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Resumen

En evaluaciones de los procedimientos internos de las empresas de seguridad se
han evidenciado situaciones que relacionan quejas de los clientes en tema de
controles internos y pérdidas de bienes materiales, que afectan sustantivamente la
calidad del servicio, este escenario ha motivado a través de esta investigacion
determinar como la optimizacion de los procesos de control de la seguridad privada
mejora la calidad de los servicios en una empresa de seguridad, realizando una
investigaciéon de enfoque cuantitativo y disefio pre experimental, empleando el
cuestionario como instrumento de recojo de datos aplicado a una muestra de 50
clientes de una empresa de seguridad. Los resultados establecieron la necesidad de
la evaluacién continua de los procesos para detectar inconformidades y desarrollar
un proceso permanente de mejora. La investigaciéon concluyé que con base a
normativas vigentes, metodologias efectivas de mejora continua, modelos de
caracterizacion de la calidad del servicio, como el modelo SERVQUAL, y las
herramientas metodolégicas adecuadas se pueden detectar situaciones
problematicas, identificar acciones de mejoras y priorizarlas en el tiempo, dando
como resultados el disefio y caracterizacibn de nuevos procesos, la identificacion,
definicion y documentacion de nuevos indicadores de control y el disefio y

documentacién de nuevos procedimientos operativos.

Palabras clave: Optimizacion, procesos, calidad de servicio
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Abstract

In evaluations of the internal procedures of security companies, situations have been
evidenced that relate customer complaints on the subject of internal controls and loss
of material goods, which substantially affect the quality of service, this scenario has
motivated through this investigation to determine how the optimization of private
security control processes improves the quality of services in a security company,
carrying out a research with a quantitative approach and pre-experimental design,
using the questionnaire as a data collection instrument applied to a sample of 50
clients of a security company. The results established the need for continuous
evaluation of the processes to detect nonconformities and develop a permanent
iImprovement process. The investigation concluded that based on current regulations,
effective continuous improvement methodologies, service quality characterization
models, such as the SERVQUAL model, and the appropriate methodological tools,
problematic situations can be detected, improvement actions identified and prioritized
over time. , resulting in the design and characterization of new processes, the
identification, definition and documentation of new control indicators and the design

and documentation of new operating procedures.

Keywords: Optimization, processes, service quality



. INTRODUCCION

Los cambios con enfoque gerencial, el constante cambio en los mercados, las
innovaciones tecnolégicas y el aumento del grado de requerimiento de los clientes,
exigen modificar los paradigmas y replantear un nuevo enfoque de gestién en las
empresas de seguridad (Montero y Quino, 2021); la empresa de seguridad ofrece
servicios en mas de 90 paises, esta globalidad establece una comprension soélida y
una orientacion muy clara acerca de como evolucionan internacionalmente las
tendencias en gestién, de alli la fundamental importancia que la empresa le confiere
a la evaluacién constantemente de sus procesos Y la identificacién de los defectos
gue perjudican a largo plazo su productividad y crecimiento.

Uno de los temas tratados continuamente en las empresas de seguridad son las
gestiones orientadas a la calidad de los servicios brindados, siendo este un factor
diferenciador con respecto a la competencia, y por lo tanto garante de la
competitividad. Mejorar la calidad del servicio es la primera accion hacia la
satisfaccion del cliente, para alcanzarlo se debe tener personal instruido que ayude a
desarrollar las politicas adecuadas que permitan desarrollar estrategias éptimas de
atencion al cliente en sus diferentes escenarios de atencion.

Mundialmente, en las empresas de seguridad de cobertura internacional, mejorar la
calidad del servicio es la via para que las organizaciones logren ventajas
competitivas y sustentables en un entorno econdémico globalizado, satisfacer a los
clientes con un servicio de calidad facilita a las organizaciones pronosticar y efectuar
métodos guiados a aumentar los niveles de lealtad y contratacion (Berdugo y Fula,
2021). En este escenario las empresas internacionales invierten en recursos
tecnolégicos y la capacitacion necesaria para anticiparse a cada necesidad de cada
cliente con el objetivo de comercializar, disefar, construir, colocar en operacion
comercial y mantener soluciones de seguridad integradas basadas en tecnologia
(Torres, 2021).

En el pais la situacion no es diferente al de las compafias de seguridad
internacionales, las empresas nacionales y las transnacionales que tienen sucursales
en el pais, todas siguen la misma orientacion de principios, donde la calidad del

servicio es un factor primordial (Canessa, 2021); destacandose el énfasis en brindar



servicios de seguridad segun las necesidades del cliente, destacando la generacion
de confianza, honestidad en la accidon e integridad de los servicios de proteccion
(Juro y Salazar, 2020).

La empresa de seguridad, es una empresa transnacional con operaciones en la
ciudad de Trujillo, atendiendo a varios ambitos empresariales, como la banca, el
comercio minorista, los apartamentos corporativos, las fundaciones educativas y la
industria. Al ser considerada como una empresa innovadora mundial en el sector de
servicios y los dispositivos de seguridad, su sucursal en Trujillo debe mantener
estdndares de calidad de servicio acordes con su desempefio a nivel global,
estableciéndole a sus clientes que ademas brindar proteccién, brinda confianza. Esta
situacion lleva a la empresa a realizar evaluaciones constantemente de sus procesos
para identificar deficiencias que perjudiquen a corto plazo mantener sus estandares
de calidad del servicio.

Las evaluaciones de los procedimientos internos de la corporacion de seguridad en
Trujillo han evidenciado la presencia de situaciones que relacionan quejas de los
clientes en tema de controles internos y perdidos de materiales, que afectan
sustantivamente la calidad del servicio, estas quejas de los clientes se muestran en
la (Tabla 30). Este escenario afecta la normativa de calidad de servicio requeridas
por la cobertura global de la empresa, afectando las contrataciones y con ello la
productividad y crecimiento. En muchos casos las causas que originan esta situacion
se deben a vulnerabilidad en los procedimientos de reclutamiento de personal,
capacitar en cuanto a la tecnologia de seguridad utilizada y ofrecida, y la ausencia de
algunos procedimientos internos relacionados con la integracion de los recursos de
tecnologia, recursos humanos capacitados y evaluacion de riesgos, esta ausencia de
procedimientos internos se debe a la alta fluctuacion en los procesos de asistencia

debido a los diversos requisitos previos de los clientes y a los ciclos imprecisos.



No solventar la situacidon expuesta anteriormente, traeria como consecuencia que la
empresa de seguridad en Trujillo, no cumpliria con los estandares de calidad de
servicio ofrecidos globalmente, afectando los nieles de contratacion y con ello la
productividad. Por tal motivo se realizé una investigacion para mejorar 1os procesos
de control de la seguridad privada con el fin de mejorar la calidad del servicio. La
mejora y consiguiente optimizar los procesos trajo beneficios inmersos con mejorar la
calidad, identificaciébn y cumplimiento de objetivos, satisfaccion del cliente y
optimizacién de recursos, lo que justific6 optimizar los procesos de control
relacionados con seleccion de personal, capacitacion tecnoldgica y evaluacién de
riesgos.

Con base a los escenarios anteriores, en el estudio se planted la siguiente
interrogante de investigacion: ¢De qué manera la optimizacién de los procesos de
control de la seguridad privada mejora la calidad del servicio en una compafiia de
seguridad? Este estudio se justifico tedricamente porque establecio la eficacia de la
optimizacion de procesos como elemento esencial en la mejora de la calidad del
servicio en las empresas de seguridad privada, definiendo las bases para la gestion
de procesos en este tipo de empresas, permitiendo la conceptualizacién de los
procesos que asisten en mejorar la calidad del servicio. En lo metodoldgico, la
informacion identifico instrumentos de medicibn que permitieron establecer la
conformidad del analisis realizado sobre las variables, identificando las dimensiones
gue presentaron inconformidades y dar soluciones oportunas a los problemas y
aportar en optimizar la calidad del servicio.

En el entorno social la investigacion se justifico en mejorar las condiciones laborales
de las empresas de seguridad, cred un espacio laboral organizado a través de la
optimizacién de los procesos, ofreciéndoles una definicion y alcance mas exactos de
sus capacidades y de la importancia de su trabajo en la organizacién. lgualmente, la
investigacién actué como ayudante de diferentes organizaciones en el area de la

seguridad privada para llevar a cabo el avance del proceso en sus ejercicios.



En la practica la investigacion se justificé al establecer nuevos parametros de mejora
del servicio asociados a la idiosincrasia del pais, permitiendo ademas incrementar su
grado de intensidad en la vigilancia, lo que producié mejoras en su beneficio.

El objetivo principal de este estudio fue determinar como la optimizacién de los
procesos de control de la seguridad privada mejora la calidad de los servicios en una
corporacion de seguridad. y como objetivos especificos los siguientes: Determinar
cémo se encuentran los procesos de control de la seguridad privada que brinda la
empresa de seguridad; determinar cdmo se encuentra la calidad de servicio en la
empresa de seguridad segun los clientes, estableciendo la causa-raiz de los
problemas; implementar mejoras para optimizar los procesos de control de la
seguridad privada que brinda una empresa de seguridad; y evaluar la calidad de los
servicios en una corporacion de seguridad privada, luego de haberse implementado
una mejora para optimizar los procesos de control.

Al tratarse esta investigacion en la que se intenta descubrir la conexién que se
cuenta entre las variables de estudio que son la optimizacion de los procesos de
control y la calidad del servicio (Hernandez, 2014), se planteé la hip6tesis como una
expresion de enlace existentes entre las variables asociadas al estudio; ademas para
gue una hipétesis sea considerada en este disefio de investigacion debe reunir estas
exigencias, establece una relacion de hechos y los hechos que relaciona sean
variables, condiciones que son cumplidas (Espinoza, 2018). Con base a lo anterior el
estudio se establecio la hipotesis general: la optimizacion de los procesos de control

de la seguridad privada mejora positivamente la calidad del servicio.



Il.  MARCO TEORICO

Iniciando como antecedente internacional a este estudio se hizo referencia a
Berdugo y Fula (2021), quienes en su tesis de grado plantearon como objetivo
general mejorar la comunicacién, el seguimiento y el control operativo de la empresa
SU OPORTUNO SERVICIO LTDA partiendo del desarrollo de una plataforma que
permita la reduccion de quejas e inconformidades de los clientes y aumentar la
eficiencia administrativa, es decir, mejorar a través de una plataforma tecnolégica, los
procesos de la empresa SU OPORTUNO SERVICIO LTDA para mejorar la calidad
del servicio, utilizando una metodologia de investigacién cuantitativa, utilizando como
método de captura de datos el reconocimiento de campo experimental y documental
y la ficha de registro como instrumento de captura de datos. Los resultados de la
investigacién indicaron que el incremento y ejecuciéon de una plataforma tecnol6gica
mejord los procesos de la empresa y permitié reducir las quejas e inconformidades
de los clientes, implicando la mejora del servicio. El trabajo concluyé que la
implementacion de la plataforma tecnologica, optimizd la eficiencia operativa y
administrativa de la empresa mejorando los controles de calidad del servicio
ofrecidos en materia de seguridad privada.

Situacién similar planted, Torres (2021), en su tesis de maestria tuvo como objetivo
estudiar los componentes que determinan en la toma de decisiones en la solicitud de
servicios de vigilancia y seguridad privada en clientes del rubro en el Tolima,
realizando en un estudio de casos, y una investigacion cualitativa, descriptiva y
trasversal, utilizando la entrevista y la encuesta como técnicas de captura de datos,
la guia de entrevista y el cuestionario como instrumentos, aplicados a 104 clientes.
Los resultados identificaron de manera individual los elementos que participan y el
grado de prestigio en el proceso de adquisicion del servicio, resaltando el
reconocimiento de la necesidad, la experiencia y el trayecto con que cuenta la
organizacion ofertante. El trabajo concluyd que ademas de determinar los
indicadores que intervienen y su valor de influencia en los niveles del proceso de
decisiéon de compra del servicio de vigilancia privada, se identificaron las causas que
generan satisfaccion e insatisfaccion, y la importancia de disponer de proceso de

post-compra de los servicios de vigilancia y seguridad privada.



En este mismo orden de ideas, Cardoza (2021), en su investigacion doctoral tuvo
como objetivo elaborar su sistema de gestion de operaciones en una corporacion de
seguridad privada basandose en la legislacion vigente de su Pais de Guatemala,
para reducir las probabilidades de errores humanos en la direccidon de operaciones
para ofrecer un adecuado servicio de proteccién a los clientes, realizando una
investigacion de cualitativa de revision documental, empleando instrumentos de
captura de datos la ficha de registro. Los resultados indicaron que las empresas de
seguridad privada poseen debilidades operativas que afectan la calidad del servicio y
al momento de incluir un sistema de gestion de operaciones se ofrecera una soluciéon
optima a dichas debilidades. El trabajo concluy6é en establecer los servicios que se
brindan en una corporacion de vigilancia privada, a través de un sistema de gestion
de operaciones, se mejora la calidad del servicio al cliente y al personal operativo de
la empresa.

También Sosa (2022), reconocio la obligacion de tener un sistema de gestion con el
fin de mejorar la calidad del servicio, y en su tesis de grado tuvo como objetivo
principal realizar la sugerencia de incorporar un sistema integrado basado en la
Gestion de la Calidad SGC-9001-2015 en la corporacion Seguridad Miserino Ltda,
con el propdsito de optimizar su sistema de gestidon de procesos y la calidad del
servicio, realizando un estudio mixto, cualitativo y cuantitativo, aplicado y propositivo,
utiizando como instrumentos de recoleccion de datos la ficha de registro para
capturar los datos obtenidos de la revision documental, la lista de verificacion y el
cuestionario. Los resultados indicaron que el éxito de la insercion de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) basandose en la norma 1SO9001-2015, depende del
grado de compromiso que tenga cada trabajador, basandose en procesos que
permita mejorar la calidad del servicio. El trabajo concluyé que el SGC-ISO 9001-
2015, debe basarse en una herramienta tecnoldgica de apoyo para optimizar los
procesos de control, junto con trabajo organizativo y de gestibn que puedan
fortalecer la cultura de la calidad del servicio en la empresa.

Igualmente, Cajamarca (2022), en su tesis de grado tuvo como objetivo general
diagnosticar la cultura organizacional de la empresa Segurcromsig Seguridad y

Sistemas Cia. Ltda, realizando una investigaciéon mixta, cuantitativa y cualitativa,



utilizando como herramienta de captura de datos el cuestionario, aplicado a 113
empleados que constituyen la muestra. Los resultados arrojaron que la empresa
tiene separado los procesos operativos y administrativos, manteniendo un
organigrama general jerarquico, y horizontal entre departamentos, logrando con ello
una mejor comunicacion entre areas y mejor los controles de las actividades que se
ejecuten en ellas. El trabajo concluyé que desarrollo organizacional permite evaluar
los procesos y el desempeiio de los miembros de una empresa; permitiendo evaluar
y controlar su cultura organizacional, orientdndola a una mejora de la calidad del
servicio, mejorando con su desempefio, consiguiendo una mayor productividad y
eficiencia de la empresa.

En el ambito nacional, se hizo referencia al trabajo de investigacion realizado por
Canessa (2021), que en su tesis de maestria tuvo como objetivo general identificar la
conexién existente entre calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en una
Empresa de Seguridad - Lima 2021, utilizando una metodologia de investigacion
cuantitativa, descriptiva, correlacional, no experimental de corte transversal,
obteniendo los datos para el estudio a través de un cuestionario aplicado a una
muestra de 95 usuarios. Los efectos indicaron que cuentan con una relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccién del usuario, concluyéndose que
la calidad del servicio tiene relacion significativa y directa con la satisfaccion del
usuario que se presenta a solicitar un servicio de seguridad.

En este mismo orden de ideas, Hervas (2019), en su tesis de maestria tuvo como
objetivo evidenciar como la implementacién de mejoras en los procesos aumenta la
calidad de servicio en la empresa PROTEO Hervas S.A.C., 2019., emprendiendo una
investigaciéon cuantitativa, descriptiva, explicativa, pre-experimental, utilizando
PreTest y PostTest, y transversal, aplicando un cuestionario como instrumento de
captura de datos, a una muestra de 20 empleados. Los resultados mostraron una
diferencia importante entre los niveles de la calidad del servicio entre pruebas
(PreTest y PostTest); evidenciando la mejora de procesos, permitiendo a la vez
identificar oportunidades de mejora. El trabajo concluyé que la mejora en los
procesos, logr6 mejorar significativamente la calidad de servicio en la empresa
PROTEO HERVAS S.A.C.



Igualmente, Montero y Quino (2021), en su trabajo de investigacidén plantearon como
objetivo presentar una propuesta de reingenieria en la organizacion para optimizar la
gestién de procesos de MAC Seguridad & Control, Piura, 2021, presentando una
investigacién aplicada, de enfoque mixto, cuantitativa y cualitativa, no experimental,
descriptiva y transversal, se utilizé la entrevista y la encuesta como técnicas de
recoleccién de datos, y la guia de entrevistas y el cuestionario como instrumentos,
aplicados la gerente general y a una muestra de 55 trabajadores, respectivamente.
Los resultados indicaron que la empresa MAC Seguridad & Control presenta
defectos e inconvenientes en su estructura organizacional ocasionadas porque
necesita de algunas zonas significativas, las cuales ayudaria a mejorar los procesos
de control interno. El trabajo concluyd que la empresa necesita aplicar reingenieria
organizacional para mejorar los procesos y poder mejorar su calidad de servicio y
lograr un mejor posicionamiento en el mercado.

De la misma manera, Avalos (2021), en su estudio tuvo como finalidad acrecentar la
productividad de la empresa Proteccion Resguardo Control SAC, aplicando las
herramientas de ingenieria, efectuando una investigacion aplicada, cuantitativa, pre-
experimental, longitudinal, utilizando el cuestionario como instrumento de captura de
datos, aplicado a una muestra de 40 trabajadores, 20 del area administrativa y 20 del
area operativa, y también la guia de entrevista aplicada al responsable de la
empresa. Los resultados indicaron que el proceso de operaciones/agente seguridad
tiene el mayor problema y se opt6 por analizarlo en detalle. El trabajo determiné que
la optimizacién de los procesos mejor6 la productividad en un 13%.

Finalmente, Fernandez y Gonzéalez (2021), en su tesis de maestria tuvieron como
objetivo desarrollar un plan estratégico que permita el posicionamiento de empresa
PROTECTOONE SAC como la mejor de la region norte del pais, efectuando un
estudio cuantitativo, descriptivo, se utilizé la revision documental y la entrevista como
las técnicas de recoleccion de datos y la ficha de registro y guia en entrevistas
aplicadas a directivos de la empresa, como instrumento. Los resultados identificaron
diferentes estrategias a través del andlisis y combinacion de fortalezas, debilidades,
oportunidades, amenazas. El trabajo concluyé que las estrategias orientadas hacia

los procesos internos permitieron identificar la ventaja competitiva “Preocupandose



por el bienestar de sus clientes”, que generd acciones relativas con mejorar la
calidad del servicio.

Para comprender lo relativo a la optimizacién de procesos fue necesario conocer el
concepto de proceso. La Norma ISO 9000-2015 lo precisa como el conjunto de ac
relacionadas que utilizan elementos de entradas con el fin de crear resultados, y
Deming (1986) indica que un proceso es el conjunto de actividades planificadas
donde participa un numero de personas utilizando recursos y materiales, todo
coordinado para conseguir un objetivo planteado con anterioridad; en este sentido los
procesos de control son el conjunto de actividades sistematicas de medir y regular
las actividades que desarrolla una empresa para que estas permitan el logro de los
objetivos y expectativas establecidos en la planificacién (Hernandez, 2021).
Hernandez (2021) define la optimizacion de los procesos de control como optimizar
los parametros del proceso, controlando los limites, con el objetivo de minimizar
recursos y maximizar la eficiencia y el rendimiento. De la misma manera Rojas y
Solis (2021) indican que la optimizacion de los procesos de control permite analizar
los procesos de las empresas con el fin de eliminar posibles errores y, hacerlos mas
eficientes y eficaces. Hervas (2021) define la optimizacién de procesos de control
como una maxima mejora posibles de los procesos con el motivo fundamental de
restar los errores identificados y partiendo de la situacion actual alcanzar la situacion
deseada.

Por otro lado, hablar de optimizacién de los procesos, también implica hablar acerca
de gestién por procesos, lo cual se define que es un enfoque alternativo para
conseguir un trabajo ordenado, en el que se hace hincapié en la vision del cliente. En
este sentido, los procesos se supervisan de forma organizada y se busca la mejora
continua (Fernandez, 2010).

Existe algunas herramientas que ayudan a gestionar y optimizar los procesos, como
la llamada diagrama SIPOC, la cual ofrece un esquema de un ciclo mediante la
documentacion de los proveedores, las entradas, los ciclos, los resultados y los
clientes. Muestra como los miembros de un ciclo obtienen materiales o informacion
unos de otros y se utiliza frecuentemente para mejorar o comprender los procesos

relacionados con la experiencia del cliente (Johnston & Dougherty, 2012). Ademas,
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también ayuda mucho usar un mapa de procesos, lo cual es un esquema de valor
gue aborda, como una accion realista, que aborda cada paso del proceso que
realizan las organizaciones de forma interrelacionada (Alvarez & Manuel, 2012).
Llevando un control del proceso clave u operativo, que es el ingreso de una
progresion de actividades que estdn comunmente conectados con producir un
resultado final (Anthony et al., 2008).

En cuanto a la optimizacién y mejora de los procesos, una de las herramientas mas
difundida y utilizada es el ciclo PHVA y sus 4 dimensiones, Planear, Hacer, Verificar
y actuar. El ciclo PHVA es frecuentemente usado para reestructurar y ejecutar
proyectos donde se quiera mejorar la calidad de los procesos, y al mismo tiempo la
productividad en los distintos niveles de las empresas. La mejora de procesos u
optimizacién de procesos, ambos, consisten basicamente en el analisis actual del
proceso (diagnostico), con el objetivo de encontrar ineficiencias y actividades que se
pueden realizar de mejor manera, con la intencion de definir los objetivos, el flujo de
trabajo (planificar), el control y la integracion con otros procesos (Romero, 2021).

La variable Optimizacion de los Procesos de Control tiene las siguientes
dimensiones: Planificacién, Hacer, Verificar, Actuar, basicamente las etapas del ciclo
de Deming (PHVA). La planificacidn, proyectar acciones que podran crear y entregar
resultados basados en el propdsito de la empresa y sus procesos, politicas de la
empresa y del cliente, y disponer de los recursos para identificar y gestionar las
amenazas y oportunidades. Hacer, ejecucién de lo establecido en planificacion,
también implica la recopilacién datos para los analisis siguientes. Verificacion, medir
el desemperio de los procesos y los resultados empresariales con base las politicas,
las metas, las condiciones y las acciones planificadas, para finalmente comunicar los
resultados obtenidos. Actuar, etapa de las acciones correctivas, realizada conforme a
los logros obtenidos; si se lograron los objetivos, el accionar sera mantenimiento de
los procesos, pero si no se logran los objetivos, se actuara sobre las causas que
impidieron cumplir con la planificacidon, realizando asi una retroalimentacion a la
optimizacién de los procesos comenzando nuevamente con la planificacion de las
actividades a realizar (Cueto y Vidarte, 2021). La optimizaciébn de los procesos

determinara la ejecucion de herramientas de medicién y control como son el
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diagrama de flujos del proceso y los diagramas de Ishikawa y Pareto, con base a las
mediciones de la variable calidad del servicio (Hervas, 2021).

Segun Deming (1989), la Calidad del servicio es descifrar las carencias de los
clientes en aspectos cuantificables; y solo de esta manera un servicio puede ser
planeado y por consiguiente mejorado; Torres (2021) la define como el conjunto de
actividades realizada de acuerdo a un conglomerado de estrategias que estudian
mejorar el servicio al cliente, asi también el vinculo entre el cliente y el servicio.

Uno de los modelos de Calidad del Servicio méas utilizado es el modelo SERVQUAL,
considerado una de las mejores medidas cuantitativas de la calidad del servicio, se
define como una prueba sistematica realizada mediante la aplicacion de un sondeo
como técnica de captura de datos, y utilizando como instrumento el cuestionario, y
busca medir un conjunto de dimensiones que constituyen los componentes de la
calidad de servicio (Bustamante et al., 2019).

Con base al modelo SERVQUAL Canessa (2022) indica que la Calidad del Servicio
es la valuacion del cliente sobre la grandeza o supremacia general de un servicio, y
contiene cualidades de reputacion, capacidad y varia segun las exigencias y
expectativas del cliente. Canessa (2021) también establece que la magnitud de la
Calidad del Servicio es: Tangibilidad, Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad y Empatia.
Tangibilidad, la constituye la apariencia fisica, personal, materiales, equipos,
instalaciones fisicas, Fiabilidad, cumplir el servicio prometido de manera confiable,
Sensibilidad, predisposicion de ayudar al cliente, brindando un servicio de manera
rapida y adecuada, Seguridad, la constituye la inteligencia y cuidado de los
trabajadores y sus capacidades para incentivar confianza y credibilidad, y Empatia,
grado de atencién de manera individual que brindan las compafias a sus clientes a
través de sus trabajadores.

La variable Optimizacién de los Procesos de Control se fundamento6 en la Teoria de
mejorar de manera constante los procesos de la Norma ISO 9001-2015, que
establece que la gestion por procesos es esencial en las empresas y amerita de la
ejecucion continua de actividades que mejoren los procesos, reduciendo al limite el
margen de error y de dafios y la Teoria de Deming que busca la optimizacion

constante de los procesos empresariales, a través de un ciclo continuo de cuatro
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etapas y herramientas especificas de medicion y control (Deming, 1986).

La variable Calidad del Servicio se fundamentd en el modelo SERVQUAL,
desarrollado por Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), que permite medir su calidad del
servicio, reconocer las expectativas de los clientes, y cémo evaltan y perciben el
servicio (Matsumoto, 2014). El modelo permite comparar la expectativa del cliente y
la percepcion del cliente de cualquier organizacion en un momento dado, y para
establecer similitudes y contrastes para hacer conclusiones sobre la calidad de la
administracion. Ademas, permite establecer correlaciones entre varias
organizaciones que ofrecen un soporte similar. Su principal ventaja es que no es
dificil de ajustar, que puede modificarse en funcién de los atributos de la organizacion
gue se va a evaluar y que permite inspeccionar la variedad de suposiciones,
percepciones y supuestos de los clientes relacionados con la calidad del servicio
(Bustamante et al., 2019).

Con base a lo establecido en el modelo SERVQUAL y de acuerdo con Carlos (2021).
El agrado del cliente es el contraste entre las perspectivas del cliente y el
discernimiento comparable con el articulo o la administracion obtenida, por lo que un
cliente se siente satisfecho cuando el articulo o la administracion obtenida esta a la
altura de sus suposiciones. Actualmente, las empresas se ponen en el lugar de sus
clientes para poder identificar y estimar la necesidad y expectativa de los clientes (p.
26). La satisfaccion del cliente debe centrarse en su percepcién, Loayza, (2022), la
define como el nivel de satisfaccion de la suposicion de un cliente tras recibir un
articulo o administracién, y es el contraste entre el valor visto por el cliente y la
suposicidn que tenia antes de recibir el articulo o administracion (p. 34).

Igualmente, y con base a los mismos elementos, Carcelén (2021), describe el agrado
del cliente, como el nivel de satisfaccién de un individuo que se produce al observar

la exhibicién aparente de un articulo o administracion con sus perspectivas.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion:

Este estudio estuvo guiado a la investigacion aplicada, segun
CONCYTEC (2018) esta investigacion se logré determinar e identificar el
comportamiento de las variables optimizacién de los procesos de control y
calidad de servicio, amplié y gener6 nuevos conocimientos para la solucion

de los problemas planteados en una empresa de seguridad.

3.1.2 Disefio de investigacion:

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo ya que realizo la
medicibn de los datos aportados -cuantitativamente por las variables,
experimental tipo pre-experimental, porque se llevéd a cabo manteniendo
constantes ciertas variables, mientras que el resto se midieron como objetos

del experimento (Hernandez, 2018).

Figura 1 Disefio de la investigacion

GE:O1 — X — 02

Dénde:

GE: Grupo experimental

O1: Pre test

O2: Post test

X: Manipulacion de la variable independiente
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacion

Variable 1, variable independiente: Optimizacion de los procesos de control

Se define como la capacidad de estudiar los procesos de la corporacion con el
fin de eliminar posibles errores y, hacerlos mas eficientes y eficaces (Rojas y
Solis, 2021).

Variable 2, variable dependiente: Calidad de servicio

Tiene como definicidbn que es el conjunto de actividades realizada de acuerdo
a estrategias que estudian mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion
entre el cliente y el servicio (Torres, 2021).

Ver Anexo 1, se muestra la matriz de operacionalizacion de variables.

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de andlisis

3.3.1 Poblacion:

Segun Hernandez et al. (2014), la poblacion es total o conjunto de individuos o
datos que presentan rasgos caracteristicos que se desea estudiar, en esta
investigacion lo constituyeron los clientes de una corporacion de seguridad de

la provincia de Truijillo.

3.3.2 Muestra:

Segun Hernandez et al. (2014) la muestra es el subconjunto de datos o
individuos que pertenecen a una poblacién, estadisticamente esta constituida
por un cierto numero de mediciones que representen inequivocamente el total
de los datos. La muestra de esta investigacion fue no probabilistica y elegida a
conveniencia, constituida por 50 clientes de una corporacién de seguridad de

la provincia de Trujillo.

3.3.3 Muestreo:
El muestreo se ha considerado no probabilistico, conformado por toda la
muestra, que fueron 50 clientes de una corporacion de seguridad de la

provincia de Trujillo.
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3.4.

3.5.

Unidad de andlisis:

Los clientes de una empresa de seguridad de la ciudad de Truijillo.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Para recolectar los datos de las variables se consideré como técnica la
encuesta, donde se analiz6 cada una de las respuestas del cuestionario
llenado por los clientes de una corporacion de seguridad de la provincia de
Truijillo.

Instrumentos de recoleccion de datos

Para recoger los datos de la variable dependiente calidad de servicio, se
consider6 como instrumento al cuestionario, aplicado a 50 clientes de una
corporacion de seguridad de la provincia de Trujillo. El instrumento que se usé
estuvo validado y realizado la confiabilidad por Canessa (2021) como se
aprecia en anexos.

Los anexos 3 y 4 muestran los instrumentos de recoleccion de datos.

Procedimientos

En la investigacion se procedié de la siguiente manera:

Por medio de investigaciones previas se reconocieron componentes
indispensables que se usaron como guia para la realizacion del presente
estudio, lo cual permiti6 establecer el marco tedrico y los estudios previos.
Posteriormente se recolectaron los datos mediante los cuestionarios aplicados
a 50 clientes de una corporacion de seguridad de la provincia de Trujillo (pre-
prueba). Luego se tabul6 el reporte recolectado en formas de Excel,
estableciendo las bases de datos que sirvieron para analizar la informacion en
el programa SPSS, R y Excel. Se obtuvo la estadistica descriptiva relacionada
con cada variable. Se utilizaron herramientas estadisticas como las tablas y
los gréficos de resultados. Se establecieron las causa-raiz de los problemas

encontrados y se implementaron las mejoras propuestas para optimizar los
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3.6.

procesos de control y se aplicaron nuevamente los cuestionarios (post-
prueba), obteniéndose nuevamente la estadistica descriptiva relacionada con
cada variable, Se presentaron y analizaron los datos recolectados y realizando
las comparaciones respectivas. Para finalmente se elaboren las conclusiones

y recomendaciones.

Método de andlisis de datos

Posterior a la obtencion de la informacion y los datos con los instrumentos
previstos para cada variable de estudio, se utilizd el Excel para ampliar las
tablas y las figuras y obtener los marcadores medibles. En cuanto a la variable
dependiente calidad de servicio, se analizO a travées de los aspectos
relacionados con tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia.
Para realizar la validacion de hipotesis primero se determind si los datos
tienen una distribucion normal. Para ello se empleé la prueba de Shapiro-Wilk
considerando que el numero de la muestra es menor o igual a 50 individuos
(50 clientes de una corporacion de seguridad de la provincia de Trujillo). La
prueba de Shapiro-Wilk plantea como hip6tesis nula que la muestra proviene
de una distribucion normal, y una hipétesis alternativa que sostiene que la
distribucion no es normal, utilizando un nivel de significancia igual a 0.05, que
significa la posibilidad de rechazar la hipétesis nula cuando es verdadera, es
decir un riesgo del 5 % (Flores y Flores, 2021).

Luego, considerando la no normalidad de los datos a través de la prueba de
Shapiro-Wilk, la validacion de la hipotesis de investigacion se realizo utilizando
la prueba de Wilcoxon. La prueba de Wilcoxon es una prueba de rango con
signo de una muestra, que es una alternativa no paramétrica a una prueba t
de una muestra cuando no se puede suponer que los datos estén distribuidos
normalmente, la cual compara el rango medio de dos muestras relacionadas y

determinar si existen diferencias entre ellas (Navarro, 2019).
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3.7.

Aspectos éticos

En la presente investigacion que se realizd, se consideraron las autorias,
haciendo referencia a cada autor en cada pasaje de donde se tomaron los
datos. Ademas, los datos obtenidos no fueron expuestos ya que son privados,
excepto parte de ellos que el propietario de la organizacion lo creyd
conveniente, por lo que el estudio se dirigio a optimizar los procesos de control
de la seguridad privada para mejorar la calidad del servicio. Para elaborar este
estudio, se tuvo que respetar los procedimientos y normas de la guia para la
elaboracion de trabajos de investigacion de la casa de estudios de la
Universidad César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Con relacion al primer objetivo especifico relacionado con determinar cOmo se

encuentran los procesos de control de la seguridad privada que brinda la empresa de

seguridad, se procedid a caracterizar la empresa, los procesos y su situacion

estratégica en el contexto interno.

4.1

4.2

Descripcion del Sector

La corporaciéon es lider a nivel global en seguridad fisica de instalaciones,
cuenta con 570 mil empleados que laboran en seis continentes. Nuestras
soluciones personalizadas ayudan a algunas de las empresas mas grandes
del mundo a mantener operaciones mas eficientes y seguras. Nos
comprometemos a brindar soluciones de seguridad integradas e innovadoras
lideres en la industria con un éptimo servicio al cliente que mitigue el riesgo y
adicione importancia a su negocio. En el PERU se cuenta con mas de 10000
colaboradores alrededor de todo el pais. Respaldados por mas de 30 afios de
experiencia, trabajamos para proteger la tranquilidad y felicidad de miles de
personas.

Entre los principales clientes se tiene: La Arena S.A., Banco GNB Perq,
CrediScotia Financiera S.A, Terminales del Perd, Cmac Piura S.A.C, Avicola
Yugoslavia S.A.C, Ransa Comercial S.A, Mibanco - Banco de la Microempresa
S.A, Telefonica del Perd S.A.A., Banco de Crédito del Perd, Banco de la

Nacioén, Banco Pichincha, Etc.

Descripcion General de la Corporacion

La resefia inici6 hace mas de 100 afios, en 1901 la corporacion inicia en
Dinamarca, 2002 adquiri6 The Wackenhut Corporation, el segundo negocio de
seguridad mas grande de los EE.UU. 2014 La Division de Servicios de Riesgo
Corporativo se estableci6 en Norte América para atender a los clientes a
través de consultoria de riesgos, investigaciones corporativas, programas de
inteligencia y proteccion ejecutiva.

2016 Lanzo su programa de Soluciones Integradas de Seguridad, colocando
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personal de servicios de riesgo corporativo, tecnologia, integracion vy
seguridad. 2018 lanzo6 una guia y una herramienta basados en el riesgo para
gue los clientes entiendan y calculen mejor sus riesgos. 2019 lanzamiento del
Centro de Excelencia de Soluciones Integradas de Seguridad y Centro de
Operaciones de Riesgo.

En el PERU

1982 la Corporacion Wackenhut se instal6 en el Perd, 2002 la Corporacion fue
adquirida por el grupo 4 Falck, 2004 junto con Securicorp se forma la identidad
corporativa, 2017 ministerio de trabajo certificé a la corporacién por su labor
como empresa socialmente responsable, 2019 Llegamos a los 10 mil
colaboradores, asimismo la corporacion en Pera fue la primera empresa de

seguridad en el pais en certificarse con la TRINORMA.

Vision

Ser reconocido como el asesor de confianza nimero 1 en el mercado de
seguridad peruano, centrandose en la transformacién de la industria con
soluciones ISS, ofreciendo un servicio competitivo y de alta calidad con una
revision continua de nuestros procesos y recursos para impulsar la eficiencia y

superar las expectativas de los interesados.

Misién

Que todos nuestros clientes nos identifiquen como una compafia lider,
eficiente y eficaz; que nuestro personal sea el factor que genere el éxito,
reconociendo a la corporacién como la mejor empresa donde laborar; que
nuestros accionistas vean materializado en valor agregado de sus inversiones

en la responsabilidad social que tenemos con nuestra comunidad.

Valores
Somos agiles, confiables e innovadores. Nuestra cultura de cuidado prioriza a
las personas y la seguridad. Brindamos nuestros servicios mediante el trabajo

en equipo y actuando siempre con integridad.
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4.3 Organizacion de la Empresa.
La organizacién ejecuta cada una de sus divisiones de acuerdo con sus lineas
funcionales y sus unidades de operaciones de acuerdo con los procesos;
departamentaliza las ventas por regiones y divide cada region de ventas en
grupos de clientes. En la corporacién son los altos funcionarios quienes toman
las decisiones y los gerentes de bajo nivel sélo establecen las acciones para
alcanzar las metas y definen la mejor manera de implementar las decisiones
gue la alta gerencia indique.
En conformidad con las empresas grandes, la corporacién se encuentra muy
centralizada, donde hay cuatro directores y un gerente que dependen del

Country Manager.

Organigrama General Centralizada de la Corporacion

Country
Manager

Asistente de

Gerencia Jefe de SIG

Gerente Director Director Director Director Sub Gerente Sub Gerente
Legal Comercial Finanzas RRHH Operaciones de TI de Inteligencia
v Asuntos

Fuente. La corporacion.

La optimizacion del proceso de seguridad estd bajo la cobertura de la
direccion de operaciones y es responsabilidad del director de operaciones,
este recibira apoyo de Sub-gerente de Inteligencia y asuntos, responsables de
las investigaciones de incidentes y el director de RRHH, responsable del
personal.
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FODA

Figura 2 Matriz de analisis FODA de la corporacion

FORTALEZAS DEBILIDADES

Tecnologia y sistemas o _
_ . _ Requisitos cambiantes no
informaticos recientemente _
F1 | D1 |formalizados por parte de los
implementados para el soporte en _
) clientes.
las operaciones para los procesos

Personal que se encuentra o
_ _ Poca efectividad en la
altamente capacitado y listo para o _
F2 o D2 |comunicacién con los clientes,
desarrollar los objetivos de la .
para la solucion de reclamos.
empresa.

_ . » Limitada capacidad para
Refuerzo sistematico de la region )
F3 D3 |desarrollar mayor cantidad de
para el soporte en los procesos. o
auditorias.

Medicién de la “huella de carbono” - L
: _ _ » Insuficiente difusion de los
a nivel corporativo a fin de mitigar o
F4 _ » D4 |resultados de las mediciones
y/o mejorar la afeccion al _
: ambientales.
ambiente.

Adecuada identificacion de - _
_ Limitada capacidad de respuesta
F5 |aspectos ambientales y sus D5 -
de las EPS-RS en provincias.
controles.

- : Centralizacion de algunos puntos
Reciclaje integral de los residuos : :
F6 D6 |de acopio en Lima para la
generados por la empresa _ L _
disposicion final de uniformes.

o _ _ Servicios pedidos por clientes a
Solido sistema de seguridad que
N » los AVPs fuera de su alcance
F7 | bha permitido la reduccion de los D7 _ :
funcional que ponen en riesgo la
eventos no deseados. _ _
integridad y salud.
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Alta capacidad para brindar la

Algunos puestos alejados del

servicio, que limitan la capacidad

F8 |respuesta ante situaciones de D8
_ de respuesta ante eventos no
emergencia.
deseados.
Sdlido soporte regulatorio para la Falta de control formal en la
F9 |prevencion y proteccion del D9 |dotacion de EPPs para las
personal. renovaciones oportunas
Se destina presupuesto para
- ejecutar el cumplimiento de las
indicaciones legales y proteccion
al trabajador
F11 |Personal calificado
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Mejorar continuamente el sistema Requisitos fluctuantes y cada vez
O1 |certificado de calidad pautado por Al | mas exigentes de clientes con el
la 1ISO-9001.2015. paso del tiempo.
Hacer alianzas estratégicas con
- nuevos proveedores que Ao Cambios normativos en los
garanticen productos y servicios sistemas de calidad.
de mejor aptitud.
Mejorar la aptitud del recurso
- humano a través de - Exigencia de procesos cada vez
capacitaciones técnicas y mAas competitivos.
estratégicas.
Mejorar continuamente el sistema _
" _ _ Multas y sanciones por
04 |certificado de medio ambiente A4 | - _
incumplimientos regulatorios.
pautado por la ISO-14001:2015.
Reforzar la imagen del Cambios intempestivos en la
05 A5

compromiso ambiental con

legislacién ambiental.
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06

o7

08

09

Fuente. La corporacion
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REQUISITOS DE LA REQUISITOS CORPORATIVOS
ALTA DIRECCION

REQUISITOS DE
CLIENTES
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3.1 GESTION
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COMPRAS

3.4 GESTION DE
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Fuente. La corporacién

En el mapa de procesos de la empresa en el punto 2.2 Gestién del servicio, como parte de la mejora se esta

implementando el punto 2.2.3 Seguridad y control, que contara con: manual de normas y procedimientos,

reporte de quejas e informe de seguridad.
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La caracterizacién de los procesos de la empresa y su situacién estratégica en el
contexto interno, permiten determinar que no existe un proceso especifico de control
de la seguridad asociado a la calidad del servicio, y a la vez se identifica una
oportunidad de consolidar con los clientes procesos de control y medicion para la
efectividad en la prevencion.

Con relacion al segundo objetivo especifico relacionado con determinar cOmo se
encuentra la calidad de servicio en la empresa de seguridad segun los clientes,
estableciendo la causa-raiz de los problemas, se procedié a identificar la causa raiz
de la problemética relativa a las continuas quejas de las clientes mostradas en la
Tabla 1, contentiva de la relacion de quejas de los clientes.

El procedimiento incluyd una reunidn para desarrollar una tormenta de ideas con el
objetivo de identificar la causa raiz de las quejas de los clientes, generandose el
diagrama causa-efecto o diagrama de Ishikawa que se muestra en la Figura 3,
contentivo de las principales causas de las continuas quejas de los clientes. El
Diagrama de Ishikawa, presenta las distintas variables que conllevaron a las
formulaciones de quejas por los diferentes clientes, mostrando las causas y efectos
de la problematica actual, lo cual permitirA tomar las mejores decisiones para
minimizar, eliminar y/o evitar las quejas presentadas por los clientes.

Posteriormente se codificaron las causas para desarrollar un diagrama de Pareto y
establecer la prioridad de los aspectos a mejorar, la codificacion de la causa se
muestra en la Tabla 2.

Tabla 1 Codificacidon de causas

Caédigo Causas Cadigo Causas
P1 Perdida P7  Atencidn al cliente
P2 Incumplimiento de funciones P8 Exceso de confianza
P3 Condicidén insegura P9  Tardanzas al servicio
P4 Hurto P10  Falto al servicio
P5 Robo P11  Desmotivacion
P6 Intrusion P12  Licencias vencidas

Fuente. Elaboracion propia

El diagrama de Pareto se muestra en la Figura 4.
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Figura 3 Diagrama de Ishikawa
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Tabla 2 Datos diagrama de Pareto

Cod Causas Incidencias % Acumulado
P8 EXCESO DE CONFIANZA 12 37.50% 37.50%
P2 INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES 10 31.25% 68.75%
P1 PERDIDA 2 6.25% 75.00%
P3 CONDICION INSEGURA 2 6.25% 81.25%
P4 HURTO 2 6.25% 87.50%
P6 INTRUSION 2 6.25% 93.75%
P5 ROBO 1 3.13% 96.88%
P7 ATENCION AL CLIENTE 1 3.13% 100.00%
P9 TARDANZAS AL SERVICIO 0 0.00% 100.00%
P10 FALTO AL SERVICIO 0 0.00% 100.00%
P11 DESMOTIVACION 0 0.00% 100.00%
P12 LICENCIAS VENCIDAS 0 0.00% 100.00%

Total general 32 100.00%
Fuente. Elaboracion propia
Figura 4 Diagrama de Pareto
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Los diagramas de Ishikawa y Pareto establecen que el 81,25 % de las quejas

provienen de cuatro tipos de sucesos, exceso de confianza, incumplimiento de

funciones, perdida y condicién insegura, estableciéndose este orden, como el orden

de prioridades para evaluar los problemas.

Tabla 3 Metodologia de los 5 por que’s

Principales

causas

Por qué 1

Por qué 2

Por qué 3

Por qué 4

Por qué 5

P8: Exceso de

confianza del

Porque ya

trabaja varios

Porque tiene

buena relacién

Porque es una

persona muy

Porque no es

una persona

Porque cuenta con

familiaridad con el

afios en el con los
personal sociable insegura cliente
puesto administrativos
P2: Porque se queda | Porque llega en
Por la rutina Porque tienes | Porque vive lejos
Incumplimiento dormido en estado de
diaria laboral otros trabajos del trabajo

de funciones

horas de trabajo

somnolencia

Porque hay
Porque hay Porque hay Porque no es
Porque es una ausencia de
P1: Pérdida escaza ausencia de capacitado
zona peligrosa conciencia en
Supervisién control constantemente
seguridad
Porque es
Porque hay Porque el cliente
insufiente la Porque es un Porque hay
P3: Condicidn tiempos prioriza sus
cantidad de patrimonio muy ausencia de
insegura prolongados sin operaciones y no
personal amplio iluminacidn
verificacion la seguridad
seguridad

Fuente. Elaboracién propia

En la tabla 4, se proces6 las 04 principales causa raiz que dieron como resultado

posterior a su estudio en el diagrama de Pareto (Tabla 3), que trajeron como

consecuencia las quejas presentadas por nuestros clientes, lo cual se procesé a

través de la metodologia de las 05 porque, donde se analiz6 para encontrar las

causas principales de las quejas presentadas.
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Igualmente se identificé que el Unico indicador Gtil para evaluar y controlar el proceso
de control de la seguridad es el cumplimiento del plan de actividades. La Tabla 5
muestra la evolucién del cumplimiento del plan de actividades para los 50 clientes de

la muestra, y la Figura 5 muestra su desempefio.

Tabla 4 Cumplimiento del Plan de Actividades de sede Sucursal Truijillo

Actividades Actividades %

Mes Planificadas ejecutadas Cumplimiento
Enero 1496 1216 81,28
Febrero 1496 1204 80,48
Marzo 1501 1207 80,41
Abril 1497 1211 80,90
Mayo 1504 1214 80,72
Junio 1501 1210 80,61

Fuente. Elaboracion propia

En la tabla 5, en la columna de actividades planificadas, muestra la cantidad de
actividades y/o funciones asignadas al personal de seguridad que se encuentran
asignados a nuestros clientes que deben ser ejecutadas de manera mensual,
asimismo nuestra la realidad de las actividades ejecutadas, dicha diferencia y/o

incumplimiento causa las quejas de los clientes.
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Figura 5 Desempefio del Plan de Actividades

Ejecucion del Plan de Actividades
1600 8128 81,4
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1200 — 80;9 81
1000 — 80,72 7T 808
800 — 80,48 8041 — 80,6
600 — — 80,4
400 — — 80,2
200 — — 80
0 79,8
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% Cumplimiento — Actividades Planificadas
— Actividades ejecutadas

Fuente. Elaboracion propia
La Tabla 5 y la Figura 5 se muestra que existe un cumplimiento promedio del 80,90
% del plan de actividades, sin embargo, este cumplimiento se evidencia monétono
mes a mes, indicando que no existe ninguna tendencia a la mejora del desempefio
de las actividades, evidenciado ademas por el numero de quejas.
La apreciacion de los clientes del valor de la calidad del servicio utilizando el baremo
gue se muestra en la Tabla 6.

Tabla 5 Baremo variable Calidad del Servicio

Variable Calidad del servicio

Escala de Likert Valoracion Baremos
Nivel Escala Nivel Intervalo
Nunca 1 Bajo 22-51
Casi nunca 2
Medio 52 -80
A veces 3
Casi siempre 4
Alto 81-109
Siempre 5

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 6 Diagnadstico del nivel inicial de la calidad del servicio

Freq %

Bajo 22-51 0 0
Medio 52 - 80 6 12
Alto 81 - 109 44 88
50 100

Fuente. Elaboracién propia

Figura 6 Diagnostico del nivel inicial de la calidad del servicio
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Bajo Medio Alto

Fuente. Elaboracion propia

La Tabla 7 y la Figura 6 muestran que el 88 % de los clientes encuestados perciben
un valor alto en atencién al cliente de la corporacion de seguridad, y el 12 % indican
gue perciben un valor medio. Esta situacion acompafada con los indicadores
existentes para calcular el proceso de control de la seguridad, muestra que existe un

margen de mejora para alcanzar optimizar los procesos de control de la seguridad.

Se determind la sensacion de los clientes del nivel de la dimension Fiabilidad de la

variable calidad del servicio utilizando el baremo que se muestra en la Tabla 8.
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Tabla 7 Baremo dimension Fiabilidad variable Calidad del Servicio

Dimension Fiabilidad variable Calidad del Servicio

Escala de Likert Valoracion Baremos
Nivel Escala Nivel Intervalo
Nunca 1 Bajo 4-9
Casi nunca 2
Medio 10-14
A veces 3
Casi siempre 4
Alto 15-19
Siempre 5

Fuente. Elaboracién propia

Tabla 8 Diagnostico del nivel inicial de la dimension Fiabilidad de la variable calidad

del servicio
Nivel Freq %
Bajo 4-9 0 0
Medio 10- 14 8 16
Alto 15-19 42 84
50 100

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 7 Diagnastico del nivel inicial de la dimension Fiabilidad de la variable calidad

el servicio.

Nivel de fiabilidad del servicio
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20 16
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Bajo Medio Alto

Fuente. Elaboracién propia

La Tabla 8 y la Figura 7, muestran el 84 % de clientes encuestados perciben un valor
elevado en la dimension fiabilidad de la variable atencion al cliente de la corporacién
de seguridad, y el 16 % indican que perciben un valor medio. Esta situacion
acompafnada con los indicadores existentes para examinar el proceso de control de
la seguridad, muestra que existe un margen de mejora para alcanzar la optimizacion

de los procesos de control de la seguridad.

Se determiné la sensacién de los clientes del valor de la dimension Sensibilidad de la
variable calidad del servicio utilizando el baremo como se muestra en la Tabla 10.
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Tabla 9 Baremo dimension Sensibilidad variable Calidad del Servicio

Dimension Sensibilidad variable Calidad del Servicio

Escala de Likert Valoracion Baremos
Nivel Escala Nivel Intervalo
Nunca 1 Bajo 5-12

Casi nunca 2

Medio 13-19
A veces 3
Casi siempre 4

_ Alto 20-26
Siempre 5

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 10 Diagnostico del nivel inicial de la dimension Sensibilidad de la variable

calidad del servicio

Nivel Freq %

Bajo 5-12 3 6

Medio 13-19 4 8
Alto 20 - 26 43 86
50 100

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 8 Diagnostico del nivel inicial de la dimension Sensibilidad de la variable

calidad del servicio
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Fuente. Elaboracion propia

La Tabla 11 y la Figura 8 muestran que el 86 % de los clientes consultados perciben
un valor alto en la dimension sensibilidad de la variable atencion al cliente de la
corporacion de seguridad, el 8 % indican que perciben un valor medio y el 6 %
perciben un valor bajo. Esta situacion acompafiada con los indicadores existentes
para examinar el proceso de control de la seguridad, muestra que existe un margen

de mejora para alcanzar optimizar los procesos de control de la seguridad.

Se determiné la sensacion de los clientes del valor de la dimension Seguridad de la

variable calidad del servicio utilizando el baremo como se muestra en la Tabla 12.
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Tabla 11 Baremo dimensién Seguridad variable Calidad del Servicio

Dimension Seguridad variable Calidad del Servicio

Escala de Likert Valoracion Baremos
Nivel Escala Nivel Intervalo
Nunca 1 Bajo 5-12

Casi nunca 2

Medio 13-19
A veces 3
Casi siempre 4

_ Alto 20-26
Siempre 5

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 12 Diagnostico del nivel inicial de la dimensién Seguridad de la variable calidad

del servicio
Nivel Freq %
Bajo 5-12 1 2
Medio 13-19 8 16
Alto 20 - 26 41 82
50 100

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 9 Diagnostico del nivel inicial de la dimension Seguridad de la variable calidad

del servicio
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Fuente. Elaboracion propia

La Tabla 13 y la Figura 9 muestran que el 82 % de los clientes consultados perciben
un valor alto en la dimension seguridad de la variable atencion al cliente de la
corporacion de seguridad, el 16 % indican que perciben un valor medio y el 2 %
perciben un nivel bajo. Esta situacibn acompafiada con los indicadores existentes
para examinar el proceso de control de la seguridad, muestra que existe un margen

de mejora para alcanzar optimizar los procesos de control de la seguridad.

Se determiné la sensacion de los clientes del valor de la dimension Empatia de la

variable calidad del servicio utilizando el baremo como se muestra en la Tabla 14.
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Tabla 13 Baremo dimensién Empatia variable Calidad del Servicio

Dimension Empatia variable Calidad del Servicio

Escala de Likert Valoraciéon Baremos
Nivel Escala Nivel Intervalo
Nunca 1 Bajo 4-9

Casi nunca 2

Medio 10-14
A veces 3
Casi siempre 4

_ Alto 15-19
Siempre 5

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 14 Diagnéstico del nivel inicial de la dimension Empatia de la variable calidad

del servicio
Nivel Freq %
Bajo 4-9 0 0
Medio 10- 14 4 8
Alto 15-19 46 92
50 100

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 10 Diagnostico del nivel inicial de la dimensién Empatia de la variable calidad

del servicio
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Fuente. Elaboracion propia

La Tabla 15 y la Figura 10 muestran que el 92 % de los clientes consultados perciben
un valor elevado en la dimension empatia de la variable atencion al cliente de la
corporacion de seguridad, y el 8 % indican que perciben un nivel medio. Esta
situacion acompafiada con los indicadores existentes para examinar el proceso de
control de la seguridad, muestra que existe un margen de mejora para alcanzar

optimizar los procesos de control de la seguridad.

Se determind la sensacion de los clientes del nivel de la dimension Tangibilidad de la

variable calidad del servicio utilizando el baremo, ver en la Tabla 16.
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Tabla 15 Baremo dimensién Tangibilidad variable Calidad del Servicio

Dimension Tangibilidad variable Calidad del Servicio

Escala de Likert Valoracion Baremos
Nivel Escala Nivel Intervalo
Nunca 1 Bajo 4-9

Casi nunca 2

Medio 10-14
A veces 3
Casi siempre 4

_ Alto 15-19
Siempre 5

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 16 Diagnostico del nivel inicial de la dimension Tangibilidad de la variable

calidad del servicio

Nivel Freq %

Bajo 4-9 1 2
Medio 10 - 14 6 12
Alto 15-19 43 86
50 100

Fuente. Elaboracién propia
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Figura 11 Diagnostico del nivel inicial de la dimension Tangibilidad de la variable

calidad del servicio
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Fuente. Elaboracion propia
La Tabla 17 y la Figura 11 muestran que el 86 % de los clientes consultados perciben
un valor alto en la dimension tangibilidad de la variable atencion al cliente de la
corporacion de seguridad, el 12 % indican que perciben un valor medio y el 2 %
perciben un valor bajo. Esta situacion acompafiada con los indicadores existentes
para examinar el proceso de control de la seguridad, muestra que existe un margen

de mejora para alcanzar la optimizar los procesos de control de la seguridad.

Con relacion al tercer objetivo especifico relacionado con implementar mejoras para
optimizar los procesos de control de la seguridad privada que brinda una empresa de
seguridad, la identificacion de las mejoras se realiz6 a través de la caracterizacion de
los procesos de la corporacion, el analisis causa-raiz y la sensacion de los clientes
con relacion a la calidad del servicio, aspectos que permitieron identificar las
siguientes mejoras:
e Con base a la oportunidad de consolidar con los clientes procesos de
control y medicion para la efectividad en la prevencién, identificada en

el andlisis FODA, se disefa el proceso de control de la seguridad.
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e El analisis causa-raiz identifica que es necesario suprimir las causas

asociadas al exceso de confianza e incumplimiento de funciones.

e Disefar indicadores de calidad de servicio.

implementadas.

La tabla 18 muestra los instrumentos de identificacion de mejoras y las mejoras

Tabla 17 Mejoras implementadas

Instrumento de identificacion de

mejoras

Mejoras implementadas

Caracterizacion de procesos

Oportunidad 01. Mejorar
continuamente el sistema
certificado de calidad pautado
por la 1ISO-9001.2015

Analisis causa-raiz

P8 Exceso de confianza

P2 Incumplimiento de funciones
P1 Perdida

P3 Condicion insegura

Analisis FODA

Oportunidad 09. Consolidar con
los clientes procesos de control y
medicion para la efectividad en

la prevencion

Disefiar proceso de control de la

seguridad.

Disefiar indicadores de calidad del

servicio.

Implementar mejoras dentro del proceso
de control de la seguridad, para suprimir
mediante procedimientos documentados,

las causas de quejas asociadas.

Fuente. Elaboracion propia

resultados se muestran a continuacion:

La Figura 12 muestra las mejoras implementadas y sus relaciones dentro del proceso

de control de la seguridad y el cronograma de la implementacion de mejoras, los
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Cronograma del Plan de mejoras

Mes julio agosto Instrumento de Causa-Raiz
Actividades / mejoras S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|54 identificacion asociada
(1)Disefar proceso de control de la seguridad.
S Matriz FODA
Caracterizacion del proceso S
: — Caracterizacion de P8y P2
Disefio de procedimientos
_ procesos
Implementacion
(2) Disefiar indicadores de calidad del servicio.
Elegir proceso/actividad a medir
Establecer denominacién del indicador
Elemento de medicion
Método de calculo/Presentacion Andlisis Causa-Raiz | P8, P2; P1y P3
Responsable
Implementacion
(3) Implementar mejoras dentro del proceso
de control de la seguridad
Disefio de la mejora FODA
Descripcion procesos de mejora Andlisis Causa-Raiz
Identificar normas Caracterizacion de P8y P2

Responsables

Redactar

procesos

Implementacion
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Nota 1:

P8 Exceso de confianza

P2 Incumplimiento de funciones

P1 Perdida

P3 Condicién insegura
Nota 2. La tabla muestra la relacién Actividad de mejora-cronograma de ejecucion-Instrumento de identificacion de
mejora-Causa Raiz asociada.
Nota 3. Las mejoras estan asociadas a las estrategias (1) Mejorar continuamente el sistema certificado de calidad
pautado por la ISO-9001.2015 y (2) Consolidar con los clientes procesos de control y mediciéon para la efectividad en la

prevencion.
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1. Disefiar proceso de control de la seguridad.
Caracterizacion del proceso
Proceso de caracterizacion de procesos de acuerdo a Norma ISO 9001:2015
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Caracterizacion de procesos de acuerdo a Norma ISO 9001:2015

CARACTERIZACION DE PROCESO

Cédigo: CC-PP-01

Version: 01

Fecha de aprobacion:

31/08/2022
PROCESO: Seguridad y Control OBJETIVO: Realizar la gestion Planificacion/Ejecucion/Control de la seguridad enfocado hacia los clientes.
AUTORIDAD 1: | Director de operaciones: Toma de decisiones en cuanto a cambio de personal, cambio de horario, definicién de estrategias para el servicio de seguridad.
AUTORIDAD 2: | Supervisor de operaciones: Realiza el control operativo de la atencion al cliente.
CALIDAD RESULTADOS PROCESO CLIENTE
PROCESO
ENTRADAS ACTIVIDAD | PHVA | RESPONSABLE | SUPLENTE CRITERIO DE
PROVEEDOR METODO DE CONTROL
CONTROL
) Supervisor . Lista actualizada . o .
Personal 1. Personal Director de Nombre, cédula, Listado de planta de personal de Gestion de Servicios / Gestion
. Gestion RRHH . P ) de . . personal de
Capacitado capacitado operaciones . teléfono fijo y celular. seguridad RRHH
operaciones planta
2. Actualizar . Supervisor | . Lista actualizada » - »
Personal y . Director de Nombre, cédula, Listado de planta de personal de Gestién de Servicios / Gestion
. Gestion RRHH horario de P . de | . . personal de
Capacitado operaciones . teléfono fijo y celular. seguridad por turno Legal
turnos operaciones planta por turnos
NUmero de personas,
nombre, cedula, teléfono . Reporte de
. . Listado de
. . Supervisor fijo y celular, turno, ) . . control de
Personal . 3. Asignacion Jefe de . . cliente/asignaciones/responsable . . o .
. Gestion RRHH H . de Cliente/Responsabilidad, . actividades / Gestion de Servicios / Clientes
Capacitado de personal operaciones ) o de actividades/personal
operaciones actividades, fecha de . Reporte de
. asignado .
inicio, fecha de quejas
finalizacion.
NUmero de personas, Reporte de
nombre, cedula, teléfono control de
Supervisor fijo y celular, turno, asistencia y
Personal 4. Control de Jefe de Listado de control de asistencias Gestién de Servicios / Gestion
. Gestion RRHH = \% ) de Cliente/Responsabilidad, = responsabilidades .
Capacitado actividades operaciones ) o y actividades . Legal / Clientes
operaciones actividades, fecha de / Registro de
inicio, fecha de quejas / Informe
finalizacion. de seguridad
Reporte de quejas Gestion de servicio 5. Control de \Y Jefe de Supervisor Control de indicadores Estadisticas de quejas Informe de Gestion de Servicios
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quejas operaciones de Seguridad
operaciones
6. . .
. . o Supervisor o . o Listado de » =
Manual de Normas Mejoramiento y Actualizacion Jefe de d Plan de actualizacion de Listado de actualizacion de d ; Gestion de Servicios /
e ocumentos

y Procedimientos

estandarizacion

de

documentacion

operaciones

operaciones

documentacion

documentos

actualizados

Planificacion Estratégica

Reporte de nuevos

clientes y servicios

Gestién comercial

7. Planificacién
de actividades

Jefe de

operaciones

Supervisor
de

operaciones

Plan de actividades

Plan de actividades actualizados

Gestion de Servicios /
Planificacion Estratégica

Estadisticas de
calidad de servicios

Mejoramiento y
estandarizacion

8. Control de
Calidad

Supervisor de
operaciones

Supervisor
de

operaciones

Plan de mejoras

Plan de mejoras actualizados

Estadistica de
calidad de

servicios

Gestion comercial / Planificacion

Estratégica
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Actividad 3

Disefio de Procedimientos

Objetivo

Manual de Normas y procedimientos
para el servicio de Seguridad.

Procedimientos de Reporte de Quejas

e Incidentes.

Modelo de Elaboraciéon del Informe de

Seguridad.

Establecer los lineamientos para
la  implementacion de los
servicios de vigilancia privada y

proteccion personal.

Brindar los lineamientos,
metodologia y responsabilidades
para gestionar la atencion de
guejas, reclamos y sugerencias
que efectlen nuestros clientes
con relacién a nuestros servicios
de vigilancia privada y proteccion

personal.

Modelo para la elaboracion de
Informe de Seguridad tiene
como objetivos identificar los
bienes a proteger y las
amenazas a los que se
encuentran expuestos, evaluar
los riesgos y vulnerabilidades en
el perimetro y al interior de las
instalaciones del cliente,
recomendar la implementacion
de acciones y medidas para
disminuir las vulnerabilidades y
el impacto general de las

amenazas.
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En el presente disefio de procedimientos se tiene como objetivo, poder establecer
normas y procedimientos al personal de seguridad privada destacado a cada cliente,
también se establece el procedimiento a seguir en caso nuestro cliente presente
algun tipo de reclamo y/o queja por el servicio brindado, asimismo se establece un
modelo sobre la evaluacién de riesgos que sera ejecutado en el establecimiento y/o
patrimonio del cliente, donde se determinara las vulnerabilidades y condiciones
inseguras del patrimonio, estableciendo y recomendando medidas a seguir para

evitar algun acto de vulnerabilidad por parte de personas ajenas al establecimiento.

50



Implementacion
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2. Disefar indicadores de calidad del servicio.

Tabla 18 Indicadores de mejora, proceso seguridad y control

Disefio de Indicadores

Cumplimiento de Plan de actividades de seguridad

Actividades ejecutada

= 100
Actividades planificada ’

CPA

Cumplimientos de actividades de impacto de seguridad

Actividades de impacto ejecutadas

AAS = 1
cAAS Actividades de impacto identificadas* 00

Control de incidentes

Numero de incidentes investigados

QR =

100
Numero de incidentes reportados

Control de la calidad de servicio

Encuesta de calidad del servicio

El disefio de los nuevos indicadores de proceso inicia con la eleccion del proceso o
actividad a medir, establecer denominacién del indicador, definir el elemento de
medicion, establecer el método de célculo y la forma de presentacion. Las
definiciones iniciales de los indicadores se muestran en la Tabla 19, donde se
identifica el proceso, se denomina el indicador, se define el elemento de medicién y

el método de célculo.
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3. Implementar mejoras dentro del proceso de control de la seguridad

Figura 12 Disefio de la mejora implementada y sus relaciones dentro del proceso de control de la seguridad

> )

& 2 2.2 GESTION DEL SERVICIO N\
<=

9( :: ) Informe de

% 5 2.2.3 Seguridad y Control _ Seguridad
i

N

z

Manual de R te d \
eporte de
Normas y P . -\
. Quejas
Procedimientos

LI:

Fuente. Elaboracién propia



La Figura 12, muestra las mejoras implementadas y sus relaciones dentro del proceso de control de la

seguridad, implementando el punto 2.2.3 Seguridad y control, que contara con: manual de normas y

procedimientos, reporte de quejas e informe de seguridad.

PROCESO SEGURIDAD Y CONTROL

Proveedor

quién

proporciona
entrada a un

proceso

TITULO DEL PROCESO: Seguridad y Control

Proceso

pasos

realizados
para convertir
de entrada a

salida

Identificar
» Personal
Gestion RRHH . 1 Personal
Capacitado _
capacitado
Actualizar
_ Personal _
Gestion RRHH . 2 horario de
Capacitado
turnos

N

Salida

recurso resultante

desde el proceso

_ _ Gestion de
Lista actualizada o
Servicios
personal de
Gestion
planta
RRHH
_ _ Gestion de
Lista actualizada o
Servicios
personal de
planta por turnos Gestion
Legal
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Gestion RRHH

Gestion RRHH

Reporte de

Gestion de

Servicios

Mejoramiento y

estandarizacion

Personal Asignacion de
Capacitado personal.
Personal Controlar
Capacitado actividades
Registrar y
Reporte de
_ controlar de
quejas _
quejas
Manual de Actualizacion
Normas y de

Procedimientos

documentacion

Gestion de
control de o
o Servicios
actividades
Reporte de _
_ Clientes
guejas
Reporte de
control de Gestion de
asistencia y Servicios
responsabilidades
Registro de Gestion
quejas Legal
Informe de _
_ Clientes
seguridad
Informe de Gestion de
Seguridad Servicios
_ Gestion de
Listado de .
Servicios
documentos
actualizados Planificacion

Estratégica




Gestion

comercial

Mejoramiento y

estandarizacion

Reporte de o
. Planificacion
nuevos clientes o
o de actividades
y servicios
Estadistica de
_ Controlar la
calidad de 8 _
o calidad
servicios

8

Plan de Gestion de
actividades Servicios
Registros de

actividades de Planificacion

impacto
identificadas

Estratégica

Estadistica de
calidad de

servicios

Gestion

comercial

Planificacion

Estratégica
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Descripcién procesos de mejora: Desarrollo de las mejoras implementadas

Como primera mejora se estad implementando un manual de normas y
procedimientos para el servicio de la vigilancia privada y proteccion
personal, el cual tiene como objetivo implantar los lineamientos del
servicio de vigilancia privada, donde el personal de seguridad son los
responsables de cumplir y ejecutar con lo dispuesto en el presente
procedimiento, los cuales se detalla las disposiciones y/o actividades
generales para el buen desarrollo y cumplimiento de su servicio (Ver
anexo 5).

Como segunda mejora se estd implementando un manual de
procedimientos de manejo de reporte de quejas e incidencias, el cual
tiene como objetivo establecer procedimientos que brinde los
lineamientos, metodologia y responsabilidades para gestionar la atencion
de quejas, reclamos y sugerencias que efectien nuestros clientes con
relacion a nuestros servicios de vigilancia privada y proteccion personal.
Siendo responsabilidad del proceso los Subgerentes, Jefes de
Operacion, Administradores de Cuentas, Coordinadores, Supervisores,
siendo los responsables del seguimiento y cierre de lo dispuesto en el
presente procedimiento (Ver anexo 6).

Como tercera mejora se ha desarrollado un modelo de elaboracion del
informe de seguridad donde se evaluara los riesgos de seguridad
patrimonial, teniendo como objetivos identificar los bienes a proteger y
las amenazas a los que se encuentran expuestos, evaluando los riesgos
y vulnerabilidades en el perimetro y al interior de las instalaciones del
cliente, donde se brindara las recomendaciones a implementar para
disminuir y/o eliminar las vulnerabilidades. La elaboracién y finalizacién
del presente, sera remitido al cliente con la finalidad de informar y
recomendar soluciones de seguridad con relacion a su patrimonio (Ver

anexo 7).
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Implementacion
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Con relacion al cuarto objetivo especifico relacionado con evaluar la calidad de
servicio en una empresa de seguridad privada, luego de haberse implementado una
mejora para optimizar los procesos de control, utilizando el baremo como se detalla
en la Tabla 6, se realizo el estudio de la sensacion de los clientes del nivel de la
calidad del servicio después de haberse implementado una mejora para optimizar los
procesos de control.

Tabla 19 Cumplimiento del Plan de Actividades de sede Sucursal Truijillo

. Actividades Actividades %
Evaluacion Mes - _ o
Planificadas ejecutadas Cumplimiento
Enero 1496 1216 81,28
Febrero 1496 1204 80,48
Marzo 1501 1207 80,41
PRETEST
Abril 1497 1211 80,90
Mayo 1504 1214 80,72
Junio 1501 1210 80,61
Julio 1501 1499 99,87
POSTEST
Agosto 1504 1503 99,93

Fuente. Elaboracion propia

Figura 13 Desempefio del Plan de Actividades

Ejecucién del Plan de Actividades
1600 120,00
-99,87—99,93 '
B 81,47—80,88—80,32— 70,00 80,31 8044 [ 100,00
1200 T : ; . || —
1000 — — — — — — — E—— _r 80,00
800 — — — — —] — — — — 60,00
600 — ] B ] ] [ B ] 40,00
400 — — —] — — — — —] —
200 — — E— | | — — — E— I 20,00
0 0,00
o o o Q o O O <O
& S 'Y 0 ) N > 2
& < > o o O S o
<& @ N N 3 &
% Cumplimiento — Actividades Planificadas
—Actividades ejecutadas

Fuente. Elaboracion propia
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