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INTRODUCCION

Las empresas enfrentan nuevos desafios en el exigente mercado de hoy en dia; se puede
contar con la mas avanzada tecnologia, el producto mas cotizado y con capital para invertir,
pero nada de ello le puede asegurar el éxito si no cuenta ademas con el recurso humano

adecuado para realizar las labores de la empresa.

En una empresa de servicios el personal operativo es fundamental debido a que son ellos
quienes interactuan de manera directa con el cliente, generando un gran impacto sobre la
experiencia de servicio, en términos estratégico el personal de servicios puede ser

considerado una fuente importante de diferenciacion.

Para contar con el personal idoneo que brinde un servicio de calidad al cliente se debe poner
la atencion necesaria en el proceso de seleccion y contratacion de personal quien es el

encargado de dotar del recurso humano a las organizaciones.

Tomando en cuenta que el sector servicios en el Pert ha mostrado una desaceleracion en el
crecimiento desde el afio 2016 al presente afio, en comparacion a los 5 afios transcurridos
entre el 2010 y el 2015 en el que alcanzé un 8.8% de crecimiento, las empresas de servicio
deben poner mayor atencion en no perder a sus clientes debido a que mantener a un cliente
representa un costo menor que conseguir uno nuevo Yy este costo se puede evitar manteniendo

satisfecho al cliente.

Para ello consideramos que la calidad de servicio que se le brinda al cliente depende del
personal a cargo de brindar dicho servicio siendo la percepcion del servicio un factor

determinante para la decision futura de compra del mismo servicio.
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La presente investigacion titulada “ESTUDIO DEL PROCESO DE SELECCION Y
CONTRATACION DEL PERSONAL OPERATIVO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA VIGILANCIA Y PROTECCION S.A.
AREQUIPA METROPOLITANA - 20177, da a conocer el proceso de selecciéon y
contratacion del personal operativo y la percepcion de calidad de servicio de los clientes,

ademas luego de relacionar ambas variables se logran generar algunas recomendaciones.

El desarrollo del estudio tiene la siguiente estructura:

El Capitulo I, contiene el planteamiento tedrico, donde se expone el motivo de la
investigacion.

El Capitulo Il, contiene el planteamiento operativo, donde se explica el procedimiento de
trabajo.

El Capitulo 111, contiene los resultados y las recomendaciones de la investigacion.
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RESUMEN

El propdsito de la siguiente investigacion fue realizar un estudio del proceso de seleccion y
contratacion para mejorar la calidad de servicio que brinda la empresa Vigilancia y Proteccion
S.A. en Arequipa Metropolitana afio 2017.

Se trabajé con una muestra del01 colaboradores a quienes se les realizo la encuesta para
obtener informacion sobre el proceso de seleccion y contratacion y 13 clientes, a quienes se les
realizo la encuesta SERVQUAL para conocer la valoracion que tienen sobre la calidad de
servicio, adicional a ello se realizé un andlisis documental y trabajo de campo para recoger de
manera directa datos de interés.

Para el procesamiento de datos se utilizo el software SPSS version 23.

Finalmente se comprueba la hipétesis planteada de manera que se pueden determinar algunas
oportunidades de mejora en el proceso de seleccion y contratacion del personal operativo, lo
que dara como resultado mejor valoracion de la calidad de servicio que perciban los clientes.
Esperamos que el interés y empefio extendido en el desarrollo de esta investigacion sea

valorada.

Palabras claves: Proceso de seleccidn, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

The purpose of the follow investigation was to conduct a study about the selection and hiring
process to improve the quality of service provided by the enterprise: Vigilancia y Proteccion

S.Ain Arequipa, 2017.

It has been worked in a sample of 101 collaborators who were surveyed to obtain information
of the selection and hiring process and 13 clients, who received the SERVQUAL survey to
assess their assessment of the quality of service, in addition it has been done a documentary

analysis and field work to directly collect data of interest.

SPSS software version 23 was used for data processing.

Finally, the proposed hypothesis is checked so that some improvement opportunities can be

determined in the process of selection and hiring of operational personnel, which will result in

a better assessment of the quality of service received by customers.

We hope that the interest and commitment extended in the development of this investigation

will be valued.

Key words: Selection Process, Service's Quality
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. Enunciado del problema.
“Estudio del Proceso de Seleccion y Contratacion del Personal Operativo para
Mejorar la Calidad de Servicio que Brinda una Empresa de Vigilancia Privada en

Arequipa Metropolitana - 2017”

1.2. Planteamiento del Problema
Las empresas son organizaciones sociales que utilizan recursos humanos, materiales
y financieros para lograr objetivos como la satisfaccion de una necesidad con o sin
fines de lucro.
El éptimo funcionamiento de una empresa depende de que cada puesto de trabajo
que exista en ella esté ocupado por el personal calificado para desempefiar las
funciones que requiere el mismo, esta situacion ideal tendra la dificultad de lograrse
si no se realiza un correcto proceso de seleccion.
El recurso humano operativo en una empresa de servicios es fundamental debido a
que son ellos quienes finalmente realizan la labor de vigilancia. Contar con un
proceso de seleccion y contratacion de personal adecuado nos garantiza obtener el
personal idoneo para brindar un servicio de calidad al cliente.
Vigilancia y Proteccion es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de
vigilancia privada con fines de lucro, ésta se encuentra perdiendo clientes, lo que la

afecta directamente la imagen de la empresa y sus ingresos.
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1.3. Descripcion del problema:
Campo : Ciencias Administrativas
Area : Administracion
Linea : Administracion del Personal
1.4. Disefio de Investigacion

Esta investigacion es no experimental. Con relacion a esta investigacion Hernandez,
Fernandez y Baptista ‘refieren que es la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables.

La misma se divide en transversal porque los datos seran obtenidos de un periodo
especifico de tiempo.

Correlacional pues tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
gue exista entre dos 0 mas conceptos o variables en un contexto en particular.

Esta investigacion es de tipo descriptivo porque busca describir el proceso de
seleccion y contratacion del personal operativo de VPSA.

Carlos Mendez refiere que la investigacion descriptiva tiene como proposito la

delimitacion de los hechos que conforman el problema de investigacion.

1.5. Analisis de variables
Variable independiente: Proceso de seleccion y contratacién del personal

Variable dependiente: Calidad del Servicio

! Roberto Hernandez Sampieri. Carlos Fernandez Collado. Pilar Baptista Lucio. (2010). Metodologia de la
Investigacién. México: McGraw Hill.

2 Carlos Eduardo Méndez Alvarez. (2011). Metodologia Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion con
Enfasis en Ciencias Empresariales. México: Limusa.
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15.1. Operacionalizacion de Variables
Tabla 1- Operacionalizacién de la Variable
TIPO DE
VARIABLES VARIABLES | INDICADORES SUBINDICADORES
Reclutamiento de | Ambiente interno
personal Ambiente externo
Seleccion de Técnicas
Proceso de Personal _ Instrumentos _
Variable seleccion de Examen_ Medico Entrega de constancia de salud
Independiente personal y Ocupacional ocup_amonal
contratacion | Verificacion Realizada
L No realizada
Domiciliaria

Realizada fuera de tiempo

Contratacion

Informacion sobre derechos y
obligaciones

Calidad del
Servicio

Variable
Dependiente

Aspectos
Tangibles

Equipos

Instalaciones

Personal

Elementos materiales

Fiabilidad

Promesa

Solucion de problemas

Realizacién del servicio

Cumplimiento del servicio a tiempo

Mantener registros exentos de
errores

Sensibilidad

Empleados comunican la
conclusion del servicio

Empleados ofrecen servicio rapido

Empleados dispuestos a ayudar al
cliente

Empleados prestos a responder
preguntas

Seguridad

Empleados transmiten confianza

Sentimiento de seguridad en sus
transacciones

Empleados amables con sus
clientes

Empleados con conocimientos
suficientes

Empatia

Atencion individualizada

Horarios de trabajo convenientes

Empleados con atencion
personalizada

Preocupacion por los intereses del
cliente

Empleados comprenden
necesidades especificas

Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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1.6. Interrogantes

1.6.1. Interrogante General
¢Como se desarrolla el proceso de seleccion y contratacion del personal operativo
para mejorar la calidad de servicio que brinda una empresa de vigilancia privada en

Arequipa Metropolitana 20177

1.6.2. Interrogantes Especificas

e (/Cdomo se desarrolla el proceso de seleccion y contratacion del personal
operativo establecido por la empresa de vigilancia privada?

e ;Como puede mejorar la calidad del servicio que brinda la empresa de
vigilancia privada con una buena seleccion de personal?

e (Cudl es la percepcion del personal operativo respecto a la calidad de
servicio que brinda una empresa de vigilancia privada?

e (Cudl es la percepcion del cliente respecto a la calidad de servicio que recibe

de una empresa de vigilancia privada?

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General
Estudiar el proceso de seleccion y contratacion del personal operativo para mejorar
la calidad de servicio que brinda una empresa de vigilancia privada en Arequipa

Metropolitana — 2017.

1.7.2.  Objetivos Especificos
e Conocer el desarrollo del proceso de seleccion y contratacion del personal

operativo establecido por una empresa de vigilancia privada.
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e Identificar cbmo puede mejorar la calidad del servicio que brinda una empresa
de vigilancia privada con una buena seleccion de personal.

e Conocer la percepcion del personal operativo respecto a la calidad de servicio
que brinda una empresa de vigilancia privada.

e Conocer la percepcion del cliente respecto a la calidad de servicio que recibe de

una empresa de vigilancia privada.

1.8. Justificacion
La empresa que vamos a analizar es una empresa que brinda servicios, buscamos
confirmar que contar con el personal idoneo y capacitado nos asegura mejorar la
calidad del servicio gque se ofrece a los clientes. Para ello es necesario que la
empresa cuente con un proceso de seleccion y contratacion adecuado, que le
garantice obtener al personal idoneo para el puesto que desea cubrir.
Dado que la empresa ha sufrido la pérdida de algunos clientes en el dGltimo afio,
buscamos conocer si existe alguna deficiencia en el proceso de seleccion y
contratacion al proveer personal correcto al area operativa de la empresa.
Ademas tiene relevancia cientifica porque permitira estudiar y diagnosticar el
proceso actual de seleccion y contratacion de la empresa y evaluar la percepcion de
los clientes sobre el personal que labora, para obtener esta informacion se seguira
una serie de pasos y/o técnicas. Entre las técnicas empleadas se usara la recoleccion
de informacion documental, para la cual utilizaremos diversos medios como lo son
libros, paginas web y asi mismo informacion actual que nos provee la propia
empresa VPSA, el personal operativo y sus clientes.
Tiene relevancia social porque ayudara a la empresa en el cumplimiento de la
satisfaccién de sus clientes, conocer la imagen que proyectan a sus clientes mediante

la opinidn de estos. La empresa debe conocer temas estratégicos sobre la calidad del
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servicio al cliente para poder desempefiarla correctamente dentro de la misma y asi
poder ampliar su cartera de clientes, gracias a la creacion de una imagen mas 6ptima
y seguida de un aumento de recomendaciones, desarrollando asi un ambiente més
confortables tanto para sus empleados, clientes actuales y futuros clientes.
Finalmente sera una contribucion académica debido a que servira de fuente de

informacion para investigaciones futuras.

1.9. Hipdtesis

1.9.1. Hipotesis General:
Dado que un proceso de seleccion y contratacion del personal operativo tiene como
objetivo encontrar el personal calificado de acuerdo a los lineamientos de la
empresa, es probable que realizando un Analisis del Proceso de Seleccion y
Contratacion que Efectia una Empresa de Vigilancia Privada en Arequipa
Metropolita 2017, se pueda determinar las deficiencias y encontrar posibles

soluciones.

1.10. Marco Tedrico

1.10.1. Antecedentes de la Investigacion
e Vela Alegre, Claudia Alejandra (Arequipa -2012), en su Tesis titulada
“Estudio del Proceso de Reclutamiento, Seleccion e Induccion de Personal
para Mejorar la Gestion de Personal de la Empresa Comercio, Servicios e
Inversiones S.A. (CSI SA) Arequipa - 2012”, Programa Profesional de
Administracion de Empresas de la Universidad Catélica de Santa Maria se
propone estudiar el proceso de reclutamiento, seleccion e induccion a fin de

encontrar algunas deficiencias que le permita proponer soluciones para
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mejorar el proceso de gestion de personal, éste es de tipo descriptivo y como
técnica de recoleccion de datos se utilizo la encuesta y entrevista semi-
estructurada. Se concluy6 que el proceso de reclutamiento, seleccion e
inducciodn de personal se realiza de manera improvisada, afectando el logro de

los objetivos organizacionales que espera alcanzar la empresa.

e Monar Luna, Katherine Dora (Lima - 2016), en su tesis titulada “Plan de
mejoramiento para el proceso de seleccion de personal de una empresa de
servicios en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2016”, Escuela Académico
Profesional de Negocios y Competitividad de la Universidad Privada Norbert
Wiener tiene como objetivo diagnosticar las formas en que la empresa de
servicios realiza las préacticas en los procesos de seleccién para disefiar y
proponer un plan de mejora de los procesos, este mismo fue realizado bajo un
esquema de un proyecto no experimental acompafiado de una investigacion de
campo a través de una entrevista realizada al gerente y una encuesta realizada
a los trabajadores de la organizacion para la obtencion de datos. Se concluyd
que la investigacion fue de gran ayuda porque se detectaron deficiencias en el
proceso y se implemento un plan con el fin de dar cumplimiento al objetivo

general, mejorando la calidad del desempefio.

e Vasconez Moreno, Ana Lucia (Quito —2015), en su Tesis titulada “Propuesta
de Mejoramiento en la Gestion Administrativa en el Proceso de Reclutamiento
del Personal de la Empresa Ecuacomex Cia. Ltda. Ubicada en la Ciudad de
Quito. Periodo Comprendido entre Enero a Diciembre 2014, Carrera de

Contabilidad y Auditoria de la Universidad Central del Ecuador donde se
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analiza el proceso de reclutamiento de personal a fin de dar una propuesta de
mejoramiento, las técnicas utilizadas fueron la indagacién y encuestas
aplicadas a los miembros de la institucion. Se concluyé que no se aplica
ningln tipo de herramienta que ayude a la basqueda o seleccién de nuevos
postulantes, que el departamento de talento humano no cuenta con una
planificacion estratégica que oriente al desempefio de sus funciones, lo cual
dificulta la gestion de cada uno de los procesos de reclutamiento, seleccion,

contratacion e induccion.

1.10.2. Marco Conceptual

1.10.2.1. Reclutamiento de personal
Conjunto de técnicas y procedimientos que busca proporcionar de candidatos para

ocupar puestos en la organizacion.

1.10.2.2. Vacante

Puesto que esta disponible a ser ocupado por alguien dentro de una organizacion.

1.10.2.3. Postulante

Aspirante de empleado en una organizacion.

1.10.2.4. Seleccion de personal
Proceso de elegir a la persona idénea para el puesto, tomando en cuenta el perfil del

puesto y las caracteristicas de los candidatos.
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1.10.2.5. Induccion
Proceso de integrar al nuevo personal a la empresa mediante un programa en el cual
se le da a conocer las caracteristicas, politicas y otras disposiciones de la empresa al

nuevo trabajador.

1.10.2.6. Contrato de trabajo
Es un acuerdo de voluntades entre el empleador y el trabajador donde el trabajador
se compromete a realizar una actividad en forma personal a cambio de una
remuneracion justa y equitativa en donde exista subordinacion gue esté relacionada a

la funcion laboral.

1.10.2.7. Calidad
Es un término dificil de conceptualizar, muchos autores difieren en sus definiciones,
consideramos que la calidad implica satisfacer las necesidades del cliente y exceder

sus expectativas.

1.10.2.8. Eficiencia
Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcion con énfasis a los
medios, métodos y procesos con el proposito de la utilizacion 6ptima de los recursos

disponibles sin tomar en cuenta los resultados.

1.10.2.9. Eficacia
Capacidad para lograr los resultados esperados sin tener énfasis en el proceso,

medios y métodos.
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1.10.2.10. Efectividad
Término que abarca la eficiencia y eficacia, es decir realizar de manera adecuada

una actividad para lograr el resultado deseado.

1.10.2.11. Intermediacion laboral
Provision de trabajadores de una entidad que es el empleador (servicios especiales o
cooperativa de trabajadores) para que ellos presten sus servicios bajo la sujeciéon y

direccién de un tercero que es la empresa usuaria.

1.10.2.12. Examen médico pre-ocupacional
Acto médico en el cual se examina a un postulante para diagnosticar el estado de
salud que posee al momento de ingresar a laborar y su aptitud para el puesto de

trabajo.

1.10.2.13. Verificacion Domiciliaria
Acto que busca confirmar la informacién domiciliaria brindada por el postulante de
manera confiable en la que un trabajador de la empresa es designado a visitar la

direccién brindada.

1.10.3. Bases Tedricas

1.10.3.1. Proceso de Seleccion y Contratacion
Es una serie de actividades que debe desarrollarse de manera sistematica para lograr
incluir en las operaciones de la empresa al recurso humano.
Dentro de un proceso de seleccion y contratacion se pueden considerar los siguientes

pasos:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

1.10.3.1.1. Politicas
Segun la politica de la empresa se establecen requisitos para la seleccion de
personal. La persona encargada del reclutamiento debe respetar estos requisitos ya
que permite salvaguardar los intereses de la organizacion.
e Politica organizacional: son normas establecidas por la direccién que deben
ser acatadas por la organizacion que aseguran a la direccién que todos los

esfuerzos contribuyan al logro de los objetivos.

1.10.3.1.2. Requisicién de personal
Es un formato de solicitud en el que el encargado de area que cuente con una
vacante comunica su decision de cubrirla al area de recursos humanos, quienes son
los encargados de buscar postulantes para dicho puesto. En este documento se debe
especificar el perfil que debe tener el candidato.
Segun la politica de cada empresa se requiere la firma del gerente donde autorice el

inicio del proceso de reclutamiento.

1.10.3.1.3. Elaboracion del perfil
Documento que proporciona la informacién sobre las cualidades que debe poseer el
personal a cubrir el puesto y las condiciones de trabajo, éste debe ser realista. Para
su elaboracion se debe conocer los procesos y actividades que se desarrollan en ese
puesto.
Dado que esta informacion no es de caracter psicolégico es necesario que el
encargado (psicélogo) elabore un perfil psicoldgico que le permita seleccionar al

candidato adecuado.
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1.10.3.1.4. Reclutamiento
El reclutamiento es el primer paso del proceso de seleccion y contratacion el cual
permite dar a conocer al mercado de recursos humanos las oportunidades de trabajo
que ofrece la organizacion, su funcién es la de abastecer al proceso de seleccion de
candidatos potencialmente calificados para desempefiarse en los puestos vacantes.
Por lo que su fin es buscar a las personas mas adecuadas para el proceso de
seleccion. Este proceso no tiene autonomia sino que su desarrollo depende
directamente del &rea donde se encuentra una vacante, quien es la que emite una
requisicion de personal comunicando su decision de cubrir el puesto.
e El mercado de Recursos Humanos se puede definir como el lugar donde la
oferta que se encuentra determinada por las personas que buscan empleo y la
demanda por las organizaciones que requieren mano de obra, buscan

satisfacer su necesidad mediante relaciones de intercambio.

Fuentes de reclutamiento:
e Reclutamiento interno
Fuente mediante la cual se puede obtener el personal requerido sin recurrir
a personas o lugares fuera de la organizacion.
Las principales técnicas de reclutamiento para esta fuente son:

o Promocion o transferencia de personal: se da cuando se buscan a los
candidatos en la organizacion, es decir entre el personal que tiene
vinculo laboral con la organizacion y se puede realizar inicamente
mediante ascensos, para cargos mas elevados o transferencias, para
cargos del mismo nivel.

o Familiares y Recomendados: si politica de la empresa lo permite se

buscan a los candidatos entre los familiares y conocidos de los
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trabajadores, en la mayoria de oportunidades se brinda una
gratificacion al trabajador por la recomendacion del personal que sea
contratado.

o Consulta de los archivos de candidatos: el reclutamiento de personal
en una organizacion debe ser una actividad continua que le permita
tener una reserva de candidatos para alguna vacante futura, ésta se
puede dar en una base de datos computarizadas de donde se puede
obtener informacion de candidatos que no fueron aceptados en
reclutamientos anteriores, del personal que dejé de laborar en la
empresa por iniciativa propia, de las personas que presentan su
curriculum vitae y de recomendaciones del personal interno cuando
no se tenia un puesto vacante.

e Reclutamiento externo.
Se acude a buscar posibles candidatos que se encuentren desempleados o
empleados en otras organizaciones entre personas ajenas a la organizacion
mediante técnicas de reclutamiento.
Las principales técnicas de reclutamiento para esta fuente son:

o Fuentes profesionales y educativas: Conformada por
instituciones dedicadas a la formacion de profesionales. El
reclutador puede determinar si entre las personas que se
encuentran en estas instituciones pueden existir candidatos con
el perfil necesario para desempefarse en el puesto.

o Estas instituciones también cuentan con bolsa de trabajo educativas

donde ofrecen a sus estudiantes puestos de trabajo en diferentes

organizaciones.
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o Agencias de colocacion: Estas agencias son contratadas por las
empresas para realizar el proceso de seleccion del personal requerido.

o Outsourcing: También conocido como subcontratacion, hace
referencia a empresas que ademas de realizar el proceso de seleccién
de personal también los contratan y los derivan a la empresa
solicitante, el personal contratado de esta por esta modalidad no
desempefia su labor en la empresa del empleador sino en una empresa
usuaria, con la que no mantiene vinculo laboral directo.

o Puerta a la calle de la empresa: Se da cuando la empresa coloca un
cartel o anuncio en su puerta y los candidatos se presentan
espontaneamente. El rendimiento y rapidez de ésta técnica depende
de la localizacion de la empresa en un lugar donde haya movimiento
de personas, que el cartel o anuncio sean visibles, etc.

e Reclutamiento mixto.

Basado en el hecho que el reclutamiento interno se complementa con el
externo. Si se realiza un reclutamiento interno, la persona que cubre ésta
vacante origina en su puesto inicial una vacante y si ésta a su vez es ocupada
por otro empleado se produce otra vacante, este proceso circular llega a su fin
cuando la vacante sea cubierta realizando un reclutamiento externo a menos
que el puesto vacante sea eliminado de la organizacion.
Segun Chiavenato® se puede presentar en tres procesos alternativos

o Inicialmente reclutamiento externo, seguido de reclutamiento interno:

Cuando el primero no consigue obtener al candidato deseado y la

3 |dalberto Chiavenato. (2007). Administracion de Recursos Humanos el Capital Humano de las Organizaciones.
Meéxico: McGraw Hill.
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empresa necesita cubrir el puesto a corto plazo, ésta decide buscar
dentro de su personal al mas adecuado para cubrir el puesto.

o Inicialmente reclutamiento interno, seguido de reclutamiento externo:
La empresa da preferencia a sus empleados para ocupar el puesto
vacante, en caso de no encontrar al candidato se procede a realizar el
reclutamiento externo.

o Reclutamiento externo e interno concomitantemente: Se presenta
cuando la empresa estéa decidida a cubrir el puesto ya sea por
reclutamiento interno o externo y se realizan ambos de manera

simultanea.

Medios de Reclutamiento

e Internet: Este medio permite a las organizaciones anunciar sus puestos
vacantes aprovechando la popularidad de las redes sociales y bolsas de
trabajo virtuales, obteniendo asi la informacion necesaria de las personas que
deciden postular a su convocatoria.

Tiene el beneficio de reducir los costos de reclutamiento ya que la mayoria
de paginas donde pueden publicar sus anuncios son totalmente gratuitas.

e Medios impresos: Los periédicos son un medio utilizado por las
organizaciones donde ofertan sus puestos vacantes en la seccion de ofertas de
empleo, este medio permite llevar el reclutamiento a nivel nacional si asi se
desea.

También se considera los boletines y volantes los cuales son repartidos en
lugares donde asisten posibles prospectos.

e Radio y television: Estos medios no son muy utilizados debido a su alto

costo, el cual esta determinado por varios aspectos como el tiempo del

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w=== . |NIVERSIDAD
REPOSITORIO DE Ry .

TESIS UCSM ot DE SANTA MARIA

anuncio, el canal o emisora por la cual se transmite y el horario. Esta seria
una buena opcidn en caso se requiera que el reclutamiento sea a nivel de

provincia.

1.10.3.1.5. Presolicitud
Formulario que refleja si el candidato posee los requisitos minimos para cubrir el
puesto. Es de gran utilidad cuando se tienen bastantes candidatos. Este puede ser
entregado por los vigilantes o recepcionistas de las empresas a los candidatos y
revisada por el encargado del proceso de seleccion quien determinaréa si alguno de

ellos continuara al siguiente paso del proceso.

1.10.3.1.6. Solicitud
Cuestionario que refleja los datos relevantes del candidato. Se utiliza con mayor
frecuencia en los puestos operativos, éstos se pueden adquirir en las librerias, pero es
mas conveniente que la empresa cuente con su propio formato en el cual
normalmente se muestran datos personales, historial académico, experiencia laboral

y datos familiares.

1.10.3.1.7. Curriculum Vitae
El curriculum es un documento que entrega el postulante donde registra informacion
sobre su formacion y experiencia profesional. Se recomienda tener en cuenta la
forma del CV es decir como esta siendo presentado el documento, en que papel,

folder, limpieza, disefio, etc, también debemos considerar la informacién contenida.

1.10.3.1.8. Medios electrénicos
Cuando se realiza un proceso de seleccion de personal a distancia se puede tomar en
cuenta realizar una videoconferencia que permita al entrevistador tener contacto con

el candidato al puesto para poder obtener mayor informacion como la actitud que
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asume ante diferentes situaciones y preguntas, éste medio esta condicionado a contar

con el equipo necesario.

1.10.3.1.9. Contacto telefénico
Se contacta telefonicamente por teléfono a los candidatos para validar informacion y
resolver algunas inquietudes. Se cita a un nimero considerado de postulantes para

entrevista teniendo en cuenta que posiblemente algunos de ellos no se presentaran.

1.10.3.1.10. Entrevista inicial
La entrevista es un proceso de comunicacion entre dos personas en el que una de
ellas se interesa en conocer mas sobre la otra. Esta permite tener un contacto visual
con el candidato, ayuda al entrevistador a observar su conducta y corroborar los
datos proporcionados.
Durante la entrevista se le informa al candidato las condiciones del puesto, funciones
principales, sueldo, etc.
Segun Grados* algunos de los aspectos basicos en la entrevista son:

e Experiencia laboral; cuales fueron sus empleos anteriores, qué actividades
hacia y qué resultados obtuvo (¢ascendi6?, tenia gente a su cargo,
responsabilidades, relacién con jefe, ¢cuando salié?, ;qué prestaciones
tenia?, ¢cudles fueron sus logros?)

e Motivo de salida de cada trabajo

e Habilidades o conocimientos generales que posee.

e Pasatiempos.

e Metas

4 Jaime A. Grados. (2013). Reclutamiento, Seleccion, Contratacion e Induccion del Personal. México: Manual
Moderno.
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1.10.3.1.11. Evaluacion técnica
El psicologo evalla los conocimientos y experiencia que posean los postulantes para
el desarrollo de las funciones. Este proceso es un filtro en que se asegura que los
mas preparados sean quienes continden en el proceso.
e Pruebas orales, se realizan preguntas y se esperan respuestas especificas de
manera verbal.
e Pruebas escritas, se realizan preguntas y se esperan respuestas por escrito, son
ampliamente utilizadas.
e Pruebas de simulacion, se le solicita al postulante que realice una tarea y se

evalla su conducta en diferentes situaciones gue se le pueden presentar.

1.10.3.1.12. Evaluacion psicologica

Permite conocer la capacidad intelectual y emocional del postulante mediante una
bateria de pruebas psicoldgicas que debe incluir los aspectos de inteligencia,
habilidad, personalidad y autobiografia. Compara de manera estadistica las
conductas de las personas con estandares. Se realiza a traves de los tests psicoldgicos
y de personalidad.

e Tests psicoldgicos, pruebas que permite conocer el desarrollo mental,

aptitudes, habilidades, conocimientos, entre otros, de las personas.
e Tests de personalidad, ayudan a conocer y analizar los distintos rasgos de la

personalidad determinados por el caracter o temperamento de una persona.

1.10.3.1.13. Evaluacidon Socioeconémica
Es una investigacion para conocer las condiciones de vida, referencias personales y

laborales de los candidatos y tiene como objetivo comprobar de manera directa los
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datos que proporciono en los pasos anteriores como las constancias y certificaciones

de estudios o trabajos a través de:

Visita domiciliaria
Se realiza una verificacion domiciliaria de acuerdo a los datos proporcionados por el
candidato, la cual permite recabar informacidn sobre su situacion econémica,

condiciones en las que vive, referencias que dan los vecinos, etc.

Investigacion de referencias ocupacionales
En esta etapa se corrobora la informacién de experiencias laborales del candidato,
asimismo permite conocer como fue su desempefio en las actividades que realizo y

si esta persona es recomendable.

1.10.3.1.14. Entrevista en la seleccion
Considerada uno de las técnicas mas utilizadas en las organizaciones, donde existe
un proceso de comunicacion entre dos personas (entrevistador y entrevistado). No
se debe confundir con la entrevista inicial. Esta entrevista nos permite profundizar
en la informacién que no esta clara, también ayuda a evaluar el grado de
probabilidad que tiene el candidato para desenvolverse de forma adecuada en el
puesto vacante. Existen entrevistas estandarizadas las cuales tiene preguntas
previamente elaboradas y entrevistas no estandarizadas donde el entrevistador tiene
libre disposicién de realizar las preguntas que vea por conveniente. Cominmente es

realizada por el jefe inmediato.

Areas de investigacion en la entrevista
e Avrea general, hace referencia a los datos generales del candidato como su

nombre, estado civil, edad y demas. Algunos entrevistadores consideran
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estos datos en su entrevista debido a que prefieren no contar con la solicitud
0 CV del candidato como guia.

e Avrea escolar, ayuda a detectar si la persona entrevistada cuenta con los
conocimientos tedricos necesarios para cubrir el puesto.

e Area ocupacional, permite conocer la experiencia adquirida, como fue su
desempefio, que responsabilidades tenia, motivo de separacion, condiciones
de trabajo y otros.

e Autoconcepto, permite conocer como se considera el entrevistado, a través
de preguntas sobre sus cualidades y defectos, nos muestra la percepcion e
imagen que tiene de si mismo.

e Metas, aqui se indaga sobre sus metas personales, sus proyectos a futuro y
las actividades que esta haciendo para lograrlo.

e Area familiar, en esta area se investiga acerca del nucleo familiar del
candidato, donde se puede conocer si es casado o tiene con hijos.

e Pasatiempos, permite conocer que actividades realiza en su tiempo libre,

logrando conocer su tipo de personalidad.

Tipos de entrevista

e Entrevista directa, es la mas empleada en el inicio del proceso de seleccion,
el énfasis esta en el entrevistador y se determina asi debido a que se realizan
preguntas segun un cuestionario establecido buscando obtener respuestas
precisas.

e Entrevista indirecta, este tipo de entrevista la debe desarrollar personal
capacitado, el énfasis se encuentra en el entrevistado a quien se le formulan
preguntas abiertas de manera que el entrevistado pueda hablar con holgura

sobre el tema del que se le ha preguntado.
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e Entrevista mixta, relne las caracteristicas de la entrevista directa e indirecta,
haciendo preguntas directas al inicio e ir brindandole un ambiente de

confianza al entrevistado para que hable del tema de manera amplia.

Errores mas comunes durante la entrevista
Los errores mas comunes son:

e El efecto halo, en el que se realiza un juicio subjetivo a partir de una cualidad
en particular se atribuyen caracteristicas positivas 0 negativas segln sea la
cualidad inicialmente percibida.

e Ladilatacion de la entrevista en donde se puede presumir que el
entrevistador desea satisfacer su curiosidad mas que obtener la informacion
necesaria.

e El desinterés en algunos temas 0 momentos de la entrevista, realizar dos

preguntas de manera simultanea o interrumpir al entrevistado.

1.10.3.1.15. Examen medico
Es una evaluacion meédica que se le realiza a una persona para conocer su estado de
salud.

e Examen Médico Pre-Empleo o Pre-ocupacional: Es la evaluacion medica que
se realiza al postulante. Tiene como objetivo determinar el estado de salud al
momento de ingresar y su capacidad fisica para desempefiar su trabajo. En
caso de tener alguna observacién médica se le orienta para corregirla o de ser
el caso para realizar un seguimiento periodico de esta. Segun la politica en la
empresa el resultado de este examen puede condicionar el ingreso del

candidato a la organizacion.
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e Examen Médico Ocupacional Periodico: Son evaluaciones médicas que se
realizan al trabajador durante la vigencia del vinculo laboral a fin de
monitorear la exposicion a factores de riesgo e identificar en forma precoz,
posibles alteraciones temporales, permanentes o agravadas del estado de
salud del trabajador. La periodicidad de dicha evaluacién sera determinada
por el medico ocupacional de acuerdo a la exposicién a cada factor de riesgo
que tiene el trabajador y su estado de salud, este examen se realizara cada
dos afios en caso del personal que no realice actividades consideradas de alto
riesgo, caso contrario se realizara de forma anual.

e Examen Médico de Retiro o Post ocupacional: Esta evaluacion es realizada
al trabajador dias previos a su cese laboral, mediante este examen se busca
detectar enfermedades relacionadas al trabajo que desempefio o secuelas de
accidentes de trabajo, este examen es facultativo y podra realizarse a

solicitud del empleador o del trabajador.

1.10.3.1.16. Seleccién
Son las actividades orientadas a suministrar del personal adecuado a la organizacion.
Para ello se debe conocer la necesidad de la fuerza laboral, teniendo en cuenta los
requisitos y competencias del puesto se evaluan las caracteristicas y aptitudes de los
candidatos con el objetivo de escoger a la persona que presente mayores
probabilidades de desemperiarse eficientemente en el puesto existente o proyectado.
Cuesta, A. (1999) "La seleccion de personal es un proceso llevado a efecto mediante
técnicas efectivas, con el objetivo de encontrar al candidato que mejor se adecue a
las caracteristicas presentes y futuras predecibles de un puesto y de una empresa

concreta a especifica."
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Las empresas deben ser flexibles y adaptarse al mercado, a las necesidades de los
clientes y a los avances en mejoras de procesos, es por ello que se hace referencia
que el candidato debe adecuarse a las caracteristicas no sélo presentes sino futuras
de un puesto.

Chiavenato (2000) establece que "El proceso de seleccion no es un fin en si mismo,
es un medio para que la organizacién logre sus objetivos"

Y en ello radica la importancia del recurso humano en una organizacion. Se conoce
que los recursos que posee una empresa son humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos; pero estos tres Ultimos no podran ejercer ninguna funcién a no ser que

el recurso humano los administre de manera efectiva.

Seleccion como proceso de comparacion
La seleccion puede considerarse como un proceso de comparacion entre dos

[}

variables X, y. Siendo “x” los requisitos del puesto, “y” el perfil de los candidatos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE Xk UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

llustracion 1- Seleccidén como proceso de comparacion

X y
Especificaciones de En Caracteristicas del
puestos comparacion candidato
con
v
Aquello que Aquello que ofrece
. X .
requiere el puesto el candidato
Analisis y descripcion de Técnicas de seleccion para
puestos para determinar los identificar los requisitos
- X
requisitos que el puesto personales para ocupar el
exige a su ocupante puesto deseado

Fuente: Libro Administracién de Recursos Humanos
Autor: Idalberto Chiavenato
Elaboracion: Propia

Analizando la figura se puede determinar que si X es mayor que y el candidato no
cumple con las caracteristicas para cubrir el puesto, por ello se rechaza. Si x y y son
iguales el perfil del candidato es el adecuado para ser empleado. Si y es mayor que X
el candidato se encuentra sobre calificado para el puesto. Estas condiciones son sélo

una referencia y debe buscarse un nivel de aceptacion mas que la propia igualdad.
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Seleccion como un proceso de decision

Se puede considerar la seleccion como un proceso de decision, cuando luego de
realizada la evaluacion de los candidatos en comparacion a los requisitos del puesto,
se determine que mas de uno esta calificado y estos pueden ser propuestos al

departamento que lo solicito.

lustracién 2- Seleccion como proceso de decisién

Modelo de colocacion:

Un candidato para una M

vacante

Modelo de seleccion: @\
Varios candidatos para < ) >< >

una vacante @/

Modelo de clasificacion : :
Varios candidatos para ( )H )
varias vacantes C O

Fuente: Libro Administracion de Recursos Humanos
Autor: Idalberto Chiavenato
Elaboracion: Propia
El departamento de seleccidn (staff) solo ofrece una asesoria, mas no impone al
departamento solicitante los candidatos seleccionados.

La seleccion de personal es responsabilidad de linea (de cada jefe) y funcion de staff

(prestacion de los servicios del departamento especializado).
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Se admiten tres modelos de comportamiento:

e Modelo de colocacion, se presenta cuando existe una vacante y solo un
candidato, es decir no se admite el rechazo.

e Modelo de seleccidn, se da cuando existe una sola vacante y hay varios
candidatos. Se realiza una comparacion entre los requisitos del puesto y el
perfil del candidato dando lugar a la aprobacion de uno de los candidatos y el
rechazo de los restantes.

e Modelo de clasificacion, se basa en un enfoque mas amplio donde existen
varios candidatos para cada vacante y varias vacantes para cada candidato. El
perfil de un candidato se evalla con los requisitos de un puesto dando opcidn
a que pueda ser aprobado o rechazado. Si este fuera rechazado, se compara
su perfil con los requisitos de las otras vacantes a ocupar hasta agotar las
posibilidades de éstas.

Existen dos requisitos:

e Técnicas de seleccion que brinden informacion acerca de los diferentes
puestos lo cual permite comparar a los candidatos en relacion con los
distintos puestos.

e Modelos de seleccion que ayuden a tomar la mejor decision sobre los
candidatos o proporcionar estandares cualitativos de resultados. Se considera
que el modelo de clasificacion permite la eficiencia del proceso ya que
involucra a la totalidad de puestos vacantes, el aprovechamiento de los
candidatos y permite una reduccion en los gastos en los que incurre cada

proceso de seleccion.
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Bases para la seleccion del personal

Segun Chiavenato®, para realizar el proceso de seleccion es necesario apoyarse en un
estandar o criterio para poder darle validez y sustento, en primer lugar se debe
obtener los requisitos del puesto vacante.

Obtencidn de la informacion sobre el puesto, se puede obtener de cinco maneras:

Descripcion y andlisis de puestos: especifica las labores que desarrolla cada

trabajador, la forma y las condiciones en las que las realiza, esto a su vez

permite conocer las cualidades que debe poseer un individuo para ocuparlo.

e Aplicacion de la técnica de los incidentes criticos: esta técnica consiste en la
identificacion de las habilidades y comportamientos deseables y no deseables
de los candidatos por que el jefe inmediato.

e Requisicion del personal: se toma en cuenta las caracteristicas y requisitos
que el jefe inmediato dio a conocer en la requisicion de personal

e Analisis de puestos en el mercado: cuando la empresa decide crear un puesto
nuevo Yy no cuenta con un perfil definido, se toma como referencia un puesto
equivalente al propuesto en una empresa similar y se revisan los requisitos
del mismo y las caracteristicas de la persona que lo ocupan.

e Hipotesis de trabajo: cuando se plantean los requisitos y caracteristicas del

puesto a través de ideas aproximadas. Este se utiliza como altimo recurso al

no poder utilizar ninguna de las alternativas anteriores.

5 |dalberto Chiavenato. (2007). Administracion de Recursos Humanos el Capital Humano de las
Organizaciones. México: McGraw Hill.
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1.10.3.1.17. Conclusion
Se toma en cuenta todos los datos obtenidos a través del proceso, realizando una
comparacion entre las caracteristicas del candidato con el perfil del puesto vacante

para tomar la decision de aceptar o no al candidato.

1.10.3.1.18. Decision
Hace referencia a aceptar o no al candidato. Esta decision puede ser tomada por el
jefe directo, jefe de recursos humanos, gerente de la empresa entre otros segun la
politica de la empresa, pero tendra que ser respaldada por la conclusion de proceso

realizado.

1.10.3.1.19. Contratacion
Mediante este paso se formaliza el ingreso del candidato a la empresa, el contrato es
un acuerdo de voluntades entre dos personas (empleador y empleado) en materia,
relevancia y trascendencia juridica donde se estipula los derechos, obligaciones,
sueldo y limites.
Las organizaciones que no formalicen el contrato laboral por escrito corren riesgos
mas graves debido a que la ley protege al trabajador brindandole mas beneficios si
no existe un contrato formal, pues se presume que se dio un contrato verbal.
El contrato puede celebrarse libremente por tiempo indeterminado y a plazo fijo o
sujeto a modalidad.

e Tiempo indeterminado: este tipo de contrato tiene fecha de inicio de la
relacién laboral, mas no de fin y protege al trabajador del despido arbitrario,
amparandolo bajo la estabilidad laboral. Puede celebrarse de forma verbal o
escrita.

e Sujeto a modalidad: su naturaleza es temporal o accidental, con fecha de

término de la relacién laboral y debe darse de forma escrita. Se pueden
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renovar segun la necesidad de la empresa hasta los limites permitidos segn

la ley.

Documentos necesarios para la contratacion

Segun la politica de la empresa es necesario contar con una serie de documentos

para realizar la contratacion de un nuevo personal. Algunos de los documentos que

se pueden solicitar al postulante son:

Solicitud de empleo.

Copia de DNI

Copia de DNI de hijos

Constancias de estudios.

Declaracion jurada de domicilio.

Certificados de trabajo de empleos anteriores.
Antecedentes penales

Antecedentes judiciales

Antecedentes policiales

Licencia de manejo. (si el puesto lo requiere)

Fotografias.

Alta en T-Registro — SUNAT?®

Es el Registro de Informacion Laboral de los empleadores, trabajadores,

pensionistas, prestadores de servicios, personal en formacion — modalidad formativa

laboral y otros (practicantes), personal de terceros y derechohabientes. Comprende

& www.sunat.gob.pe
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informacion laboral, de seguridad social y otros datos sobre el tipo de ingresos de los
sujetos registrados.

Al realizarse la contratacion el empleador tiene la obligacion de registrar al
trabajador ante la SUNAT durante el dia que se realiza el ingreso, esta alta debe ser
entregada fisica o electronicamente al trabajador el dia habil siguiente del inicio de
la prestacion de servicios y le sirve como constancia del vinculo laboral que tiene

con la empresa y también debe ser archivada en los registros de la empresa.

1.10.3.2. Calidad en el Servicio

1.10.3.2.1. Servicio
Para Richard L. Sandhusen’, "los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente
intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo™.
A partir de ello podemos definir el servicio como el producto resultante de una serie
actividades desarrolladas de manera sistematica por una organizacién que buscan

satisfacer las necesidades del cliente.

Caracteristicas de los servicios
Los servicios se caracterizan por poseer los siguientes atributos:
e Intangibilidad: cuando uno contrata un servicio lo que se recibe es la
satisfaccion de una necesidad en lugar de un bien tangible.
e Inseparabilidad: ninguna actividad del servicio puede satisfacer la necesidad
del cliente de manera independiente sino de forman una sinérgica con las

demas actividades.

" Richard L. Sandhusen (2002). Mercadotecnia. México: CECSA
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e Variabilidad: cada servicio que se brinda tiene particularidades diferentes
segun la necesidad del cliente y segun las habilidades y condiciones
emocionales de las personas que interacttan en él.

e Caducidad: los servicios se prestan y de manera inmediata se consumen,
éstos no pueden ser almacenados por lo que deben ser usados cuando se

encuentran disponibles.

Modelo Servuccion

Es un modelo creado en 1987 por Pierre Eiglier y Eric Langeard para designar el
proceso de fabricacion de un servicio, ellos proponen cuatro componentes que
influyen en la experiencia del servicio, ellos son:

e Serviespacio: disefio de instalaciones y caracteristicas del entorno tangible
que influyen en la percepcion de la evaluacién del cliente, como el
inmobiliario, la temperatura 0 musica.

e Personal de contacto/proveedores de servicio: refiere a la actitud de los
empleados que interactda con el cliente en la entrega del servicio, quienes
suelen ser parte de la estrategia de una ventaja competitiva en relacion a los
competidores.

e Otros clientes: la conducta que tienen otros clientes durante el servicio
genera un impacto en la experiencia del mismo, si éste se da en simultaneo
para varios clientes; es asi que si te sientas al lado de un nifio que llora en un
avion la percepcion que se tendra del servicio sera negativa.

e Organizaciones y sistemas invisibles: politicas organizacionales que
contribuyen en los resultados del servicio, como el horario de atencién
accesible, la cordialidad de los empleados y el tiempo de ejecucion del

servicio.
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Crisis actual del Servicio

Actualmente se observa que las personas que prestan los servicios muestran
desinterés por las necesidades del cliente.

Entre las causas mas comunes que generan esta crisis German Israel Galviz®
menciona:

e Incumplimiento de promesa a los clientes: se debe ser honesto con las
caracteristicas del servicio y no engafiar al cliente por ejemplo en el plazo
establecido de entrega de servicios.

e Mala atencion de quejas y reclamos: siempre existiran quejas debido a que la
calidad de servicio depende directamente de la percepcién del cliente, por
ello se le debe escuchar y tratar de entender para brindarle una solucion
adecuada al problema.

e Alta rotacion de proveedores en las empresas: las empresas deben velar por
contar con un proveedor confiable de manera que evite pausas en los
procesos por ausencia de materiales.

o Diferencia entre lo que piensan los gerentes del servicio y lo que hacen: se
deben acatar las politicas de la empresa de manera que se asegure la
satisfaccion del cliente y exista coherencia entre los procesos
organizacionales.

e Pérdida de la lealtad de los clientes: ésta se produce por la insatisfaccion del
cliente quien decide prescindir de los servicios de la empresa, éste sera

inducido a comprarle a la competencia.

8 German Israel Galviz. (2011). Calidad en la Gestidn de Servicios. Venezuela: Fondo Editorial Biblioteca
Universidad Rafael Urdaneta.
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e Dificultad para encontrar empleados adecuados para servir a los clientes:
hace referencia a personal calificado y comprometido el cual es producto de

una buena motivacion, entrenamiento y compensacion.

1.10.3.2.2. Calidad
Segun Walter A. Shewhart® “La calidad como resultado de la interaccion de dos
dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva (lo
que se ofrece)”.
Que un producto o servicio cumpla con un estandar no corrobora que sea de calidad
si no se da la superacion de las expectativas que cada cliente tenga, debido a que es

el cliente quien determina si el producto y/o servicio brindado es de la calidad.

Qué no es calidad
Existe una diversidad de conceptos en cuanto a calidad, segin Galviz ¥ existen
cuatro suposiciones erréneas sobre lo que es Calidad:

e Calidad es lujo: uno de los errores mas comunes es creer que en lo mas
ostentoso, lujoso 0 marcas que significan un status social existe calidad.

e Calidad es cumplimiento de las especificaciones técnicas: se cree que calidad
es que el producto responda a las especificaciones que vienen en su
empaque.

e Calidad como resultado de control de calidad: se aprecia calidad en funcion
directa al numero de controles al que fue sometido el producto, sin tomar en
cuenta que el proceso de control solo es la constatacion o verificacion de que

se cumplan los estandares del producto.

9 Walter A. Shewhart. (1997). Control Econdmico de Productos Manufacturados. Espafia: Diaz de Santos.
10 German Israel Galviz. (2011). Calidad en la Gestion de Servicios. Venezuela: Fondo Editorial Biblioteca
Universidad Rafael Urdaneta.
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e Calidad como resultado del departamento de calidad: cuando la
responsabilidad recae en un departamento de la empresa, el cual no esta

involucrado en el proceso de ejecucion y no tiene control sobre este.

1.10.3.2.3. Calidad de servicio
Proporcionar al cliente un servicio que satisfaga sus expectativas mediante diferentes
factores como es la amabilidad, capacidad de respuesta, rapidez, etc.
Podemos considerar algunas caracteristicas que constituyen la calidad de servicio,
las cuales son valoradas por los clientes al momento de definir un buen o mal
Servicio:

e Elementos tangibles: hace referencia a la apariencia fisica de la instalacion,
personal y articulos que son utilizados en la prestacion del servicio. Es decir
tener un entorno agradable.

o Fiabilidad: realizar el servicio de manera fiable en el tiempo y forma en que
se promete realizarlo.

e Capacidad de respuesta: es la capacidad que se tiene de atender y ayudar de
manera rapida al cliente.

e Profesionalidad: realizar el servicio de manera adecuada teniendo pleno
conocimiento y destreza en el desarrollo de las actividades del servicio que
ofrecen.

e Cortesia: mantener un trato correcto, respetuoso y amable con los clientes.

e Credibilidad: realizar un servicio de manera honrada y veraz.

e Seguridad: garantizar al cliente que el servicio que se le ofrece se llevara a
cabo conforme a lo pactado sin la existencia de peligros o riesgos.

e Accesibilidad: cuando el cliente tiene la posibilidad de tener contacto con la

empresa en caso asi lo requiera.
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e Comunicacidn: brindar informacion clara a los clientes, asi también como
escuchar sus quejas, reclamos o sugerencias
e Comprension del cliente: es el interés que se tiene por conocer a fondo las

necesidades y gustos de cada cliente para ofrecerle un servicio personalizado.

¢ Qué obstaculiza la calidad de servicio?
Para ofrecer calidad en el servicio se busca reducir la diferencia que existe entre las
expectativas o deseos del cliente y su percepcion de la calidad durante.
Segun las investigaciones de Parasuraman, Zeitharni y Leonard Berry existen cinco
deficiencias o brechas que de no ser atendidas pueden otorgar una mala calidad en el
servicio
e Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que
sobre esas expectativas tiene la gerencia.
e Discrepancia entre las percepciones de la gerencia y las especificaciones o
normas de calidad establecidas.
o Deficiencias en la realizacion del servicio.
e Discrepancia entre el servicio que se presta y lo que se ofrece en todos los
mensajes promocionales o publicitarios.

e Ladiscrepancia entre el servicio recibido y el servicio esperado.

1.10.3.2.4. Mejora continua
Segun la norma ISO 9001:2015" la empresa tiene que mejorar de forma continua la
idoneidad, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad
Involucra todos los procesos de la empresa y a su personal con la finalidad de

mejorar constantemente sus tareas.

11 Norma ISO 9001 (2015). Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
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1.10.3.2.5. Eficiencia en el servicio
ISO 9000*2: relacidn entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
La eficiencia en el servicio es la 6ptima administracion de los recursos empleados en
la prestacion del servicio, sin considerar alcanzar los objetivos planificados, pues el

énfasis se encuentra en los medios.

1.10.3.2.6. Eficacia en el servicio
Iso 9000%3: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.
La eficacia en el servicio es lograr los objetivos en la prestacion del servicio, éste no
necesariamente se dara con un adecuado uso de los recursos, pues el énfasis se

encuentra en lograr el resultado deseado.

1.10.3.2.7. Efectividad en el servicio
Stephen R. Covey!*: “la efectividad, reside en el equilibrio P/CP, donde, P es la
produccion de los resultados deseados, CP es la capacidad de produccion, la aptitud
o el medio que produce”.
Por lo tanto la efectividad en el servicio es alcanzar los resultados deseados con el

menor tiempo posible y menor cantidad de recursos necesarios para lograrlo.

1.10.3.2.8. Percepcion del cliente
La percepcidn es el punto de vista que tiene el cliente en referencia a los beneficios
que brinda el servicio. La percepcion es un concepto mas amplio que satisfaccion,

pues es determinante para la decisién de adquirir el mismo producto en el futuro.

2 Norma 1SO 9001 (2015). Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

13 Norma 1SO 9001 (2015). Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

14 Stephen R. Covey. (2003). Los 7 habitos de la gente altamente efectiva. Buenos Aires — Barcelona — México:
Paidos Plural.
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1.10.3.2.9. Expectativa del cliente
Son las ideas anticipadas de las sensaciones, caracteristicas y experiencias que

tendrd al adquirir un producto o servicio.

1.11.  Descripcion de la empresa Vigilancia y Proteccion
La empresa Vigilancia y Proteccion S.A. es una empresa dedicada a la
Intermediacion Laboral con mas de 24 afios de experiencia en el Sector de
Vigilancia y Seguridad Privada, brindando el servicio de vigilancia privada,
servicios de proteccion personal, guardiania, choferes, conductores y ayudantes de
chofer y brigadistas, se caracterizan por brindar un servicio de seguridad y
proteccion de manera personalizada, disefiando sistemas que se ajusten a la
necesidades especificas de cada cliente.
Es por tanto una mediana empresa de capital privado que brinda servicios bajo la
denominacion de sociedad Anonima.
La empresa Vigilancia y Proteccion por sus siglas V.P.S.A. utiliza las siguientes
abreviaciones dentro de sus procesos, las cuales mencionamos a continuacion para
una mejor comprension del desarrollo de la investigacion.
PR: Procedimiento
IT: Instrucciones de Trabajo
RE: Registros

REH: Recursos Humanos
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1.11.1. Datos generales

1.11.1.1. Misién
Contribuir con el mejor desempefio de las operaciones de nuestros clientes, al
garantizar su seguridad y la correcta ejecucion de las actividades conexas

permitiendo que concentren todos sus esfuerzos en su actividad principal.

1.11.1.2. Vision

Ser una empresa reconocida por la calidad del servicio que brinda.

1.11.1.3. Objetivos
¢ Incrementar la satisfaccion de los clientes en la prestacion del servicio de
vigilancia privada.
e Minimizar los incidentes de alto riesgo en control y seguridad BASC.
¢ Reducir el impacto ambiental a través del cumplimiento del programa
ambiental.
e Garantizar la seguridad y salud de los trabajadores adoptando medidas

preventivas y correctivas para eliminar y controlar los peligros.

1.11.1.4. Valores
e Eficacia
e Servicio
e Calidad
e Justicia
e Innovacion
e Puntualidad

e Coherencia
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e Comunicacion
e Confianza
e Compromiso

e Integridad

1.11.1.5. Politica
VP.SA. cuenta con una politica integrada de gestion en la cual se compromete a:

e Satisfacer los requisitos de nuestros clientes ofreciendo un servicio de
calidad.

e Garantizar el desarrollo de nuestro servicio previniendo actividades ilicitas
como contrabando, narcotréfico, terrorismo y otros.

e Prevenir la contaminacion ambiental, controlando los aspectos ambientales
generados en nuestras actividades, cumpliendo metas establecidas en nuestro
programa ambiental.

e Prevenir y controlar los riesgos a la seguridad y salud personal, ofreciendo
un ambiente seguro para el desarrollo de nuestras actividades.

e Garantizar la consulta y participacion activa de todo el personal y sus
representantes, en el Sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional.

e Cumplir con los Principios VVoluntarios de Seguridad y Derechos Humanos.

e Promover la mejora continua en la gestion y desempefio del Sistema
Integrado de Gestion.

e Cumplir con los requisitos legales vigentes aplicables a nuestras actividades

asi como otros requisitos que suscribamos voluntariamente.
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1.11.2. Estructura Organizacional
La empresa cuenta con distintas areas que son:

e Operaciones: encargados de realizar los trdmites de la Sucamec para el carné
de los agentes, ademas de encargarse del servicio ante el cliente.

e Instruccion y Planeamiento: encargados de las capacitaciones, simulacros y
planes de contingencias de la empresa.

e Finanzas: encargados del &rea financiera de la empresa, de cobros y pagos.

¢ Sistema Integrado de gestidn: encargados de velar el cumplimiento de los
procedimientos de acuerdo a lo establecidos en las normas en las que la
empresa se encuentra certificada.

e Recursos Humanos: encargados de los temas legales de contratacion del
personal y el calculo de sus planillas y beneficios sociales.

e Logistica: encargados del mantenimiento de las unidades vehiculares y
motorizadas, ademas de suministrar los implementos y uniforme de los
agentes, adicionalmente de los utiles de oficina para toda la empresa.

e Administracion: encargados de los sistemas de computacion de la empresa,
del archivo documental y la recepcidn de documentos y personas que acuden
a la empresa.

e Ventas: encargados de la relacion con los clientes, de captar mas clientes y
de los contratos con los mismos.

e Sucursales: las sucursales cuentan con administradores en cada uno de ellos
y las unidades organicas que correspondan seguin la magnitud de agentes que

manejan.
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1.11.2.1. Organigrama de le Empresa

lustracion 3- Organigrama de VPSA

Fuente: Vigilancia y Proteccion
Elaboracion: Propia
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1.11.2.2. Personal Administrativo del Area de Recursos Humanos

Tabla 2 - Personal del Area de Recursos Humanos

Puesto

Cantidad de Personas

Jefe de Recursos Humano

Médico Ocupacional

Enfermera

Asistenta Social

Psicologo

Asistente de Recursos Humanos

N N N A

Fuente: V.P.S.A.
Elaboracion: Propio

1.11.2.3. Sucursales

Vigilancia y Proteccién S.A. cuenta con 6 sucursales a nivel nacional:

Tacna
Mogquegua
Cusco

Puno

Madre de Dios
Apurimac
Ayacucho

Ica

Lima

Ancash

La Libertad

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

DE SANTA MARIA




v==2 . |NIVERSIDAD
REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

1.11.2.4. Clientes de Arequipa Metropolitana
Vigilancia y Proteccion S.A. presta servicios de vigilancia a nivel nacional en las
instalaciones de las siguientes empresas.

e Grupo Gloria

lustracion 4- Isologo Gloria

GIORIA
&

El Grupo Gloria es un conglomerado industrial de capitales peruanos con
negocios presentes en Perd, como también en Bolivia, Colombia, Ecuador,
Argentina y Puerto Rico. Sus actividades se desarrollan en los sectores de
lacteos y alimentos, en cemento, papeles, agroindustria, transporte y
servicios; todos ellos focalizados en la calidad del producto o servicio que se
entrega al consumidor en todo momento.

o Yura S.A., cuenta con su Division de Cementos y su Red de
Negocios A Construir, produciendo y comercializando cemento, y
materiales de construccion, convirtiéndose en lider de su mercado de
influencia.

o Concretos Supermix S.A., forma parte del conglomerado de empresas
del Grupo Gloria, que nace para brindar a sus clientes un punto
importante de apoyo con la mas moderna tecnologia, con operaciones
en los principales proyectos de infraestructura y mineria a nivel

nacional e internacional. Supermix es lider en la produccion y
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comercializacion de concreto premezclado, agregados para la
construccion, productos prefabricados de concreto y varios otros
productos y servicios para el sector de la construccion.

o Racionalizacion empresarial S.A., RACIEMSA es una empresa de
transportes perteneciente al Grupo Gloria, con mas de tres décadas de

experiencia en el rubro de servicios de carga.

Vigilancia y Proteccion S.A. brinda servicios al grupo gloria desde el afio
2015 iniciando el servicio con 32 agentes en Gloria Planta y 42 agentes en
Supermix, en el afio 2016 se ampliaron las operaciones a Raciemsa con 20
agentes y a Yura con 35 agentes. En la actualidad la cantidad de agentes se
mantiene constante para Gloria Planta y Raciemsa; en el caso de Supermix y

Yura se desinstalaron 7 y 5 puestos respectivamente.

e Inkabor

lustracion 5 — Isologo Inkabor

&

INKABOR

Empresa minera peruana de boro a tajo abierto localizada a 78 km al noreste
de Arequipa, en el paraje de la Laguna Salinas, dedicada a la produccién y
comercializacion de productos boricos de alta calidad, para la aplicacion en
la industria y agricultura. Extraen y procesan la Ulexita para su

comercializacién nacional e internacionalmente. Una de sus unidades de
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tratamiento de materia prima se encuentra en la Ciudad de Arequipa en Cerro
Colorado y cuenta con 5 plantas procesadoras.
V.P.S.A. brinda servicios a la empresa desde hace 19 afios, actualmente son 8

los agentes destacados en el servicio a este cliente.

e Leonisa

llustracion 6- Isologo Leonisa

Blonias

Si es mujer L atina

Empresa colombiana con presencia y reconocimiento internacional
productora y comercializadora de ropa interior y exterior para damas y
varones de excelente calidad. Tiene tres tiendas comerciales en la ciudad de
Arequipa. Leonisa es cliente de VV.P.S.A. desde hace 8 afios, requiriendo un

agente de turno dia para el local ubicado en calle Piérola 106.

e Ezentis

lustracion 7 - Logotipo Ezentis

EZENTIS

Grupo empresarial global de servicios industriales con 58 afios de
experiencia. En los ultimos afios, se ha consolidado en Latinoamérica y
Espafia como socio estratégico de referencia para la operacion y el

mantenimiento de infraestructuras para las grandes corporaciones energéticas
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y de telecomunicaciones internacionales. En el PerG brinda servicios para la
empresa de telefonia Movistar.
V.P.S.A. brinda servicios a Ezentis desde el afio 2016 con 2 agentes de

seguridad.

e Rea

lustracion 8 - I1sologo Rea

Red Eléctrica Andina (REA), es una empresa especialista en el
mantenimiento eléctrico en media y alta tensién, sistemas de proteccion,
sistemas de telecomunicaciones; y asesoramiento técnico a proyectos de
energia desde el estudio de ingenieria, puesta en servicio de sistemas y
planes de mantenimiento. En Per, brinda soporte de administraciéon y
gerenciamiento a las Empresas del Grupo: Red Eléctrica del Sur
(Concesionaria del Estado que gestiona la transmision de energia eléctrica en
los departamentos de Arequipa, Moguegua, Tacna y Puno).

V.P.S.A. brinda servicios a Rea desde hace 7 afios manteniendo 4 agentes en

el servicio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

e Vidrio Glass

lustracion 9 - Isologo Vidrioglass

C O R P O R A C I

VIDRIO GLASS

La empresa Vidrio Glass Corporacion, cuenta con amplia experiencia en
vidrierias como fachadas integrales para edificios, policarbonato y
estructuras de aluminio. Ubicada en la ciudad de Arequipa con 24 afios de
experiencia.

Vidrio Glass es cliente uno de los primeros clientes de VV.P.S.A. desde hace

24 anos.

e Centro de Convenciones Cerro July

lustracion 10 - Isologo Centro de Convenciones Cerro Juli

4 'q CERRO JULI

Con 23 afios en el mercado este centro de convenciones y eventos
Arequipefio es ampliamente conocido por ser el lugar escogido afio a afio
para la Feria Internacional de Arequipa. Su servicio consiste en la
administracion eficaz y eficiente de todos los aspectos involucrados en cada
evento.

V.P.S.A. brinda servicios a este cliente desde sus inicios hace 23 afos.
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e Caja Incasur

llustracion 11- Isologo Caja Incasur

SUr {uh
La Caja Rural de Ahorro y Crédito Incasur S.A. fue constituida en el 2011,
es una empresa arequipefia del sistema financiero que ofrece productos y
servicios accesibles a micros y pequefios empresarios. La Institucion esta
relacionada al Grupo Inca, el cual cuenta con mas de 50 afios de trayectoria.
Caja Incasur cuenta con 3 agencias, en Parque Industrial, Paucarpata y
Ciudad Municipal.

Caja Incasur es cliente de V.P.S.A. desde hace 7 afios con 4 agentes.

e G&M

llustracion 12 - I1sologo G&M

Naci6 en 1993 y se constituyd como la mas grande empresa constructora del

Per(. Han desarrollado innumerables proyectos en sectores como
infraestructura, edificaciones, mineria, gas, petroleo industria y saneamiento.
Trabajan desde la planeacion de un proyecto hasta su entrega con altos

estandares de calidad.
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e Francky Ricky

llustracion 13 - Isologo Fracky Ricky

FRANKY & RICKY

Desde 1949

Empresa confeccionadora de prendas de vestir de tejido de punto en algodén.
Sus productos son de alta calidad y un gran valor agregado, son
confeccionados en 100% algoddn peruano, se caracterizan por sus colores
Vivos, textura y suavidad. Franky & Ricky fue fundada en el afio 1949.

V.P.S.A. brinda servicios a este cliente desde hace 10 afios con 03 agentes.

e FI Smidth

llustracion 14 - FLSmidth

ESI“IDTH

Empresa proveedora equipos y servicios para la industria de cemento y
minerales. Con sede en Lima y oficinas en Arequipa, desde 2002 ha prestado
servicios relacionados con la produccion de cemento, mineria subterranea,
molienda, sedimentacion, clasificacion, filtrado, flotacion, transporte
neumatico, manejo de material, extraccion de metales preciosos, control de
procesos, bombas y ciclones, sistemas eléctricos, control de calidad y control
de aire contaminado.

V.P.S.A. brinda servicios a F.L. Smidth desde hace 15 afios con 03 agentes.
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e Altozano

lustracion 15 - Isologo Altozano

| EUN

|
ALTOZANO

Empresa peruana fundada en el 2003 dedicada a desarrollar, gerenciar y
promocionar proyectos inmobiliarios en las provincias del Pert. Ofrecen
creatividad, experiencia y tecnologia en la planificacion, ejecucion e
inspeccion de cada proyecto, obteniendo como resultado obras de excelente

calidad y de alta satisfaccion.

e Travex

llustracion 16 - Isologo Travex

Trave ‘

Agencia de viaje y turismo ubicada en Calle Santa Catalina 105-B Arequipa.

Travex es cliente de V.P.S.A. desde el afio 2010 con 2 agentes de seguridad.

e VPSA
Las instalaciones de VPSA requieren agentes de seguridad para la Garita de
ingreso.
VPSA cuenta con 6 supervisores que organicen y controlen a los agentes de

seguridad en los distintos puestos
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1.11.2.5. Competidores

o G4S

llustracion 17 - Isologo G4S

-‘.5
Group 4 Securicor
Empresa britanica que ofrece servicios de vigilancia de seguridad, sistemas
electrdnicos y resguardo con sede central en Crawley, Reino Unido. Fue

creada en el afio 2004 como Group 4 Falck A/S y Securicor por la union de la

empresa Securicor y el grupo danés 4 Falck.

e Liderman

lustracion 18 - Isologo Liderman

LIDERM N

Valemos tanto como lo que cuidamos

Empresa peruana que brinda servicios de vigilancia privada, resguardo y
seguridad industrial creada en 1989 como J & V Resguardo S.A.C. cuenta

con un alto prestigio y reconocimientos a nivel nacional.
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e Prosegur:

llustracion 19 - Isologo Prosegur

PROSEGUR

Seguridad de confianza
Empresa espafiola constituida en 1976 que brinda servicios de vigilancia
presencial, escoltas, proteccion personal, control de accesos y custodia de

mercaderias en transito.

e Securitas

llustracion 20 - Isologo Securitas

SECURITAS

Empresa Sueca que inicio sus actividades en 1934, llego al Peru en el afio
2007 brindando servicios de Vigilancia Especializada, monitoreo, rastreo
satelital GPS, soluciones de video remoto, consultoria y custodia de

mercancia en transito.

e Visor

llustracion 21 - Isologo Visor

()

Empresa arequipefia que ofrece servicio de seguridad y vigilancia y sistemas

de alarmas, ofrece servicios a empresas privadas y estatales.
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e ISC International Security Central

llustracion 22 — Isologo International Security Central

[ I aTioNaL ]
1 SECURITY % CENTRAL SALC

Compaiiia peruana que brinda servicios de seguridad y vigilancia con més de
25 afos de experiencia, ofreciendo servicios de seguridad de instalaciones,
vigilancia de obras y proyectos, edificios y condominios, eventos especiales,

almacenes y locales industriales y escolta de camiones y movilidades.

lustracion 23 - Isologo Esga

Empresa arequipefia fundada en el afio 1994 como Empresa de Seguridad y
Vigilancia Privada que brinda servicios en el sector de banca, comercio,

mineria e industria para empresas privadas, estatales y eventos.
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1.11.3. Procedimiento de Seleccion y Contratacion®®

Etapal. Identifica necesidad de personal

Jefe de Area: Identifica la necesidad de contratar personal y solicita al Psicélogo (a)
la Ficha de Requerimiento de Personal (RE-REH-001). Luego el Jefe de Area junto
con el Jefe de REH, registran en la Ficha de Requerimiento de Personal (RE-REH-
001) el personal que se necesita contratar.

Nota 1: El Gerente aprueba este requerimiento y se continda con la etapa 2. Si no
considera necesaria requerimiento desaprueba el pedido y da por terminado el
procedimiento.

Nota 2: La Gerencia puede intervenir en cualquiera de las etapas del procedimiento

y dar su aprobacion o desaprobacion.

Etapa 2. ¢ Existe perfil del puesto?
Jefe del Area: Verifica si existe el perfil del puesto del personal solicitado, de existir

pasa a la etapa 7, de no existir el perfil de puesto pasa a la etapa 3.

Etapa 3. Elabora
Jefe del Area: Solicita el formato Perfil de Puesto (RE-REH-002) al Jefe de REH y/o
Asistente de REH 1 y desarrolla en coordinacion con el Psicélogo (a), el perfil de

puesto del personal a contratar; luego pasa a la etapa 6.

15 PR-REH-003 Seleccién y Contratacion del Personal de V.P.S.A.
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Etapa 4. ( Requiere modificar?
Jefe del Area y/o Jefe de REH: Revisa el perfil de puesto y realiza las observaciones
en caso se requiera modificar, luego continla con la etapa 6. En caso que no se

requiera modificar, pasa a la etapa 7.

Etapa 5. Modifica

Jefe del Area: Modifica el perfil del puesto de acuerdo a las indicaciones realizadas.

Etapa 6. ¢ Aprueba perfil del puesto?
Gerente: Verifica si contribuye con el logro de los objetivos de la empresa, aprueba

el perfil del puesto y continta con la etapa 7, caso contrario retorna a la etapa 5.

Etapa 7. Realiza la convocatoria
Psicélogo (a): Realiza la convocatoria de acuerdo al requerimiento de personal, para
ello tendra en consideracién los siguientes medios para convocar:
e Convocatoria Interna: Verifica si dentro del personal de VPSA existe un
candidato con potencial para el puesto.
e Convocatoria externa: Realiza la convocatoria utilizando diferentes medios
de comunicacion.
Convocatoria Empleo Local: Se realiza una convocatoria utilizando los medios de
comunicacion de las localidades, de no existir estos, se realizara las gestiones con
miembros representativos de la zona, en las que realicemos operaciones, requisito
para la mano de obra a contratar debe tener quinto de secundaria culminado, si el
personal no tiene experiencia se le proporcionara la induccion necesaria segun sea el

Caso.
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Etapa 8. Revisa CV’s Recepcionados

Psicologo (a): Revisa los CV’s presentados por los postulantes verificando que
cumplan con los requisitos del Perfil de Puesto (RE-REH-002) El personal que
cumpla con el perfil pasa a la etapa 9.

Nota 3: Para alcanzar el perfil de puesto, la empresa puede brindar la experiencia y

capacitacion necesaria.

Etapa 9. Realiza la Charla informativa y entrevista de trabajo
Jefe del Area y/o psicdlogo (a): Realiza la charla informativa sobre las condiciones
generales del puesto, el jefe del Area y/o encargado realizara la entrevista de trabajo,

el personal que acepte las condiciones y apruebe la entrevista pasa a la etapa 10.

Etapa 10. Verifica la documentacion de los postulantes

Psicologo (a): Registra los documentos en la Lista de Verificacion de File del
Personal (RE-REH-005), para cotejar los documentos con los que cuenta el
postulante y a medida que supere las siguientes etapas, se ira cotejando los demas

documentos.

Etapa 11. Realiza entrevista y Evaluacion Psicolégica

Psicélogo (a): Entrega al postulante la Solicitud de empleo (Ficha de datos
personales) (RE-REH-003) para su llenado, luego realiza la entrevista psicolégica.
Los postulantes que aprueben la entrevista psicoldgica, contindan con la evaluacion
psicoldgica y elabora el Informe Psicoldgico (RE-REH-004). Aquellos postulantes
que no aprueben la entrevista seran considerados como no aptos dando por

terminado el proceso con ellos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

T :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Nota 4: En caso el trabajador esté involucrado en un accidente de trabajo,
relacionado a su trabajo se debe hacer una evaluacion post accidente para detectar si
se generd alguna alteracion en su vida familiar, comportamiento extrafio, bajo
rendimiento o experiencia traumatica, o situaciones similares, que requieran ser

evaluadas.

Etapa 12. Aplica la Evaluacion Técnica Psicdlogo (a)
Entrega a los postulantes aptos la evaluacion técnica de acuerdo al puesto, cuyos
criterios de evaluacion son determinados y evaluados por el Jefe del Area y entrega

los resultados al Psicélogo (a).

Etapa 13. Realiza la verificacion de Referencias Laborales

Asistenta de Recursos Humanos 1 y/o Psicélogo (a): Verifica referencias laborales
para corroborar su desempefio en anteriores puestos de trabajo. Y registra la
informacion recabada en la Guia de ingreso de Personal (RE-REH-013) y en las

Referencias Laborales para postulantes (RE-REH-019).

Etapa 14. Registra datos Personales
Asistente de REH 1: Registra los datos personales especificados en la Ficha de
Firmas, huellas digitales y DNI (RE-REH-018) y registra la realizacion en la Guia de

Ingreso de Personal (RE-REH-013).

Etapa 15. Coordina la programacion de la verificacién domiciliaria

Asistenta Social: Toma conocimiento y registra la informacién del nuevo trabajador

para que se realice la verificacion domiciliaria antes que el trabajador ocupe el
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puesto (de ser critico es indispensable la verificacion). Esta actividad se realiza de
acuerdo a la instruccion de trabajo IT- Verificacion domiciliaria del personal (IT-

REH-002)

Etapa 16. Coordina la programacion y realizacion de los exdmenes médicos
ocupacionales y toxicoldgicos

Medico Ocupacional y/o Enfermera: Gestiona con el centro médico evaluador la
realizacion del examen médico ocupacional del postulante. Adicionalmente, si el
personal ocupara un puesto critico se solicitara el examen toxicologico con la
autorizacion del postulante al que se le va a practicar el examen. Los resultados de
los examenes médicos ocupacionales estaran en custodia del Medico Ocupacional.
Nota 5: En el caso que los resultados toxicoldgicos del personal apto sean positivos,
se considera al candidato como “no apto” y se da por terminado el proceso, Nota 6:
En el caso que los resultados del examen médico ocupacional (pre ocupacional) sea

“No Apto”, se da por terminado el proceso.

Etapa 17. Tramita la poliza
Asistente de REH 5: Gestiona las polizas segun lo requiera el puesto (de SCTR, de

Accidentes personales, Vida Ley, segln corresponda).

Etapa 18. Entrega de funciones
Asistente de REH 1: Entrega al postulante los objetivos y las funciones especificas
del puesto al que se le ha asignado (al personal operativo el area de operaciones se

haréa cargo).

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Etapa 19. Coordina la induccion.
Asistente de REH 4: Coordina con el jefe de instruccion y planeamiento la ejecucion
de la induccién al trabajador nuevo y le informa utilizando algin medio de

comunicacion.

Etapa 20. Gestiona la firma del Contrato y coordina la entrega de fotocheck
Asistente de REH 4: Gestiona y realiza la firma del Contrato en coordinacion con el
Jefe de REH y coordina la entrega del fotocheck y cartillas informativa.

Nota 7: El fotocheck se entrega al personal administrativo, operadores de centro de
control y supervisores; a los agentes de seguridad se entregara el carnet de la
SUCAMEC esta actividad la realizara el area de operaciones.

Etapa 21. Recepcion de files

Asistente de REH 1: Recibe el file del personal que firmé contrato y revisa que

tenga toda la documentacion solicitado.

Etapa 22. Programa verificaciones
Personal de Recursos Humanos programa la realizacion de las verificaciones de la
siguiente manera:

e Asistente Social: Programa la realizacion de verificaciones domiciliarias
cada dos afos al personal de puestos criticos. La Asistenta Social debera
realizar las coordinaciones necesarias para que dias antes del vencimiento se
realice la verificacion domiciliaria.

e Medico Ocupacional y/o Enfermera: Programa la realizacion cada afio o dos

afios segun sea el caso de los siguientes controles:
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o Examen médico ocupacional: Se coordinaré con el centro médico
para realizar anualmente este examen a todo el personal que realice
trabajos en empresas consideradas como de alto riesgo, caso contrario
se realizaran cada dos afios.

o Examen toxicoldgico: Se realiza cada dos afios al personal de puestos
criticos. Para estos el Medico Ocupacional y/o enfermera deberan
considerar que para realizar la renovacion tendran que realizar las
gestiones dias antes del vencimiento de dicho documento.

e Psicélogo (a): Programa y/o coordina la realizacién de los siguientes
controles

o Evaluacion del comportamiento del personal: Se realiza
mensualmente al personal utilizando la Evaluacién del
comportamiento del personal (RE-REH-015) al personal que a la
fecha se encuentre laborando segin cronograma.

o Examenes Psicologicos: Se realizara la reevaluacion de los exdmenes
psicologicos cada dos afios al personal de VPSA Administrativo y
Operativos.

o Evaluacion del Desempefio y Habilidades: Se realizara dos veces al
afno.

e Asistente de REH 1: Programa y/o solicita la realizacién y/o solicitud de los
siguientes controles.

o Solicitud de antecedente policial, penal o judicial: Se solicita a todo el
personal la actualizacién de sus antecedentes policiales, penales o

judiciales. Se archivan en los files del personal.
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%+ Nota 8: Se debera tener en cuenta la fecha de vencimiento de los
antecedentes, a partir de esa fecha estos documentos para la organizacion
tiene una validez de un afio, al que se le debera agregar los tres meses que el
asistente REH 1 tiene, para realizar las gestiones para la renovacion de los
antecedentes.

% Nota 9: Si en la realizacion de la Evaluacion del Comportamiento del
personal hubiera alguna situacién que afecte en control y seguridad se debe

plantear acciones y presenta un informe a Gerencia para su aprobacion.

L)

» Nota 10: Si en la realizacién de la Evaluacion del Desempefio y Habilidades
(RE-REH-007) del personal hubiera alguna situacion que afecte el
rendimiento laboral y clima laboral se debera plantear acciones y presenta un

informe a Gerencia para su aprobacion.

1.11.3.1. Objetivos Generales y Funciones de Puestos

1.11.3.1.1. Funciones de personal administrativo'®
Jefe de Recursos Humanos
e Objetivos Generales
o Organizar, dirigir, supervisar y controlar el cumplimiento de las
actividades generales del area.
o Supervisar la realizacion del proceso de seleccion y contratacion del
personal.
e Funciones Especificas
o Brindar soporto a la Gerencia y Jefaturas en la busqueda de Talento

Humano.

16 Manual de Organizacién y Funciones de V.P.S.A.
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o Realizar actualizaciones y mejoras junto con el Jefe de Area o
Gerente, correspondiente al perfil profesional-laboral de los puestos
de trabajo contenidos en el Manual de Organizacion y Funciones.

o Velar por el cumplimiento y desarrollo de las actividades dentro de
las observaciones y recomendaciones dadas previa auditoria interna
y/o externa.

o Revisar los procedimientos, instructivos, formatos, registros del area
y coordinar modificaciones.

o Aprobar y firmar la documentacion emitida por el area.

o Elaborar las planillas de sueldos, gratificaciones, CTS, utilidades,
elaborar las macros, imprimir boletas del personal administrativo.

o Elaborar los certificados de renta de 5ta. Categoria, aportes a la ONP
y SPP.

o Atender consulta de los colaboradores sobre sus pagos y temas
legales.

o Emitir los documentos relacionados al area que son solicitados para
las diligencias, conciliaciones, auditorias, solicitados por el ministerio
de trabajo, el SIG, clientes, etc.

o Representar a la empresa cuando se le requiere.

o Elaborar memorandos segun corresponda.

o Revisar el correo corporativo y realizar las actividades que
correspondan.

o Participar en las reuniones del comité de seguridad y salud en el
trabajo del SIG, de jefaturas, establecidas por la empresa (si es que

corresponde o lo requieren).
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o Cumplir con la politica del SIG, asi como todas las disposiciones
establecidas por el SIG.

o Cumplir todas aquellas funciones o responsabilidades que le son
asignadas en los programas, planes, reglamentos, procedimientos,
normas u otras herramientas de gestion establecidas por la empresa.

o Participar activamente en el establecimiento, cumplimiento,
implementacion y mantenimiento del SIG en su area.

o Revisar los procedimientos, instructivos, formatos, registros del area
y coordinar modificaciones.

o Realizar viajes a sucursales para supervisar el cumplimiento de las
actividades asignadas a la sucursal, informar a gerencia y a través de
alglin medio de comunicacion dar a conocer los resultados de esta
diligencia.

o Dirigir reuniones de 5 minutos del area.

o Asistir a cursos programados por la empresa

o ldentificar y comunicar los riesgos relacionados actividades ilicitas.

o Derivar y tomar conocimiento de la documentacion entregada por
mesa de partes.

o Realizar otras actividades asignadas por el gerente.

o Enviar el programa de trabajo diarios (PTD) al gerente y a la
secretaria de gerencia al iniciar y finalizar la jornada laboral.

o Elaborar y realizar un seguimiento a los indicadores de Gestion.

o Cumplir con el cuadro de programacion de actividades del area de

REH.
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o ldentificar y comunicar peligros y riesgos y los aspectos ambientales
de su puesto de trabajo.

o Reportar incidentes, accidentes, actos y condiciones subestandares,
incidentes BASC.

o Identificar y comunicar los riesgos relacionados a actividades ilicitas.

o Mantener el orden y la limpieza de sus oficinas y/o area de trabajo.

o Promover la mejora continua.

o Asistir a las reuniones programadas por la gerencia.

o Almacenar archivos de todos los colaboradores segin la normativa.

Psicologo
e Objetivos Generales
o Seleccionar al personal idoneo para el puesto.
o Tomar acciones para contar con el personal competente.
e Funciones Especificas

o Reclutar personal usando los diferentes medios de comunicacion.

o Realizar el andlisis curricular de los postulantes.

o Verificar que el postulante cumple con los requisitos del perfil del
puesto.

o Entrevistar a los candidatos.

o Evaluar, aplicando baterias de pruebas psicolégicas a los postulantes.

o Elaborar el informe psicolégico, coordinar con otras areas para la
evaluacion técnica, solicitar al postulante la documentacion para
efectos de su contratacion.

o Realizar la evaluacion del desempefio y habilidades cuando

corresponda.
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o Registrar y actualizar el cuadro de control de documentos del
personal, realizar las gestiones para comprar los voucher de tramites.

o Atender a los trabajadores sobre consultas de actualizacion de
documentos de los files de personal.

o Elaborar memorandum al personal para solicitar o regularizar
documentos para el file de personal.

o Realizar el registro de los formatos de registro de firmas y huellas, el
croquis domiciliario, tomar fotografias.

o Actualizar la ficha de firmas, huellas digitales y DNI asi como el
croquis domiciliario si hubieran cambios.

o Llenar y actualizar la base de datos.

o Realizar las referencias laborales y personales.

o Actualizacion de perfiles y entrega de funciones en coordinacién con
el Jefe de REH vy jefes de area.

o Participar en la instruccion del personal de vigilancia en el dictado de
cursos y charlas de personal administrativo.

o Llevar un control del programa de referidos y difundir dicho
programa.

o Realizar la evaluacion del comportamiento cuando corresponda.

o Revisar y realizar un cuadro estadistico referente a la informacion del
formato motivo de cese y emitir un informe mensual a gerencia del
resultado estadistico.

o Realizar encuestas para conocer el clima laboral de la empresa,
elaborar el informe.

o Actualizar la solicitud de empleo en el Gltimo trimestre del afio.
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o Emitir los documentos relacionados al area que son solicitados para
las diligencias, conciliaciones, auditorias, solicitados por el ministerio
de trabajo, el SIG, clientes, etc.

o Realizar semanalmente la convocatoria de personal.

o Representar a la empresa cuando se le requiere.

o Elaborar memorandos segun corresponda.

o Revisar el correo corporativo y realizar las actividades que
correspondan.

o Participar en las reuniones del comité de seguridad y salud en el
trabajo del SIG, de jefaturas, establecidas por la empresa (si es que
corresponde o lo requieren).

o Realizar el tramite para solicitar los requerimientos de Utiles de
oficina del area (si es que corresponde).

o Recibir, registrar y distribuir la documentacion del area (mesa de
partes), si es que corresponde.

o Cumplir con la politica del SIG, asi como todas las disposiciones
establecidas por el SIG.

o Cumplir todas aquellas funciones o responsabilidades que le son
asignadas en los programas, planes, reglamentos, procedimientos,
normas u otras herramientas de gestion establecidas por la empresa.

o Participar activamente en el establecimiento, cumplimiento,
implementacién y mantenimiento del SIG en su area.

o Revisar los procedimientos, instructivos, formatos, registros del area

y coordinar modificaciones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

o Apoyar a Jefe Inmediato Superior cuando se presenten auditorias
internas y externas.

o Realizar viajes a sucursales para supervisar el cumplimiento de las
actividades asignadas a la sucursal, informar a gerencia y a través de
algiin medio de comunicacion dar a conocer los resultados de esta
diligencia.

o Asistir a reuniones de 5 minutos del &rea.

o Enviar el programa de trabajo diarios (PTD) al jefe de area, gerente y
a la secretaria de gerencia al iniciar y finalizar la jornada laboral.

o Apoyo en las capacitaciones de la empresa (si es que corresponde).

o Cumplir con la realizacion y presentacion de indicadores (si es que
corresponde)

o ldentificar y comunicar peligros y riesgos y los aspectos ambientales
de su puesto de trabajo.

o Reportar incidentes, accidentes, actos y condiciones subestandares,
incidentes BASC.

o Identificar y comunicar los riesgos relacionados a actividades ilicitos.

o Mantener el orden y la limpieza de sus oficinas y/o area de trabajo.

o Promover la mejora continua.

o Presentar informes al jefe inmediato superior (si es que corresponde).

o Realizar otras actividades asignadas por su jefe inmediato superior,

correspondiente a su area 0 a otra area de ser el caso.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Asistente de Recursos Humanos 4
e Objetivos Generales
o Realizar de manera oportuna y acorde con la legislacion laboral
vigente, los contratos de trabajo y sus renovaciones.

o Realizar las altas y modificatorias del personal en el T-Registro.

e Funciones Especificas

o Elaborar los contratos de trabajo y sus prorrogas y registrarlos en el
MTPE, segun el tipo de modalidad, actualizar el cuadro de
vencimientos, actualizar las clausulas en coordinacion con el area
legal.

o Qrientar al personal en tramites varios y hacer firmar declaraciones
juradas.

o Ingresar, modificar los datos del personal en el T-registro.

o Realizar las adendas modificatorias y presentarlas al MTPE.

o Coordinar y aperturar cuentas de Sueldos y CTS.

o Llevar un cuadro de ingresos del personal y enviarlo a quien
corresponda, para la induccién, para la elaboracion de planillas, etc.

o Llenar el cuadro de tareajes diarios si es que corresponde.

o Coordinar la entrega de fotocheck y cartillas informativas.

o Elaborar las planillas de sueldos, gratificaciones, CTS, utilidades,
elaborar las macros, imprimir boletas.

o Realizar el tramite respectivo para el pago de quincenas.

o Revisar el correo corporativo y realizar las actividades que

correspondan.
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o Emitir los documentos relacionados al &rea que son solicitados para
las diligencias, conciliaciones, auditorias, solicitados por el ministerio
de trabajo, el SIG, Clientes, etc.

o Realizar el trdmite de la renovacion de la intermediacion laboral de la
sede principal y la toma de conocimiento en las sucursales.

o Realizar las afiliaciones del personal que desea afiliarse a AFP Prima
y del personal que desea trasladarse a otra AFP.

o Asistir a la charla de cinco minutos.

o Cumplir con los viajes programados por la empresa.

o Elaborar memorandos segun corresponda.

o Registrar, coordinar y entregar movimientos de personal al jefe de
recursos humanos.

o Recibir, registrar y distribuir la documentacion del area (mesa de
partes), si es que corresponde.

o Realizar el tramite para solicitar los requerimientos de Utiles de
oficina del area (si es que corresponde).

o Cumplir con la politica del SIG, asi como todas las disposiciones
establecidas por el SIG.

o Cumplir todas aquellas funciones o responsabilidades que le so
asignadas en los programas, planes, reglamentos, procedimientos
normas u otras herramientas de gestion establecidas por la empresa.

o Participar activamente en el establecimiento, cumplimiento,
implementacién y mantenimiento del SIG en su area.

o Revisar los procedimientos, instructivos, formatos, registros del area

y coordinar modificaciones.
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o Apoyar al jefe inmediato superior cuando se presente auditorias
internas y externas.

o Realizar viajes a sucursales, para supervisar el cumplimiento de las
actividades asignadas a la sucursal, informar a Gerencia y a traves de
algiin medio de comunicacion dar a conocer los resultados de esta
diligencia.

o Enviar el Programa de Trabajo Diario (PTD) al jefe de &rea, gerencia
y a la secretaria de gerencia al iniciar y finalizar la jornada laboral.

o Asistir a cursos programados por la empresa.

o Apoyo en las capacitaciones de la empresa (si es que corresponde).

o Cumplir con la realizacién y presentacion de los indicadores (si es
que corresponde).

o ldentificar y comunicar peligros y riesgos y los aspectos ambientales
de su puesto de trabajo.

o Reportar incidentes, accidentes, actos y condiciones Subestandares,
incidentes BASC.

o Identificar y comunicar los riesgos relacionados actividades ilicitas.

o Mantener el orden y la limpieza de sus oficinas y/o area de trabajo.

o Promover la mejora continua.

o Cumplir con el cuadro de programacién de actividades del area de
REH.

o Presentar informes al jefe inmediato superior (si es que corresponde).

o Verificar los movimientos de personal que envia centro de control.

o Elaborar los certificados de renta de 5ta. Categoria, aportes a la ONP

y SPP.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

o Enviar el cuadro de control de asistencia diario a la Asistente de
REH2 y REH3.
o Realizar otras actividades asignadas por su jefe inmediato superior,

correspondiente a su area o0 a otra rea de ser el caso.

Asistente de Recursos Humanos 5
e Objetivos Generales

o Mantener informado al cliente, cumpliendo con la entrega oportuna
de las obligaciones Contractuales (Referente a documentos laborales
que solicitan).

o Contratar y renovar las Pdlizas para el personal, realizar las
inclusiones y exclusiones.

e Funciones Especificas

o Contratar y renovar las polizas de manera mensual, trimestral y anual
correspondiente al personal.

o Dar aviso de los accidentes de trabajo, remitir la informacion
correspondiente y solicitar el reintegro por pagos asumidos por la
empresa, en caso de accidentes.

o Tramite de autorizaciones de descuentos.

o Actualizar el cuadro resumen de obligaciones contractuales cada mes.

o Emitir cada mes las obligaciones contractuales a los clientes que lo
soliciten.

o Recibir, registrar y distribuir la documentacion del Area de Recursos
Humanos (mesa de partes), si es que corresponde.

o Llenar el cuadro de tareaje diario si es que corresponde

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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o Elaborar las planillas de sueldos, gratificaciones, CTS, utilidades,
elaborar las macros, imprimir boletas.

o Recibir a los trabajadores y absolver dudas referentes a conflictos
laborales, salarios, bonificaciones, etc.

o Realizar el trdmite respectivo para el pago de quincenas.

o Emitir los documentos relacionados al &rea que son solicitados para
las diligencias, conciliaciones, auditorias, solicitados por el ministerio
de trabajo, el SIG, Clientes, etc.

o Representar a la empresa en las diligencias programadas por el
ministerio de trabajo.

o Revisar y actualizar la carta fianza, renovarla cuando corresponda.

o Solicitar los requerimientos de utiles de oficina.

o Elaborar memorandos segun corresponda.

o Actualizar el periédico mural, llevar un control de la evidencia.

o Realizar el tramite para otorgar préstamos al personal.

o Realizar el tramite para otorgar adelantos de sueldos.

o Registrar la informacion para el control de asistencia de empelados.

o Realizar el tramite para solicitar los requerimientos de Utiles de
oficina del area (si es que corresponde).

o Cumplir con la politica del SIG, asi como todas las disposiciones
establecidas por el SIG.

o Cumplir todas aquellas funciones o responsabilidades que le so
asignadas en los programas, planes, reglamentos, procedimientos

normas u otras herramientas de gestion establecidas por la empresa.
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o Participar activamente en el establecimiento, cumplimiento,
implementacion y mantenimiento del SIG en su area.

o Revisar los procedimientos, instructivos, formatos, registros del area
y coordinar modificaciones.

o Apoyar al jefe inmediato superior cuando se presente auditorias
internas y externas.

o Realizar viajes a sucursales, para supervisar el cumplimiento de las
actividades asignadas a la sucursal, informar a Gerencia y a traves de
alglin medio de comunicacion dar a conocer los resultados de esta
diligencia.

o Asistir a reuniones de 5 minutos diarias del area.

o Enviar el Programa de Trabajo Diario (PTD) al jefe de area, gerencia
y a la secretaria de gerencia al iniciar y finalizar la jornada laboral.

o Asistir a cursos programados por la empresa.

o Apoyo en las capacitaciones de la empresa (i es que corresponde).

o Cumplir con la realizacién y presentacion de los indicadores (si es
que corresponde).

o ldentificar y comunicar peligros y riesgos y los aspectos ambientales
de su puesto de trabajo.

o Reportar incidentes, accidentes, actos y condiciones Subestandares,
incidentes BASC.

o ldentificar y comunicar los riesgos relacionados actividades ilicitas.

o Mantener el orden y la limpieza de sus oficinas y/o area de trabajo.

o Promover la mejora continua.
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o Cumplir con el cuadro de programacion de actividades del area de
REH.

o Presentar informes al jefe inmediato superior (si es que corresponde).

o Verificar los movimientos de personal que envia centro de control.

o Elaborar los certificados de renta de 5ta. Categoria, aportes a la ONP
y SPP.

o Enviar el cuadro de control de asistencia diario a la Asistente de
REH2 y REH3.

o Realizar otras actividades asignadas por su jefe inmediato superior,

correspondiente a su area o0 a otra area de ser el caso.

Asistenta Social
e Objetivo General
o Proponer alternativas de solucion y apoyo a la problematica familiar
y laboral de los colaboradores de la empresa.
e Funciones Especificas
o Realizar tramites en ESSALUD (Inscripcién de derechos habientes,
citas médicas, cambios de centros de atencidn, inscripciones
lactancia, ESSALUD VIDA, subsidios etc.)
o Llevar un cuadro control de descansos médicos, hacer el tramite si
cumplen los 20 dias de subsidio por incapacidad temporal.
o Brindar atencidn a los colaboradores en caso de accidentes (seguro
complementario, tramite con la compafiia de seguros).
o Elaborar y velar por el cumplimiento del programa de beneficios

sociales.
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o Representar a la empresa en las diligencias programadas por el
ministerio de trabajo si es que corresponde.

o Participar en las reuniones del Comité de Seguridad y Salud en el
trabajo del SIG, de jefaturas, establecidas por la empresa (si es que
corresponde o lo requieren).

o Elaborar los documentos de os descansos por maternidad de
empleados y llevar un control e informar de los descansos por
paternidad.

o Realizar las gestiones y documentos del personal de confianza de
empleados y otros que correspondan.

o Actualizar el cuadro de verificaciones domiciliarias antes del ingreso
a laborar del personal.

o Coordinar la realizacion de las verificaciones domiciliarias y enviar
los sébados el correo con el cuadro de control actualizado.

o Emitir los documentos relacionados al area, que le es solicitado
relacionados a diligencias, conciliaciones, auditorias, solicitados por
el ministerio de trabajo, el SIG, clientes, etc.

o Otras funciones inherentes al ejercicio profesional, estas funciones no
son limitativas sino enunciativas pudiendo adicionarse 0 no
considerarse de acuerdo a las necesidades de la institucion pablica o
privada en que realiza su actividad el trabajador social.

o Realizar el tramite para solicitar los requerimientos de Utiles de
oficina del area (si es que corresponde)

o Recibir, registrar y distribuir la documentacién del area (mesa de

partes), si es que corresponde.
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o Cumplir con la politica del SIG, asi como todas las disposiciones
establecidas por el SIG.

o Cumplir todas aquellas funciones o responsabilidades que le son
asignadas en los programas, planes, reglamentos, procedimientos,
normas u otras herramientas de gestion establecidas por la empresa.

o Participar activamente en el establecimiento, cumplimiento,
implementacion y mantenimiento del SIG en su area.

o Revisar los procedimientos, instructivos, formatos, registros del area
y coordinar modificaciones.

o Apoyar a jefe inmediato superior cuando se presenten auditorias
internas y externas.

o Realizar viajes a sucursales para supervisar el cumplimiento de las
actividades asignadas a la sucursal, informar a gerencia y a través de
alglin medio de comunicacion dar a conocer los resultados de esta
diligencia.

o Elaborar memorandums segln corresponda

o Asistir a reuniones de 5 minutos del area.

o Enviar el Programa de Trabajo Diarios (PTD) al jefe de area, gerente
y a la secretaria de gerencia al iniciar y finalizar la jornada laboral.

o Cumplir con la realizacién y presentacién de indicadores (si es que
corresponde).

o ldentificar y comunicar peligros y riesgos y los aspectos ambientales
de su puesto de trabajo.

o Reportar incidentes, accidentes, actos y condiciones subestandares,

incidentes BASC.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

o Identificar y comunicar los riesgos relacionados a actividades ilicitos.

o Mantener el orden y la limpieza de sus oficinas y/o area de trabajo.

o Promover la mejora continua.

o Cumplir con el cuadro de programacion de actividades del area de
REH.

o Presentar informes al jefe inmediato superior (si es que corresponde).

o Realizar otras actividades asignadas por su jefe Inmediato superior,

correspondiente a su area o0 a otra area de ser el caso.

Enfermera
e Objetivos Generales

o Asistencia al médico ocupacional en la vigilancia de salud de los
trabajadores de la empresa.

o Soporte en la coordinacion con centros médicos ocupacionales
proveedores de servicios de examenes médicos ocupacionales
organizacion, ordenamiento, registro y seguimiento de los examenes
médicos ocupacionales del personal.

o Asistencia al médico ocupacional en las atenciones en primeros
auxilios y/o accidentes laborales.

e Funciones Especificas

o Programar el EMO (examen médico ocupacional) a todo el personal
ingresante.

o Enviar un correo al centro médico que corresponda, se llenan los
datos en un cuadro en Excel del personal que sera evaluado, se

confirma con el centro médico.
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o Hacer firmar declaraciones juradas sobre los EMOS a personal
ingresante.

o Programar EMOS al personal de la empresa. Ubicar a cada personal
que deba pasar su examen médico a través de memorandos o
Ilamadas telefonicas.

o Coordinar con el centro médico sobre el personal que pasard examen
médico, asi mismo realizar las consultas del caso y absolver las dudas
que se presenten en este tema

o Seguimiento a proveedores de servicios gque realizan examenes
médicos Ocupacionales para actualizar costos, para entrega de los
examenes médicos al responsables y demas correspondan.

o Hacer firmar declaraciones juradas de EMO al personal.

o Informar sobre los cambios de perfil al centro médico mediante un
correo electrénico sobre este tema, asi como adjuntar los exdmenes
para el cambio de perfil y adicionar las pruebas correspondientes.

o Hacer seguimiento de las personas observadas que ingresaran a los
nuevos puestos, coordinar con el personal para que levanten sus
observaciones.

o Comunicar al personal que van a levantar sus observaciones mediante
Ilamadas telefonicas o enviar memorandums.

o Llevar un control de los EMOS de todo el personal vigente,
ordenarlos y separar los vencidos

o Entregar los EMOS recepcionados de los distintos centros médicos al

médico ocupacional.
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o Enviar los resultados de EMOS solicitados a ventas 0 recursos
humanos el anexo 5 y pruebas de altura

o Entregar las declaraciones juradas con cargo a archivo.

o Coordinar con el personal de mensajeria y cobranza para recoger los
EMOS y demés examenes médicos de los diferentes centros médicos
y en determinados casos realizarlo de manera personal.

o Asolicitud de ventas se envia documentos para el tramite de pases.

o Mantener los registros actualizados del lactario.

o Coordinar el envio de los examenes médicos requeridos por los
clientes.

o Coordinay solicita autorizacion para proporcionar adelantos de
sueldo para que se levanten las observaciones.

o Coordina y se solicita autorizacién para brindar vales para que se
levanten las observaciones de oftalmologia.

o Actualizar el cuadro de control de vencimientos de EMOS y demaés
examenes médicos.

o Revisar los reportes diarios de movimiento de personal para
actualizar el registro de EMOS.

o Asistir al Médico Ocupacional en la elaboracion y entrega de la
constancia de Salud Ocupacional a los trabajadores de la empresa en
general.

o Realizar el tramite para solicitar los requerimientos de tiles de oficina
del area (si es que corresponde).

o Recibir, registrar y distribuir la documentacién del area (mesa de

partes), si es que corresponde.
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o Cumplir con la politica del SIG, asi como todas las disposiciones
establecidas por el SIG.

o Cumplir todas aquellas funciones o responsabilidades que le son
asignadas en los programas, planes, reglamentos, procedimientos,
normas u otras herramientas de gestion establecidas por la empresa.

o Participar activamente en el establecimiento, cumplimiento,
implementacion y mantenimiento del SIG en su area.

o Revisar los procedimientos, instructivos, formatos, registros del area
y coordinar modificaciones.

o Apoyar a jefe inmediato superior cuando se presenten auditorias
internas y externas.

o Realizar viajes a sucursales para supervisar el cumplimiento de las
actividades asignadas a la sucursal, informar a gerencia y a través de
algiin medio de comunicacion dar a conocer los resultados de esta
diligencia.

o Asistir a reuniones de 5 minutos del &rea.

o Enviar el Programa de Trabajo diarios (PTD) al jefe de area, gerente
y a la secretaria de gerencia al iniciar y finalizar la jornada laboral.

o Apoyo en las capacitaciones de la empresa (si es que corresponde).

o Cumplir con la realizacién y presentacion de indicadores (si es que
corresponde)

o ldentificar y comunicar peligros y riesgos y los aspectos ambientales
de su puesto de trabajo.

o Reportar incidentes, accidentes, actos y condiciones subestandares,

incidentes BASC.
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o Identificar y comunicar los riesgos relacionados a actividades ilicitos.
o Mantener el orden y la limpieza de sus oficinas y/o area de trabajo.

o Promover la mejora continua.

o Presentar informes al jefe inmediato superior (si es que corresponde).
o Realizar otras actividades asignadas por su jefe inmediato superior,

correspondiente a su area o0 a otra area de ser el caso.

Medico Ocupacional
e Objetivos Generales
o El médico ocupacional se encargara de la vigilancia de la salud de los
trabajadores, de la recoleccion de informacion y andlisis sistematico
que abarca todas las evaluaciones necesarias para proteger la salud de
los trabajadores, con el objetivo de detectar los problemas de salud
relacionadas con el trabajo y controlar los factores de riesgos y
prevenir los dafos a la salud del trabajador, de acuerdo a la
normatividad vigente.
e Funciones Especificas
o Definir los protocolos de exdmenes médico ocupacionales segun el
puesto de trabajo y el riesgo al que esta expuesto el trabajador.
o Planificar y coordinar la realizacion de los examenes médico
ocupacionales.
o Velar por la salud de los trabajadores de la empresa través de
programa de vigilancia de la salud.
o Implementar y cumplir los requisitos legales en materia de salud

ocupacional.
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o Llevar el control de los exdmenes pre-ocupacional, ocupacional o
post ocupacional en los registros exigidos por la ley de seguridad y
salud en el trabajo.

o Hacer el seguimiento y dar cumplimiento a la programacion de los
examenes toxicoldgicos completo.

o Estudios epidemioldgicos (mapa de salud) con los resultados de los
exadmenes médicos ocupacionales.

o Seguimiento médico y recomendaciones medico laborales en caso de
enfermedades ocupacionales.

o Preparar programa de capacitacion y orientacion para la prevencion
de enfermedades profesionales y accidentes de trabajo.

o Disefiar material de difusion y organizar camparias de educacion para
la salud en materia de prevencion y promocion de la salud.

o Archivo de las historias clinicas ocupacionales.

o Evaluar y atender casos de emergencia y/o urgencias.

o Elaborar y entregar la constancia de salud ocupacional a los
trabajadores de la empresa en general.

o Emitir los documentos relacionados al area que son solicitados para
las diligencias, conciliaciones, auditorias, solicitados por el ministerio
de trabajo, el SIG, clientes, etc.

o Representar a la empresa cuando se le requiere.

o Revisar el correo corporativo y realizar las actividades que
correspondan.

o Realizar el tramite para solicitar los requerimientos de tiles de oficina

del area (si es que corresponde).
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o Recibir, registrar y distribuir la documentacion del area (mesa de
partes), si es que corresponde.

o Cumplir con la politica del SIG, asi como todas las disposiciones
establecidas por el SIG.

o Cumplir todas aquellas funciones o responsabilidades que le son
asignadas en los programas, planes, reglamentos, procedimientos,
normas u otras herramientas de gestion establecidas por la empresa.

o Participar activamente en el establecimiento, cumplimiento,
implementacion y mantenimiento del SIG en su area.

o Revisar los procedimientos, instructivos, formatos, registros del area
y coordinar modificaciones.

o Apoyar a jefe inmediato superior cuando se presenten auditorias
internas y externas.

o Realizar viajes a sucursales para supervisar el cumplimiento de las
actividades asignadas a la sucursal, informar a gerencia y a través de
alglin medio de comunicacion dar a conocer los resultados de esta
diligencia.

o Asistir a reuniones de 5 minutos del rea.

o Enviar el programa de trabajo diarios (PTD) al jefe de area, gerente y
a la secretaria de gerencia al iniciar y finalizar la jornada laboral.

o Asistir a cursos programados por la empresa.

o Apoyo en las capacitaciones de la empresa (si es que corresponde).

o Cumplir con la realizacién y presentacion de indicadores (si es que

corresponde)
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o ldentificar y comunicar peligros y riesgos y los aspectos ambientales
de su puesto de trabajo.

o Reportar incidentes, accidentes, actos y condiciones subestandares,
incidentes BASC.

o Identificar y comunicar los riesgos relacionados a actividades ilicitos.

o Mantener el orden y la limpieza de sus oficinas y/o area de trabajo.

o Promover la mejora continua.

o Presentar informes al jefe inmediato superior (si es que corresponde).

o Realizar otras actividades asignadas por su jefe inmediato superior,

correspondiente a su area o0 a otra area de ser el caso.
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CAPITULO I1: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1.1. Técnicas e instrumentos
Carlos Mendez! indica que los estudios descriptivos acuden a técnicas especificas
en la recoleccién de informacion, como la observacion, las entrevistas y los

cuestionarios.

1.1.1. Técnica de Observacion
Carlos A. Sabino® menciona que es una técnica antiquisima, cuyos primeros aportes
seria imposible rastrear. A través de sus sentidos, el hombre capta la realidad que lo
rodea, que luego organiza intelectualmente. La observacion puede definirse como el
uso sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que necesitamos

para resolver un problema de investigacion.

1.1.1.1. Documental
La cual nos ayudara a analizar los documentos administrativos de la empresa para
obtener una base tedrica y nos proporcionara mayor conocimiento de los procesos y

politicas de la empresa.

1.1.1.2. Observacién de Campo
Se observara, tomando notas sobre el proceso de Seleccidn y Contratacion que se
Ileva a cabo en la empresa.
Con esta técnica se recogen los datos de interés se recogen en forma directa de la

realidad, mediante el trabajo concreto del investigador.

{7 Carlos Eduardo Méndez Alvarez. (2011). Metodologia Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion con
Enfasis en Ciencias Empresariales. México: Limusa.
18 Carlos A. Sabino. (1992). El Proceso de Investigacion. Caracas: Panapo.
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1.1.2. Técnica de Encuestas
Se trabajarén tres cuestionarios, uno de ellas estara dirigido al personal operativo
que nos permitird evaluar cdmo se esta dando el proceso de seleccion y contratacion
de personal actualmente en la empresa, otro a los supervisores el cual nos permitird
conocer la evaluacion acerca del servicio que brinda V.P.S.A. y el siguiente a los
clientes con el fin de conocer cudl es la percepcion de calidad de servicio que se les
ofrece.
Segun Carlos Sabino el disefio encuesta es exclusivo de las ciencias sociales y
parte de la premisa de que, si queremos conocer algo sobre el comportamiento de las
personas, lo mejor, lo méas directo y simple, es preguntarselo directamente a ellas. Se
trata por tanto de requerir informacion a un grupo socialmente significativo de
personas acerca de los problemas en estudio para luego, mediante un analisis de tipo

cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con los datos recogidos.
1.1.3. Instrumentos

1.1.3.1. Cuestionarios
Se aplicara el cuestionario SERVQUAL de Calidad de Servicio a los clientes y a los
supervisores un cuestionario SERVPEF, el propoésito de éste es mejorar la calidad de
servicio ofrecida por una organizacion, evaluando la calidad de servicio a lo largo de
cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada
para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite
evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras

organizaciones.

19 Carlos A. Sabino. (1992). El Proceso de Investigacion. Caracas: Panapo.
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Adicionalmente se trabajara con un cuestionario estructurado para el personal
operativo, el cual nos permitird conocer el proceso de seleccion y contratacion desde

el punto de vista del trabajador.

Metodologia del Estudio:

Para realizar las encuestas SERVQUAL a los clientes se realizaran visitas previa
coordinacion durante la semana 2 y 3 del mes de Octubre.

En cuanto a las encuestas SERVPEF aplicadas a los supervisores se realizara el dia
28 de noviembre en el horario de 7:00 pm donde realizan relevo de servicio con una
duracion de 20 minutos para realizar 6 encuestas.

Para aplicar el cuestionario a los trabajadores de la empresa se acudira a las charlas
de capacitacion que otorga los dias miércoles (18 y 25 de Octubre y 1, 8 y 15 de
Noviembre), con una duracién de 30 min y un aproximado de 20 personas

encuestadas por dia de capacitacion.

1.1.3.2. Material Bibliogréafico
El cual nos ayudara a obtener informacion acerca del proceso y funciones del

personal involucrado en el proceso de seleccién de personal y contratacion

1.1.3.3. Ficha de Observacion

Metodologia del Estudio:

Se acudira a la empresa Vigilancia y Proteccion S.A. durante tres semanas a partir
del 02 de octubre al 03 de noviembre, segin coordinacion con los encargados para
asistir en los horarios que se citen a los candidatos, para observar el comportamiento
del personal administrativo y postulantes durante el proceso de seleccién y

contratacion del personal operativo.
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Asimismo se tomara nota de los aspectos relevantes que sirvan de informacion para

la investigacion
1.2. Campo de Verificacion

1.2.1.  Ambito
El presente trabajo de investigacion se desarrollara en las instalaciones de la oficina
principal de la empresa Vigilancia y Proteccion S.A. en la ciudad de Arequipa
Metropolitana y en las oficinas de los coordinadores de cada cliente.

Oficina principal VPSA: Av. Olimpica Urb. IV Centenario Arequipa — Arequipa.

1.2.2. Temporalidad
El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en un plazo de cinco meses

calendario (Julio — Noviembre) del afio 2017.
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1.3. Unidades de Estudio

1.3.1.  Universo
El universo considerado para el presente trabajo de investigacion es el personal
operativo y clientes de la empresa en Arequipa Metropolitana.

Tabla 3 — Clientes de VPSA

N° [Clientes Agentes por cliente

Inkabor Rio Seco 8
Gloria Planta 32

Raciemsa 20

Supermix 35

w
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Supervisores
TOTAL 171

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
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1.3.2. Muestra

1.3.2.1. Personal Operativo
Para el presente trabajo de investigacion el tamafio de la muestra, se establece por el
tipo de muestra probabilistica, el cual esta formado por "N nimero de agentes de
seguridad que laboran en la empresa VPSA., con un nivel de confianza del 95% y un
error relativo maximo de 5%. ElI método utilizado es el muestreo estratificado y

aleatorio, para el cual utilizaremos la siguiente formula:

T Z2(p)(@)(N)
~e*(N—1) + Z2(p)(q)

Donde:
N = tamafio de la poblacion 171
Z = Nivel de confianza 1.96

n = Tamafo de muestra
p = Grado de Homogeneidad 0,80
q= Grado de heterogeneidad 0,20

e = Margen de error 0,05

Reemplazando:

~ 1.962(0.8)(0.2)(171)
~ 0.052(171 — 1) + 1.962(0.8)(0.2)

n

n =101
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1.3.2.2. Clientes
Se considera el tipo de muestra censal ya que se seleccionardn el 100% de la
poblacion en este caso los clientes de VPSA de Arequipa Metropolitana que son 16
Clientes.
En este sentido Ramirez (1997) establece que la muestra censal es aquella donde
todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra. Es por esto que
la poblacion a estudiar se precisa como censal por ser simultaneamente universo,

poblacion y muestra.

1.4. Estrategia de Recoleccion de Datos
La recoleccion de datos comenzara con el disefio de los cuestionarios y la ficha de
observacién para luego recolectar la informacion, procesarla, analizarla e
interpretarla, asi llegar a determinar las posibles conclusiones y recomendaciones

respectivas.

1.4.1. Meétodo
A la investigacion se aplicara el método de Heinz Dieterich, en el cual se sigue las
etapas principales de manera secuenciada y sistematica, de todos los pasos y
procesos, partiendo desde el planteamiento del marco teorico, planteamiento de
objetivos, formulacion de las hipétesis, variables, contrastacion de las hipétesis,

resultados y conclusiones.

15. Recursos Necesarios

1.5.1. Humanos
e Dos personas: Encargadas de la investigacion.

e Personal operativo y clientes de la empresa a investigar
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1.5.2. Materiales
Los materiales requeridos para la investigacion son:
e Computadora
e |Impresora
e Hojas bond
e Memoria USB
e Utiles de escritorio
e CD
e Celular

e Libros

1.5.3. Financieros

Tabla 4 - Recursos Financieros

Descripcion Unidad de S Valor Valor

Medida Unitario Total
Computadora Horas de Uso 600 S/1.00( S/600.00
Impresora Hoja Impresa 2000 S/0.10| S/150.00
Hojas bond Millar 2 S/24.00 S/ 48.00
Memoria USB Unidad 1 S/30.00 S/30.00
Lapiceros Unidad 10 S/1.20 S/12.00
CD Unidad 2 S/1.00 S/2.00
Cuaderno de notas Unidad 2 S/3.00 S/6.00
Anillados Unidad 6 S/8.00 S/ 48.00
Movilidad Local Pasaje 160 S/1.00| S/160.00
Recurso Humano Hora 300 S/10.00| S/3000.00
TOTAL: S/4056.00

Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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1.5.4. Cronograma

Tabla 5 — Cronograma

Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre
Actividades 23412341 2[3[4]L]2]3]4])1]2|3]4
Preparacion, Revisiony
., . XX XXX X]|X]X
Aprobacion del Plan de Tesis
Recoleccion de informacion. XXX X[X]X[X]X]|X
Preparacion de Informacion XXX
Preparacion de los Resultados. X X|[X
Interpretacion de los Resultados. X|X|X
Revision y aprobacion del
. X
borrador de tesis.

Fuente: Propia
Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

CAPITULO I1I: RESULTADOS

A continuacion se presentan e interpretan los resultados obtenidos a través de las técnicas

utilizadas.

1.6. Encuestas realizadas al personal operativo
1.6.1. Datos del Personal

1.6.1.1. Género del encuestado

Tabla 6 - Género del encuestado

Frecuencia | Porcentaje
Masculino 95 94.06%
Femenino 6 5.94%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

llustracion 24 - Género del encuestado
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1. Genero del encuestado

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
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La informacidn que se puede apreciar nos muestra que el 94.06% corresponde al
género masculino y sélo el 5.94% al género femenino, demostrando que existe

predominio del género masculino en el personal operativo de la empresa.

1.6.1.2. ¢Cuanto tiempo viene laborando en la empresa?
Tabla 7 — Antigliedad en la empresa

Frecuencia | Porcentaje
Menor a 3 meses. 3 2.97%
De 3 a 6 meses 12 11.88%
De 7 a 9 meses 28 27.72%
De 10 a 12 meses 39 38.61%
Mas de 12 meses 19 18.81%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

lustracién 25- Antigliedad en la empresa

2. ; Cuanto tiempo viene laborando en la empresa?
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2. ¢ Cuanto tiempo viene laborando en la empresa?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
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Esta informacion revela que al sumar los porcentajes del personal que labora menos
de un afio se alcanza un 81.19% lo cual demuestra el alto indice de rotacion de
personal existe dentro de la empresa. Considerando que este porcentaje de
trabajadores aln se encuentran en proceso de aprendizaje con las actividades y
labores que deben realizar. Esto a su vez representa un alto costo para la empresa en
recursos por el tiempo y gastos que se invierte en capacitar al nuevo empleado,

ademas de los recursos necesarios para realizar el proceso de seleccion.

1.6.1.3. ¢Cual es su grado de instruccion?

Tabla 8- Grado de instruccion

Frecuencia | Porcentaje
Secundaria Completa 31 30.69%
Tecnico Superior 67 66.34%
Universitario Superior 3 2.97%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

llustracion 26 - Grado de instruccion

60—

407

Porcentaje

207

]

T T T
Secundaria Completa Tecnico Superior Universitario Superior

3. ¢Cual es su grado de instruccion?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
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Podemos apreciar que la mayoria del personal operativo con 66.34% han llevado
algun curso de especializacion sobre algun oficio en particular. Existe un pequefio
porcentaje de 2.97% de personal que poseen estudios universitarios y un 30.69% que

cumplen con el grado minimo de instruccidn que es secundaria completa.

1.6.1.4. ¢Para que cliente presta servicio Ud.?
Tabla 9 - Empresa de destaque

Frecuencia | Porcentaje
Inkabor - Rio seco 6 5.94%
Gloria planta 21 20.79%
Raciemsa 9 8.91%
Supermix 19 18.81%
Yura 10 9.90%
Leonisa 1 0.99%
Ezentis 2 1.98%
REA 4 3.96%
VPSA 9 8.91%
Vidrio Glass 5 4.95%
Feria 3 2.97%
Caja Incasur 2 1.98%
GyM 3 2.97%
FL Smith 2 1.98%
Altozano 2 1.98%
Travex 2 1.98%
Francky Ricky 1 0.99%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
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lustracion 27 - Empresa de destaque
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4. ;Para qué cliente presta servicio Ud.?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Se puede apreciar que el mayor porcentaje de agentes se encuentra laborando en el
Grupo Gloria con un 58.42% por lo que podriamos decir que es nuestro cliente mas
grande en Arequipa Metropolitana. EI menor porcentaje lo presentan Leonisa 'y

Francky Ricky con un 0.99%.
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1.6.2. Del Proceso de Seleccion y Contratacién

1.6.2.1. ¢A través de qué medio se enterd usted de la convocatoria de trabajo?

Tabla 10 - Fuente de reclutamiento

Frecuencia | Porcentaje
Internet 31 30.69%
Periddico 33 32.67%
Radio 12 11.88%
Por medio de un familiar o 0
conocido 16 15.84%
Puerta a la calle 9 8.91%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

lustracion 28 - Fuente de reclutamiento
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5. ¢Através de que medio se enterd usted de la convocatoria de trabajo?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
Los resultados nos muestran que un 30.69 % del personal se enteré de la
convocatoria por Internet y 32.67% por periddico, siendo éstos los medios por los
que se capta mayor porcentaje de personal y el menor es con un 8.91 % puerta a la
calle, por ello se puede inferir que la ubicacion de la empresa no es la adecuada para

este tipo de medio de reclutamiento.
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1.6.2.2. ¢Contaba con experiencia laboral?

Tabla 11 - Experiencia laboral

Frecuencia | Porcentaje
Si 76 75.25%
No 25 24.75%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

lustracion 29 - Experiencia laboral
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6. ;¢ Contaba con experiencia laboral?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Un 75.25 % del personal operativo contaba con experiencia laboral y 24.75% no
contaba con ella, se conoce asi que la empresa cuenta con personal que tiene

conocimientos previos sobre la prestacion de servicios de seguridad.
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1.6.2.3. ¢Presto servicio militar?
Tabla 12 - Servicio Militar

Frecuencia | Porcentaje
Si 67 66.34%
No 34 33.66%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
lustracion 30 - Servicio Militar
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7. i Presto servicio militar?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Se puede apreciar que el 66.34% del personal operativo ha realizado servicio militar
lo cual certifica que poseen conocimientos en cuanto a manejo de armas, destrezas

fisicas y comportamiento ante situaciones de peligro.
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1.6.2.4. ¢;Cuanto tiempo transcurrid desde su postulacion hasta su primera entrevista?

Tabla 13- Tiempo transcurridopara entrevista

Frecuencia | Porcentaje
Menos de una semana 13 12.87%
Una semana 27 26.73%
Mas de una semana 61 60.40%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

lustracion 31- Tiempo transcurrido para entrevista
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8. ;Cuanto tiempo transcurrio desde su postulacion hasta su primera
entrevista?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

La tabla nos muestra que para un 69.40% del personal operativo transcurrié mas de
una semana para que sean contactados desde que realizo su postulacion hasta su
primera entrevista, este tiempo es prolongado, por lo que se puede suponer que en

algunos casos mas de una persona ya no se encontraba disponible.
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1.6.2.5. ¢Llen6 usted un formato de solicitud de empleo?
Tabla 14 - Solicitud de empleo

Frecuencia | Porcentaje
Si 93 92.08%
No 8 7.92%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

lustracion 32 - Solicitud de empleo
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9. ¢Lleno usted un formato de solicitud de empleo?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

El 92.08% del personal operativo manifiestan haber llenado la solicitud de empleo,
este formato nos brinda informacion personal importante para continuar con el

proceso de seleccidn y contrastar informacién sobre referencias laborales.
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1.6.2.6. ¢Se le hizo entrega de los resultados de su examen médico antes de firmar

contrato?
Tabla 15 - Examen médico

Frecuencia | Porcentaje
Si 13 12.87%
No 88 87.13%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

llustracion 33- Examen médico
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10. ;Se le hizo entrega de los resultados de su examen médico antes de
firmar contrato?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

El 87.13% del personal no recibieron los resultados de su examen médico antes de

firmar el contrato, por lo que se evidencia un retraso en la gestion de documentos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

1.6.2.7. ¢Le explicaron cuales son las caracteristicas de su puesto de trabajo?

Tabla 16- Caracteristicas puesto de trabajo

Frecuencia | Porcentaje
Si 24 23.76%
No 77 76.24%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

lustracion 34 - Caracteristica puesto de trabajo
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11. iLe explicaron cuales son las caracteristicas de su puesto de trabajo?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Un 76.24% del personal operativo no tuvo conocimiento de las caracteristicas de su
puesto de trabajo hasta su primer dia de servicio, lo que puede justificar la alta
rotacion de personal por las expectativas que se crea el postulante ante el puesto de

trabajo.
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1.6.2.8. ¢Se le dio a conocer que cuenta con una poliza de seguro antes de su primer dia
de trabajo?

Tabla 17 - Pdliza de seguro

Frecuencia | Porcentaje
Si 8 7.92%
No 93 92.08%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

llustracion 35 - Poliza de seguro
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12. ;Se le dio a conocer que cuenta con una poliza de seguro antes de su
primer dia de trabajo?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Un 92.08% no tenia conocimiento de estar incluido en una pdliza de seguro antes de
su primer dia de trabajo, éste puede ser considerado como un beneficio que se

desconoce.
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1.6.2.9. ¢Se le explico qué tipo de contrato iba a firmar?
Tabla 18 - Tipo de contrato

Frecuencia | Porcentaje
Si 28 27.72%
No 73 72.28%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
lustracién 36 - Tipo de contrato
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13. ¢ Se le explico que tipo de contrato iba a firmar?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Un 72.88% del personal operativo no conocia el tipo de contrato que celebraria con
el empleador, por lo que se evidencia que el personal se encontraba desinformado de

las caracteristicas del proceso de seleccién y contratacién por el que estaba pasando.
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1.6.2.10.¢Conoce la politica de la empresa?

Tabla 19 - Politica de la empresa

Frecuencia | Porcentaje
Si 101 100%
No 0 0%
Total 101 100%

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

lustracion 37 - Politica de la empresa

100

a0+

60—

Porcentaje

40|

204

T
Si

14. ;Conoce la politica de la empresa?

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Se evidencia que el 100% del personal operativo conoce la politica de la empresa, lo
cual es beneficioso pues los esfuerzos sean orientados a cumplir con los objetivos de

la empresa.
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1.7. Encuesta a los clientes
Tabla 20 - Analisis SERVQUAL clientes
Variab!es Variat_)les Mediq Media Exrp?g?tztei\r;;rf/
expectativas | percepciones | expectativa | percepciones p
percepcion

Pregunta N°1 | Pregunta N°2 4.46 4.08 0.38
Pregunta N°3 | Pregunta N°4 4.46 4.31 0.15
Pregunta N°5 | Pregunta N°6 4.38 2.46 1.92
Pregunta N°7 | Pregunta N°8 3.69 3.00 0.69
Pregunta N°9 | Pregunta N°10 4.38 2.38 2.00
Pregunta N°11 | Pregunta N°12 4.54 2.62 1.92
Pregunta N°13 | Pregunta N°14 4.54 2.54 2.00
Pregunta N°15 | Pregunta N°16 4.38 2.77 1.62
Pregunta N°17 | Pregunta N°18 4.54 2.85 1.69
Pregunta N°19 | Pregunta N°20 4.38 2.31 2.08
Pregunta N°21 | Pregunta N°22 4.38 2.46 1.92
Pregunta N°23 | Pregunta N°24 431 2.00 2.31
Pregunta N°25 | Pregunta N°26 431 2.62 1.69
Pregunta N°27 | Pregunta N°28 4.46 2.62 1.85
Pregunta N°29 | Pregunta N°30 4.54 4.31 0.23
Pregunta N°31 | Pregunta N°32 4.54 2.69 1.85
Pregunta N°33 | Pregunta N°34 4.23 3.31 0.92
Pregunta N°35 | Pregunta N°36 4.62 4.31 0.31
Pregunta N°37 | Pregunta N°38 4.62 4.62 0.00
Pregunta N°39 | Pregunta N°40 4.08 3.62 0.46
Pregunta N°41 | Pregunta N°42 4.00 2.46 1.54
Pregunta N°43 | Pregunta N°44 4.15 3.62 0.54

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
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Expectativa Percepcion

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Podemos apreciar que existe una brecha entre la percepcién y la expectativa que tienen los
clientes de la calidad de servicio que ofrece la empresa Vigilancia y Proteccion.

La percepcion que ellos tienen en cuanto a los aspectos tangibles, la fiabilidad, sensibilidad,
seguridad y empatia que genera la empresa al realizar el servicio es menor a la expectativa.
Tomando en cuenta los aspectos con mayor brecha se puede considerar que los clientes no
estan satisfechos en los siguientes aspectos.

Los clientes perciben que Vigilancia y Proteccion no cuentan con un personal de apariencia
pulcra, el personal no realiza bien el servicio a la primera, no comunican a los clientes
cuando concluira la realizacion de un servicio y no siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes.

Ademas se puede observar que los clientes se encuentran totalmente satisfechos con los
horarios de trabajo que ofrece la empresa debido a que cuenta con turnos de 24 horas lo que

permite garantizar a sus clientes la sequridad de sus instalaciones.
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1.8. Relacion de encuestas realizadas a los supervisores y clientes.
Tabla 21- Analisis SERVPEF supervisores

_ Media Media Brecha entre
Variables Supervisores |  Clientes | Supervisores
y Clientes

Pregunta N°1 2.50 4.08 -1.58
Pregunta N°2 4.83 431 0.52
Pregunta N°3 2.67 2.46 0.21
Pregunta N°4 3.33 3.00 0.33
Pregunta N°5 2.50 2.38 0.12
Pregunta N°6 3.17 2.62 0.55
Pregunta N°7 4.67 2.54 2.13
Pregunta N°8 4.67 2.77 1.90
Pregunta N°9 4.83 2.85 1.98
Pregunta N°10 4.33 2.31 2.02
Pregunta N°11 4.33 2.46 1.87
Pregunta N°12 3.50 2.00 1.50
Pregunta N°13 4.83 2.62 2.21
Pregunta N°14 4.00 2.62 1.38
Pregunta N°15 4.50 4.31 0.19
Pregunta N°16 4.67 2.69 1.98
Pregunta N°17 4.50 3.31 1.19
Pregunta N°18 4.33 431 0.02
Pregunta N°19 5.00 4.62 0.38
Pregunta N°20 4.83 3.62 1.21
Pregunta N°21 4.83 2.46 2.37
Pregunta N°22 4.50 3.62 0.88

Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia
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lustracion 39 - Brecha calidad de servicio

22

19

18

17

16

13
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Fuente: Vigilancia y Proteccion S.A.
Elaboracion: Propia

Podemos observar la comparacion entre la percepcion del servicio que tiene el cliente y la
percepcion que tienen los supervisores en cuanto al servicio que brinda la empresa.
Analizando los aspectos del personal operativo de VPSA en:

Realizar bien el servicio a la primera, mantener registros exentos de errores, informar con
precision a los clientes cuando concluira la realizacién de un servicio, nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus preguntas y son siempre amables

Se puede apreciar que existe una brecha donde los supervisores otorgan una calificacion

mayor en comparacion con la calificacion del servicio que percibe el cliente.
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1.9. Observacion de Campo en las Instalaciones de la Empresa
En el trabajo de campo se lograron realizar 36 fichas de observacion durante el periodo de
observacion que fue del 02 de octubre al 03 de noviembre, cada ficha se genero por candidato
que inicio el proceso de seleccion de las cuales podemos obtener los siguientes resultados:
e De 36 fichas, 4 han sido descartadas por registrar informacion de personal que no
concluyeron el proceso de seleccion.

e Alos 32 ingresos se les realizd a tiempo el examen médico pre ocupacional.

e Con 30 de 32 postulantes el proceso de seleccion y contratacion demoré mas 3 dias.
Lo que nos permite inferir que el procedimiento de seleccién es extenso por los
requisitos de firmas y conformidades para pasar a la siguiente etapa, esto debido a los
procedimientos y normas que tiene la empresa.

e Los 32 puestos vacantes eran cubiertos temporalmente por personal que tenia
conocimiento que no continuara laborando en la empresa, ya sea por despido o
renuncia voluntaria, de los cuales 8 abandonaron sus puestos, siendo éstos cubiertos
por personal de otros puestos que realizaron sobretiempos en sus dias de descanso.

e De los 32 ingresos se obtuvo en promedio de 27 minutos que espera el candidato para
ser atendido y 33 minutos que demora en tramites, llenado de formatos y firma de
contrato con la asistente 4 de recursos humanos.

El postulante espera mucho tiempo para ser atendidos y firmar el contrato ya que el
personal a cargo debe hacer un alto a sus funciones diarias para poder atenderlo

e Los 32 candidatos llenaron 20 formatos durante todo el proceso de seleccién y
contratacién como declaraciones juradas, memorandums, consentimientos, entre

otros.
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e Ningun candidato durante el periodo de observacion fue informado sobre la inclusion
de la poliza del seguro antes ser destacado en su puesto ni sobre los beneficios
sociales.

El postulante no es informado sobre la inclusion en la poliza, lo que podria provocar
inconvenientes en caso se dieran accidentes de trabajo.

e 20 de 32 candidatos no revisan las condiciones antes de firmar el contrato, 12 de ellos
leen y preguntan sobre algunas clausulas.

El postulante no revisa las condiciones antes de firmar el contrato lo que genera
suposiciones erroneas.

e En 13 procesos de seleccion se registré un retraso inesperado por reuniones a la que
debe asistir todo el personal administrativo convocadas por el gerente.

Las reuniones no programadas de gerencia retrasan las labores de la empresa como el
proceso de seleccion y contratacion.

e 18 postulantes realizaron el proceso de seleccidn para un puesto y luego de haber
firmado el contrato se le destacé en otro, pues el puesto inicialmente vacante ya habia
sido cubierto por rotacion de personal, 7 de estos candidatos presentaron cartas de
renuncias al no encontrarse conformes con el cambio.

e Los motivos de las vacantes en las fichas de requerimientos de personal fueron 27
renuncias y 6 despidos.

Existe una alta rotacion de personal, lo cual se confirma con la revision del cuadro de
ingreso de personal que tiene a cargo la asistente 4 de recursos humanos con un
promedio de 28 ingresos de personal operativo.

e De 32 ingresos, 6 de ellos eran puestos criticos a los cuales se les realiz6 una

verificacién domiciliaria a tiempo, como se detalla en el procedimiento.
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CONCLUSIONES

Primero:
Se cumple con realizar el proceso de seleccidn y contratacion segln las etapas determinadas

por la empresa.

Segundo:

Los puestos vacantes son cubiertos temporalmente por personal que tiene conocimiento que
no continuara laborando en la empresa, ya sea por despido o renuncia voluntaria, algunos de
ellos abandonan sus puestos, y éstos son cubiertos por personal que realizan sobretiempo en

sus dias de descanso.

Tercero:
Los postulantes desconocen las caracteristicas del puesto al que seran designados y al
conocerlas pueden sentir malestar por la ubicacién, condiciones de trabajo y horarios,

generando abandonos y renuncias constantes.

Cuarto:
El personal desconoce que puede ser rotado de puesto de trabajo segun la necesidad de

servicio que presente la empresa, debido a que no revisan las clausulas del contrato.

Quinto:

El desconocimiento de la inclusién en la péliza de trabajo puede generar problemas a futuro,

en caso de un accidente de trabajo.
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Sexto:
Los principales medios de reclutamiento son el internet y el diario que representan un gasto
para la empresa, debido a la alta rotacion de personal estos medios deben ser usados

frecuentemente.

Séptimo:

Queda demostrado que los clientes se encuentran poco satisfechos con el personal que realiza
el servicio por la brecha que se obtuvo al evaluar las expectativas con la percepcion teniendo
en cuenta los aspectos de limpieza, colaboracion, responsabilidad y amabilidad de los

agentes.

Octavo:
Existe una diferencia entre la percepcion de la calidad de servicio que brinda la empresa con

la percepcion de la calidad de servicio que recibe el cliente.

Noveno:
El proceso de seleccidn y contratacion es lento para ambas partes, se toma un tiempo amplio
para realizar el proceso de seleccién y contratacion con un promedio de 03 dias, por el tiempo

empleado en el llenado de formatos e interrupciones por reuniones no programadas.

Décimo:

Existe una alta rotacion del personal que se reflejo al conocer el tiempo de antigliedad en la

empresa, en las fichas de requerimiento y en el cuadro de ingresos mensuales.
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Décimo primero:

Mediante el conocimiento de la politica de la empresa por parte de los agentes, VPSA orienta
las actividades que se realizan al cumplimiento de los objetivos y los acerca cada vez més a

cumplir la vision, por lo que éste punto se considera una gran fortaleza.

Décimo sequndo:

Las certificaciones de calidad centran su atencion en los procesos y controles administrativos
y no en los productos resultantes, por lo que se puede inferir que ninguna certificacion
asegura que el cliente perciba un servicio de calidad, por lo que ésta es subjetiva y

generalmente se da por la valoracion del personal que realiza el servicio.
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RECOMENDACIONES

Primero:
Contar con personal de apoyo bajo la denominacion de retenes, los cuales podréan cubrir los
puestos vacantes siendo estos la primera fuente de reclutamiento en el proceso de seleccion,

evitando que se genere sobre tiempos.

Segundo:

Dar a conocer al postulante las caracteristicas del puesto vacante al que esta postulando para
que con estos conocimientos previos €l decida conscientemente si continuar con el proceso de

seleccion y contratacion.

Tercero:
Dar a conocer al postulante que trabaja para VPSA y que puede ser rotado de puesto segun la
necesidad del servicio que se presenta, para evitar inconvenientes a futuro basados en

suposiciones erroneas.

Cuarto:
Dar a conocer al trabajador que se le incluye en una poliza de trabajo nos asegura que posea
los conocimientos necesarios para desenvolverse adecuadamente ante un accidente de

trabajo.
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Quinto
Considerar como una fuente de reclutamiento las escuelas militares a las cuales se les puede
emitir cartas de invitacion a sus egresados convocandolos a participar del proceso de

seleccion de la empresa.

Sexto:
Realizar visitas programas a los clientes periddicamente ayudara a tener conocimiento de la
apreciacion que tienen sobre el servicio, ademas de escuchar y tomar en cuenta sus

sugerencias para demostrarle la importancia que tiene su satisfaccion para la empresa.

Séptimo:

Crear una lista de verificacion la cual sera realizada por los supervisores en sus rondas
diarias, se podra revisar aspectos como aseo, correcto uso de uniforme y desempefio del
personal operativo, lo cual servird como referente para la evaluacion de desempefio y

habilidades.

Octavo:
Revisar proceso de seleccion y contratacion con el fin de reducir la cantidad de

documentacion que debe firmar y llenar el trabajador.

Noveno:
Realizar un cronograma de reuniones con gerencia en las que se precise la asistencia de todo
el personal administrativo de manera que ellos puedan organizar con anticipacion sus

actividades. De ser necesaria una reunion extraordinaria ésta debera realizase con los jefes de
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area quienes expondrén al personal de area los puntos mas relevantes en la reunion de 5

minutos.

Décimo:
Realizar un estudio para determinar las causas sobre la alta rotacion de personal y asi reducir

costos.
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ANEXOS

Cuestionario al personal operativo
Marque la opcidn que corresponda dando respuesta a las preguntas correspondientes al proceso

de seleccién y contratacion del personal de la empresa Vigilancia y Proteccion S.A.

ENCUESTA SOBRE PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL Y CONTRATACION DE LA EMPRESA
VPSA
CODIGO DE ENCUESTA

DATOS DEL PERSONAL

1. Género del encuestado. 4. ;Para qué cliente presta servicio Ud.?
[} Masculino [J Inkabor - Rio sec [} Vidrio Glass
[} Femenino [} Gloria planta [} Feria
[} Raciemsa [J) cajalIncasur
2. ¢Cuénto tiempo viene laborando en la empresa? L) Supermix O GyM
[C)} Menora 3 meses [C) De 10 a 12 meses Yura [} FL smith
[} De 4 a6 meses [} Méasde 12 meses| [} Leonisa [} Altozano
[} De7a9meses L) Ezentis L) Travex
[} REA [} Francky Ricky
3.¢Cual es su grado de instruccidon? [} vpsa

[T} Secundaria Completa
[} Tecnico Superior
[} Universitario Sup

CUESTIONARIO (PROCESO DE SELECION Y CONTRATACION)

5. ¢Através de qué medio se enterd usted de la 10. ¢ Se le hizo entrega de su Constancia de Salud
convocatoria de trabajo? Ocupacional antes de firmar contrato?
[} Internet L) si
) Periédico L) No
[J Radio
[} Por medio de un familiar o conocido 11. ¢Le explicaron cudles son las caracteristicas
[} Puertaalacalle de su puesto de trabajo?
Si
6. ¢Contaba con experiencia laboral? ) No
[ si
J No
12. ;Se le dio a conocer que cuenta con una péliza
7. ¢ Presto servicio militar? de seqguro antes de su primer dia de trabajo?
0 si () si
J No ) No
8. ¢ Cuanto tiempo transcurrio desde su 13. ;Se le explicd qué tipo de contrato iba a firmar?
postulacién hasta su primera entrevista? O si
[J Menos de una semana ] No
[} Unasemana
[} Mas de una semana 14. ;Conoce la politica de la empresa?
] si
9. ¢Llend usted un formato de solicitud de empleo? | [] No
O si
] No
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Cuestionario SERVQUAL Clientes
Marque en el recuadro que corresponda al grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes
afirmaciones respecto a las empresas del sector Arequipa Vigilancia y Proteccién S.A. En

una escala de 1 a 5, donde 1 (Completamente en Desacuerdo) y 5 (Completamente de

Acuerdo).
ASPECTOS TANGIBLES 1123415
Las empresas excelentes tienen equipos de apariencia ololololg
moderna.
L i V.P.S.A. ti I ienci
0S equipos de S.A. tienen la apariencia de ser ololololo
modernos.

Las instalaciones fisicas de las empresas excelentes
son visualmente atractivas.

Las instalaciones fisicas de V.P.S.A. son visualmente
atractivas.

Los empleados de las empresas excelentes tienen
apariencia pulcra o totalmente limpia.

Los empleados de V.P.S.A. tienen apariencia pulcra o
totalmente limpios.

En una empresa excelente, los elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, estados de O|o|o|o|d
cuenta, etc) son visualmente atractivos.

Los materiales relacionados con el servicio que
utiliza V.P.S.A. (folletos, estados de cuenta, etc),son | O | O | O | O (O
visualmente atractivos.

FIABILIDAD 1 (23 (4|5

Cuando las empresas excelentes prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando en V.P.S.A. prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen.

Cuando un cliente tiene un problema, las empresas
excelentes muestran un sincero interés en o(o|jgolo|a
solucionarlo.

Cuando usted tiene un problema con V.P.S.A.
muestran un sincero interés en solucionarlo.

Las empresas excelentes realizan bien el servicio a la
primera.
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En V.P.S.A. realizan bien el servicio a la primera. o(o|jg|old

Las empresas excelentes concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

En V.P.S.A. concluyen el servicio en el tiempo
prometido.

Las empresas excelentes insisten en mantener
registros exentos de errores.

En V.P.S.A. insisten en mantener registros exentos
de errores.

SENSIBILIDAD 112|3(4]5
En una empresa excelente, los empleados comunican
a los clientes cuando concluira la realizacion de un og|ofo|oj|o

servicio.

Los empleados de V.P.S.A. informan con precision a

los clientes cuando concluira la realizacion de un o|oygo|o|d
servicio.

En una empresa excelente, los empleados ofrecen un
servicio rapido a sus clientes.

Los empleados de V.P.S.A. le sirven con rapidez. O|go(o|o|o

En una empresa excelente, los empleados siempre
estan dispuestos a ayudar a los clientes.

Los empleados de V.P.S.A. siempre estan dispuestos
a ayudarles.

En una empresa excelente, los empleados nunca
estan demasiado ocupados para responder a las o|o|o|go|d
preguntas de los clientes.

Los empleados de V.P.S.A. nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas.

SEGURIDAD 123 (4|5

El comportamiento de los empleados de las empresas
excelentes transmite confianza a sus clientes

El comportamiento de los empleados de V.P.S.A. le
transmite confianza.

Los clientes de las empresas de excelentes se sienten
seguros en sus transacciones con la organizacion.
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Usted se siente seguro en sus transacciones con
V.P.S.A.

En una empresa excelente, los empleados son
siempre amables con los clientes

Los empleados de V.P.S.A. son siempre amables con
usted.

En una empresa excelente, los empleados tienen
conocimientos suficientes para responder a las o|o|go|o|d
preguntas de los clientes.

Los empleados de V.P.S.A. tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas que les o|oyo|jo|d
hace.

EMPATIA 1 (2|3 (4]|5

Las empresas excelentes dan a sus clientes una
atencion individualizada.

En V.P.S.A. le dan una atencién individualizada. g({o|jgo|(o|da

Las empresas excelentes tienen horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

En V.P.S.A. tienen horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

Una empresa excelente tiene empleados que ofrecen
una atencién personal a sus clientes.

Los empleados de V.P.S.A. le dan una atencion
personal.

Las empresas excelentes se preocupan por los
mejores intereses de sus clientes.

En V.P.S.A. se preocupan por sus mejoresintereses. | O (O | O (0O | O

Los empleados de las empresas excelentes,
comprenden las necesidades especificas de sus o|oygo|go|d
clientes.

Los empleados de V.P.S.A. comprenden sus
necesidades especificas

g|jo|jo|o|f|o

Femenino ( )

Género Masculino ()

Tiempo de cliente (afios/meses)
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Cuestionario SERVPEF Supervisores
Marque en el recuadro que corresponda al grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes
afirmaciones respecto a la empresa Vigilancia y Proteccion S.A. En una escala de 1 a 5,

donde 1 (Completamente en Desacuerdo) y 5 (Completamente de Acuerdo).

ASPECTOS TANGIBLES 1123415
Los equipos de V.P.S.A. tienen la apariencia de ser
modernos.

(I 1 I I A O A

Las instalaciones fisicas de V.P.S.A. son visualmente
atractivas.

Los empleados de V.P.S.A. tienen apariencia pulcra o
totalmente limpios.

Los materiales relacionados con el servicio que
utiliza V.P.S.A. (folletos, estados de cuenta, etc),son (O (O (O (O | O
visualmente atractivos.

FIABILIDAD 112 |13(4]5

Cuando en V.P.S.A. prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen.

Cuando el cliente tiene un problema con V.P.S.A.
muestran un sincero interés en solucionarlo.

En V.P.S.A. realizan bien el servicio a la primera. O|(o|joyo|od

En V.P.S.A. concluyen el servicio en el tiempo

prometido.

En V.P.S.A. insisten en mantener registros exentos

de errores. ) OE e Ee
SENSIBILIDAD 112|13[4]5

Los empleados de V.P.S.A. informan con precision a

los clientes cuando concluird la realizacion de un O|o(o|o|o

servicio.

Los empleados de V.P.S.A. sirven con rapidez. o|o|go|o|o

Los empleados de V.P.S.A. siempre estan dispuestos
a ayudar a los clientes.

Los empleados de V.P.S.A. nunca estdn demasiado
ocupados para responder las preguntas de los clientes.

SEGURIDAD 1123415

El comportamiento de los empleados de V.P.S.A.
transmite confianza.
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El cliente se siente seguro en sus transacciones con
V.P.S.A.

Los empleados de V.P.S.A. son siempre amables con

los clientes.
Los empleados de V.P.S.A. tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas que les g|oyo|jo|d
hace el cliente.

EMPATIA 1123415
En V.P.S.A. dan una atencion individualizada. O|o(o|o|o

En V.P.S.A. tienen horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

Los empleados de V.P.S.A. dan una atencion
personal.

En V.P.S.A. se preocupan por los intereses de sus

) o|go|glolo
clientes.

Los empleados de V.P.S.A. comprenden las

necesidades especificas de los clientes. eRd- | =T

Femenino ( )

Género Masculino ( )

Tiempo de Trabajo (afios/meses)
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Lugar

Fecha

Situacion

Elaborado por

Observacion

Comentarios
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FICHA DE REQUERIMIENTO
Vigilancia y Protecion S.A. DE PERSONAL

RE-REH-001

VERSION: 1

I. DATOS DEL SOLICITANTE

Area solicitante:

Jefe de Area:

Fecha de la Solicitud:

I1. DATOS DE LA VACANTE:

Puesto vacante

Motivo de vacante

NuUmero de vacantes

1. REQUISITOS DEL POSTULANTE

Grado de Instruccion

Carreras opcionales (minimo 2)

Experiencia minima

Rango de edad

Programas informéticos (nombre y nivel)

Sexo M( ) F ()

Otros:
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I1. CONDICIONES DE TRABAJO

Lugar de Trabajo:

Horario de Trabajo:

Promedio de Remuneracion mensual:

Otros beneficios:

Plazo del Contrato:

Jefe de Area Gerencia Jefe de REH
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Vigilancia y Protecion S.A. PERFIL DE PUESTO RE-REH-002
VERSION: 1

NOMBRE DEL PUESTO | AGENTE DE SEGURIDAD
INMEDIATO SUPERIOR | SUPERVISOR DE SEGURIDAD

PERSONAL A SU NO APLICA
CARGO
AUTORIZADO POR GERENTE GENERAL FECHA | 20/06/2016

Edad | 18-35afios | Sexo | Masculino — Femenino (segun requerimiento del cliente)

COMPETENCIA MINIMO OPTIMO
EDUCACION Secundaria Completa Con Servicio Militar

Seguridad y proteccion
Defensa personal

FORMACION .
Relaciones Humanas
Primeros auxilios
EXPERIENCIA 6 meses 1 afio
Razonamiento Tolerancia a la Facilidad de
7 - sy X -7 X - - X
Légico/Analitico presion aprendizaje
Vocacion de _ . )
—— X | Trabajo enequipo | X Proactivo X
Servicio
Dispuesto a N Relaciones X Comunica- X
HABILIDADES aprender interpersonales cion efectiva
Responsable con Piensa .
X o Liderazgo
sus labores estratégicamente
o Manejo de
) Identificacion o
Destreza fisica X o X crisis y X
institucional y
tension
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FUNCIONES Y/O RESPONSABILIDADES

e Velar por la seguridad y bienestar de las personas.

o Realizar rondas frecuentes en su area de responsabilidad, realizar la inspeccién de
instalaciones de manera semanal y registrar en el cuaderno de novedades el inicio y
término de la ronda asi como las novedades gque se presenten.

o Dar cuenta de las novedades relevantes suscitadas en el informe de novedades y dirigido
al jefe de operaciones.

e Controlar el ingreso y salida de vehiculos autorizados por el cliente, en el control de
vehiculos internos o control de vehiculos externos.

e Control del ingreso y salida de personas y registrar en el control de asistencia del personal,
en caso que el personal del cliente desea salir fuera de la instalacion y este dentro del
horario de trabajo del cliente, debera registrar su salida y retorno en el control de salidas
de comisidn. De ser un visitante, solicitara que entregue su DNI, entregara el fotocheck
de visitante y luego anotara en el control de visitas.

e Controlar materiales de carga o mercaderia deberé solicitar el documento de autorizacion,
guia de remision, boleta o factura del material a ingresar. Anotar en el acta de intervencion
de materiales, en caso que no tenga documento de autorizacion de salida, debera incautar
el articulo y dar cuenta al encargado.

e Controlar documentos y paquete, realizara una inspeccion externa a los paquetes antes de
ser distribuidos al destinatario, verificando que este correctamente lacrado y sellado.

e Identificar a las personas o vehiculos que por su apariencia y comportamiento dudoso,
ocasiona sospechas.

e Identificar personal con sintomas de embriaguez comunicando de inmediato al jefe de
seguridad o responsable del cliente para que realice la prueba de alcoholemia y luego
redactar el informe en el acta de sintomas de embriaguez.
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OBJETIVOS GENERALES Y FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO DE:
Agente de Seguridad

Objetivos Generales

- Velar por la seguridad y bienestar de las personas e instalaciones donde se presta
servicio.

Funciones Especificas

- Realizar rondas frecuentes en su area de responsabilidad, realizar la inspeccion de
instalaciones de manera semanal y registrar en el cuaderno de novedades el inicio
y término de la ronda asi como las novedades que se presenten.

- Dar cuenta de las novedades relevantes suscitadas en el informe de novedades y
dirigido al jefe de operaciones.

- Controlar el ingreso y salida de vehiculos autorizados por el cliente, en el control
de vehiculos internos o control de vehiculos externos.

- Control del ingreso y salida de personas y registrar en el control de asistencia del
personal, en caso que el personal del cliente desea salir fuera de la instalacion y
este dentro del horario de trabajo del cliente, debera registrar su salida y retorno en
el control de salidas de comision. De ser un visitante, solicitara que entregue su
DNI, entregara el fotocheck de visitante y luego anotara en el control de visitas.

- Controlar materiales de carga o mercaderia debera solicitar el documento de
autorizacion, guia de remision, boleta o factura del material a ingresar. Anotar en
el acta de intervencion de materiales, en caso que no tenga documento de
autorizacion de salida, debera incautar el articulo y dar cuenta al encargado.

- Controlar documentos y paquete, realizara una inspeccion externa a los paquetes
antes de ser distribuidos al destinatario, verificando que este correctamente lacrado
y sellado.

- ldentificar a las personas o vehiculos que por su apariencia y comportamiento
dudoso, ocasiona sospechas.

- ldentificar personal con sintomas de embriaguez comunicando de inmediato al jefe
de seguridad o responsable del cliente para que realice la prueba de alcoholemia y
luego redactar el informe en el acta de sintomas de embriaguez.

Fecha de aprobacion: Vie,17Jun16 Recibi conforme:
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SOLICITUD DE EMPLEO RE-REH-003
(Ficha de datos personales) VERSION: 2

N° Correlativo | |
DATOS PERSONALES

Vigilancia y Protecion S.A.

Nombres

Apellidos

Fecha de Nacimiento
DNI

Edad

Domicilio actual
Distrito

Provincia

Departamento

Teléfono del domicilio

Teléfono celular
Estado Civil

E-mail

Cargo al que postula

¢Comoseenter6 dela | Amigo( ) Web ( ) Periodico( ) Radio( ) Referido ( )

convocatoria? Otro:
Prestd Servicio Militar (Sh (NO) Libreta militar
Fuerza Aérea ( ) Marina ( ) Ejército ( )
Dependencia Fechadealta / / ~ Fechadebaja__ / [
Perteneci6 usted alguna FF.AA o PNP (S  (NO)
Especificar

SUCAMEC

N° Carné de Identidad (En otras empresas)

N° de licencia para portar armas
(En otras empresas)
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EDUCACION

Estudios Primarios (Nombre Centro de Estudios)

Estudios Secundarios (Nombre Centro de Estudios)

Estudios Superiores y/o Técnicos (Nombre de la Institucion)

DATOS DE LOS FAMILIARES DIRECTOS (padre, madre, esposa 0 conviviente)

Apellidos y Nombres Parentesco Teléfono

EXPERIENCIA DE TRABAJO

Empresa Cargo Tiempo de Servicio
Fecha de cese Motivo de cese

Nombre y cargo de Jefe Inmediato Teléfono

Empresa Cargo Tiempo de Servicio

Fecha de cese Motivo de cese

Nombre y cargo de Jefe Inmediato Teléfono

Empresa Cargo Tiempo de Servicio

Fecha de cese Motivo de cese

Nombre y cargo de Jefe Inmediato Teléfono
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CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO (Capacitaciones Recibidas)

Tema Fecha Duracion

Declaro Bajo Juramento que los datos considerados en esta Ficha son verdaderos y podran ser
verificados en el momento que la empresa lo estime conveniente. Asi mismo, me hago responsable
de las consecuencias que se deriven de las declaraciones probadas como falsas, me comprometo a

comunicar al Empleador sobre cualquier cambio domiciliario.

, de del

Firma Huella digital

Nombres y Apellidos
DNI
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Vigilancia y Protecion S.A.| INFORME PSICOLOGICO VERSION: 2
I. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres
Edad
Grado de Instruccion
Cargo al que postula
Fecha del Informe
I1. OBSERVACION DE CONDUCTA
Presentacion O Adecuado [ 'nadecuado
Actitud [0 Tranquilo O Impaciente
Persona O Orientado [ODesorientado
Orientacion Tiempo [ Orientado [ Desorientado
Espacio O Orientado [ Desorientado
Lengusie Articulacion [0 Adecuado [ Con alteraciones
Ritmo O Fluido [ Lento
I11. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Competencias Cardinales E D C B A
Comunicacion Efectiva
Orientacion a Resultados A :excepcional
Habilidades Interpersonales B : destacado
Trabajo en Equipo o : bueno
Tolerancia Trabajo Bajo Presion D : necesita mejorar
Etica e Integridad E:  :nodesarrollada
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Competencias Especificas E D C B A

Proactividad

R. Problemas y Toma de A :excepcional
Decisiones

Adaptabilidad-Flexibilidad B : destacado
Planificacion y organizacion C : bueno
Liderazgo D : necesita mejorar
Habilidad Numérica E : no desarrollada

IV. PROCESOS COGNITIVOS
Nivel Intelectual
D Inferior D Inferior promedio D Promedio D Superior Promedio D Superior
Memoria
D Conservada O conalteraciones
V. CARACTERISTICAS DE LA PERSONALIDAD
Decatipo
Escala 112 (3|4 |5 |6 |7 (8 ]9 |10
Estabilidad Emocional 1-3 | :bajo
Tolerancia a la Tension 4 : promedio bajo
Autocontrol 5-6 | : promedio
Sociabilidad 7 : promedio alto
Sujecidn a las Normas 8-10 | :alto
V1. CONCLUSIONES
Se le considera O Apto
D Apto por mejorar
O NoApto

VIlI. COMENTARIOS Y/O SUGERENCIAS
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Vigilancia y Protecién S.A LISTA DE VERIFICACION DE
o FILE DEL PERSONAL VERSION: 1
N° Correlativo
Apellidos y Nombres:
Fecha:
Puesto al que Postula:
Si NO OPCIONAL OBSERVACIONES

Solicitud de Empleo (Ficha de datos

postulante)

Para ser llenado por el

candidato

Ficha de Firmas Huellas y DNI

Se realiza en VPSA

Croquis Domiciliario

Se realiza en VPSA

Informe psicolégico

Entregado por Recursos

Humanos (Psicologia)

Ficha de Induccién

Desarrollado por Instruccién y
Planeamiento.

Evaluacién de induccion

Desarrollado por Instruccién y

Planeamiento.

Guia de Ingreso de Personal

Se realiza en VPSA

Declaraciones Juradas

Se realiza en VPSA

Cargo de Reglamento de Seguridad y
Salud en el Trabajo y Reglamento

Interno de Trabajo

Se realiza en VPSA

Evaluacién Técnica

Se realiza en VPSA

Curriculum Vitae

Lo trae el candidato

DNI (copias)

Lo trae el candidato

Certificado de Antecedentes Penales

(original y copia)

Lo trae el candidato

Certificado de Antecedentes Policiales

(original y copia)

Lo trae el candidato

Certificado de Antecedentes Judiciales

(original y copia)

Lo trae el candidato

Declaracion Jurada de Domicilio

(original o copia)

Lo trae el candidato

Certificado de Salud (original y copia)*

Lo trae el candidato

Certificado de Estudios (original y

copia)

Lo trae el candidato
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Certificado de Trabajo (original y

copia)

Se realiza en VPSA

Brevette (copia)**

Lo trae el candidato

Examen Toxicol6gico

Lo trae el candidato

Fotos (fotos carnet fondo blanco y/o

camisa amarilla)***

Lo trae el candidato

* Requerimiento
** En caso maneje Vehiculo

*** Segln el puesto
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Vigilancia y Protecion | REFEFERNCIAS LABORALES
S.A. PARA POSTULANTES VERSION: 0

APELLIDOS Y NOMBRES DE LA PERSONA QUE BRINDA LA REFERENCIA

CARGO DE LA PERSON QUE BRINDA LA REFERENCIA

COMPLETAR, SEGUN CORRESPONDA

. Si N
¢Conoce al candidato? ! °
Referencia de las responsabilidades y funciones que tenia del candidato
¢Podria calificar de satisfactorio el trabajo realizado por (el/la postulante)? Si No
¢ Cual fue el motivo por el cual dej6 de trabajar con ustedes?
¢Contrataria a (el/la postulante) nuevamente? Si No

¢Algo mas que a su juicio pudiera ayudarme a tomar la decisién de contratar a (el/la postulante)?

DE LA PERSONA QUE REALIZO LA REFERENCIA LABORAL

Nombre:

Fecha Firma
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RE-REH-018
. ., FICHA DE FIRMAS Y
Vigilancia y Protecion S.A. HUELLAS DIGITALES Y DNI VERSION: 2
NO
APELLIDOS Y
NOMBRES
| DNI | ‘ ‘ FECHA ’ ‘
| TALLA | ‘ ‘ PESO ‘ \
DNI (Delante) Firma completa
DNI (Atras) Rubrica (Solo Personal Administrativo)
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Mano Derecha

Pulgar indice Medio Anular Mefiique

Mano lzquierda

Pulgar indice Medio Anular Mefiique

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Vigilanciay . RE-REH-013
Protecion SA GUIA DE INGRESO VERSION: 2
Apellidos y Nombres del Postulante Fecha
Realizado Aptitud
Acticidades Responsable Inicio Término _ Firmas Observaciones
Si No Apto No Apto

1 Recepcidn y revision de CV

Psicologo (a)

2 Verificacion motivo de cese (s6lo
reingresantes)

Psicélogo (a)

3 Verificacion de Multas Electorales

Psicélogo (a)

4 | Charla informativa y Entrevista de Trabajo
(condiciones de trabajo)

Jefe de Area o
Psicologo (a)

Llenar ficha de solicitud de empleo

Psicologo (a)

Entrevista y Evaluacion psicoldgica

Psicélogo (a)

Evaluacion Técnica (de acuerdo al puesto)

Psicdlogo (a)

Informe Psicoldgico

Psicologo (a)

©| o N o o

Verificacion de Referencias Laborales (si

tuviera)

Asistente REH 1

10 | Evaluacion Técnica (calificacion)

Jefe de Area

Puesto:

Fecha de ingreso:

Cargo de confianza (SI)

(NO)
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11 | Presentacion y Entrevista Personal (sélo Gerente
supervisores y administrativos)

12 | Declaracion Jurada (S6lo Agentes) Asistente Seguridad

13 | Formulario N° - 001-1404-02 (S6lo Agentes) Asistente Seguridad

14 | Formulario N° 002-170301 (S6lo Agentes) Asistente Seguridad

15 | Autorizacion de descuentos Asistente Seguridad

16 | DNI escaneado y copia Asistente REH 1

17 | Foto (fondo blanco) Asistente REH 1

18 | Base de datos personales Asistente REH 1

19 | Croquis domiciliario Asistente REH 1

20 | Ficha de Firmas, Huellas digitales y DNI Asistente REH 1

21 | Programacion Verificacion domiciliaria Asistenta Social

22 | Programacion Examenes Toxicol6gicos Enfermera

23 | Programacion Examen Médico Pre-empleo o Enfermera
Pre-ocupacional

24 | Polizas Asistente REH 5

25 | Entrega de Funciones (sélo personal Asistente REH 1
administrativo)

26 | Induccion INP

27 | Firma de contrato, informacién adicional y Asistente REH 4
Declaracion Jurada

28 | Entrega de informe Asistente Almacén

29 | Entrega de Fotocheck (supervisores y Asistente Almacén
administrativos)

30 | Entrega de File Asistente REH 1
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CONSTANCIA DE SALUD
Vigilancia v Protecion S.A OCUPACIONAL RE-REH-SSP-002
g y A VERSION: 0
N° de legajo o _ o
_ Perfil de Examen Médico Fecha
Cadigo
Dia Mes Afo
Datos del Trabajador Edad
Documento de
Identidad
Primer Segundo Primer Segundo Nombre N° de DNI o CE
Apellido | Apellido Nombre
Categoria del Examen
Pre- Periddico Anual Periddico Bianual Retiro @)
Ocupacional tr
0sS
Tipo de Examen Diagndstico

Examen Clinico

Examen Musculo-Esquelético

Oftalmologia

Audiometria

Espirometria

Radiografia de Tdrax con lectura OIT

Electrocardiograma
Anexo 7D

Psicologia

Test de Somnolencia y Fatiga

Test de Estrés y Fobias

Laboratorio
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Otros

Recomendaciones

Conclusion

Apto

Apto con restricciones

No Apto

Fecha de Emision

Fecha de Vencimiento
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Vivienda Ubicada Si No
Fecha de Verificacion:

. Datos del trabajador
e Apellidosy Nombres
e DNI
e Direccion indicada
e Teléfono
e Estadocivil Soltero Casado Conviviente Viudo
e Indique nombre del conyugue

I Datos de la persona que recibid la visita:
e Apellidos y Nombres
e Parentesco

1. ¢ladireccidn indicada por el trabajador coincide con la verificacion?
o S
e No Indique direccion
Realice un croquis domiciliario al reverso de la hoja en caso de que el croquis adjunto no coincida
con la direccion.

2. Lavivienda actual esta ubicada en:
Area rural Area urbana

3. Descripcion de la vivienda
Casa Departamento Terreno Otro
Especifique:

4. Situacion de la vivienda:
Alquilada Propia Familiar Otro
Especifique:

5. Construccidn de la vivienda:
Material Noble Pre fabricada Material Ligero Adobe Otros
Especifique:

6. ¢El domicilio cuenta con los servicios basicos?
e §j Indique servicios
e No Ejemplo: Luz, agua, desagiie, teléfono.

7. Lavivienda fue facil de ubicar:
o Sj
e No Especifique

8. Mencione las referencias dadas por los vecinos del trabajador

9. Observaciones
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Nombre del verificador: Firma:

PARA SER LLENADO POR LA ASISTENTA SOCIAL

Il Ofrece riesgos: Si No

Acciones a tomar:

VB° Asistenta Social

CROQUIS DOMICILIARIO PARA SER LLENADO POR EL VERIFICADOR (En caso no
coincida el croquis adjunto con la direccién)
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Vigilancia y Protecion | DESEMPENO Y HABILIDADES RE-REH-007
S.A. VERSION: 2

Personal evaluado:

Puesto: Area:

Evaluador: Cargo:

Fecha de Evaluacion:

Considerando el desempefio y habilidades del personal a evaluar escribir el puntaje segin la

escala del 1 al 5 donde 1 es el puntaje mas bajo y 5 es el puntaje mas alto.

DESCRIPCION PUNTAJE

Realiza las funciones y deberes propios del cargo sin que requiera

supervision y control permanente.

Aplica las destrezas y los conocimientos necesarios para el cumplimiento

de las actividades y funciones de su puesto.

Destaca en la labor que realiza.

Cumple con el reglamento interno, normas y politica de la empresa.

Participa activamente en las capacitaciones que otorga la empresa.

Registra los incidentes y accidentes en los formatos establecidos por la

empresa.

Utiliza su uniforme correctamente al prestar el servicio.

Se asegura que tanto su trabajo como el de los demas sean realizados

dentro de las normas de seguridad de la empresa.

Habilidad para recibir y/o trasmitir informacion con claridad y precision,
verificando la comprensién del mensaje y utilizando un lenguaje que se

ajuste a sus interlocutores.

Propone mejoras sobre los procesos y/o actividades de su area.

Inicia y lleva a cabo nuevos proyectos o tareas que van mas alla de sus

actividades.
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Crea y mantiene relaciones con su entorno generando redes de contacto

que ayuden al logro de las metas.

PUNTAJE TOTAL:

Comentarios:

FIRMA DEL EVALUADOR
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