mayoria de rubros de servicios fue obligado a suspender

sus operaciones (PCM, 2020), brindando estabilidad laboral a sus trabajadores.
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1.4. Definicién de términos bésicos
1.4.1. Gestion de la Calidad
Segun ISO 9001, es un conjunto de elementos interconectados que se requieren para
disefar politicas, objetivos y procesos para alcanzar la capacidad de brindar productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y aumenten su satisfaccion. Para el presente
trabajo se trabajaré en base al modelo SERVPERF y sus dimensiones en base a lo expuesto por
Marifias (2020) elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
desde el punto de vista del vigilante de seguridad.
1.4.1.1. Elementos tangibles. Se refiere a instalaciones fisicas, equipos e
indumentaria. Contiene los indicadores infraestructura y materiales
1.4.1.1.1. Infraestructura. Abarca la infraestructura y bienes inmuebles de la
empresa de vigilancia.
1.41.1.2. Materiales. Abarca los equipos e indumentaria que otorga la
empresa a sus trabajadores para cumplir un buen servicio.
1.4.1.2. Fiabilidad. Los vigilantes entregan un servicio confiable y honesto. Sus dos
indicadores son confianza y honestidad.
1.4.1.2.1.  Confianza: Los clientes dan a conocer que confian en el servicio de
vigilancia.
1.4.1.2.2. Honestidad. EI modo en que el vigilante mantiene a sus clientes
conformes con un servicio justo y honesto.
1.4.1.3. Capacidad de respuesta. Es la buena disposicion del vigilante para

auxiliar a los clientes de manera rapida. Los indicadores son rapidez y disposicion.
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1.4.1.3.1. Rapidez. Es la respuesta rapida y agil del vigilante frente a la
necesidad del cliente.
1.4.1.3.2. Disposicidn. Que tan decidido esta el vigilante en atender las
necesidades de sus clientes.
1.4.1.4. Seguridad. Refiere a la solvencia con la cual los vigilantes realizan su
labor, en base al conocimiento del proceso. Es medible bajo el indicador Responsabilidad.
1.4.14.1. Responsabilidad. Los vigilantes realizan sus labores de forma
eficiente a la primera.
1.4.1.5. Empatia. Se refiere al cuidado y atencion que el vigilante brinda a sus
clientes. Se evalta con el indicador amabilidad.
1.4.1.5.1.  Amabilidad. Determina el grado de atencion del trabajador a los
clientes y si atiende sus necesidades con cortesia.
1.4.2. Satisfaccion laboral
Implica la predisposicion frente al trabajo en base a creencias y valores positivos

generados por la rutina laboral (Palma, 2005).

1.4.2.1. Significacion de la tarea. Es la disposicidn en funcién a que el trabajo
personal logra sentido de esfuerzo, realizacion, equidad y/o aporte material(Palma, 2005)

1.4.2.2. Condiciones de trabajo. Se califica en funcion a la existencia o
disponibilidad de elementos o normas que regulan la actividad laboral (Palma, 2005)

1.4.2.3.  Reconocimiento personal y/o social. Es la tendencia evaluativa del trabajo
en funcion al reconocimiento propio o de personas asociadas al trabajo, acerca de los logros y

resultados directos e indirectos en el trabajo (Palma, 2005).
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1.4.2.4. Beneficios econdmicos. Abarca la disposicion al trabajo con relacién al
salario o incentivos econdmicos a consecuencia de la labor ejecutada (Palma, 2005).
1.4.3. SERVPERF
Son las siglas en inglés de Desempefio del servicio (Service Performance). Es un modelo
que se basa en la percepcion del cliente externo o interno para determinar el nivel de
satisfaccion. En su estudio, Kotler (2006) la describe como "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas" (p.40).

1.4.4. Seguridad privada

Aquellas actividades cuyo objetivo es cautelar y proteger la vida e integridad fisica de las

personas, asi como a dar seguridad al patrimonio de personas naturales o empresas (ley 28879).

1.5. Fundamentos tedricos que sustentan las hipdtesis
La gestion de la calidad enfoca sus esfuerzos en la satisfaccion del cliente, tanto externo

(clientes que pagan por el producto o servicio) como interno (colaboradores). La aplicacién de
este sistema «deberia traducirse en una mayor proteccion del medio ambiente y en una garantia
de la salud y las condiciones de trabajo de los empleados, como el activo de mayor valor de una
organizacion» (Llanes, Moreno y Lorenzo, 2018, p. 34). Es requisito de la norma ISO 9001 el
compromiso de la alta direccidn para las acciones que sean necesarias para evaluar el grado de
satisfaccién de los trabajadores, que va de la mano con el compromiso que asumen los
trabajadores, lo que siempre conlleva satisfacer necesidades y expectativas para lograr la mejora

continua, lo que se esquematiza en la figura 6.



Figura 6
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Fuente: Elaboracion propia (2022).

1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general
Existe relacion estadisticamente significativa entre Gestion de la calidad y Satisfaccion
laboral en una empresa de seguridad privada.
1.6.2. Hipotesis especificas
H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre Elementos Tangibles con la
Significacion de la tarea en una empresa de seguridad privada
H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre Elementos Tangibles con las
Condiciones de Trabajo en una empresa de seguridad privada.
H3: Existe relacion estadisticamente significativa entre Elementos Tangibles con los
Reconocimiento personal y/o Social en una empresa de seguridad privada.
H4: Existe relacion estadisticamente significativa entre Elementos Tangibles con
Beneficios econémicos en una empresa de seguridad privada.
H5: Existe relacion estadisticamente significativa entre Fiabilidad con la Significacion

tarea en una empresa de seguridad privada.
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H6: Existe relacion estadisticamente significativa entre Fiabilidad con las Condiciones de

Trabajo en una empresa de seguridad privada.

H7: Existe relacion estadisticamente significativa entre Fiabilidad con los
Reconocimiento personal y/o Social en una empresa de seguridad privada.

H8: Existe relacion estadisticamente significativa entre Fiabilidad con Beneficios

economicos en una empresa de seguridad privada.
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H9: Existe relacion estadisticamente significativa entre Capacidad de Respuesta con la
Significacion tarea en una empresa de seguridad privada.

H10: Existe relacion estadisticamente significativa entre Capacidad de Respuesta con las
Condiciones de Trabajo en una empresa de seguridad privada.

H11: Existe relacion estadisticamente significativa entre Capacidad de Respuesta con los
Reconocimiento personal y/o Social en una empresa de seguridad privada.

H12: Existe relacion estadisticamente significativa entre Capacidad de Respuesta con
Beneficios economicos en una empresa de seguridad privada.

H13: Existe relacion estadisticamente significativa entre Seguridad con la Significacion
tarea en una empresa de seguridad privada.

H14: Existe relacion estadisticamente significativa entre Seguridad con las Condiciones
de Trabajo en una empresa de seguridad privada.

H15: Existe relacion estadisticamente significativa entre Seguridad con los
Reconocimiento personal y/o Social en una empresa de seguridad privada.

H16: Existe relacion estadisticamente significativa entre Seguridad con Beneficios
econdmicos en una empresa de seguridad privada.

H17: Existe relacion estadisticamente significativa entre Empatia con la Significacion
tarea en una empresa de seguridad privada.

H18: Existe relacion estadisticamente significativa entre Empatia con las Condiciones de
Trabajo en una empresa de seguridad privada.

H19: Existe relacion estadisticamente significativa entre Empatia con los Reconocimiento

personal y/o Social en una empresa de seguridad privada.



H20: Existe relacion estadisticamente significativa entre Empatia con Beneficios

econdmicos en una empresa de seguridad privada.

1.7. Matriz de operacionalizacion de las variables de estudio
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Tabla 1
Matriz de Operacionalizacion: Variable A/Gestion de la Calidad
. o Definicion . . . _
Variable A Definicion Conceptual . Dimensiones Indicadores Instrumento Items
Operacional
Conjunto de elementos c II‘ZGdes“én Ze I’a Elementos Infraestructura 1
alidad se medird en ; ;
interconectados que se Tangibles Materiales 2,3
. . base al método
requieren para disefiar .
ticas. obieti SERVPERF, con una Fiabilidad Confianza 4,5
oliticas, objetivos .
P ) y encuesta a vigilantes, Honestidad 6,7
. procesos para alcanzar la Encuesta
Gestion de la . . en .
. capacidad de brindar Gestion de la
Calidad . base a sus . . .
productos y servicios que o Capacidad de Rapidez Calidad 8
dimensiones - L
satisfagan los requisitos Respuesta Disposicion 9,10
. Elementos tangibles,
del cliente y aumenten su o ]
. . Fiabilidad, Capacidad
satisfaccion (1SO . -
de respuesta, Seguridad Responsabilidad 11,12
9001,2015) ) i
Seguridad y Empatia. Empatia Empatia 13,14
Fuente. Elaboracion. Propia (2022)
Tabla 2
Matriz de Operacionalizacion: Variable B/Satisfaccion laboral
Definicién 3
Variable B Definicién Conceptual Dimensiones Instrumento Items
Operacional
“La predisposicion _ Significacion de la tarea 3,4.7.18,21,22.25,
Muestra el nivel de
26

Satisfaccion frente al trabajo, basada

laboral en creencias y valores

positivos, los cuales

percepcion de los

vigilantes sobre las

(Palma, 2005)
Condiciones de Trabajo

(Palma, 2005)

Encuesta “Escala de

opiniones SL-SPC”

1,8,12,14,15,17,20
23,27
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fueron generados por la atenciones que les Reconocimiento personal
rutina laboral.” (Palma, brinda la empresa. y/o Social (Palma, 2005) 6,11,13,19,24
2005, p.15) . o
Beneficios econémicos
2,5,9,10,16

(Palma, 2005)

Fuente. Elaboracion. Propia (2022)

CAPITULO I1I

MARCO METODOLOGICO
2.1. Tipo, método y disefio de la investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion del presente estudio es tedrico, llamada también bésica, debido a
que busca generar conocimiento sin una finalidad puntual, préctica e inmediata. Busca principios

y leyes cientificas, pudiendo organizar una teoria cientifica (Sanchez y Reyes, 2015).

2.1.2. Método de investigacion
El método de investigacion del presente estudio es cuantitativo, ya que se utilizaran
procedimientos cuantitativos y estadisticos para recoger informacion y procesarla (Sanchez y

Reyes, 2015).

2.1.3. Disefio de investigacion
El disefio del presente estudio es no experimental, de caracter descriptivo, al no
manipular de manera directa las variables, se analizan y describen como se presentan en la
realidad (Sanchez y Reyes, 2015), y es transversal debido a que toma en cuenta una o varias

muestras en un momento determinado (Sanchez y Reyes 2015).
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Ademas, el presente estudio es de corte correlacional, determina el grado de relacion
existente entre dos 0 mas variables de interés en una misma muestra de sujetos o el grado de

relacion existente entre dos fendmenos o eventos observados (Sanchez y Reyes, 2015).

2.2.Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion
La poblacion de estudio la comprenden todos los vigilantes de una empresa de seguridad
privada, un aproximado de 400 trabajadores.
2.2.1.1.  Criterios de inclusion
Para la poblacion de estudio de trabajadores de la empresa de seguridad privada se
consideraran los que hayan pasado el periodo de prueba y que tengan mas de 1 mes laborando en
la empresa.
2.2.1.2.  Criterios de exclusion
Para la poblacion de estudio de trabajadores de la empresa de seguridad privada no se
consideraran los que no hayan pasado el periodo de prueba y que tengan menos de 1 mes
laborando en la empresa, ademas de faltas graves que impliguen memorandos.
2.2.2. Muestra
Para el presente estudio se tomara un muestreo no probabilistico criterial, debido a que
las unidades del muestreo no se seleccionan por procedimientos al azar, se basa en el criterio del

investigador (Sanchez, Reyes y Mejia 2018). Se tomara una muestra de 102 vigilantes.
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Con respecto al tiempo de trabajo en la empresa de vigilancia privada, la distribucion de

resultados obtenidos se describe en la tabla 3:

Tabla 3
Rango de tiempo en el trabajo de los agentes de seguridad que participaron en la encuesta
Rango Elementos Tangibles Porcentaje
Menos de 1 afio 4 4%
Entre 1 a 2 afios 12 12%
Entre 2 a 3 afios 11 11%
Entre 3 a 4 afios 13 13%
Mas de 4 afios 62 61%

Elaboracion: Propia (2022)
Con respecto al rango de edad de los vigilantes en la empresa de vigilancia privada, la

distribucién de resultados obtenidos se describe en la tabla 4:

Tabla 4
Rango de edad de los agentes de seguridad que participaron en la encuesta
Rango Elementos Tangibles Porcentaje
Entre 18 a 29 afios 12 12%
Entre 30 a 39 afios 25 25%
Entre 40 y 49 afios 31 30%
Entre 50 y 59 afios 27 26%
Mas de 60 afios 7 7%

Elaboracion: Propia (2022)

2.2.2.1.  Criterios de separacion
Para la muestra se excluiran a los vigilantes que no deseen completar la encuesta en el

afo 2021.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.3.1. Encuesta de Gestion de la Calidad (EGC)

Es un instrumento elaborado para obtener datos de la variable “Gestion dela calidad” y
sus dimensiones Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia
de la variable A Gestion de la Calidad. Se elaboré en base a los de la Gestién de la Calidad segun
el modelo SERVPERF. Luego, se revisaron los items por criterio de 5 jueces expertos
(entendidos en la materia de gestion de la calidad) considerando como criterios de valoracion la
relevancia, representatividad y claridad en la escala de Likert: (1) total desacuerdo, (2) en
desacuerdo, (3) Indeciso, (4) de acuerdo y (5) total acuerdo.

En la tabla 5, se observa el nivel de calidad segun el puntaje alcanzado por cada
dimension para el instrumento clasificado en una escala percentilar.

Tabla b

Rangos percentilares para los puntajes de cada una de las dimensiones de Gestién de la Calidad
segun sus categorias diagnosticas

Percentil I.:‘I_E:;]?Eltg: Fiabilidad CaR[g;S:gt:e Seguridad Empatia Cﬂ?as;]:gg;icin
5 10,00 16,00 11,15 8,00 8,00 Inferior
10 12,00 16,00 12,00 8,00 8,00 Muy bajo
25 12,00 17,00 13,00 9,00 8,75 Normal-bajo
50 14,00 20,00 15,00 10,00 10,00 Normal
75 15,00 20,00 15,00 10,00 10,00 Normal-alto
90 15,00 20,00 15,00 10,00 10,00 Muy alto
95 15,00 20,00 15,00 10,00 10,00 Superior

Fuente: Elaboracién propia (2022)

2.3.2. Validacion del instrumento
El instrumento CGC paso por un juicio de expertos, donde a cada uno se le entrego una

carta de validacion del instrumento que incluyd la matriz de operacionalizacion sobre las
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categorias de estudio, definicion de variables, dimensiones e indicadores y los instrumentos con
sus fichas de validacion. Los jueces expertos validaron en base a la relevancia, representatividad

y claridad, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 6

Resultados de la validacion del instrumento por juicio de expertos

Instrumento
Expertos Especialidad
Encuesta Gestion de la Calidad
Mg. Herrada Metodologo Aplicable
Mg. Philco Tematico Aplicable
Mg. Tinoco Metoddloga Aplicable
Mg. Espejo Tematico Aplicable
Bach. Carruitero Tematico Aplicable

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Los jueces expertos concordaron en la aplicabilidad del instrumento. En base a las
observaciones realizadas se afiadieron a las preguntas respectivas ejemplos de infraestructura
(oficinas administrativas, base, centro de control), equipos (radios, linternas), uniforme (camisa,
zapatos, pantalén, gorro), de tal manera que sirva para el entendimiento de los sujetos de estudio.

Como resultado de estas revisiones, se obtuvo evidencias de validez por contenido a
través del criterio de especialistas. Los coeficientes de los items del CGC varian entre .85 y 1.00
con un promedio de .96 en base al Coeficiente V (Aiken, 1980, 1985), el cual sostiene que el

minimo aceptable es .70. En base a la revision de los 5 jueces expertos, los items presentan
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significancia estadistica con un valor p <.05. En la siguiente tabla se encuentran los coeficientes

V de Aiken por item.

Tabla 7

Coeficiente V de Aiken para los items de la Encuesta de Gestion de la Calidad

items Coeficiente V
Relevancia Representatividad Claridad
item 1 1.00* 1.00* .95*
item 2 1.00* 1.00* .90*
item 3 .90* .90* .80*
item 4 .95* .95* .95*
ftem 5 1.00% 1.00* .90*
item 6 95% 95*% 90*
item 7 .85* .95* .95*
ftem 8 1.00% 1.00* 1.00%
ftem 9 1.00* 1.00* 1.00*
ftem 10 1.00* 1.00* 1.00*
ftem 11 1.00* 95* .90*
ftem 12 95* 1.00* 95*
ftem 13 1.00* .95* 1.00*
ftem 14 1.00* .90* 1.00*
*p < .05

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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2.3.3. Confiabilidad del instrumento
Una vez finiquitada la recopilacion de la data, se aplicé un andlisis de confiabilidad para
verificar la consistencia interna del instrumento a posteriori a través de la técnica del Alfa de

Cronbach con fines comprensivos de los hallazgos, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 8

Coeficientes de Alfa de Cronbach para el instrumento de Encuesta de Gestion de la Calidad

Dimension Alfa de Cronbach
Elementos tangibles 75
Fiabilidad .80
Capacidad de respuesta .78
Seguridad .69
Empatia 75

Elaboracion: Propia (2022)

Para la dimension Elementos Tangibles se obtuvo un coeficiente de .75 que lo sitda en el
nivel Alto, Fiabilidad obtuvo 0.80 que lo ubica en el nivel alto; Capacidad de respuesta tiene .78
posicionandose en el nivel Alto, Seguridad es la dimensidn con el puntaje mas bajo .69 lo que

corresponde al nivel Alto; y Empatia presenta .75 que lo coloca en el nivel Alto.

2.3.4. Encuesta de Satisfaccion laboral
Fue concebido con el nombre de “Escala de opiniones SL-SPC”, elaborado por Sonia

Palma Carrillo (2005). Considera cuatro dimensiones: Significacion de la tarea, Condiciones de
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trabajo, Reconocimiento personal y/o laboral, Beneficios econémicos. La encuesta cuenta con 27
preguntas y utiliza la escala de Likert: (1) total desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) Indeciso, (4)
de acuerdo y (5) total acuerdo. Para efectos de confiabilidad, se obtuvo .84 como coeficiente
alfa de Cronbach y .81 como coeficiente de Guttman, con lo que se avala la confiabilidad del
instrumento. Las Dimensiones y teorias motivacionales se relacionan segin Canchanya (2017)
en la tabla 9:

Tabla 9

Clasificacion de dimensiones de la escala SL-SPC seguln teoria motivacional

Dimension Teoria motivacional
Significacion de la tarea Motivacional o Intrinseco
Condiciones de trabajo Higiénico o Extrinseco
Reconocimiento personal y social Motivacional o Intrinseco
Beneficios econémicos Higiénico o Extrinseco

Fuente: Canchanya, S (2017)
Elaboracion: Propia (2022)

La encuesta se compone de 27 items entre positivos o negativos. La puntuacion es en
base a la escala Likert, vade 1 a 5 siendo el item positivo y de 5 a 1 siendo el item negativo. La

clasificacion por item se observa en la siguiente tabla:

Tabla 10

items positivos y negativos de la escala de satisfaccion laboral

Clasificacion  Item
Positivo 1,3,4,7,8,9, 14, 15, 16, 18, 20, 21, 22, 23, 25, 26, 27

Negativo 2,5,6,10,11,12,13,17,19, 24

Fuente: Palma, S (2005)
Elaboracion: Propia (2022)
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En la tabla 11, se observa el nivel de satisfaccion segun el puntaje alcanzado por cada

dimension para el instrumento SL-SPC.

Tabla 11

Nivel de satisfaccion segun el puntaje alcanzado por cada dimension SL-SPC.

N_ivel d_e, Significacion Condiciopes de Reconocimien_to Bengfic_ios Total
Satisfaccion de la tarea trabajo personal y social econémicos
Muy satisfecho 37 amas 41 0 més 24 0 mas 20 0 més 117 o mas
Satisfecho 33-36 35-40 20-23 16-19 103-116
Promedio 28-32 27-34 18-19 11-15 89-102
Insatisfecho 24-27 20-26 12-17 8-10 75-88
Muy Insatisfecho 23 0 menos 19 0 menos 11 0 menos 7 0 menos 47 0 menos

Fuente: Palma, S (2005)
Elaboracion: Propia (2022)

2.4. Descripcion de procedimientos de analisis

a) Encuesta de Gestion de la Calidad: Se solicitara el llenado a los agentes de seguridad
que cumplan los requisitos establecidos en el punto 3.2.2.

b) Encuesta de Satisfaccion Laboral: Se solicitara el llenado a los agentes de seguridad
gue cumplan los requisitos establecidos en el punto 3.2.2.

c) Revision y clasificacion de datos obtenidos. Los datos obtenidos de las bases de datos

seran procesados en hojas de célculo y en el programa SPSS+.

Los procedimientos estadisticos segun el disefio de investigacion elegido fueron iniciar
con la estadistica descriptiva, como los de tendencia central y de variabilidad para la medicion

para ambas variables como sus dimensiones. Debido a que no se cumplen los supuestos



43

cientificos para optar por estadisticos paramétricos como variables continuas de las medidas de
ambas variables, se prescindio de utilizar pruebas de normalidad, por tal, se opto por el
estadistico no paramétrico correlacional de Rho de Spearman.

Vale acotar que todos estos procedimientos se realizaron mediante el programa
estadistico SPSS v. 25 en funcidn a la base de datos subida producto de los hallazgos

encontrados en el trabajo de campo.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

3.1. Resultados

44

Se presentan los hallazgos de las técnicas estadisticas de procesamiento de datos para

correlacionar las medidas tanto de la variable Gestion de la Calidad y sus dimensiones, asi como

de la variable Satisfaccion Laboral y sus dimensiones.

3.1.1. Analisis descriptivo de tendencia central y variabilidad

En la tabla 12 se aprecian los estadisticos descriptivos de los puntajes obtenidos en la

dimension Gestion de la Calidad y sus dimensiones Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad

de Respuesta, Seguridad, Empatia.

Tabla 12

Estadisticos descriptivos de la gestion de la calidad y sus dimensiones

Dimensiones Minimo Maximo M SD  Asimetria  Curtosis
Elementos Tangibles 4 15 13.37 175 -1.88 7.08
Fiabilidad 12 20 18.69 1.81 -1.27 1.06
Capacidad de Respuesta 6 15 1391 159 -2.07 6.27
Seguridad 6 10 9.39 .92 -1.25 61
Empatia 7 10 9.31 .89 -.84 -.76
Gestion de la Calidad 46 70 64.68 5.62 -1.00 15

Elaboracion: Propia (2022)
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En Elementos tangibles, los participantes obtuvieron una media (13.37) que los ubica en
el nivel Normal, cuyo significado implica que los vigilantes consideran que la empresa cuenta
con las infraestructura y materiales suficientes y adecuados para cumplir un buen servicio.; el
promedio de Fiabilidad fue 18.69, que lo ubica en el nivel Normal, lo que indica que los
vigilantes consideran gque entregan un servicio de vigilancia confiable y honesto al cliente; en la
dimension Capacidad de Respuesta, la media obtenida fue 13.91 Normal, lo cual significa que
los vigilantes consideran que tienen una disposicion aceptable para auxiliar a los usuarios de una
manera oportuna; en Seguridad, se obtuvo una media de 9.39, que se ubica en el nivel Normal,
implica que los vigilantes consideran que cuentan con la solvencia necesaria para ejecutar su
labor en base a su experiencia en el proceso de vigilancia; en la dimension Empatia, el promedio
obtenido fue 9.31, ubicandose en el nivel Normal, indica que los vigilantes perciben que tratan a
sus clientes con un nivel adecuado de amabilidad y atencién; y por Gltimo, la variable Gestion de
la Calidad tiene una media de 64.68, nivel normal, lo que implica que la percepcion de los
vigilantes es que se aplica correctamente la gestion de la calidad.

Sobre la asimetria, cuya cuantificacion alude a la cantidad y direccién del sesgo en una
distribucion, se aprecia que la dimension Gestion de la Calidad y las variables Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia, obtuvieron una asimetria
negativa, tienen un valor negativo del coeficiente, lo que indica que presentan un sesgo hacia la
izquierda y la mayoria de los datos se localizan al lado derecho de la distribucién.

En lo que respecta a la Curtosis, referida a la cuantificacion de la concentracion de datos
en el centro y en las colas de la distribucién con respecto a una distribucion normal, se aprecia
que las medidas de la variable Gestion de la Calidad (g2 = 0.15), y las dimensiones Elementos

tangibles (g? = 7.08), Fiabilidad (g° = 1.06), Capacidad de Respuesta (g> = 6.27), Seguridad (g> =
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0.61, tienen valores positivos que indican una mayor concentracion de datos en la zona central y
colas de la distribucién normal, lo que corresponde a distribuciones de caracter leptocurticas.
Mientras que los valores negativos indican una menor concentracion de datos en la zona central,
denominandose esta forma de distribucién como platicurticas, lo cual aplica a la dimensién
Empatia (g° = -0.76).

En la Tabla 13 se aprecian los estadisticos descriptivos de los puntajes obtenidos en la
variable Satisfaccion Laboral y sus dimensiones Significacion de la tarea, Condiciones de

Trabajo, Reconocimiento personal y/o social, Beneficios economicos.

Tabla 13

Estadisticos descriptivos de la Satisfaccion Laboral y sus dimensiones.

Dimensiones Minimo Maéaximo M SD Asimetria  Curtosis
Significacion de la tarea 22 40 34.42 3.97 -.69 .39
Condiciones de trabajo 23 45 36.65 4.45 -.21 .08
Reconocimiento Personal y/o Social 8 25 18.81 3.84 -.52 .23
Beneficios Econdmicos 8 25 16.03 3.29 15 .66
Satisfaccion Laboral 80 135 10591  11.09 24 -43

Elaboracion: Propia (2022)

En Significacion de la tarea los participantes obtuvieron una media (34.42) que los ubica
en el nivel de satisfaccion Satisfecho, cuyo significado alude a que los vigilantes perciben que el
esfuerzo y labor que realizan es valioso; el promedio de Condiciones de Trabajo fue 36.65, con
un nivel de satisfaccion Satisfecho, implica que los vigilantes consideran que cuentan con los
elementos suficientes para trabajar con comodidad en sus puestos; con la dimension

“Reconocimiento personal y social” se obtuvo como media 18.81, que se encuentra en el nivel de
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satisfaccion Promedio, lo que significa que los vigilantes sienten que su trabajo es reconocido y
tiene un impacto significativo; con la dimension Beneficios econdmicos los participantes
obtuvieron una media (16.03) que los ubica en el nivel de satisfaccion Satisfecho, lo cual indica
que los vigilantes perciben que la retribucion de la empresa hacia su trabajo corresponde al
esfuerzo que realizan; finalmente con la variable Satisfaccion Laboral se obtuvo una media de
105.91, con el nivel Satisfecho, que indica que los vigilantes se sienten a gusto con su trabajo.

Sobre la asimetria, cuya cuantificacion alude a la cantidad y direccion del sesgo en una
distribucion, se aprecia que la variable Satisfaccion Laboral y la dimension Beneficios
econdmicos presentan una asimetria positiva por tener valores positivos del coeficiente, tienen
un sesgo hacia la derecha y la mayoria de los datos se localizan al lado izquierdo de la
distribucion, mientras que las variables Significacion de la tarea, Condiciones de Trabajo y
Reconocimiento Personal y Social, obtuvieron una asimetria negativa, tienen un valor negativo
del coeficiente, lo que indica que presentan un sesgo hacia la izquierda y la mayoria de los datos
se localizan al lado derecho de la distribucion.

Sobre la Curtosis, referida a la cuantificacion de la concentracion de datos en el centro y
en las colas de la distribucion con respecto a una distribucion normal, se aprecia que las medidas
de las dimensiones Significacion de la tarea (g2 = .39), Condiciones de Trabajo (g2 = .08),
Reconocimiento Personal y/o Social (g° = .23), Beneficios econémicos (g2 = .66), tienen valores
positivos que indican una mayor concentracion de datos en la zona central y colas de la
distribucion normal, lo que corresponde a distribuciones de caracter leptocurticas. Mientras que
los valores negativos indican una menor concentracién de datos en la zona central,
denominandose esta forma de distribucién como platicurticas, lo cual aplica a la dimensién

Satisfaccion Laboral (g? = -.43). Por altimo, la dimensioén Condiciones de Trabajo (g% = .08),
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ademas de estar en la leptocurtica, presenta una distribucion cercana de la mesocurtica por

colindar con un puntaje cercano a 0.

3.1.2. Andlisis correlacional no paramétrico
En la Tabla 14 se aprecian los estadisticos correlacionales no paramétricos con la Rho de
Spearman sobre los puntajes obtenidos.

Tabla 14

Analisis correlacional de las dimensiones de Gestion de la Calidad y Satisfaccién Laboral

Reconocimiento Satisfaccion

Significacionde  Condiciones Beneficios

Dimensiones la tarea de trabajo person_al ylo Econémicos Laboral
Social
Elementos 53 47 16 24% i
tangibles
Fiabilidad 51* .28* 11 14 -
Capacidad de 52% A4 24 12 -
Respuesta
Seguridad 48* .36* 19* .09 -
Empatia .56* 44* A7* .16 -
Gestion de la N
calidad ' ' ' ' A7
*p < .05

Fuente: Elaboracion propia (2022)

De manera general, se aprecia que Gestion de la Calidad presento una correlacion
estadisticamente significativa y positiva débil (r = .47; p < .05) con la variable Satisfaccion
Laboral. A continuacion los resultados de los estadisticos correlacionales entre las dimensiones

de la variable Ay B.
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Significacion de la tarea obtuvo una correlacion estadisticamente significativa y positiva
media con la dimension Elementos tangibles (r = .53; p > .05), Significacion de la tarea obtuvo
una correlacion estadisticamente significativa y positiva media con la dimension Fiabilidad (r =
.51; p > .05), Significacion de la tarea obtuvo una correlacion estadisticamente significativa y
positiva media con la dimension Capacidad de Respuesta (r = .52; p > .05), Significacion de la
tarea obtuvo una correlacion estadisticamente significativa y positiva débil con la dimension de
Seguridad (r = .47; p > .05), y Significacion de la tarea obtuvo una correlacion estadisticamente
significativa y positiva media con la dimension Empatia (r = .56; p > .05).

Condiciones de Trabajo obtuvo una correlacion estadisticamente significativa y positiva
débil con las dimensiones de Elementos tangibles (r = .47; p < .05), Condiciones de
Trabajo obtuvo una correlacidon estadisticamente significativa y
positiva débil con las dimensiones de Fiabilidad (r =.27; p < .05),
Condiciones de Trabajo obtuvo una correlacion estadisticamente
significativa y positiva débil con las dimensiones de Capacidad de
Respuesta (r =.44; p< .05), Condiciones de Trabajo obtuvo una
correlacion estadisticamente significativa y positiva débil con las
dimensiones de Seguridad (r =.36; p < .05) y Condiciones de Trabajo
obtuvo una correlacion estadisticamente significativa y positiva
débil con las dimensiones de Empatia (r = .44; p< .05)

Reconocimiento personal y/o Social presenta una correlacién estadisticamente no
significativa y positiva muy débil con la dimension de Elementos tangibles (r = .16; p > .05);

Reconocimiento personal y/o Social presenta una correlacion estadisticamente no significativa y
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positiva muy débil con la dimension de Fiabilidad (r =.11; p > .05), Reconocimiento personal
y/o Social presenta una correlacion estadisticamente significativa y positiva muy débil con la
dimensién de Capacidad de Respuesta (r = .24 p = .05), Reconocimiento personal
y/o Social presenta una correlacion estadisticamente significativa y
positiva muy débil con la dimensidn de Seguridad (r=.19;p=.05) y
Reconocimiento personal y/o Social presenta una correlacion
estadisticamente no significativa y positiva muy deébil con la
dimension de Empatia (r =.17; p > .05).

Beneficios economicos presentd una correlacion estadisticamente significativa y positiva
muy débil con la dimension de Elementos tangibles (r = .24; p < .05); Beneficios Econdmicos
presento una correlacion estadisticamente no significativa y positiva muy débil con la dimension
de Fiabilidad (r =.14; p > .05), Beneficios Econémicos presentd una correlacion
estadisticamente no significativa y positiva muy debil con la dimensién de Capacidad de
Respuesta (r = .12; p > .05), Beneficios Econdmicos no present6 una correlacién con la
dimensién de Seguridad, ademas es estadisticamente no significativa (r =.09; p>.05)y
Beneficios Econdmicos present6 una correlacion estadisticamente no significativa y positiva
muy débil con la dimensidn de Empatia (r = .16; p > .05)

3.2. Analisis y discusion de resultados

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre la Gestion de la

Calidad y la Satisfaccion Laboral en una Empresa de Seguridad Privada de Limay Callao. Se

busca conocer la relacion entre la percepcion que tienen los vigilantes de seguridad con respecto

a la gestion de calidad del servicio; y el nivel de satisfaccion por el trabajo realizado.
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Segun los resultados, las variables de la dimension Gestion de la Calidad se encuentran
dentro del rango Normal y las variables de Satisfaccion Laboral se encuentran en el rango
Satisfecho (por encima del promedio) con excepcion de la dimensién Reconocimiento personal
y/o social que se encuentra en el nivel de satisfaccion Promedio.

Para Gestion de la Calidad, en promedio, todos los items son mayores que 4 (de acuerdo),
esto se explica porque la empresa de seguridad mantiene por varios afios un sistema de gestion
de la calidad basado en 1SO 9001:2015, esto tiene relacion con la investigacion de Castro et al.
(2015) que sostiene que las empresas de vigilancia privada que cuentan con un sistema de
gestion de la calidad implementado tienen un mejor desempefio en los factores de calidad con
respecto a las empresas de seguridad que no tienen implementado dicho sistema.

Por otro lado, para Satisfaccién Laboral, la dimension Significacion de la Tarea tiene
puntajes promedio de 4.3 (de acuerdo), Condiciones de Trabajo tiene puntajes promedio de 4.1,
Reconocimiento Personal y/o Social tiene puntaje promedio de 3.8 evidenciando que hay una
aproximacion a estar De Acuerdo, y la dimension Beneficios Econdmicos tiene puntajes
promedio de 3.2 (indeciso), siendo el item “Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo” la

de menor puntaje con 2.4 (De acuerdo).

La correlacion entre Gestidn de la Calidad y Satisfaccion laboral es considerada
estadisticamente significativa positiva débil (r=.47) lo cual coincide con el estudio de Alanoca
(2017) que determind la relacién entre ambas variables en su estudio en el rubro de servicio de
salud, concluyendo que ambas variables tienen como objetivo mejorar la calidad de los servicios
en el hospital, a pesar de que las instituciones de salud publicas no cumplen con las

especificaciones brindadas por el ministerio de salud.
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También guarda relacion con el estudio de Hernandez et al. (2002), donde mencionan que
la variable Satisfaccion Laboral impacta de manera positiva en un servicio de calidad, siendo la
variable que méas impacta la Motivacion Laboral, ademas menciona a la edad como un factor que
impacta en la satisfaccion laboral de manera positiva, es decir, a mayor edad mayor satisfaccion,
lo cual va en linea con los sujetos de estudio, de los cuales el 63% tiene mas de 40 afios de edad.
Ademas, Robbins y Judge (2013) revisaron 300 estudios donde sugieren que la correlacion entre
la satisfaccion laboral y el desempefio en el trabajo es bastante alta, también sostienen que los
empleados satisfechos en su trabajo impactan de manera positiva en la gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes.

La relacion entre Significacion de la tarea y las dimensiones Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia es considerada estadisticamente significativa
positiva media, y la relacion entre Significacion de la tarea y Seguridad es considerada
estadisticamente significativa positiva débil, lo cual tiene relacion con el estudio de Bautista y
Uriarte (2019), donde determinan que los sujetos de estudio estan conformes con su trabajo y
consideran valiosa su labor, se sienten Gtiles con lo que aportan y bien consigo mismos, lo cual
impacta directamente en la calidad del servicio de vigilancia.

En su estudio, Boada (2019) plantea la variable Desempefio de trabajo y su dimension
Capacidad de Servicio; la cual posee los indicadores Fiabilidad, Empatia y Capacidad de
Respuesta, las cuales tienen significado teérico equivalente en términos conceptuales a la
Gestion de calidad; determina que Significacion de la tarea presenta una correlacion
estadisticamente significativa positiva con el desempefio laboral, lo que implica que si la
satisfaccion en el trabajo se incrementa, el desempefio laboral también se incrementa. Estos

resultados estan alineados con la teoria de Motivacion — Higiene de Herzberg (1959), que
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postulan que los factores que estan relacionadas con la naturaleza de trabajo producen
satisfaccion e influyen en el desempefio en el trabajo, esto se refleja en el puntaje promedio de
los items “Me siento util con la labor que realizo” (Totalmente de Acuerdo) y “Haciendo mi
trabajo me siento bien conmigo mismo” (De Acuerdo).

La relacién entre Condiciones de Trabajo y las dimensiones Capacidad de Respuesta,
Fiabilidad, Elementos Tangibles, Seguridad y Empatia son consideradas estadisticamente
significativas positivas débiles, lo cual va en concordancia con el estudio de Prietosilva (2015),
donde afirma que para mejorar la productividad y calidad del servicio, el colaborador debe
contar con buena salud y condiciones de trabajo acorde con las necesidades del servicio de
vigilancia, ademas de buenas relaciones laborales con los demés colaboradores de la empresa.

En linea con el tema, Rosales y Miguel (2020) también concuerdan con el resultado en su
estudio, donde determinan que existe relacidn entre las condiciones de trabajo; cuyas
dimensiones Condiciones psicosociales, Condiciones de la carga de trabajo y Condiciones del
entorno tienen semejanza en lo tedrico con las dimensiones Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y
Elementos tanbigles de la Variable Gestion de la calidad; y la satisfaccion laboral . También se
relaciona con el puntaje promedio del item “me disgusta mi horario” (En Desacuerdo) y “La
distribucion fisica del ambiente de trabajo, facilita la realizacion de mis labores” (Totalmente de
Acuerdo).

La relacién entre Reconocimiento Personal y/o Social y las dimensiones Elementos
tangibles y Fiabilidad son consideradas estadisticamente no significativas positivas muy débiles,
y la relacion entre Reconocimiento Personal y/o Social y las dimensiones Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia son consideradas estadisticamente significativas positivas muy

débiles, lo cual tiene relacion con el estudio de Boada (2019) donde se obtuvo una correlacion
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muy débil de r = 0.20 entre Reconocimiento personal y Desempefio laboral, que tiene semejanza
tedrica con la variable Gestion de la calidad.

Llama la atencion los resultados opuestos que Cépeda et al (2015) que concluyen que el
reconocimiento y motivacion influyen en el desempefio de los colaboradores, impactando
directamente en la productividad de la empresa; esto puede darse debido que en el estudio en
mencion la evaluacion del desempefio es unidireccional (jefe — empleado), dejando de lado el
punto de vista de los trabajadores hacia el jefe y el ambiente laboral; caso contrario ocurre en el
presente trabajo de tesis, donde son los empleados los que evaltan el desempefio de la gestion de
calidad, ademas se obtuvo en la encuesta el puntaje promedio del item “Siento que recibo de
parte de la empresa mal trato” es 3.8, que lo acerca a estar en desacuerdo, y la dimension
Reconocimiento Personal y/o Social esta en el rango Promedio.

Como se evidencia, existe una correlacion muy débil, inclusive no es significativa en dos
dimensiones, lo que muestra que el Reconocimiento Personal y Social no es un factor que influya
en la gestion de la calidad del servicio de vigilancia, a pesar de que ambas dimensiones tienen
items con puntajes por encima del Promedio, lo que nos da a entender que para los sujetos de
estudio el reconocimiento que reciben de la empresa (Nivel Promedio) no impacta

significativamente con la calidad del servicio de vigilancia que ofrecen (Nivel Normal).

Por otro lado, en la relacion entre Beneficios Econdmicos y las dimensiones Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia son estadisticamente no significativas
positivas y muy débiles, Beneficios Econdmicos y Elementos tangibles es estadisticamente
significativa positiva muy débil, y no existe relacion entre Beneficios Econdmicos y Seguridad,
lo cual tiene relacién con el estudio de Boada (2019), donde determina la baja relacion de la

dimension Beneficio Econdmico con la variable Desempefio (r =.11), la cual tiene semejanza
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tedrica con la variable Gestion de la Calidad, por lo que concluye que el sentir de los vigilantes
por su retribucion econdmica influye muy poco en el desempefio de sus labores, por tanto en la
calidad del servicio. Robbins y Judge (como se cit6 en Boada, 2019) van en la misma linea,
afirmando que el beneficio econémico si motiva pero no necesariamente coadyuva ni potencia el
desempefio en el trabajo.

Los resultados de la encuesta Satisfaccion Laboral menciona que a pesar que los
vigilantes consideran estar De Acuerdo en percibir sueldos muy bajos para las labores que
realizan, también consideran estar en promedio De Acuerdo en que su trabajo les permite cubrir
sus expectativas econdmicas, y En Desacuerdo acerca de la sensacion de que los estan
explotando; y los resultados de la encuesta Gestion de la calidad muestran que los vigilantes
perciben el servicio de vigilancia dentro del rango Normal.

Un tema a considerar es que, a pesar de que los sujetos de estudio estén De Acuerdo en
percibir sueldos muy bajos, se evidencia una relativa estabilidad laboral en la empresa, donde el
61% de los encuestados tiene mas de 4 afios en sus labores, evidenciando que el trabajo de
vigilancia en la empresa de seguridad privada es estable y sostenible en el tiempo, inclusive es
uno de los pocos rubros de servicios que continud operando en el estado de emergencia
(SUCAMEC, 2020), mientras la mayoria de rubros de servicios fue obligado a suspender sus
operaciones (PCM, 2020); lo que también se relaciona con el estudio de Pedraza et al (2010),
donde encuentran relacion positiva entre el desempefio de los trabajadores y la estabilidad en el

trabajo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1.Conclusiones

En relacion a la hipotesis general:

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva débil entre Gestion de la
Calidad y Satisfaccion Laboral, lo que significa que en un adecuado desempefio del servicio de
vigilancia traducido en adecuada infraestructura, servicio confiable, atencidén oportuna, solvencia
y amabilidad en la ejecucion de la vigilancia, también habria una mejora en la satisfaccion
laboral reflejado en una mejor predisposicion al servicio de vigilancia, con mayor sentido de
realizacion por el trabajo realizado de parte de los vigilantes de seguridad.

En relacion a las hipotesis especificas:

Existe una correlacidn estadisticamente significativa y positiva media entre Significacion
de la tarea y Elementos tangibles, lo cual implica que si la calidad de las instalaciones, asi como
la indumentaria y equipos de vigilancia mejora, repercute de manera moderada en el nivel del

interés y sentido de realizacion mostrado por los vigilantes en el trabajo.
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Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva media entre Significacion
de la tarea y Fiabilidad, lo que significa que si aumenta el sentido de realizacion e interés
mostrado en el trabajo de los vigilantes, impacta de manera moderada en la confianza y
honestidad que los clientes perciben del servicio que les brindan los vigilantes.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva media entre Significacion
de la tarea y Capacidad de Respuesta, lo que implica que si los vigilantes mejoran el interés en su
trabajo, repercute de manera moderada en su disposicion para atender de manera rapida a los
clientes.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva débil entre Significacion
de la tarea y Seguridad, lo que significa que si mejora el sentido de realizacion e interés mostrado
en el trabajo de los vigilantes, impacta en menor medida en el grado de solvencia con el cual
realizan la labor de vigilancia.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva media entre Significacion
de la tarea y Empatia, lo que nos dice que si mejora el sentido de realizacion e interés mostrado
en el trabajo de los vigilantes en el trabajo, repercute moderadamente en el cuidado y atencion
que ellos brindan a sus clientes.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva débil entre Condiciones
de Trabajo y Elementos tangibles, lo que implica que si mejora la calidad de las instalaciones, asi
como la indumentaria y equipos de vigilancia, impacta en menor medida en los elementos que
regulan la actividad laboral en una empresa de seguridad.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva débil entre Condiciones

de Trabajo y Fiabilidad, lo que nos dice que si mejoran los elementos que regulan la actividad
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laboral en una empresa de seguridad, repercute en menor medida sobre la confianza y honestidad
que los clientes perciben del servicio que les brindan los vigilantes.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva débil entre Condiciones
de Trabajo y Capacidad de Respuesta, esto significa que si mejoran los elementos que regulan la
actividad laboral en una empresa de seguridad, también mejoran en menor medida la disposicion
de los vigilantes para atender de manera rapida a los clientes.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva débil entre Condiciones
de Trabajo y Seguridad, lo que implica que si mejoran los elementos que regulan la actividad
laboral en una empresa de seguridad, repercute en menor medida el grado de solvencia con la
cual los vigilantes ejecutan su labor.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva débil entre Condiciones
de Trabajo y Empatia, lo cual significa que si prosperan los elementos que regulan la actividad
laboral en una empresa de seguridad, aumentan en menor medida los niveles de cuidado y

atencion que los vigilantes brindan a sus clientes.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva muy débil entre
Reconocimiento personal y/o Social y Capacidad de Respuesta, dando a entender que si crece el
reconocimiento de los logros y resultados de los vigilantes, crece en menor medida la disposicion
de los vigilantes para atender de manera rapida a los clientes.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva muy débil entre
Reconocimiento personal y/o Social y Seguridad, que equivale a decir que si mejora el
reconocimiento de los logros y resultados de los vigilantes, mejora en menor medida el grado de

solvencia con la cual ellos realizan su labor de vigilancia.
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Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva muy débil entre
Reconocimiento personal y/o Social y Empatia, que significa que si crece el reconocimiento de
los logros y resultados de los vigilantes, crece en menor medida el cuidado y atencién que los
vigilantes brindan a sus clientes.

Existe una correlacion estadisticamente significativa y positiva muy débil entre
Beneficios economicos y Elementos tangibles, lo que implica que si mejoran los incentivos
economicos producto del esfuerzo de los vigilantes, mejoran en menor medida la calidad de las

instalaciones, asi como la indumentaria y equipos de vigilancia.

Existe una correlacion estadisticamente no significativa y positiva muy débil entre
Reconocimiento personal y/o Social y Elementos tangibles, entre Reconocimiento personal y/o
Social y Fiabilidad, entre Beneficios Econdmicos y Fiabilidad, entre Beneficios Econdmicos y
Capacidad de Respuesta, entre Beneficios Econémicos y Seguridad, y entre Beneficios
Econdmicos y Empatia. No es relevante inferenciar estos resultados estadisticamente; al ser no
significativas podria implicar que el aumento o disminucion de ambas variables se deba al azar o
variables extrafias a controlar, ademas que no estan relacionadas entre si.

Por ultimo se aprecia que no hay una correlacion estadistica entre Beneficios Econdmicos
y Seguridad.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda continuar la linea de investigacion del presente estudio, relacionando las
variables Gestion de la Calidad y Satisfaccion Laboral, con la variable Satisfaccion del Cliente
Externo, para entender la relacion con la principal parte interesada externa de la empresa; asi
como robustecer psicométricamente con otras evidencias de validez, como un analisis factorial

exploratorio, para el instrumento que mide la variable Gestion de la Calidad. Respecto a los
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hallazgos, para llegar a una relacion de causalidad se recomienda iniciar una investigacion con
disefio experimental, para determinar los efectos producidos en la variable dependiente al
manipular la variable independiente.

Con respecto a la relacion estadisticamente significativa media entre la dimension
Significacion de la tarea y las dimensiones Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta y Empatia , y la relacion estadisticamente significativa débil entre Significacion de la
tarea y Seguridad, se sugiere mejorar el contenido de la encuesta “clima laboral” realizada por la
empresa y aumentar la frecuencia de evaluacion para hacer seguimiento de la evolucién del
sentido de pertenencia al trabajo realizado en la empresa.

Con respecto a la relacion estadisticamente significativa débil entre Reconocimiento
personal y/o social y Empatia se sugiere indagar acerca de la causalidad entre ambas
dimensiones para evidenciar los efectos entre estas dimensiones.

Al evidenciar que no existe una correlacion estadisticamente significativa entre
Reconocimiento personal y/o Social y Elementos tangibles y Fiabilidad, se sugiere realizar un
estudio metaanalitico sobre las relaciones que pueda tener la dimension de Reconocimiento
personal y/o Social para reafirmar que no presenta relacion estadisticamente no significativa con
Elementos tangibles y Fiabilidad.

Para los resultados que determinan una correlacion estadisticamente significativa y
positiva muy débil entre las dimensiones Reconocimiento personal y/o Social con Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia, se recomienda incorporar una lista de cotejo dirigida a los
clientes para que puedan valorar el nivel de capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia del

vigilante de seguridad privada.
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Con respecto a la correlacion estadisticamente significativa y positiva muy débil entre
Beneficios economicos y Elementos tangibles, se sugiere indagar acerca de la causalidad entre
ambas dimensiones para evidenciar los efectos entre si.

Al respecto de la correlacién estadisticamente no significativa y positiva muy débil entre
Beneficios Economicos con Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, y Empatia, ademas de que no
existe relacion entre Beneficios Econdmicos y Seguridad se sugiere realizar un estudio
metaanalitico sobre las relaciones que pueda tener la dimension de Beneficios econdémicos para
reafirmar que no presenta relacion estadisticamente no significativa con las dimensiones

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.
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P1: ;Cual es la relacion entre
Elementos Tangibles con la
Significacion de la tarea en una
empresa de seguridad privada?

P2: ¢Cual es la relacion entre
Elementos Tangibles con las
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empresa de seguridad privada.
0O6: Relacionar Fiabilidad con las
Condiciones de Trabajo en una
empresa de seguridad privada.
O7: Relacionar Fiabilidad con los
Reconocimiento  personal y/o
Social en wuna empresa de
seguridad privada.

H1: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Elementos Tangibles
con la Significacion de la tarea en una
empresa de seguridad privada

H2: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Elementos Tangibles
con las Condiciones de Trabajo en una
empresa de seguridad privada.

H3: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Elementos Tangibles
con los Reconocimiento personal y/o
Social en una empresa de seguridad
privada.

H4: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Elementos Tangibles
con Beneficios econdémicos en una
empresa de seguridad privada.

H5: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Fiabilidad con la
Significacién de la tarea en una empresa
de seguridad privada.

H6: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Fiabilidad con las
Condiciones de Trabajo en una empresa
de seguridad privada.
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Reconocimiento personal y/o
Social en una empresa de
seguridad privada?

P8: ;Cual es la relacion entre
Fiabilidad con los Beneficios
Econdmicos en una empresa de
seguridad privada?

P9: ¢Cual es la relacion entre
Capacidad de Respuesta con la
Significacion de la tarea en una
empresa de seguridad privada?
P10: ;/Cuadl es la relacion entre
Capacidad de Respuesta con las
Condiciones de Trabajo en una
empresa de seguridad privada?
P11: ;Cual es la relacion entre
Capacidad de Respuesta con los
Reconocimiento personal y/o
Social en una empresa de
seguridad privada?

P12: ;Cudl es la relacion entre
Capacidad de Respuesta con los
Beneficios Econdmicos en una
empresa de seguridad privada?
P13: ;(Cuadl es la relacion entre
Seguridad con la Significacion
de la tarea en una empresa de
seguridad privada?

P14: ;Cual es la relacion entre
Seguridad con las Condiciones
de Trabajo en una empresa de
seguridad privada?

P15: ;Cual es la relacion entre
Seguridad con los
Reconocimiento personal y/o
Social en una empresa de
seguridad privada?

P16: ¢Cudl es la relacion entre
Seguridad con los Beneficios

08: Relacionar Fiabilidad con los
Beneficios Econémicos en una
empresa de seguridad privada.
09: Relacionar Capacidad de
Respuesta con la Significacion de
la tarea en una empresa de
seguridad privada.

010: Relacionar Capacidad de
Respuesta con las Condiciones de
Trabajo en una empresa de
seguridad privada.

0O11: Relacionar Capacidad de
Respuesta con los
Reconocimiento  personal y/o
Social en una empresa de
seguridad privada.

012: Relacionar Capacidad de
Respuesta con los Beneficios
Econdmicos en una empresa de
seguridad privada.

013: Relacionar Seguridad con la
Significacion de la tarea en una
empresa de seguridad privada.
014: Relacionar Seguridad con las
Condiciones de Trabajo en una
empresa de seguridad privada.
015: Relacionar Seguridad con
los Reconocimiento personal y/o
Social en una empresa de
seguridad privada.

016: Relacionar Seguridad con
los Beneficios Econdmicos en
una empresa de seguridad

privada.

017: Relacionar Empatia con la
Significacion de la tarea en una
empresa de seguridad privada.

H7: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Fiabilidad con los
Reconocimiento personal y/o Social en
una empresa de seguridad privada.

H8: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Fiabilidad con
Beneficios econémicos en una empresa
de seguridad privada.

H9: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Capacidad de
Respuesta con la Significacién de la
tarea en una empresa de seguridad
privada.

H10: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Capacidad de
Respuesta con las Condiciones de
Trabajo en una empresa de seguridad
privada.

H11: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Capacidad de
Respuesta con los Reconocimiento
personal y/o Social en una empresa de
seguridad privada.

H12: Existe relacién estadisticamente
significativa entre Capacidad de
Respuesta con Beneficios econémicos
en una empresa de seguridad privada.
H13: Existe relacién estadisticamente
significativa entre Seguridad con la
Significacidn de la tarea en una empresa
de seguridad privada.

H14: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Seguridad con las
Condiciones de Trabajo en una empresa
de seguridad privada.

H15: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Seguridad con los
Reconocimiento personal y/o Social en
una empresa de seguridad privada.
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Econdmicos en una empresa de
seguridad privada?

P17: ¢(Cual es la relacién entre
Empatia con la Significacion de
la tarea en una empresa de
seguridad privada?

P18: ¢Cual es la relacion entre
Empatia con las Condiciones de
Trabajo en una empresa de
seguridad privada?

P19: ¢Cual es la relacion entre
Empatia con los
Reconocimiento personal y/o
Social en una empresa de
seguridad privada?

P20: ¢Cual es la relacion entre
Empatia con los Beneficios
Econdmicos en una empresa de
seguridad privada?

018: Relacionar Empatia con las
Condiciones de Trabajo en una
empresa de seguridad privada.
019: Relacionar Empatia con los
Reconocimiento  personal y/o
Social en wuna empresa de
seguridad privada.

020: Relacionar Empatia con los
Beneficios Econdmicos en una
empresa de seguridad privada.

H16: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Seguridad con
Beneficios econdémicos en una empresa
de seguridad privada.

H17: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Empatia con la
Significacién de la tarea en una empresa
de seguridad privada.

H18: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Empatia con las
Condiciones de Trabajo en una empresa
de seguridad privada.

H19: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Empatia con los
Reconocimiento personal y/o Social en
una empresa de seguridad privada.
H20: Existe relacion estadisticamente
significativa entre Empatia con
Beneficios econémicos en una empresa
de seguridad privada.
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Anexo 4: Formato o protocolo de los instrumentos que utilizara
ENCUESTA - GESTION DE LA CALIDAD

Autores: Fue elaborada por la coordinadora SGC, el jefe de operaciones, la gerente
administrativa y Walter Alayo Peralta, en las oficinas administrativas de VIUNSA SAC ubicada

en Av Torre de la Merced 242 Urb Santa Catalina, La Victoria, Lima, Lima , Peru.

Unidad (cliente)

Supervisor a Cargo

Turno

Fecha, hora

Objetivo: Constatar a través de sus colaboradores la correcta aplicacion de la gestion de la calidad

establecida en una empresa de seguridad privada.

Instrucciones:
Estimado colaborador, por favor lee cada enunciado y posteriormente encierra en un circulo tu

respuesta de acuerdo con las siguientes claves:

1 = Total desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni Acuerdo ni desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Total de acuerdo

Responde sinceramente completando las respuestas que mejor describan la situacion de la gestion
de la calidad en la empresa. Trata de hacer una estimacion en base a los procedimientos escritos y

contrato celebrado con el cliente; no en términos de como piensas que deberia ser. No hay



respuestas correctas o0 incorrectas. Tus respuestas seran absolutamente confidenciales y
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Unicamente seran empleadas para propositos de investigacion. Por favor contesta el enunciado.

N° | Reactivos

1 | éConsidero que la empresa de vigilancia cuenta con buena
infraestructura (oficinas administrativas, base, centro de control)?

2 | é¢Trabajo con equipos (radio, linterna, rpm, etc) operativos para
realizar la vigilancia?

3 | éCuento con el uniforme completo (camisa, zapatos, pantaldn, gorro,
etc) y en buen estado?

4 ¢éLos clientes dicen que transmito confianza?

5 éLos clientes dicen que estdn conformes con la vigilancia que realizo?

6 ¢Realizo un trabajo de calidad para satisfacer al cliente?

7 éCuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un sincero
interés en solucionarlo?

8 | ¢Ofrezco un servicio (atencién) inmediato frente a las necesidades del
cliente?

9 ¢En el trabajo tengo una actitud colaborativa?

10 ¢Ofrezco atencion personalizada a quien lo necesite?

11 | éResuelvo dudas de los clientes en base a mi experiencia en el
proceso de vigilancia?

12 ¢Cumplo mi trabajo en el horario establecido de acuerdo a lo exigido?

13 éLos clientes me dicen que atiendo sus necesidades con amabilidad?

14

¢Estoy atento a las necesidades del cliente?
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Escala de Opinion SL-SPC

A continuacion se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra actividad en la
misma. Le agradecemos que responda marcando con un aspa el recuadro que considere exprese
mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala, ya que todas son opiniones.

TOTAL ACUERDO TA

DE ACUERDO A
INDECISO |

EN DESACUERDO D
TOTAL DESACUERDO TD

TA|A |I | D |TD

1. La distribucidn fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacién de mis
labores.

2. Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.

3. Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser.

I

. La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.

5. Me siento mal con lo que gano.

[¢)]

. Siento que recibo “mal trato” de parte de la empresa.

7. Me siento Util con la labor que realizo.

8. El ambiente donde trabajo es confortable.

9. El sueldo que tengo es bastante aceptable.

10. La sensacién que tengo de mi trabajo es que me estan explotando.

11. Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.

12. Me disgusta mi horario.




13.

Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.

14.

Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.

15.

La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.

16.

Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdmicas.

17.

El horario de trabajo me resulta incomodo.

18.

Me complace los resultados de mi trabajo.

19.

Compartir el trabajo con otros companeros me resulta aburrido.

20.

En el ambiente fisico en el que laboro me siento cdmodo.

21.

Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.

22.

Me gusta el trabajo que realizo

23.

Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores

diarias.

24,

Me desagrada que limiten mitrabajo para no reconocer las horas extras.

25.

Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

26.

Me gusta la actividad que realizo.

27.

Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.

Anexo 5: Opciones de aplicabilidad del cuestionario “Gestion de la Calidad”
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones: HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
HNombresy Christian Jairo Tinoco Plasencia DNIN° 10558115
Apellidos
Direccion ; Teléfono /
e Avenida Loma Hermosa 420 Surco 978218729
domiciliaria Celular

Titulo profesional /

Especialidad Ingeniero Industrial Firma éﬁ/’(@_\&_

Grado Académico | MBA

Metodologo/
tematico

Lugary Lima, 8 de noviembre

—— fecha 2021

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

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones: HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
Nombreg'y Laura Mery Philco Baca DNI N° 20108710
Apellidos
Dhreeclo Jr. Orejuelas 188, Dpto. 301 —$ Teléfono/ | 567746500
domiciliaria - Orenelas 168, Dpto. ure® | Celular
Titulo profesional / | Administradora/ Especializacion en ) «J =
Especialidad CX Management Firma ‘\;;/_,/ moe—"
Grado Académico | Mg. Ingenieria Industrial
A !
Metodoiogo Temitico Lugacy Surco, 10/11/2021
tematico fecha

Nota: Suficiencia; se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones: HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
Nombres y JONES WILLY ESPEJO CALDERON | DNI N° 18107742
Apellidos
Direccion ASOC. LAS LOMAS DE PUNTA Teléfono / 930-649528
domiciliaria HERMOSA- PUNTA HERMOSA Celular
Titulo profesional / = <
Eineiliiad Administrador de Empresas ,/ ' .
Mg. EN COMPORTAMIENTO Firma [ /’f,
Grado Académico ORGANIZACIONAL Y RECURSOS l o e
HUMANOS "
Metodslogo/ Temitico Lugary Lima 09/11/2021
tematico fecha

Nota: Suficiencia; se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones: HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Hbmesy Diana Carruitero Narvéez DNIN° 40783692

Apellidos

Du'es:qc_m . Calle Merxda 109 Dpto. 301 Santiago | Teléfono / 064394270

domiciliaria de Surco Celular

Titulo profesional / : - o

Especialidad Ingeniero en Gestion Empresarial i 7/ : f

Grado Académico | Bachiller [ /

Metodologo/ si3 Lugary Lima 08 de Noviembre
e Tematico

tematico fecha 2021

Nota: Suficiencia; se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para

medir la dimension

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones: HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
Nomtuesy Mario Jacinto Herrada Gutiérrez DNI N° 10483354
Apellidos
irecci ~ o~ > olé /
Dm.f.clu_)n _ Ca_llu Arturo Suarez #673 San Juan de | Teléfono 977-144-834
domiciliaria Miraflores Celular o
l'itulo profesional / . - | i
Bspecialidad Ingeniero de Sistemas S - L Kf :
Grado Académico | Magister m} = K
> A / )
Metodologol Metodélogo Lugat y Lima, 07/11/2021
tematico fecha

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

Promedio de los items de la encuesta “Gestion de la Calidad”
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Anexo 6: Puntajes



Puntaje Promedio Items de la dimension Elementos Tangibles

3. éCuento con el uniforme completo (camisa, zapatos,
. 4.4
pantaldn, gorro, etc) y en buen estado?

1. éConsidero que VIUNSA cuenta con buena
infraestructura (oficinas administrativas, base, centro de
control)?

2T e b ronear oy [ G - ;
operativos para realizar la vigilancia? :

Puntaje Promedio Items de la dimension Fiabilidad

7. éCuando un cliente tiene un inconveniente, muestro
un sincero interés en solucionarlo?

5. éLos clientes dicen que estan conformes con la
vigilancia que realizo?

6. ¢ Realizo un trabajo de calidad para satisfacer al _ 47
cliente? .

4. ¢Los clientes dicen que transmito confianza?

2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0

Puntaje Promedio Items de la dimensién Capacidad de
respuesta

»
n

10. ¢ Ofrezco atencidn personalizada a quien lo necesite?

8. ¢Ofrezco un servicio (atencion) inmediato frente a las
. . 4.7
necesidades del cliente?
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Puntaje Promedio Items de la dimensiéon Responsabilidad

12. ¢ Cumplo mi trabajo en el horario establecido 4 a lo _ 47
exigido? ’
11. éResuelvo dudas de los clientes en base a mi _ 16
experiencia en el proceso de vigilancia? :

Puntaje Promedio Items de la dimension Empatia

13. ¢Los clientes me dicen que los atiendo con
amabilidad?

14. ¢Estoy atento a las necesidades del cliente? _ 4.7
_ 4.6

2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0
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Anexo 7: Puntajes Promedio de los items

de la encuesta “Satisfaccion Laboral”

Puntaje Promedio Items de la dimensidn Significacion de la
Tarea

26. Me gusta la actividad que realizo.]

25. Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo
mismo.]

22. Me gusta el trabajo que realizo.]

21. Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.]

18. Me complacen los resultados de mi trabajo.]

7. Me siento util con la labor que realizo]

4. La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier
otra.]

3. Siento que el trabajo que hago es justo para mi
manera de ser.]

= 8.4

I 4.4

—— 4.3

— 2.1

—— 4.3

I — 4.5

I 4.5

I aa

2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0

Puntaje Promedio Items de la dimensidon Condiciones de
Trabajo

27. Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.]

23. Existen las comodidades para un buen desempefio...

20. En el ambiente fisico en el que laboro, me siento...

17. El horario de trabajo me resulta incémodo.]

15. La comodidad del ambiente de trabajo es..

14. Llevarse bien con el jefe, beneficia la calidad del..

12. Me disgusta mi horario.]

8. El ambiente donde trabajo es confortable.]

1. La distribucién fisica del ambiente de trabajo,.

I ——— 4.3
81
I 4.1
I 38

. I 3.9

. 4.2
I 3.5
4.4

.. I 4.5

2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0
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Puntaje Promedio Items de la dimensidn Reconocimiento
Personal y/o Social

24. Me desagrada que limiten mi trabajo para no I s

reconocer las horas] :

19. Compartir el trabajo con otros compafieros me
. I 2.0

resulta aburrido.]

13. Las tareas que realizo las percibo como algo sin I - :

importancia.] :

11. Prefiero tomar distancia con las personas con
quienes trabajo.]

6. Siento que recibo de parte de la empresa "mal trato"] |G 33

I—— 3.8

2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0
Puntaje Promedio Items de la dimensidn Beneficios
Econédmicos
16. Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas _ 35
econdmicas.] :
10. La sensacién que tengo de mi trabajo, es que me _ 38
estan explotando] |
9. El sueldo que tengo es bastante aceptable.] [ NI ::
5. Me siento mal con lo que gano.] | NRNEEE .5
2. Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.] | N 2.4
2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0
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