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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el mostrar como la implementacion
de la mejora de procesos incrementa la calidad de servicio en la empresa PROTEOQO Hervas
S.A.C., 2019.

El presente estudio es una investigacion aplicada, de enfoque cuantitativo, de tipo
Descriptiva — Explicativa, de disefio pre experimental con Pre Test y Post Test, de corte
transversal. Para la investigacion se ha aplicado la encuesta SERVQUAL que permite medir
el nivel de calidad de servicio basado en las expectativas y percepciones de los clientes, la
cual ha sido aplicada en 2 oportunidades Pre Test y Post Test a muestras de 20 colaboradores
de nuestro cliente que recibid los servicios de PROTEO HERVAS S.A.C.

A traves de los resultados de la encuesta SERVQUAL (Pre Test), se procede a implementar
la mejora de procesos con la elaboracion de un diagrama de flujo del proceso de servicio de
seguridad, diagrama de analisis de proceso del servicio de seguridad, capacitacion al

personal, elaboracion y disefio de formatos de existencias, briefing y ocurrencias.

Las conclusiones a las que se llegd en la presente investigacion refiere a que ha encontrado
evidencia de que existe una diferencia significativa entre el nivel de la calidad de servicio
inicial y la calidad de servicio posterior a la implementacion de la mejora de procesos; es
decir la implementacion de la mejora de procesos, la cual permitié identificar oportunidades
de mejora, lograr, planificar, disefiar e implementar mejora en sus procesos, ha logrado
mejorar de forma significativa la calidad de servicio, disminuyendo los niveles de
insatisfaccion e incrementando los niveles de satisfaccién por el servicio recibido por la
empresa PROTEO HERVAS S.A.C.

Palabras claves: Mejora de procesos, calidad de servicio, SERVQUAL.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to show how the implementation of Process
Improvement enhances the quality of service at PROTEO Hervas S.A.C., 2019

The present study is an applied research, of quantitative approach, descriptive - explanatory
type, of pre - experimental design with Pre Test and Post Test, with a cross — sectional cut.
For this research, the SERVQUAL survey had been applied to measure the level of quality
of service based on the expectations and perceptions of our clients, This survey had been
applied two times (Pre Test and Post Test) to samples of 20 clients who had received
PROTEO Hervas S.A.C. service.

Through the results of the SERVQUAL survey (Pre Test), the process improvement is
implemented with the elaboration of a flow chart of the security service process, process
analysis diagram of the security service, personnel training, preparation and design of stock,

briefing and occurrences formats.

The conclusions for this research refer to the fact that it has found evidence that there is a
significant difference between the level of quality of service at the beginning of the research
and the quality of service after the implementation of the Process Improvement; which
means that the implementation of the Process Improvement, which allowed to identify
opportunities for improvement, to plan, design and implement improvement on its processes,
has managed to significantly improve the quality of service, lowering levels of
dissatisfaction and increasing levels of satisfaction for the service received at PROTEO
Hervas S.A.C.

Keywords: Process Improvement, Quality of Service, SERVQUAL.
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I. INTRODUCCION



En la actualidad, el sector de seguridad y vigilancia ha tenido un répido crecimiento en
Latinoamérica debido principalmente al alto indice de violencia y crimen organizado, lo que

la hace tomar un papel fundamental en cuanto a la lucha contra la delincuencia y la seguridad.

The Interamerican Dialogue (2018) nos indica que de acuerdo al Banco Interamericano de
Desarrollo, Latinoamérica y el Caribe invierte un 3% del PBI total en el costo del crimen y

del cual el 37% del mismo es aportado por empresas privadas.

I Servicios de
Seguridad y
Vigilancia, 3%

B Otros;
97%

B Otros M Servicios de Seguridad y Vigilancia

Figura 1. PBI Latinoamérica y el Caribe

Fuente: Adaptacion de la fuente Banco Interamericano de Desarrollo (BID)

La inseguridad es un factor comun entre los diferentes paises pese a que cada uno tiene una
realidad diferente, es por ello que existe una constante demanda de seguridad y en

consecuencia de empresas que presten este servicio.

Bobbio (2013), presidente de la Sociedad Nacional de Seguridad, menciona que, en el afio
2012 el sector de seguridad privada a nivel mundial tuvo un valor estimado de 105 millones
de dolares y una tasa de crecimiento anual que fluctuo entre el 7 al 8%. Tal y como se puede
observar en la siguiente tabla (vea Tabla 1) que contiene informacion sobre la tasa de
crecimiento a nivel mundial, dividida por regiones en el mundo con sus respectivos valores

en millones de délares y tasa porcentual de crecimiento.



Tabla 1. Tasa de crecimiento del sector de seguridad privada a nivel mundial

Region Mercado (MM dolares) Crecimiento (%)
MNorteamérica 49 000 7-9
Europa 34,000 -8
Japon 7,000 7-9
Latinoamérica 6,000 9.11
Resto del mundo 9.000 10-11
Total 105°000,000 7-8%

Fuente: Elaborado con informacion obtenida de la Sociedad Nacional de Seguridad

Por otro lado, debido a la creciente demanda en el sector de la seguridad privada, ésta ha
sido y continua siendo la oportunidad perfecta para miles de personas poco capacitadas; en
consecuencia, muchas de las empresas que se dedican a este rubro carecen de un servicio de

calidad competente.

Leturia (2016) indica que el nimero total de empresas del sector de seguridad privada en el
mundo que cuentan con certificaciones de calidad es un aproximado de 50000. De cualquier
manera, varios estudios demuestran que el tamafio de la informalidad en el sector es enorme
lo que conlleva a que exista una competencia injusta con respecto a las empresas que siguen

las normas.

Asimismo, Arias (2009) menciona que a través de un estudio que ella realizo entre los afios
2005 y 2007, en Brasil y México existen mas agentes de seguridad privada informales que

formales.

En el ambito nacional, el sector de seguridad privada tuvo sus inicios en los afios 70, sin
embargo no fue sino hasta en los afios 90 cuando los servicios fueron requeridos
constantemente debido a la crisis social que se vivié por el terrorismo. Por consiguiente, el
namero de empresas del sector de seguridad privada se incremento rapidamente llegando a
ser 1259; sin embargo, entre los afios 2003 y 2004 hubo una significante caida de la demanda
de la prestacion de servicios de seguridad privada, Yy en la actualidad se mantiene de ésta

manera siendo un aproximado de 700 empresas las que se encuentran operativas.

Ademas, Leturia (2016) menciona que el 60% del total de las empresas dedicadas al rubro
de seguridad privada se encuentran en Lima, y que el crecimiento anual del sector en el Per(

desde el afio 2001 es del 5% con una tributacion anual de aproximadamente 450°000,000 de



soles, que es traducido en un aumento de personal de seguridad méas no en el nimero de

empresas operativas.

Por otra parte, Latinbarometro (2016) nos indica que, a través de una encuesta se pudo
evidenciar que el Per considera a la delincuencia como el problema méas importante del
pais. Tal y como se puede observar en la figura (vea figura 2) el Peru lidera la lista de paises
de Latinoamérica que considera a la delincuencia como el problema mas importante que

aqueja al pais.

5152

3B

22
27 17

11

Pera

El salvador
Rep. Domin
Uruguay
Chile
Honduras
Meéxico
Panama
Guatemala
Argentina
Paraguay
Colombia
Brasil
Bolivia
Costa Rica
Venezuela
Ecuador
Nicaragua
Latinoamérica

Figura 2. Porcentaje de paises que consideran a la delincuencia como el principal

problema del pais
Fuente: Latinbarémetro 2016

También, el Instituto Nacional de Estadistica (INEI) (2014) pudo constatar a través de una
Encuesta Nacional que el 87% de las unidades productivas son informales, es decir no tienen
registros contables, ni Registro Unico de Contribuyente (RUC) e incluso no contaban con
instalaciones. Del 13% de empresas formales que existen en el Per( se puede estimar que es

posible que algunas de ellas cuenten con un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC).

En la siguiente figura (vea figura 3) podemos observar las regiones en el Perl que cuentan
con mayor informalidad, siendo Ayacucho, Amazonas y Cajamarca las regiones que cuentan
con hasta un 95% de informalidad de la totalidad de sus unidades productivas, seguido de

Callao (79,90%), Tacna (79,20%) y Lima (77.40%) respectivamente.



100%

90% 95% 95% 95%
80%

70% 77.40% 79.90% 79.20%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Amazonas Ayacucho Cajamarca Lima Callao Tacna

Figura 3. Informalidad de las Unidades Productivas por regiones en el Perd
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INEI) 2014

En lo que se refiere a calidad en el Peru, el Centro de Desarrollo Industrial (CDI) (2014)
menciona que Perd es uno de los paises en el cual la mayoria de sus empresas no se
encuentran certificadas internacionalmente como es el caso de Chile. Mientras que en Peru
solo se encuentran alrededor de 1292 empresas certificadas en Chile existen alrededor de
4000. Como se observa en la siguiente figura (vea figura 4) sélo el 2.71% de empresas en el
Peru se encuentran certificadas con el 1ISO 9901 en las que se encuentran las empresas del

rubro de seguridad privada.

2.71%

T 1.24%

WSO S001-2008

B 150 14001
OHSAS

m HACPP

Otros

Figura 4. Empresas certificadas con el 1SO 9001 en el Perd.

Fuente: Centro de Desarrollo Industrial (CDI) 2014



La empresa de seguridad privada PROTEO HERVAS S.A.C, se dedica principalmente a
prestar servicios de seguridad y proteccion maritima, fue fundada en el afio 2015 y se

encuentra ubicada en el distrito del Callao.

El principal objetivo de la empresa es brindar un servicio de calidad al cliente; sin embargo,

existen diversos factores que necesitan ser mejorados.

A través del desarrollo de esta investigacion se encontraron las siguientes causas que
ocasionan la baja calidad de servicio ofrecida por PROTEO Hervas S.A.C.: Ausentismo,
desconocimiento del proceso de servicio y falta de experiencia por parte de los agentes de

servicio.

Ademas, se encuentra que los agentes hacen uso de uniformes incompletos, equipos antiguos
y se evidencia insuficiencia de equipos para todo el personal. Asi mismo, los agentes estan

expuestos a la intemperie, peligro de accidentes laborales y suciedad.

También, existe alta variabilidad en los procesos de servicio debido a los diferentes tipos de

requerimiento de los clientes y procesos no definidos.

Para poder comprender la problematica de la empresa en cuanto a la baja calidad de su

servicio se realizo el diagrama de Ishikawa y Pareto.
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Figura 5: Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracidn propia




En la figura 5, se encuentra el diagrama de Ishikawa, el cual permite identificar las causas
que explican la baja calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C. 2019.

En la tabla 2, se recolectaron los datos identificados en el diagrama de Ishikawa utilizando
la técnica del Check List.

Tabla 2. Problemas que originan la baja calidad de servicio en la empresa PROTEO

HERVAS S.A.C.

ITEM CAUSAS

C1 Ausentismo

C2 Desconocimiento del proceso

C3 Sin Experiencia

C4 Uniforme sucio

C5 Uniforme incompleto

C6 Equipos antiguos

C7 No hay equipo suficiente

C8 Intemperie

C9 Peligro de accidentes laborales
C10 Suciedad

C11 Procesos no definidos

Ci12 Variabilidad alta de procesos
C13 No hay parametros definidos

Fuente: Elaboracion propia

Para obtener un diagnostico mas preciso se procede a ponderar las causas gque originan la
baja calidad de servicio en la matriz de Vester, herramienta que nos indica la relacion que
tiene una causa respecto a la otra, y de esta manera conocer cuales de éstas causas afectan

en mayor proporcion a la variable dependiente.



Tabla N° 3: Matriz de Correlacion

Fuente: Elaboracion propia

0
Cl|C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8| C9 |C10|C11|C12|C13| Total. Poﬁd.
C1 1/1]1]0]0]0]0] O 0 1 0 0 4 5%
C2z |1 1,11 /1 ]1]1]1 1 1 1 1 12 14%
C3 | 0]1 0j]0j0j]0O0]O0] 1 0 1 0 0 3 4%
C4 |1 |11 1,/0]0]1]1 1 1 1 1 10 12%
Cs5 |11 ]1]1 0Oj]o0 |11 1 1 1 1 10 12%
c6 |1 /1]1]0/ 1 1101 1 1 1 1 10 12%
Cr |11 ]1]0]1]1 0] 1 1 1 1 1 10 12%
¢8| 0)jJ1]0]0O0OJ1]0] 0 0 0 1 0 0 3 4%
c9 | 0Jj1]0]0O0OJ1T]0O0OJ]0]O 0 0 0 0 2 2%
Clo 0| 0O 0|JO]J]OJO]OJ1] O 1 0 0 2 2%
ci1 1 |1 )1 ]1]1 /1|1 ]1]1 1 1 1 12 14%
Clz 0|1 ,1]0]0j0]OJO0O] O 0 1 1 4 5%
Cl3 0j]1,0J]0]J2]j0]OJO] O 0 0 1 3 4%
85 | 100%

En la tabla 3, se puede observar la comparacion de cada causa, para ello se utilizan 2 valores.

“1” indica que existe relacion entre causas raices y “0” indica que no hay relacion entre ellas,

ya que esto nos ayudara a reconocer las causas principales que ocasionan la baja calidad de

servicio y consecuentemente, elegir la herramienta pertinente para su respectiva solucion

Tabla N° 5: Tabla de Frecuencia

) | Frecuencia Frecuencia | Frecuencia
iTEM CAUSAS Frecuencia porcentual | Porcentual
acumulada .

Parcial acumulada
C11 |Procesos no definidos 12 12 14% 14%
C2 Desconocimiento del proceso 12 24 14% 28%
C4 Uniforme sucio 10 34 12% 40%
C5 Uniforme incompleto 10 44 12% 52%
C7 No hay equipo suficiente 10 54 12% 64%
C6 Equipos antiguos 10 64 12% 75%
C1 Ausentismo 4 68 5% 80%
C12 | Variabilidad alta de procesos 4 72 5% 85%
C13 | No hay pardmetros definidos 3 75 4% 88%
C3 Sin Experiencia 3 78 4% 92%
C8 Intemperie 3 81 4% 95%
C9 Peligro de accidentes laborales 2 83 2% 98%
C10 |Suciedad 2 85 2% 100%

85

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 6. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracién propia

A través del Diagrama de Pareto, se concluye que las causas que representan el 80% de los

problemas que originan la baja calidad de servicio en la empresa PROTEO Hervas S.A.C.

son: Procesos no definidos, desconocimiento de proceso, uniforme sucio, uniforme

incompleto, no hay equipo suficiente, equipos antiguos y ausentismo.
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Ademas, en la tabla N° 6 se procede a separar las causas en 3 macroprocesos: Gestion,

Procesos y Mantenimiento; para determinar el area con mayor numero de causas que
originan la baja calidad de servicio.

Tabla N° 6: Estratificacion de causas por areas

CAUSAS Frecuencia Area
6M
Ausentismo 4 GESTION
MANO DE OBRA | Desconocimiento del proceso 12 PROCESOS
Sin experiencia 3 GESTION
Uniforme sucio 10 PROCESOS
MATERIALES : B
Uniforme incompleto 10 PROCESOS
Equipos antiguos 10 MANTENIMIENTO
MAQUINARIA - —
No hay equipo suficiente 10 PROCESOS
MEDICION No hay pardmetros definidos 3 PROCESOS
Intemperie 3 GESTION
MEDIO AMBIENTE | Peligro de accidentes laborales 2 GESTION
Suciedad 2 MANTENIMIENTO
p Variabilidad alta de procesos 4 PROCESOS
METODOS —
Procesos no definidos 12 PROCESOS

Fuente: Elaboracion propia

100%

80% /2%
0

60%

40%

14% 14%
20% { ) i E
0%
PROCESOS GESTION MANTENIMIENTO

Figura 7: Diagrama de estratificacion
Fuente: Elaboracién propia

Del diagrama de estratificacion se afirma que, a partir de la estratificacién de las causas,
estas fueron separadas en 3 areas de las cuales Procesos es el area con mas problemas

encontrados por ello se deben plantear soluciones para reducir las causas que generan la baja
calidad de servicio.
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Consiguientemente, para corroborar lo afirmado en el parrafo anterior se presenta en la tabla
N° 7 la matriz de alternativas de solucién donde se indican las herramientas de solucién en
base a la problematica encontrada.

Tabla N° 7: Alternativas de solucion

ITEM CAUSAS .
Alternativas de Solucion
C1 Ausentismo Benchmarking
C2 Desconocimiento del proceso Mejora de procesos
C3 Sin experiencia Benchmarking
C4 Uniforme sucio Mejora de procesos
C5 Uniforme incompleto Mejora de procesos
C6 Equipos antiguos TPM
C7 No hay equipo suficiente Mejora de procesos
Cc8 Intemperie PLAN SST
C9 Peligro de accidentes laborales PLAN SST
C10 Suciedad 5S
Ci11 Procesos no definidos Mejora de procesos
C12 Variabilidad alta de procesos Mejora de procesos
C13 No hay parametros definidos Mejora de procesos

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la matriz de alternativas de solucion la Mejora de procesos es la
herramienta que muestra mayor puntuacion debido a que se adapta a los problemas
encontrados como por ejemplo: Procesos no definidos y desconocimiento del proceso por

parte del personal.



Trabajos Previos

LETURIA, Claudio [et al]. Calidad en las empresas del Sector de Seguridad Privada en la
Ciudad de Lima. Tesis (Titulo profesional de Magister en Direccion de Operaciones

Productivas). Peru: Pontifica Universidad Catolica del Perd, 2016. 80 pp.

El principal objetivo de esta investigacion fue comparar y definir las diferencias entre las
empresas del rubro de seguridad privada en la ciudad de Lima, de las que cuentan con un
sistema de gestion de calidad versus las que no cuentan con un sistema de gestion. Para ello,
los autores utilizaron como herramienta de medicion la encuesta de calidad considerando
factores de TQM. La investigacion de los autores fue de tipo aplicada, con enfoque
cuantitativo y con un disefio transeccional. Se obtuvo como resultado que las empresas que
tienen un sistema de gestion de calidad presentan mayor nivel de calidad que las que no lo
tienen. Los autores concluyen que el sector de seguridad privada en la ciudad de Lima se
encuentra en crecimiento, sin embargo sus procesos se realizan de manera muy ordinaria sin
considerar como factor importante la satisfaccion del cliente. El aporte de ésta investigacion
es dar a conocer la situacion actual de las empresas del sector de seguridad privada y el grado

de cumplimiento en lo que respecta a la calidad de servicio brindada.

LOPEZ, Alfredo. Estrategias recomendadas a empresas de Seguridad Privada para
mantenerse en el mercado. Revista indexada (Revista Caribefia de Ciencias Sociales,
Octubre 2016, Volumen 1 Edicion 10). Ecuador: Universidad de Malaga, 2016.

Este articulo tuvo como objetivo difundir que a través del uso de alternativas estratégicas en
empresas de seguridad privada, es factible manejar adversidades competitivas en el sector
sin reducir sus ingresos economicos. El autor indica que a través del uso de encuestas y
entrevistas se logra conocer el grado de satisfaccion y percepcion de los clientes hacia el
servicio de seguridad privada, y de ésta manera a traves de los resultados se canaliza las
estrategias mas idoneas para corregir el grado de insatisfaccion. Las estrategias
recomendadas a utilizar son: la optimizacién del proceso de reclutamiento y seleccidn de los
agentes de seguridad, la capacitacion permanente al personal, cumplimiento de sueldos
justos y a tiempo, y reconocimiento de los beneficios que la ley dispone. El autor concluye
que para alcanzar el éxito en el rubro de la seguridad privada es sumamente importante hacer

uso de alternativas estratégicas y que las encuestas y entrevistas son clave para el éxito de
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las mismas. El aporte de éste articulo es que las empresas dedicadas al rubro de la seguridad
privada tengan conocimiento sobre como alcanzar estabilidad, desarrollo comercial y

posicionamiento en el mercado.

HADDAD, Salomén. Mejora de procesos para incrementar la percepcién de calidad respecto
al servicio que brinda una empresa de limpieza. Tesis (Titulo Profesional de Ingeniero

Industrial). Pera: Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2016. 82 pp.

El objetivo de ésta investigacion fue definir, diagnosticar, proponer y evaluar mejoras a los
procesos de una empresa de limpieza. El autor utilizé la herramienta SERVQUAL para
medir el grado de satisfaccion de los clientes, asi como entrevistas al personal dedicado al
servicio al cliente, para de ésta manera identificar los puntos criticos del proceso a corregir.
Como resultado, se elaboraron propuestas para mejorar el proceso de limpieza, tales como:
el suministro oportuno de los productos de limpieza al personal y el redisefio de los planes
de trabajo del personal operario; y de eésta manera incrementar el nivel de satisfaccion de los
clientes con respecto a la calidad de servicio que se les brinda y reducir el indice de fallas.
Esta investigacion concluye que, la mejora de procesos logra incrementar la percepcion de
calidad de servicio, logrando con esto lo esperado. Esta investigacion aporta conocimientos

en base a resultados para poder realizar una buena aplicacion de la mejora de procesos.

DIAZ, José. Gestion por procesos para mejorar la calidad de atencion al paciente en el Hogar
de la Madre. Tesis (Titulo profesional de Magister en Gestion Publica). Peru: Universidad
César Vallejo, 2017. 113 pp.

El objetivo de esta investigacion fue mostrar como la implementacion de gestion por
procesos mejora la calidad de atencion al paciente en el Hogar Madre. Esta investigacion es
aplicada, de enfoque cuantitativo y de tipo descriptiva. El autor empleé la encuesta
SERVQUAL en dos oportunidades, pre test y post test, para medir el nivel de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el Hogar Madre. A través de los resultados de pre test de la
encuesta SERVQUAL se logré identificar los puntos criticos a corregir y de esta manera
implementar la Gestién por procesos. Como resultado, el post test de la encuesta
SERVQUAL demostré que se logré mejorar de forma significativa la calidad de atencién al

paciente. El autor concluye que, a través de la implementacion de Gestion por procesos se

14



mejora la calidad de atencién al paciente en el Hogar Madre. El aporte de esta investigacion
es dar a conocer la importancia del efecto que tiene la aplicacion de la Gestion de Procesos

en relacion a la Calidad de Servicio.

RODRIGUEZ, Luis. Gestion por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en el area
de ventas de la empresa C.C. Rodriguez. Tesis (Titulo Profesional de Ingeniero Industrial).
Per(: Universidad César Vallejo, 2018. 117 pp.

La presente investigacion tuvo como objetivo aplicar la Gestion por procesos para mejorar
la satisfaccion del cliente en el area de ventas de la empresa Centro Comercial Rodriguez.
Para poder determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, el autor empled el modelo de
encuesta SERVQUAL como parte del pre test y post test. Con los resultados del pre test,
logré conocer la problematica de la empresa y aplico la Gestion por procesos a traves de la
elaboracion de un mapa del proceso, diagrama de flujo, manual de procedimiento, etc. Esta
investigacion tuvo como resultado a través del uso de la encuesta SERVQUAL (Post Test)
que hubo mejora en el nivel de satisfaccion del cliente. El autor concluye que, a través de la
aplicacion de gestion por procesos se mejora la satisfaccion al cliente en el area de ventas de
la empresa C.C. Rodriguez. Esta investigacion tiene como aporte el brindar conocimiento

sobre la correcta aplicacion de la gestion por procesos.

VELMURUGAN, G [et al]. A study on service quality of a health care organization. Revista
indexada (International Journal Of Online Engineering, 2019, Volume 15 Issue 10, pp. 91-
106). India: Vellore Institute of Technology, 2019. 16 p.

La presente investigacion tuvo como objetivo demostrar las numerosas ventajas de evaluar
la calidad en el sector médico. El autor indica que a traves de un servicio de calidad por parte
de proveedores privados del sector salud se tendrd como resultado clientes completamente
agradecidos y leales. También menciona que la mayoria de pacientes le presta mayor
importancia en los resultados positivos respecto a la cura de su enfermedad y a un costo
asequible. Se concluyd que a traves de la evaluacién y mejoramiento de la calidad en el
sector médico, se crea conciencia en los pacientes antes de elegir qué compariia de servicio
privado medico contratar. El aporte de esta investigacion es que aplicando un servicio de

calidad se logra incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes.
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ULLOA, Bertha [et al]. Factores asociados a la percepcion de la calidad del servicio de los
usuarios de agua del distrito de Victor Larco. Revista indexada (UCV Scientia, Setiembre
2018, Volumen 9 Suplemento 1). Pert: Universidad Cesar Vallejo, 2018.

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar cuales son los factores que se asocian a la
percepcion de calidad del servicio de agua en determinado distrito. A través de una encuesta
realizada a 373 pobladores del distrito se pudo concluir que la mayoria estaba medianamente
satisfecho con el servicio de agua. Los autores concluyeron que la razon por la que el nivel
de satisfaccion no era tan alto como se esperaba era debido al servicio de atencién que se
brindaban en las oficinas. Esta investigacion aporta que el correcto uso de las encuestas logra

identificar las causas de los problemas relacionados con la calidad de servicio.

DIAS, Claudia [et al]. Examining the relationship between perceived service quality,
satisfaction, and renewal intention in Portuguese fitness centers. Revista indexada (Revista
de Psicologia del Deporte 2019, Volume 28 Issue 2 pp. 49-58). Portugal: University of Porto,
2019. 9 p.

Este estudio tuvo como objetivo demostrar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. Para ello, los autores utilizaron un sistema de tres etapas (inputs,
throughputs and outputs) para poder analizar la relacién entre el servicio de calidad, la
satisfaccion del cliente y la intencidn de renovar el servicio en el sector fitness de Portugal.
A través de un cuestionario de medida de calidad a 263 personas se pudo concluir lo
siguiente: que la satisfaccion de los clientes se debia a la percepcion de calidad que recibian
y el contacto con otros clientes, que un servicio satisfactorio se podia predecir si el comité
administrativo estaba comprometido a brindar un servicio de calidad y que la intencion de
renovar el servicio estaba directamente influenciada en cuanto a la interaccion de los clientes
con otros clientes y con el personal del lugar. Esta investigacion tiene como aporte que el
correcto uso de las encuestas logra identificar las causas que determinan la satisfaccion del

cliente con respecto a la calidad de servicio.
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AHMED, E, AHMAD, Mn y OTHMAN, Sh. Business process improvement methods in
healthcare: a comparative study. Revista indexada (International Journal Of Health Care
Quality Assurance, June 2019, Volume 32, pp. 887-908). England: MCB University Press,
2019. 21 p.

El objetivo de este estudio fue hacer una revision de las herramientas mas populares de la
mejora de procesos en el sector de salud, examinar los roles significativos de los elementos
del sector, determinar los pros y contras, y encontrar oportunidades para el logro de una
mejora de procesos. El autor combino el uso de la teoria con el uso de diferentes opiniones
obtenidas de entrevistas a profesionales que se dedican al rubro de la mejora continua en
diferentes hospitales. Se concluy6 que se puede obtener una significativa mejora de procesos
mediante la mejora continua y que la herramienta que ayudara de manera relevante son los
diagramas de flujo. Este estudio aporta que, una adecuada revision de las herramientas a

utilizar en la mejora de procesos logra una mejora significativa en la misma.

OMAR, Nor Asiah [et al]. The impact of Customer Value Co-creation and relationship
quality on relationship equity: Personality traits as a moderator. Revista indexada (Jurnal

Pengurusan 2018, Issue 54 pp. 1-21). Malaysia: Universiti Kebangsaan Malaysia, 2018. 21
Pp.

El presente estudio tuvo como objetivo examinar la relacion entre el valor de co-creacion
con el cliente, la relacion de calidad y la relacion de equidad en los servicios de sastreria en
Malaysia. Ademas, este estudio permitio conocer si la personalidad del cliente también
influenciaba con la calidad ofrecida. Los autores lograron concluir a traves de la colecta de
245 encuestas realizadas a los clientes que la co-creacion del producto final tiene un valor
muy importante en la percepcion de la calidad, y que la personalidad de los clientes no tenia
un valor significativo frente a la calidad. El aporte de esta investigacion es dar a conocer la
importancia de la opinidn del cliente con respecto al nivel de satisfaccion en la adquisicién

de un servicio.
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Teorias relacionadas
Mejora de procesos

Para poder comprender la mejora de procesos es necesario saber el concepto de un proceso.
La ISO 9000-2015 sefiala que un proceso es un grupo de actividades que se relacionan entre

si y que usan entradas con el fin de crear un resultado.

Con respecto a la mejora de procesos, Bravo (2011) indica que la mejora de procesos
involucra a todo el grupo de trabajo y a la direccion del area a trabajar con el fin de reducir

el nimero de errores y lograr un cambio para mejorar la situacion en la que se encuentra.

Membrado (2002) indica que la mejora de procesos implica un esfuerzo constante y estar en
busca de alternativas de solucion y acciones de mejora. Ademas menciona que una mejora
no significa necesariamente la adquisicion de una nueva maquinaria Sino un mejor
desempefio por parte de los empleados mediante la bdsqueda de motivacion para que

trabajen de manera eficaz utilizando herramientas que logran la mejora de procesos. (p.120).

De la misma manera, Krajewsky, Ritzman y Malhotr (2008) indica que la mejora de procesos
es un estudio que se realiza a las actividades de los procesos con el fin de mejora de los
mismos. A través de este estudio es posible entender el proceso y realizar un exhaustivo
analisis que logre desechar actividades, materiales, costos que no contribuyen en el proceso

y a la percepcion de calidad en el servicio brindado. (p.142).
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Beneficios de la Mejora de Proceso

Gutiérrez (2010) sefiala que cuando se mejoran los procesos se producen los siguientes
beneficios: Disminucion de errores, reduccién del nimero de reclamos, disminucion de
costos y mejor aprovechamiento de los materiales, mejor atencion al cliente y colaboradores

que se encuentran mas comprometidos con la empresa.

Tal y como podemos observar en la siguiente figura (vea figura 8) al aplicar la mejora de

procesos se mejora todo.

Se mejora todo

. Disminuyen los costos porque hay menos
reprocesos, fallas y retrasos con lo que

se utilizan mejor los materiales, las maquinas,

los espacios y el recurso humano. .

F Mejora |a productividad. .
[] Se es mas competitivo

‘ en calidady precio. -

! Hay mas trabajo. .

Figura 8: Reaccion en cadena de la mejora de procesos
Fuente: Gutiérrez (2010), p.18
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Herramientas de Mejora de Procesos

Diagrama de actividades del proceso

Meyers (2000) indica que el diagrama de actividades de un proceso logra explicar de manera

detallada a través de una imagen el proceso paso a paso. (p.56).

Simbolo

.

-
<>
V

O

Representa

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser
accién o lugar; ademas, se usa para indicar una oportunidad
administrativa o persona que recibe o proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempenan las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa cualquier documento que entre, se
utilice, se genere o salga del precedimiento.

Decisiéon o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en
donde se debe tomar una decisiéon entre dos o mas opciones.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma temporal
o permanente.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con
otra hoja diferente, en la que continda el diagrama de flujo.

Conector. Representa una conexion o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte del mismo.

Figura 9: Simbolos aceptados por la International Organization for Standarization (1SO)

Capacitacion

Fuente: International Organization for Standarization (1SO)

Chiavenato (2013) sefiala que la capacitacion es la educacion recibida con el fin de estar apto

para asumir un cargo o realizar determinada actividad. (p.385).

Ademas, sefiala que la capacitacidén consta de cuatro fases:

a. Proporcionar informacion relevante de la funcion a desempefar.
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b. Mejora de destrezas, conocimientos y habilidades que se relacionen con el cargo o funcién

a realizar.

c. Mejora de actitud del colaborador con el objetivo de tener una mejor adaptacion al cargo

o funcién.
d. Adquisicién de teoria relacionada al cargo e implementarla en la préactica. (p.386)
Calidad

Besterfield (2009), sefala que la calidad significa lograr la satisfaccion del cliente al brindar

un producto o servicio que exceda sus expectativas.
Calidad de servicio

Pizzo (2013), indica que son las actividades practicadas con disciplina dentro de una empresa

para poder comprender las expectativas del cliente y sobrepasarlas.
Importancia de la calidad de servicio

Kotler (1997) menciona que a traves de la calidad de servicio una empresa puede ser
reconocida. Y que, si esta calidad en el servicio es ofrecida de manera continua obtendra una
ventaja sobre el resto de empresas en el mismo sector. Ademas, indica la importancia de
reconocer las expectativas y percepciones por parte de los clientes ya que de ello dependera
su lealtad y a la vez gracias a ello logrard obtener un incremento de la productividad y

utilidades.
Herramienta de analisis de la calidad: Modelo Servqual

Matsumoto (2014) sefiala que la encuesta de modelo Servqual es una técnica que logra medir
la calidad de servicio a traves del analisis de las brechas existentes entre las expectativas y

la percepcidn de los clientes.

Esta encuesta nos brinda informacion de aspectos cualitativos y cuantitativos con respecto a

los clientes. Ademas de descubrir data compleja y dificil de predecir de los clientes.

La encuesta de modelo Servgual brinda informacion que contiene todos los detalles con
respecto a las opiniones, sugerencias y comentarios del servicio recibido, impresiones que
tiene el cliente sobre los colaboradores y también sirve como referencia para la mejora y

comparacion con diferentes entidades.
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Dimensiones del modelo Servqual

ZEITHAML, BITNER y GREMLER (2009) mencionan que la encuesta de modelo Servqual

esta dividida en cinco dimensiones con el fin de medir la calidad de servicio.

« Tangibilidad: Se refiere a la apariencia fisica, personal, materiales, equipos, instalaciones

fisicas.
» Fiabilidad: Es la habilidad de cumplir el servicio prometido de manera confiable.

« Sensibilidad: Es la predisposicién de ayuda hacia los clientes para brindar un servicio de

calidad de manera rapida y adecuada.

* Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los colaboradores y sus habilidades para

inspirar confianza y credibilidad.

» Empatia: Se refiere al grado de atencion de manera individual que brindan las entidades a

sus clientes. Su correcta ejecucion se debe dar a través de un servicio individualizado.
Formulacion del problema
Problema general

¢De qué manera la mejora de procesos incrementa la calidad de servicio de la empresa de
seguridad PROTEO HERVAS S.A.C, Callao, 2019?

Problema especifico
Problema especifico 1:

¢De qué manera la mejora de procesos incrementa la tangibilidad en la calidad de servicio
de la empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C, Callao, 2019?

Problema especifico 2:

¢De qué manera la mejora de procesos incrementa la fiabilidad en la calidad de servicio de
la empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C, Callao, 2019?

Problema especifico 3:

¢De qué manera la mejora de procesos incrementa la sensibilidad en la calidad de servicio
de la empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C, Callao, 2019?
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Problema especifico 4:

¢De qué manera la mejora de procesos incrementa la seguridad en la calidad de servicio de
la empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C, Callao, 2019?

Problema especifico 5:

¢De qué manera la mejora de procesos incrementa la empatia en la calidad de servicio de la
empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C, Callao, 2019?

Justificacion de estudio
Justificacion tedrica

La presente investigacion sobre la mejora de procesos permitird incrementar la calidad de
servicio de la empresa PROTEO HERVAS S.A.C., ya que hace de conocimiento la eficacia
de las herramientas de la mejora de procesos; como sostiene Medina (2019) en su articulo
sobre los procedimientos para la gestion por procesos en el que menciona que mediante la
mejora de procesos se logra una conceptualizacion minuciosa de los procesos que asiste a la

mejora de la calidad de servicio.

Justificacion social
Este proyecto de investigacion beneficia a todo el personal, ya que a través de la mejora de
procesos los trabajadores podran realizar sus tareas en un espacio mas organizado; ademas,

tendran un concepto mas preciso de sus funciones y la importancia de su rol en la empresa.

Asimismo, el presente estudio servird de guia para que otras empresas del sector de seguridad

privada logren implementar la mejora de procesos en sus actividades.
Justificacion economica

La empresa PROTEO HERVAS S.A.C. a través de la aplicacion de mejora de procesos
lograra elevar el nivel de satisfaccion de los clientes y por ende incrementar su nivel de

competitividad en el mercado lo que generara mejoras en su rentabilidad.
Hipotesis
Hipotesis general

La mejora de procesos incrementara la calidad de servicio de la empresa de seguridad
PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.
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Hipotesis especifico

H1: La mejora de procesos incrementara la tangibilidad en la calidad de servicio de la
empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 20109.

H2: La mejora de procesos incrementara la fiabilidad en la calidad de servicio de la empresa
de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

H3: La mejora de procesos incrementara la sensibilidad en la calidad de servicio de la
empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 20109.

H4: La mejora de procesos incrementara la seguridad en la calidad de servicio de la empresa
de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

H5: La mejora de procesos incrementaré la empatia en la calidad de servicio de la empresa
de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Objetivos
Objetivo general

Determinar como la mejora de procesos incrementa la calidad de servicio de la empresa de
seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Determinar como la mejora de procesos incrementa la tangibilidad en la calidad de servicio
de la empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Objetivo especifico 2

Determinar como la mejora de procesos incrementa la fiabilidad en la calidad de servicio de
la empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Objetivo especifico 3
Determinar como la mejora de procesos incrementa la sensibilidad en la calidad de servicio
de la empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.
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Objetivo especifico 4

Determinar como la mejora de procesos incrementa la seguridad en la calidad de servicio de
la empresa PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 20109.

Objetivo especifico 5

Determinar como la mejora de procesos incrementa la empatia en la calidad de servicio de
la empresa de seguridad PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 20109.
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1. METODO
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2.1 Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Esta investigacion es de tipo aplicada ya que se hace uso de conocimientos tedricos de la

Mejora de Procesos y sus herramientas para poder dar solucién a problemas existentes.

Valderrama (2013, p.164) indica que una investigacion es de tipo aplicada cuando tiene
como fin la aplicacion de conocimientos ya establecidos para satisfacer una necesidad y

producir algun tipo de beneficio a la comunidad.

El nivel de la presente investigacion es explicativa ya que tratard de explicar a través de la
mejora de procesos como incrementar la calidad de servicio en la empresa PROTEO
HERVAS S.A.C.

Asi como sefiala Bernal (2010) la investigacion explicativa tiene como proposito estudiar las
causas Y los efectos de diferentes eventos, hechos o fenomenos y analizar las relaciones entre

dos o mas variables. (p.115)

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que expresara sus resultados en valores
numericos y tendran una unidad de medida. Tal y como indica Hernandez [et al.] (2010), en
donde sefiala que a través del enfoque cuantitativo se puede tener un mejor control de los

eventos que podrian ocurrir.

Disefio

La presente investigacion tiene un disefio pre - experimental con pre y post test, ya que se
manipulara la variable dependiente, se trabaja con un solo grupo al cual se le aplica un

estimulo con el proposito de alcanzar mejores niveles de calidad de servicio. Ademas, es de

corte transversal puesto que la data recopilada es de un momento y lugar determinado.

Herndndez (2010) indica que una investigacion pre-experimental consiste en aplicar un
estimulo al total a través del post test o pre test — post test; se realiza a traves del analisis de
una sola variable y que no existe manipulacion de la variable independiente. También que
no hay control sobre el grupo a evaluar y que no existe la posibilidad de comparacion de

grupos.

La presente investigacion por su alcance temporal es longitudinal debido a que se lleva a

cabo en un periodo de tiempo en el cual se realiza la recoleccién de datos, lo que permite
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observar los cambios producidos de un antes y un después; en otras palabras, se realizan dos
mediciones una antes de la implementacion de la mejora de procesos y otra después. Tal y
como lo menciona Hernandez [et al.] (2010), donde indica que los disefios longitudinales
sirven para inferir cambios o determinantes a través de la recoleccion de datos durante un
periodo. (p. 158)

2.2 Operacionalizacion de las variables
Mejora de procesos

“La Mejora de procesos es la intervencion y participacion de todo el equipo de trabajo del
area a realizar, ademas de la atencion de la alta direccion. Su objetivd principal es disminuir

los errores observados de la situacion actual a la deseada.”
(BRAVO, Juan, 2011)

De lo afirmado por el autor se dice que La Mejora de Procesos tiene como proposito reducir
los errores pertenecientes a la empresa y de esta manera mejorar la calidad de servicio de la

organizacion.
Calidad de servicio

Pizzo (2013), indica que son las actividades practicadas con disciplina dentro de una empresa

para poder comprender las expectativas del cliente y sobrepasarlas.

De acuerdo con lo afirmado por la autora se concluye que la calidad de servicio es una
fijacion mental del cliente que asume conformidad con el servicio y la capacidad del mismo

para satisfacer sus necesidades.
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Tabla N° 9: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE
DEPENDIENTE

DEFINICION
CONCEPTUAL

Método de aplicacion

Bravo (2011), indica
qgue la Mejora de
procesos es la
intervenciony
participacion de todo el

Segun lo descrito en la Figura 2: Diagrama de Pareto, las herramientas de aplicacién a emplear

son:

1.- Diagrama de flujo del proceso de servicio de seguridad.

medibles; solo asi un
producto o servicio
puede ser disenado

estandarizadas nos
permite conocer las
expectativas de los

e Materiales en éptimas condiciones.

E
MEJORA equipo de trabajo en | 2.- Capacitacién al Personal
DE . . .. .
las areas a realizary 3.- DAP del servicio de seguridad.
PROCESOS L e . . ,
gue su objetivo 4.- Formatos de briefing, existencias y ocurrencias
principal es reducir los | 5.- Adquisicion de uniformes y materiales
errores observados de | 6.- Implementacion de control de supervisién de limpieza de uniformes
la situacién actual a la
deseada.
VARIABLE DEFINICION DEFINICION .
DEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA
Segun Deming (1989), La Calidad del Servicio
es traducir las se medira con el modelo « Empleados con apariencia formal
CALIDAD necesidades de los Servqual que a través de p P '
. . . - ¢ Equipos de aspecto moderno. .
DE usuarios en un cuestionario con Tangibilidad e s . Ordinal
- ¢ Instalaciodn fisica atractiva.
SERVICIO caracteristicas preguntas
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para dar satisfaccién a
un precio que el cliente
pagara. Citando
también a Servat
(2002), la mejora de la
calidad se obtiene a
través de la mejora de
procesos.

clientes, y cdmo ellos
aprecian el servicio.
(Matsumoto, 2014)

* Promesa de cumplir en tiempo acordado
¢ Interés en resolver el problema del
cliente
e Desempenfiar bien el servicio por primera
Fiabilidad | vez Ordinal
* Proporcionar el servicio en el momento
en
que promete hacerlo
* Registros libres de error
¢ Informacién de la ejecucién del servicio.
e Servicio rapido.
Sensibilidad | e Disposicién a ayudar a los clientes. Ordinal
¢ Los empleados no deben estar ocupados
para ayudar a los clientes.
¢ El comportamiento de los empleados
transmite confianza.
Seguridad . Seguriqad en las transacciones. Ordinal
e Cortesia de los empleados.
¢ Conocimiento de los empleados para
responder a sus preguntas.
¢ Atencidn individualizada a los clientes.
¢ Horarios de atencién convenientes.
* Empleados que dan atencion
Empatia personalizada. . Ordinal
* Preocuparse de los intereses de los
clientes.
¢ Los empleados deben entender las
necesidades especificas de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacién y muestra

Poblacién

Para Johnson y Kuby (2012) son “conjuntos o elementos que conforman un conjunto de
individuos con caracteristicas en comun” (p.4).

Para la medicion de la calidad de servicio se considerard al usuario del servicio, en este caso,
conformado por: 20 empleados de la empresa de Transporte Maritimo Wayang en el periodo
del mes de abril 2019 (Pre Test) y otros 20 empleados en el periodo del mes de agosto 2019
(Post-Test).

Muestra

Hernandez (2014) sefiala que la muestra es un subgrupo que pertenece a la poblacion a la
que esta dirigida la investigacion, y que este subgrupo debe ser determinado con exactitud y

con anterioridad ya que representa a la poblacion.

En esta investigacion la muestra fue igual a la poblacion, es decir: 20 empleados de la
empresa de Transporte Maritimo Wayang en el periodo del mes de abril 2019 (Pre Test) y
del mes de agosto 2019 (Post-Test)

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

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La técnica empleada en la presente investigacion para la recoleccion de datos es la encuesta,

aplicandose el modelo de encuesta SERVQUAL (vea anexo 2).

La encuesta SERVQUAL que tiene por origen las palabras service y quality, es un
instrumento de medicion que fue desarrollada por Parasuraman, (1988) y perfeccionada en
(1991) bajo el concepto de calidad percibida que permite evaluar por separado las
expectativas y percepciones del usuario a partir de cinco dimensiones (Tangibilidad,
Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad y Empatia)

El Instrumento de medicion incluye 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de
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percepcion, en estas preguntas el cliente asigna valores numéricos del 1 al 7 que indica el
nivel de importancia que el cliente da a las expectativas de servicio a recibir, como a la

percepcion del servicio recibido.

Validez del Instrumento

HERNANDEZ (2014) afirma que “la validez se refiere al grado en que un instrumento mide

realmente la variable que pretende medir” (p.200)
En la presente investigacion, los instrumentos seran sometidos al juicio de los expertos,

considerando a 3 docentes de la Escuela de Ingenieria Industrial, los cuales evaluaran dichos

instrumentos a fin de dar veracidad de utilidad a lo propuesto.

Tabla N° 10: Juicio de Expertos

EXPERTO DATOS O CARGO RESULTADO
Dr. Bravo Rojas Leonidas Ing. Industrial, MBA, Dr. Aplica
Ing. Poma Garcia Jose Mg. Gestidn publica Aplica
Ing. Soto Altamirano Alejandro Mg. Ciencias de la Electrénica Aplica

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad del Instrumento

El instrumento de encuesta SERVQUAL fue validado por un estudio realizado por Cabello
(2012), a pesar de ello se aplica una encuesta piloto a 20 empleados de la empresa maritima
BP Ning.

Los datos obtenidos son ingresados al aplicativo SPSS 24 y se procede a realizar el analisis

de fiabilidad, obteniéndose el coeficiente Alfa de Cronbach que supera el 0.80.

Oviedo (2005) determina este coeficiente como el indice utilizado para medir la

confiabilidad de una escala, es decir, para estimar la dimension en que los elementos de un
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instrumento estan correlacionados.

La escala de confiabilidad esta organizada de la siguiente manera:

Tabla N° 11: Escala de confiabilidad

Escala Niveles

a<0,5 no aceptable
0,5<a<0,6 pobre
0,6<a<0,7 débil
0,7<a<0,8 aceptable
0,8<a<0,9 buena

a>09 excelente

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002)

Tabla N° 12: Confiabilidad del instrumento

Estadisticos de Fiabilidad

Variable
Alfade Cronbach  N° de elementos
Expectativas 0.896 22
Percepcién 0.890 22

Fuente: Base de datos

2.5 Procedimiento

Primero, para la obtencion de validez del instrumento, se hizo entrega del mismo a 3 jueces
expertos los cuéles constataron que los elementos pertenecientes a la herramienta cumplen
con los tres criterios de evaluacién: claridad, pertinencia y relevancia.

Luego, se procedid a realizar una prueba piloto para verificar si la encuesta puede ser
aplicada o no a la muestra determinada para ésta investigacion, la cual estuvo conformado

por 20 empleados de la empresa maritima BP Ning; posteriormente, para la transferencia de los
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resultados se uso el programa Microsoft Excel 2013 para luego ser exportado al programa
SPSS version 24.0 y de esta manera verificar la confiabilidad siendo estos de nivel bueno.
Luego se procedi6 a realizar el Pre Test, es decir el uso de la encuesta antes de la aplicacion
de la mejora de procesos, en una muestra de 20 empleados de la empresa Maritima Wayang,
con los resultados se procede a la aplicacion de la mejora de procesos.

Para la prueba final (Post- Test) se aplicd en la misma muestra de 20 empleados de la
empresa Maritima Wayang, se realizd la transferencia de datos en Excel para poder
exportarla al SPSS y se procedid hacer al andlisis descriptivo e inferencial de los elementos.

2.6 Métodos de Analisis de Datos

El andlisis de datos es presentado en porcentajes para cada dimension de la variable calidad
de servicio, teniendo en cuenta el siguiente orden: dimension tangibilidad, dimension

fiabilidad dimensidn sensibilidad, dimension seguridad y dimension empatia.

Para el analisis de los resultados se debe considerar como clientes satisfechos a los valores
positivos (+) o ceros (0), y como insatisfechos a los valores negativos (-). Estos valores
provienen de la diferencia de los valores obtenidos de los clientes con respecto a la

percepcion (P) y las expectativas (E),

Después de determinar el nivel de satisfaccion del total de la muestra de cada una de las 22
preguntas realizadas a cada empleado encuestado, se debe determinar el nivel de satisfaccion
de cada dimension usando la misma metodologia previamente mencionada, y de esta manera
calcular el nivel de satisfaccion general, la cual determinara el nivel de la calidad de servicio
en la empresa PROTEO Hervas S.A.C.

Una vez ejecutado el Pre Test de la calidad de servicio en la empresa de seguridad PROTEO
Hervas S.A.C; se determinan las oportunidades de mejora, a través de la identificacion de
los niveles més altos de insatisfaccion por parte de los empleados, de la misma manera se
evalUan cada una de las dimensiones pertenecientes a la encuesta SERVQUAL A través de
la realizacion de éste analisis es posible identificar que dimensiones y factores necesitan ser

mejorados para incrementar la calidad de servicio.

Se procede a implementar la mejora de procesos con el objetivo de contar con procesos
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estandarizados que garantice la calidad de servicio en la empresa PROTEO Hervas S.A.C.

Después de la implementacion de la mejora de procesos, se procede a encuestar nuevamente
a la misma muestra constituida por empleados de la empresa maritima Wayang, empleando

la misma metodologia usada para la evaluacion inicial.

Finalmente, con los resultados obtenidos del Pre test y Post Test se decide usar la prueba
para variables no paramétricas, prueba de rangos de U. de Mann Whitney que permite
evaluar el nivel de significancia de ambos resultados de mediciones (Pre Test y Post Test),
tanto a nivel global y por dimensiones, lo que permite realizar la prueba de hip6tesis para

hacer valida o rechazar la presente investigacion.

2.7 Aspectos Eticos

Este trabajo de investigacion se desarrollé cumpliendo los valores éticos profesionales, asi
como también la veracidad de la informacion presentada de la empresa PROTEO HERVAS
S.A.C. Asimismo, es importante mencionar que se respetan los datos del autor que han sido

utilizados como referencias.

Desarrollo de la Propuesta

Situacion Actual

Descripcion de la empresa

La empresa de seguridad privada PROTEO HERVAS S.A.C, se dedica principalmente a
prestar servicios de seguridad y proteccion maritima, fue fundada en el afio 2015 y se

encuentra ubicada en el distrito del Callao.

Resefia Histérica: PROTEO HERVAS S.A.C. surge de la idea de crear una organizacion
que brinde una opcidn de calidad en los servicios de seguridad privada maritima en la ciudad
del Callao.

Juridicamente, PROTEO HERVAS S.A.C. fue fundada en el mes de Mayo del afio 2015

como una empresa del sector de servicios de vigilancia y seguridad privada.

e Ubicacion Geografica:
» Direccion Legal: Urbanizacion Santa Cruz Mzna. Z3 Lote 9. Callao
» Distrito / Ciudad: Callao

35



» Departamento: Callao, Peru
Mision:
Somos una organizacidbn que brinda servicios de seguridad privada y vigilancia

comprometida en alcanzar los mas altos niveles de competitividad y excelencia en el sector

que operamos.
Vision:
Convertirnos en la empresa lider en el rubro de servicios profesionales de seguridad y lograr

un mayor alcance con los servicios que ofrecemos en el mercado que participamos.

Pre Test

Para la técnica de recoleccion de los datos se aplicard una encuesta a 20 empleados de la
empresa de Transporte Maritimo Wayang. La presente encuesta es de modelo servqual, el
cual es un modelo ya validado y de confiabilidad. A su vez, se realizan entrevistas con el
personal encargado de contratar el servicio de Seguridad para la empresa Wayang, con los
agentes de seguridad de la empresa PROTEO HERVAS S.A.C. y con el Gerente General

para conocer los problemas existentes en el servicio.

Analisis del indice de Calidad De Servicio

Tabla N° 11: Andlisis de las brechas de los 22 items de la encuesta Servqual con respecto a la
calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C. Abril 2019 (Pre Test)

PUNTAIE
DIMENSION iTEMS EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
1. Empleados con apariencia formal. 6,05 3,80 -2,25
Tangibilidad 2. Equipos de aspecto moderno. 6,10 4,15 -1,95
3. Instalacion fisica atractiva. 5,35 5,10 -0,25
4. Materiales en éptimas condiciones. 6,10 4,30 -1,80
5.Promesa de cumplir en tiempo acordado 6,55 4,55 -2,00
6.Interés en resolver el problema del cliente 5,65 5,75 0,10
7.Desempeniar bien el servicio por primera
Fiabilidad | vez 6,30 4,75 -1,55
8.Proporcionar el servicio en el momento en
que promete hacerlo 5,65 5,50 -0,15
9.Registros libres de error 5,70 5,60 -0,10
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10. Informacion de la ejecucién del servicio. 4,95 4,90 -0,05
bilidad 11. Servicio rapido. 5,35 5,10 -0,25
sensibilida 12. Disposicion a ayudar a los clientes. 4,90 5,20 0,30
13. Los empleados no deben estar ocupados
para ayudar a los clientes. 5,30 6,10 0,80
14. El comportamiento de los empleados
transmite confianza. 6,50 4,60 -1,90
dad 15. Seguridad en las transacciones. 5,40 5,15 -0,25
Segurida 16. Cortesia de los empleados. 5,10 5,25 0,15
17. Conocimiento de los empleados para
responder a sus preguntas. 6,30 5,60 -0,70
18. Atencidn individualizada a los clientes. 5,60 4,80 -0,80
19. Horarios de atencidn convenientes. 5,15 4,75 -0,40
20. Empleados que dan atencién
) personalizada. 5,05 4,70 -0,35
Empatia .
21. Preocuparse de los intereses de los
clientes. 4,85 5,25 0,40
22. Los empleados deben entender las
necesidades especificas de los clientes. 6,15 4,40 -1,75

En la tabla N° 11 se encuentran los resultados de las brechas entre las percepciones y

expectativas de los 20 colaboradores de nuestro cliente Wayang divididas en 22 items.

Tal y como podemos observar, 17 brechas pertenecientes a los 22 items resultaron negativos,

lo que nos indica que los colaboradores se sienten insatisfechos con respecto a la calidad de
servicio ofrecida por PROTEO Hervas S.A.C.

Ademas también podemos observar que los items que presentan las mas altas brechas

negativas pertenecen a las dimensiones de: Elementos tangibles, fiabilidad y seguridad.

37




7.00

5.90 5.97 5.83
6.00 513 5.36
Elementos Tangibles
5.00
Fiabilidad
4.00 Capacidad de respuesta
3.00 Seguridad
2.00 Empatia
1.00
0.00

Figura N° 10: Promedio de puntuacion SERVQUAL con respecto a las Expectativas del

servicio de sequridad brindado por la Empresa Proteo Hervas S.A.C. Abril 2019
Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 10 notamos que fiabilidad fue la dimension que obtuvo el promedio més alto
con 5.97, lo que se traduce a que el cliente tiene como su mayor expectativa con respecto a
la calidad de servicio a la confiabilidad que le puede brindar la empresa PROTEO Hervas
S.A.C. Por otro lado, el promedio mas bajo respecto a las expectativas de calidad de servicio
corresponde a la dimension de capacidad de respuesta con 5.13, lo que nos quiere decir que
el cliente considera a la capacidad de respuesta como la dimension menos importante en

cuanto a la calidad de servicio ofrecida por PROTEO Hervas S.A.C.
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Figura N° 11: Promedio de puntuacion SERVQUAL con respecto a las Percepciones del

servicio de sequridad brindado por la Empresa Proteo Hervas S.A.C. Abril 2019

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura N° 11 que representa a los promedios de percepciones con respecto a la calidad
de servicio brindado por PROTEO Hervas S.A.C., se tiene que la dimension con el promedio
mas alto de percepcion corresponde a la capacidad de respuesta, lo cual se traduce a que ésta
es la dimension con la que el cliente se encuentra mas satisfecho. Ademas, el promedio mas
bajo de percepcion de la calidad de servicio le pertenece a la dimension de elementos
tangibles con 4.34, lo que indica que los colaboradores de nuestro cliente se encuentran
insatisfechos con respecto a los elementos tangibles brindados pertenecientes a PROTEO
Hervas S.A.C.

Tabla N° 12: Andlisis de las brechas de las 5 dimensiones de la encuesta Servqual con respecto a
la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C. Abril 2019 (Pre Test)

PUNTAIJE
DIMENSION EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA
1.TANGIBILIDAD 5,90 4,34 -1,56
2.FIABILIDAD 5,97 5,23 -0,74
3.SENSIBILIDAD 5,13 5,33 0,20
4.SEGURIDAD 5,83 5,15 -0,68
5.EMPATIA 5,36 4,78 -0,58

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 12 podemos observar los resultados de las brechas entre las percepciones y
expectativas correspondientes a las cinco dimensiones que pertenecen al cuestionario

Servqual.

Podemos notar que solo la dimension de capacidad de respuesta resulta positiva, denotando
gran insatisfaccion en la calidad de servicio brindada por la empresa de seguridad PROTEO
Hervas S.A.C.
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Calidad de Servicio — Pre Test

Tabla N° 13: Calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., Abril 2019 ( Pre Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 15 75%
Satisfecho 5 25%

Fuente: Elaboracion propia

CALIDAD DE SERVICIO - PRE TEST

100%
80%
60%
40%
20% 25% g

0%

75%

Insatisfecho Satisfecho

Figura N° 12: Niveles de satisfaccion de la calidad de servicio en la Empresa Proteo Hervas

S.A.C. Abril 2019 (Pre Test)

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla 14 y figura 12, muestran que 15 encuestados que a su
vez representan al 75% de la poblacién no se encuentran satisfechos con respecto a la calidad
de servicio brindada por PROTEO Hervas S.A.C., mientras que 5 encuestados que
representan Unicamente el 25% de la poblacion se encuentran satisfechos con la calidad de

servicio recibida.
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Dimension Tangibilidad — Pre Test

Tabla N° 14: Tangibilidad de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., Abril 2019 ( Pre Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 16 80%
Satisfecho 4 20%

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES -
PRE TEST

100%
80%
60%
40%

20% 20% /-

0%

80%

Insatisfecho Satisfecho

Figura N° 13: Niveles de satisfaccion de la dimensién tangibilidad en la Empresa Proteo

Hervas S.A.C. Abril 2019 (Pre Test)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla 15 y figura 13, muestran que 16 encuestados que a su
vez representan al 80% de la poblacion no se encuentran satisfechos con respecto a los
elementos tangibles brindados por PROTEO Hervas S.A.C., mientras que 4 encuestados que
representan unicamente el 20% de la poblacion se encuentran satisfechos con los elementos

tangibles de la empresa.
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Dimensién Fiabilidad — Pre Test

Tabla N° 15: Fiabilidad de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., Abril 2019 ( Pre Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 13 65%
Satisfecho 7 35%

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION FIABILIDAD - PRE TEST

100%
80%
60%
40% 65%
35%
20%
0%

Insatisfecho Satisfecho

Figura N° 14: Niveles de satisfaccion de la dimension fiabilidad en la Empresa Proteo

Hervas S.A.C. Abril 2019 (Pre Test)

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados mostrados en la tabla 16 y figura 14, muestran que 13 encuestados que a su
vez representan al 65% de la poblacion no se encuentran satisfechos con respecto a la
fiabilidad brindada por PROTEO Hervas S.A.C., mientras que 7 encuestados que

representan el 35% de la poblacion se encuentran satisfechos con la fiabilidad de la empresa.
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Dimensién Sensibilidad — Pre Test

Tabla N° 16: Capacidad de respuesta de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., Abril 2019 ( Pre
Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 9 45%
Satisfecho 11 55%

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA -
PRETEST

100%
80%
60%

40% 45% 55%

20%
0%

Insatisfecho Satisfecho
Figura N° 15: Niveles de satisfaccion de la dimensién Sensibilidad en la Empresa Proteo

Hervas S.A.C. Abril 2019 (Pre Test)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla 17 y figura 15, muestran que 9 encuestados que a su
vez representan al 45% de la poblacion no se encuentran satisfechos con respecto a la
capacidad de respuesta brindada por PROTEO Hervas S.A.C., mientras que 11 encuestados
que representan el 55% de la poblacion se encuentran satisfechos con la capacidad de

respuesta de la empresa.
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Dimension Seguridad — Pre Test

Tabla N° 17: Seguridad de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., Abril 2019 ( Pre Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 13 65%
Satisfecho 7 35%

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION SEGURIDAD - PRE TEST

100%
80%
60%
40% 65%
20% 35%
0%

Insatisfecho Satisfecho

Figura N° 16: Niveles de satisfaccion de la dimension Seguridad en la Empresa Proteo

Hervas S.A.C. Abril 2019 (Pre Test)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla 18 y figura 16, muestran que 13 encuestados que a su
vez representan al 65% de la poblacion no se encuentran satisfechos con respecto a la
seguridad brindada por PROTEO Hervas S.A.C., mientras que 7 encuestados que
representan Unicamente el 35% de la poblacién se encuentran satisfechos con la seguridad

proporcionada por la empresa.
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Dimension Empatia — Pre Test

Tabla N° 18: Empatia de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., Abril 2019 ( Pre Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 8 40%
Satisfecho 12 60%

Fuente: Elaboracion propia

DIMENSION EMPATIA

100%
80%
60%
40% 60%
0% 40%
0%

Insatisfecho Satisfecho

Figura N° 17: Niveles de satisfaccion de la dimension Empatia en la Empresa Proteo Hervas

S.A.C. Abril 2019 (Pre Test)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla 19 y figura 17, muestran que 8 encuestados que a su
vez representan al 40% de la poblacion no se encuentran satisfechos con respecto a la
empatia brindada por PROTEO Hervas S.A.C., mientras que 12 encuestados que representan

el 60% de la poblacion se encuentran satisfechos con la empatia recibida.
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Resumen:

A través de las encuestas de modelo Servqual se logré concluir que las dimensiones que
comprendian los puntos criticos en el servicio brindado son: Los Elementos Tangibles, La

Fiabilidad, y la Seguridad.
Ademas, mediante las entrevistas se logré obtener la siguiente informacion:
1.- Lo que nos informa el cliente:

El cliente nos manifiesta que el servicio de seguridad no cumple con los parametros
requeridos por su institucion, ya que denota principalmente que los agentes llegan al lugar
de trabajo sin contar con todos los materiales necesarios para brindar seguridad, ademas de

los uniformes sucios.
2.- Lo que nos informan los agentes de seguridad:

Los agentes de seguridad manifiestan que sienten incomodidad debido a que luego de ser
reclutados y enviados al lugar de servicio no cuentan con suficiente informacion acerca de
laempresa en donde van a operar y sus funciones especificas; y por tanto, sienten inseguridad

acerca del servicio que estan brindando.
3.- Lo que informa la gerencia:

El gerente general manifiesta que debido a la inconsistencia y la variabilidad de los servicios

requeridos por los clientes, no se ha logrado conceptualizar el proceso que ofrece la empresa.
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Propuesta de mejora

Mediante la informacion recolectada en el Pre Test se han identificado los siguientes

procesos a mejorar:

Dimension Tangibilidad

a.- La adquisicion de uniformes y materiales.

b.- Implementar control de supervision de limpieza de uniformes.

Dimension Fiabilidad

a.- Implantacion de un proceso estandarizado de servicio.

b.- Disefio e implementacion de formatos de existencia y briefing.

Dimension Seguridad

a.- Capacitacion al personal (supervisores y agentes).

b.- Implementacidbn mecanismo de supervision de permanencia del personal en sus

respectivas areas.

Cronograma de ejecucion

Tabla N° 19: Cronograma de actividades de implementacion de acciones de mejora

it Actividad Fecha de Fecha de Punto de
em ctividades inicio termino verificacion
1 Elaboracion del diagrama de flujo del . .
proceso de servicio de seguridad. 10/03/2019 24/05/2019 Diagrama de flujo
2 Elaboracion de DAP del servicio de . _
: 10/03/2019 diagrama de Andlisis de
seguridad. 24/05/2019 roceso
Disefio e implementacion de formatos de .
3 existencia,briefing y ocurrencias. 20/05/2019 25/07/2019 Formatos respectivos
4 Adquisicién de uniformes y materiales 15/06/2019 15/06/2017 Orden de compra
Implementar control de supervisién de 15/06/2019 Acta de supervision.
5 limpieza de uniformes 03/06/2018
itacio i Acta de capacitacion
6 Capacitacion al personal (supervisores y 25/07/2019 25/07/2019 p

agentes)

Fuente: Elaboracidn propia
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Ejecucion de la propuesta

Debido al bajo nivel de satisfaccion por parte de los colaboradores pertenecientes a la
empresa de nuestro cliente Wayang con respecto a la dimension de Fiabilidad; se procede a
realizar un analisis minucioso del proceso de servicio de seguridad, ya que como fue
expresado por el gerente general de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., ésta no cuenta con

un procedimiento estandar establecido.

Por lo tanto, a través de la observacion, se procede a realizar la elaboracion del diagrama de

flujo del proceso del servicio y de realizacién del servicio.
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Figura N° 18: Diagrama de flujo del proceso de servicio en la Empresa Proteo Hervas S.A.C.
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de Seguridad

Visita a entidad y verificar
condiciones de seguridad

¢ No

Presentar el presupuesto
al cliente

l

Informar condiciones de |——®

Confirmacion del Reclutamiento de los
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v

Capacitacién del personal por el
supervisor a cargo del servicio.

A 4

la prestacion del servicio

Entrega de uniformey
materiales a los agentes

Realizacion del servicio

l

Si N
Facturar |q| Retorno fje uniforme y Pl Llenado y entrega Informar salida al «] Firma de la orden Conformidad
materiales de los de orden de dpto. de ventas por parte del cliente del cliente
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Fuente: Elaboracién propia




Figura N° 19: Diagrama de flujo del proceso de servicio de sequridad en la Empresa

Proteo Hervas S.A.C.

Traslado del personal al centro de labores.

Briefing al personal de segquridad.

Inspeceion del area de trabajo.

"f1 R “erficacion de existencias v llenade del checklist, (Inico de tumo)
o
q Rezguardo del material.
"""2-\" verfizacian de existencias vllenada del checklist, (Fin de tuma)
S
CE) Entrega de formatos al siguiente personal detumo.
3 Briefing final.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla N° 20: Resumen DAP
RESUMEN
Operacion 3
Inspeccion 1
Actividad Combinada 2
Transporte 1
Almacenaje 1

Fuente: Elaboracidn propia
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Disefio e implementacion de formatos de existencia, briefing y ocurrencias.

El formato de briefing permitié obtener un alto grado de comunicacion entre los agentes y
el jefe inmediato, ademas de reforzar el conocimiento a los agentes sobre sus funciones

especificas en el centro de labores.

El formato de existencias permitira el registro, control y seguimiento de las existencias que
porta nuestro cliente y de las cuales la empresa PROTEO Hervas S.A.C. se encargara de

resguardar.

El formato ocurrencias permitira el registro, seguimiento y actividad detallada de cualquier

evento que ocurra durante el tiempo de servicio.

El impacto que tendran en la propuesta de mejora es alto ya que concuerda y refuerza el

recientemente instaurado proceso estandarizado de servicio.
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Figura N° 20: Formato de briefing de la Empresa Proteo Hervas S.A.C.

Fuente: Empresa PROTEO HERVAS S.A.C.
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Figura N° 21: Formato de existencias de la Empresa Proteo Hervas S.A.C.

Fuente: Empresa PROTEO HERVAS S.A.C.
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Figura N° 22: Formato de ocurrencias de la Empresa Proteo Hervas S.A.C.

Fuente: Empresa PROTEO HERVAS S.A.C.
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Adquisicion de uniformes y materiales

Como parte del proceso del plan de mejora y debido al alto nivel de insatisfaccion en la

dimension de elementos tangibles, se procede a adquirir nuevos uniformes y materiales.

A lo largo de la investigacion se logré evidenciar que muchos de los uniformes y materiales
que ya pertenecian a la empresa PROTEO Hervas se encontraban deteriorados debido al

tiempo de uso y a un incorrecto mantenimiento de los mismos.

Ante esta situacion se pactd una reunién con el area de contabilidad y el gerente general de

manera que se logre realizar la adquisicion y de esta forma mejorar el servicio brindado.

Figura N° 23: Orden de compra de uniformes y materiales

Fuente: Empresa PROTEO HERVAS S.A.C.
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Implementar control de supervision de limpieza de uniformes

De acuerdo a los resultados obtenidos en el Pre test, se puede deducir que es de suma

importancia para nuestros clientes que nuestro personal de servicio de seguridad tenga una

apariencia pulcra.

Es por eso que, a través de reuniones con el gerente general y el rea de contabilidad se llego

a la decision de contratar a una empresa de servicios de limpieza de uniformes.

Figura N° 24: Orden de servicio para limpieza de uniformes

Fuente: Empresa PROTEO HERVAS S.A.C.
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Capacitacion al personal (Supervisores y agentes)

Como parte del plan de mejora se llevd a cabo una capacitacion tal y como se menciona en
la tabla N° 19 del cronograma de actividades, que estuvo a cargo del gerente general de la
empresa, la cual tuvo como objetivo reforzar los conocimientos brindados por el instructor
de SUCAMEC vy a la vez proporcionar informacién importante acerca de los siguientes
puntos:

e La importancia del proyecto en el que se encuentra involucrada la empresa con
nuestro cliente.

e Explicacion detallada del servicio a realizar.

e Las funciones especificas de cada agente de servicio.

e Lo que se espera lograr con el servicio a realizar.

e La importancia de un servicio de calidad para nuestros clientes, colaboradores y la
empresa.

e Reforzar la mision y vision de la empresa.

MANUAL
BASICO PARA
PERSONAL DE
SEGURIDAD
PRIVADA

REALIZADOFOR: REVISADOPOR:

. JUAK HERWLE
ANKIE HERVA S WA LDERRAMA 'DLVER,

Para la capacitacion se empled el manual basico para personal de seguridad privada y se
Ilevé a cabo fuera de horas de trabajo, previo al inicio de operaciones con la empresa Wayang

y tuvo una duracién de una hora. (Vea Anexo 11)
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Andlisis econdmico financiero

Tabla N° 21: Recursos materiales utilizados en la implementacion de mejora de procesos

COSTO

RECURSOS MATERIALES COSTO | CANTIDAD | TOTAL
IMPLEMENTACION DE LA MEJORA DE PROCESDS

Unifarmes S 132,00 20 Sf2E40,0

Limpieza de uniformes S 16620 1 S 16620

‘Wara de Seguridad =1 12 10 =1 180

Silbato S 400 0 S 80,00

Manual de Capacitacidn de agentes de zeguridad S/ 150,00 1 S 150,00

Ltile= de ezcritorio S 25,00 1 S 26,00

Subtotal de implementacion de Mejora de Procesos S 3.260,2

CAPACITACION

Mlateriales impresos o030 20 S 24,00

Lapiceras S 100 10 S 10,00

LsE S 25,00 1 S 26,00

Subtotal de capacitacion St 54

TOTAL INYERSION Sfoaaa2

Tabla N° 22: Recursos de personas utilizados en la implementacion de mejora de procesos

COSTO POR | CANTIDAD DE | COSTO

RECURSOS DE PERSONAS HORA HORAS TOTAL
Capacitadar =1 14,00 d40 S 5E00
Imwestigador 5 11,00 00 S¢1.00
Pearsonal de Sistemas 5! 5.00 20 5118000
Total Mano de Obra S840




Tabla N° 23: Inversion Total realizada

. Monto Total
Descripcion

Fecursas Materiales 5! 3.319.20
Recursos Humanos Sil 1.540.00
Total Inversion Sl 5.159.2

Tabla N° 23: Datos de andlisis de VAN y TIR

FERIODO 0{ PERIODO | {PERIODO 2 PERIODO 3 PERIODO 4 PERIODO 5 PERIODO 4| PERIQDO T PERIODO | PERIODO ¢ FERIODO I0PERIODO 11 PERIODO 12
I DESERVICION ANTES 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

I DESERVICIOS AHORA : ! : ! ! : : : : : : :

INCREMENTO DE AHORRO S L0400 (31 160 3 L4040 (31 1 AT 3 L4000 V31 L4003 140400 31 1900 3 L0400 (31 . S94T0 5 L6400 31 14400

COSTO PARA MANTENER
SO0 S 20000 | 3 20000 |5 2000|3000 S 00| 5 200 | S 2000\ 5 2A000 |5 00 |5 0005 W00
LA MPLENENTACTON ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’

INVERSION |5/ S05000 & 12000 | 5 12540 | L0410 | 3 120400 51 L2040 | 3 L2040 | 120400 | 3 12060 | 5 L0400 |3 129400 |5 |20400 1 5 120400

V= |3 0400
TR | 20
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RESULTADOS
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3.1 Analisis descriptivo
ANALISIS DEL INDICE DE CALIDAD DE SERVICIO

Tabla N° 21: Andlisis de las brechas de los 22 items de la encuesta Servqual con respecto a la
calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C. Abril 2019 (Post Test)

PUNTAIJE
DIMENSION iTEMS EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
1.Empleados con apariencia formal. 5,90 6,10 0,20
Elementos | 2.Equipos de aspecto moderno. 5,85 6,20 0,35
Tangibles | 3, |nstalacién fisica atractiva. 6,25 6,10 -0,15
4. Materiales en éptimas condiciones. 5,55 6,25 0,70
5.Promesa de cumplir en tiempo
acordado 5,90 6,20 0,30
6.Interés en resolver el problema del 6.00
cliente ' 6,15 0,15
Fiabilidad 7.Desempeniar bien el servicio por
1adIlldad | o rimera vez 6,40 6,05 -0,35
8.Proporcionar el servicio en el momento
en
gue promete hacerlo 4,95 6,30 1,35
9.Registros libres de error 4,90 6,05 1,15
10.Informacion de la ejecucion del
servicio. 4,90 6,10 1,20
Capacidad | 11.Servicio rapido. 6,10 5,90 -0,20
de 12.Disposicidn a ayudar a los clientes. 5,70 6,30 0,60
Respuesta | 13 o5 empleados no deben estar
ocupados
para ayudar a los clientes. 5,10 6,30 1,20
14.El comportamiento de los empleados
transmite confianza. 5,65 6,05 0,40
dad 15.Seguridad en las transacciones. 5,50 6,30 0,80
S .
egurida 16.Cortesia de los empleados. 6,05 6,25 0,20
17.Conocimiento de los empleados para
responder a sus preguntas. 5,95 6,25 0,30
18.Atencion individualizada a los
clientes. 6,25 5,70 -0,55
19.Horarios de atencion convenientes. 6,40 6,10 -0,30
20.Empleados que dan atencion
Empatia | Personalizada. 6,10 5,85 -0,25
21.Preocuparse de los intereses de los
clientes. 5,55 6,50 0,95
22.Los empleados deben entender las
necesidades especificas de los clientes. 5,50 6,30 0,80
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En la tabla N° 21 se encuentran los resultados del post test de las brechas entre las
percepciones y expectativas pertenecientes a los 20 colaboradores de nuestro cliente Wayang

divididas en 22 items.

Como se puede observar sélo 6 brechas pertenecientes a los 22 items resultaron negativas,
lo que nos indica que los colaboradores ahora se sienten satisfechos con respecto a la calidad
de servicio ofrecida por PROTEO Hervas S.A.C.

Promedio de Expectativas de las dimensiones evaluadas
para PROTEO Hervas S.A.C.

5.79 5.96
7.00 5.89 5.63 545
6.00 A
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles respuesta

Figura N° 25: Promedio de puntuacion SERVQUAL con respecto a las Expectativas del

servicio de seguridad brindado por la Empresa Proteo Hervas S.A.C. Agosto 2019

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 25 notamos que empatia fue la dimension que obtuvo el promedio mas alto
con 5.96, lo que se traduce a que el cliente tiene como su mayor expectativa con respecto a
la calidad de servicio a la empatia que le puede brindar la empresa PROTEO Hervas S.A.C.
Por otro lado, el promedio méas bajo respecto a las expectativas de calidad de servicio
corresponde a la dimension de capacidad de respuesta con 5.13, lo que nos quiere decir que
el cliente considera a la capacidad de respuesta como la dimension menos importante en

cuanto a la calidad de servicio ofrecida por PROTEO Hervas S.A.C.
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Promedio de Percepciones de las dimensiones evaluadas
para PROTEO Hervas S.A.C.

7.00 6.16 6.15 6.15 6.21 6.09
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00

0.00
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles respuesta

Figura N° 26: Promedio de puntuacion SERVQUAL con respecto a las Percepciones del

servicio de seguridad brindado por la Empresa Proteo Hervas S.A.C. Agosto 2019
Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 26 que representa a los promedios de percepciones con respecto a la calidad
de servicio brindado por PROTEO Hervas S.A.C., tenemos que la dimension con el
promedio mas alto de percepcion corresponde a la seguridad, lo cual se traduce a que ésta es
la dimensidn con la que el cliente se encuentra mas satisfecho. Ademas, el promedio méas
bajo de percepcion de la calidad de servicio le pertenece a la dimension de capacidad de

respuesta con 6.15.

Tabla N° 22: Andlisis de las brechas de las 5 dimensiones de la encuesta Servqual con respecto a

la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C. Agosto 2019 (Post Test)

PUNTAJE

DIMENSION EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA
1.ELEMENTOS TANGIBLES 5,89 6,16 0,27
2.FIABILIDAD 5,63 6,15 0,52
3.CAPACIDAD DE RESPUESTA 5,45 6,15 0,70
4.SEGURIDAD 5,79 6,21 0,43
5.EMPATIA 5,96 6,09 0,13

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla N° 22 podemos observar los resultados de las brechas entre las percepciones y
expectativas correspondientes a las cinco dimensiones que pertenecen al cuestionario

Servqual.

Podemos observar que en el post test todas las dimensiones resultan positivas, denotando
gran satisfaccion en la calidad de servicio brindada por la empresa de seguridad PROTEO
Hervas S.A.C.

Calidad de Servicio

Tabla N° 23: Calidad de servicio en la empresa PROTEO Hervas S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post
Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 15 75%
Satisfecho 5 25%
Post Test Insatisfecho 6 30%
Satisfecho 14 70%

Fuente: Elaboracion propia

CALIDAD DE SERVICIO

100%
80% 75% 70%
60%

40% 30% 25%

20%

0%
INSATISFECHO SATISFECHO

[ PRE TEST [EPOST TEST

Figura N° 27: Niveles de satisfaccion de la calidad de servicio en la Empresa Proteo Hervas

S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post Test)

Fuente: Elaboracién propia
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Los resultados mostrados en la tabla N° 23 y la figura N° 27 muestran en la evaluacion inicial
que 15 colaboradores pertenecientes a la empresa Wayang y que representan al 75% de la
poblacion se muestran insatisfechos con la calidad de servicio recibida por la empresa
PROTEO Hervas S.A.C, mientras que 5 colaboradores encuestados y que a su vez
representan el 25% de la poblacion se encuentran satisfechos con la calidad de servicio

recibida.

Los resultados obtenidos en el Pre Test, indican una alta insatisfaccién con respecto a la
calidad de servicio recibida; sin embargo, en la evaluacion final o Post Test, se revela que
solo un total de 6 colaboradores que a su vez representan el 30% de la poblacién, se
encuentran insatisfechos con respecto a la calidad de servicio recibida, mientras que un total
de 14 colaboradores, que representa el 70% de la poblacidn, se encuentra satisfecho con la

misma.

De esta manera, a traves del analisis comparativo, podemos inferir que la implementacion
de la mejora de procesos logro incrementar la satisfaccion con respecto a la calidad de
servicio de un 25% a un 70%, y ademas logré disminuir la insatisfaccion con respecto a la
calidad de servicio de un 75% a un 30%, probando que la implementacion de la mejora de
procesos impacto de manera positiva la calidad de servicio en la empresa PROTEO Hervas

S.A.C., consiguiendo alcanzar los objetivos planteados en el presente estudio.
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Dimensién Tangibilidad

Tabla N° 24: Elementos Tangibles de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post
Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 16 80%
Satisfecho 4 20%
Post Test Insatisfecho 5 25%
Satisfecho 15 75%

Fuente: Elaboracion propia

ELEMENTOS TANGIBLES
100%
80% g 75%
60%
40% 25% 0%
20%
0%
INSATISFECHO SATISFECHO

E PRE TEST [EPOST TEST

Figura N° 30: Niveles de satisfaccion de la Tangibilidad de la Empresa Proteo Hervas S.A.C.,

2019 (Pre Test vs Post Test)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla N° 24 y la figura N° 30, muestran el analisis
comparativo entre las mediciones del Pre Test y Post Test de los elementos tangibles
pertenecientes a la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., es posible
deducir que la implementacion de la mejora de procesos logré reducir la insatisfaccion de
los colaboradores con respecto a los elementos tangibles de la calidad de servicio de un 80%
a un 25%; vy a la vez, logré incrementar la satisfaccion de los mismos de un 20% a un 75%,
demostrando que la implementacion de la mejora de procesos impacta de manera positiva la
satisfaccion de los clientes con respecto a los elementos tangibles pertenecientes a la calidad

de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C.
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Dimensién Fiabilidad

Tabla N° 25: Elementos Fiabilidad de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post
Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 13 65%
Satisfecho 7 35%
Post Test Insatisfecho 4 20%
Satisfecho 16 80%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 33: Niveles de satisfaccion de la fiabilidad de la Empresa Proteo Hervas S.A.C.,

2019 (Pre Test vs Post Test)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla N° 25 y la figura N° 33, muestran el analisis
comparativo entre las mediciones del Pre Test y Post Test de la fiabilidad perteneciente a la
calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., es posible deducir que la
implementacion de la mejora de procesos logro reducir la insatisfaccién de los colaboradores
con respecto a la fiabilidad de la calidad de servicio de un 65% a un 20%; asimismo, logro
incrementar la satisfaccion de la misma de un 35% a un 80%, demostrando que la
implementacion de la mejora de procesos impacta de manera positiva la satisfaccion de los
clientes con respecto a la fiabilidad perteneciente a la calidad de servicio de la empresa
PROTEO Hervas S.A.C.
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Dimensién Sensibilidad

Tabla N° 26: Elementos Capacidad de respuesta de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., 2019 (Pre
Test vs Post Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 9 45%
Satisfecho 11 55%
Post Test Insatisfecho 5 25%
Satisfecho 15 75%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 36: Niveles de satisfaccion de la capacidad de respuesta de la Empresa Proteo

Hervas S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post Test)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla N° 26 y la figura N° 36, muestran el analisis
comparativo entre las mediciones del Pre Test y Post Test de la capacidad de respuesta
perteneciente a la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., es posible
deducir que la implementacion de la mejora de procesos logro reducir la insatisfaccion de
los colaboradores con respecto a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio de un
45% a un 25%; de la misma manera, logré incrementar la satisfaccién de la misma de un
55% a un 75%, demostrando que la implementacion de la mejora de procesos impacta de
manera positiva la satisfaccién de los clientes con respecto a la capacidad de respuesta

perteneciente a la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C.
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Dimensién Seguridad

Tabla N° 27: Elementos Seguridad de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post
Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 13 65%
Satisfecho 7 35%
Post Test Insatisfecho 6 30%
Satisfecho 14 70%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 39: Niveles de satisfaccion de la dimensién seguridad de la Empresa Proteo

Hervas S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post Test)

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla N° 27 y la figura N° 39, muestran el analisis
comparativo entre las mediciones del Pre Test y Post Test de la dimension seguridad
perteneciente a la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., es posible
deducir que la implementacion de la mejora de procesos logré reducir la insatisfaccion de
los colaboradores con respecto a la dimension seguridad de la calidad de servicio de un 65%
a un 30%; de la misma forma, logré incrementar la satisfaccion de la misma de un 35% a un
70%, demostrando que la implementacion de la mejora de procesos impacta de manera
positiva la satisfaccion de los clientes con respecto a la dimension seguridad perteneciente

a la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C.
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Dimensién Empatia

Tabla N° 28: Elementos Empatia de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post
Test)

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Pre Test Insatisfecho 8 40%
Satisfecho 12 60%
Post Test Insatisfecho 5 25%
Satisfecho 15 75%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 42: Niveles de satisfaccion de la dimension empatia de la Empresa Proteo Hervas

S.A.C., 2019 (Pre Test vs Post Test)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostrados en la tabla N° 28 y la figura N° 42, muestran el analisis
comparativo entre las mediciones del Pre Test y Post Test de la dimension empatia
perteneciente a la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C., es posible
deducir que la implementacion de la mejora de procesos logro reducir la insatisfaccion de
los colaboradores con respecto a la dimension empatia de la calidad de servicio de un 40%
a un 25%; de la misma forma, logroé incrementar la satisfaccion de la misma de un 60% a un
75%, demostrando que la implementacion de la mejora de procesos impacta de manera
positiva la satisfaccion de los clientes con respecto a la dimension empatia perteneciente a

la calidad de servicio de la empresa PROTEO Hervas S.A.C.
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3.2 Analisis Inferencial
Calidad de servicio
Hipdtesis general

HO. La mejora de procesos no incrementa la calidad de servicio de la empresa PROTEO
HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

H1. La mejora de procesos incrementa la calidad de servicio de la empresa PROTEO
HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Tabla N° 29: Comparativo de medias entre pretest y postest de la variable calidad de servicio —

prueba U de Mann Whitney

Rangos
Grupos de Estudio N Rango promedio Suma de rangos
Nivel de calidad de servicio  Pre Test 20 12,50 250,00
Post Test 20 28,50 570,00
Total 40

Estadisticos de prueba®
Nivel de calidad

de servicio
U de Mann-Whitney 40,000
W de Wilcoxon 250,000
Z -4,328
Sig. asintética (bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. ,000°

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupos de Estudio

b. No corregido para empates.

Interpretacion:

Como puede apreciarse en el estadigrafo de U. de Mann Whitney fue de 40,000 y el valor
de p (Sig. Asintética (bilateral)) es 0,000 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se concluye
qgue la mejora de procesos incrementa la calidad de servicio de la empresa PROTEO
HERVAS S.A.C., Callao, 2019
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Dimensién tangibilidad de la calidad de servicio
Hipatesis especifica 1

HO: La mejora de procesos incrementa la tangibilidad en la calidad de servicio de la empresa
PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

H1: La mejora de procesos incrementa la tangibilidad en la calidad de servicio de la empresa
PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Tabla N° 30: Comparativo de medias entre pretest y postest de la variable elementos tangibles —

prueba wilcoxon para muestras relacionadas.

Rangos

Grupos de Estudio N Rango promedio Suma de rangos
Nivel de tangibilidad Pre Test 20 12,98 259,50

Post Test 20 28,03 560,50

Total 40

Estadisticos de prueba®
Nivel de
tangibilidad

U de Mann-Whitney 49,500
W de Wilcoxon 259,500
Z -4,108
Sig. asintética (bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. ,000P

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupos de Estudio

b. No corregido para empates.

Interpretacion:

Como puede apreciarse en el estadigrafo de U. de Mann Whitney fue de 49,500 y el valor
de p (Sig. Asintética (bilateral)) es 0,000 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se concluye
que la mejora de procesos incrementa la tangibilidad en la calidad de servicio de la empresa
PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019
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Dimensién fiabilidad de la calidad de servicio

HO: La mejora de procesos no incrementa la fiabilidad en la calidad de servicio de la empresa

PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 20109.

H1: La mejora de procesos incrementa la fiabilidad en la calidad de servicio de la empresa

PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 20109.

Tabla N° 31: Comparativo de medias entre pretest y postest de la variable fiabilidad — prueba

wilcoxon para muestras relacionadas.

Rangos
Grupos de Estudio N Rango promedio Suma de rangos
Nivel de Fiabilidad Pre Test 20 13,13 262,50
Post Test 20 27,88 557,50
Total 40
Estadisticos de prueba®
Nivel de
Fiabilidad
U de Mann-Whitney 52,500
W de Wilcoxon 262,500
Z -4,008
Sig. asintética (bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. ,000P

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupos de Estudio

b. No corregido para empates.

Interpretacion:

Como puede apreciarse en el estadigrafo de U. de Mann Whitney fue de 52,500 y el valor
de p (Sig. Asintética (bilateral)) es 0,000 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se concluye
que la mejora de procesos incrementa la fiabilidad en la calidad de servicio de la empresa

PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019
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Dimensién sensibilidad de la calidad de servicio

HO: La mejora de procesos no incrementa la sensibilidad en la calidad de servicio de la
empresa PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 20109.

H1: La mejora de procesos incrementa la sensibilidad en la calidad de servicio de la empresa
PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Tabla N° 32: Comparativo de medias entre pretest y postest de la variable capacidad de respuesta

— prueba wilcoxon para muestras relacionadas.

Rangos

Grupos de Estudio N Rango promedio Suma de rangos
Nivel de Sensibilidad Pre Test 20 13,10 262,00

Post Test 20 27,90 558,00

Total 40

Estadisticos de prueba®
Nivel de
Sensibilidad

U de Mann-Whitney 52,000
W de Wilcoxon 262,000
Z -4,022
Sig. asintética (bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. ,000P

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupos de Estudio

b. No corregido para empates.

Interpretacion:

Como puede apreciarse en el estadigrafo de U. de Mann Whitney fue de 52,000 y el valor
de p (Sig. Asintética (bilateral)) es 0,000 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se concluye
que la mejora de procesos incrementa la sensibilidad en la calidad de servicio de la empresa

PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019
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Dimensién seguridad de la calidad de servicio

HO: La mejora de procesos no incrementa la seguridad en la calidad de servicio de la
empresa PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 20109.

H1: La mejora de procesos incrementa la seguridad en la calidad de servicio de la empresa
PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Tabla N° 33: Comparativo de medias entre pretest y postest de la variable seguridad— prueba

wilcoxon para muestras relacionadas.

Rangos

Grupos de Estudio N Rango promedio Suma de rangos
Nivel de Seguridad Pre Test 20 15,95 319,00

Post Test 20 25,05 501,00

Total 40

Estadisticos de prueba®
Nivel de
Seguridad

U de Mann-Whitney 109,000
W de Wilcoxon 319,000
Z -2,469
Sig. asintética (bilateral) ,014
Significacion exacta [2*(sig. ,013P

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupos de Estudio

b. No corregido para empates.

Interpretacion:

Como puede apreciarse en el estadigrafo de U. de Mann Whitney fue de 109,000 y el valor
de p (Sig. Asintética (bilateral)) es 0,014 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se concluye

que la mejora de procesos incrementa la seguridad en la calidad de servicio de la empresa

PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019

75



Dimension empatia de la calidad de servicio

HO: La mejora de procesos no incrementa la empatia en la calidad de servicio de la empresa
PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

H1: La mejora de procesos incrementa la empatia en la calidad de servicio de la empresa
PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019.

Tabla N° 34: Comparativo de medias entre pretest y postest de la variable empatia— prueba

wilcoxon para muestras relacionadas.

Rangos
Grupos de Estudio N Rango promedio Suma de rangos
Nivel de Empatia Pre Test 20 15,73 314,50
Post Test 20 25,28 505,50
Total 40
Estadisticos de prueba®
Nivel de
Empatia
U de Mann-Whitney 104,500
W de Wilcoxon 314,500
Z -2,591
Sig. asintética (bilateral) ,010
Significacion exacta [2*(sig. ,009P

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupos de Estudio

b. No corregido para empates.

Interpretacion:

Como puede apreciarse en el estadigrafo de U. de Mann Whitney fue de 104,500 y el valor
de p (Sig. Asintética (bilateral)) es 0,010 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se concluye
que la mejora de procesos incrementa la empatia en la calidad de servicio de la empresa

PROTEO HERVAS S.A.C., Callao, 2019
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I\VV. DISCUSION
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Estos resultados tienen relacion con lo que sostiene Leturia (2016), quien tuvo como
investigacion comparar y definir las diferencias entre las empresas del rubro de seguridad
privada con respecto a si cuentan con un sistema de gestion de calidad o no, de esto se
concluye que las empresas que presentan un mayor nivel de calidad son las que cuentan con
un sistema de gestion de calidad, sin embargo, en estos resultados no es considerado el factor

satisfaccion del cliente.

Del mismo modo Lépez (2016) en su trabajo de investigacion de estrategias recomendadas
a empresas de seguridad privada para mantenerse en el mercado, concluye que las estrategias
mas recomendadas son la optimizacion del proceso de reclutamiento y seleccion de agentes
de seguridad, la capacitacion permanente al personal, reconocimiento de los beneficios por
ley y el cumplimiento de los sueltos a tiempo, implementando el uso de estrategias

alternativas con ayuda de las encuestas y entrevistas.

También Haddad (2016) en su trabajo de mejora de procesos para incrementar la percepcion
de calidad respecto al servicio que brinda una empresa de limpieza, se concluye que el
suministro oportuno de los productos de limpieza al personal y el redisefio de los planes de
trabajo son determinados debido a la herramienta SERVQUAL vy a las entrevistas realizadas
al personal, dando resultados semejantes al presente estudio con respecto al incremento del

nivel de satisfaccion de los clientes.

Para Diaz (2017) en su trabajo de investigacion gestion por procesos para mejorar la calidad
de atencion al paciente en el hogar de la madre, se concluye el post test de la encuesta
realizada SERVQUAL demostrd que la calidad de atencion al paciente mejora muy
significativamente, con la implementacion de la gestion de procesos muestra una relacion
positiva con la calidad de servicio, logrando un resultado similar al presentado en este

presente trabajo.

En el trabajo de investigacion de Rodriguez (2018) titulado gestion de procesos para mejorar
la satisfaccion del cliente en el area de ventas de la empresa, se concluyé que hubo un
aumento en el nivel de satisfaccidn con la aplicacion de la gestion de procesos y el uso de la
encuesta SERVQUAL, el uso de un mapa de procesos y diagrama de flujos son
procedimientos que también se realizaron en esta presente tesis el cual los resultados fueron

coincidentemente similares.
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V. CONCLUSIONES
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La mejora de procesos incrementa la calidad de servicio en la empresa PROTEO
Hervas S.A.C 2019, ya que existen evidencias con brechas significativas entre el
resultado de la medicion del Pre Test y Post Test de la calidad de servicio al cliente;
a través de ellos se puede deducir que la mejora de procesos es una herramienta
valiosa que proporciona excelentes resultados en la mejora de la calidad.

La mejora de procesos mejora los elementos tangibles en la empresa PROTEO
Hervas S.A.C 2019, ya que existen evidencias con brechas significativas entre el
resultado de la medicién del Pre Test y Post Test de la dimension Elementos
Tangibles.

La mejora de procesos mejora los elementos tangibles en la empresa PROTEO
Hervas S.A.C 2019, ya que existen evidencias con brechas significativas entre el
resultado de la medicién del Pre Test y Post Test de la dimension Elementos
Tangibles.

La mejora de procesos mejora los elementos tangibles en la empresa PROTEO
Hervas S.A.C 2019, ya que existen evidencias con brechas significativas entre el
resultado de la medicién del Pre Test y Post Test de la dimension Elementos
Tangibles.

La mejora de procesos mejora los elementos tangibles en la empresa PROTEO
Hervas S.A.C 2019, ya que existen evidencias con brechas significativas entre el
resultado de la medicién del Pre Test y Post Test de la dimension Elementos
Tangibles.

La mejora de procesos mejora los elementos tangibles en la empresa PROTEO
Hervas S.A.C 2019, ya que existen evidencias con brechas significativas entre el
resultado de la medicién del Pre Test y Post Test de la dimension Elementos

Tangibles.
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VI.

RECOMENDACIONES
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Se recomienda que la empresa PROTEO Hervas, continte manteniendo la medicién
de la calidad de servicio, ya que este aln se encuentra dentro de un proceso de
cambio. A fin de continuar con la mejora de la calidad se recomiendan mediciones
cada seis meses.

Se recomienda continuar con los estudios de mejora de procesos para todas las
dimensiones de calidad mencionadas en la encuesta servqual, ya que, a pesar de que
se demuestra satisfaccion en todas las dimensiones por parte de los colaboradores de
nuestro cliente, ain no se ha logrado alcanzar el estandar deseado de niveles de
satisfaccion (80%) en todas las dimensiones.

Se recomienda que los estudios de medicion de satisfaccion del cliente no sélo sean
tomados para conocer la satisfaccion del cliente, sino para también plantear futuras
investigaciones que incluyan a la mejora de procesos para mejorar los niveles de

calidad de servicio.
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ANEXOS



Anexo N° 1: Matriz de Coherencia “Problemas, Objetivos e Hipotesis”

MATRIZ DE COHERENCI

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Generales

¢De qué manera la mejora
de procesos incrementa la
calidad de servicio de la
empresa de seguridad
PROTEO HERVAS
S.A.C, Callao, 2019?

Determinar como la mejora de
procesos  incrementa  la
tangibilidad en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO HERVAS
S.A.C., Callao, 2019.

La mejora de procesos
incrementara la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO
HERVAS S.A.C., Callao,
2019.

Especificos

¢De qué manera la mejora
de procesos incrementa la
tangibilidad en la calidad
de servicio de la empresa
de seguridad PROTEO
HERVAS S.A.C, Callao,
2019?

Determinar como la mejora de
procesos  incrementa  la
tangibilidad en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO HERVAS
S.A.C., Callao, 2019.

H1: La mejora de procesos
incrementara la
tangibilidad en la calidad
de servicio de la empresa
de seguridad PROTEO
HERVAS S.A.C., Callao,
2019.

¢De qué manera la mejora
de procesos incrementa la
fiabilidad en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO
HERVAS S.A.C, Callao,
2019?

Determinar como la mejora de
procesos incrementa la
fiabilidad en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO HERVAS
S.A.C., Callao, 20109.

H2: La mejora de procesos
incrementara la fiabilidad
en la calidad de servicio de
la empresa de seguridad
PROTEO HERVAS
S.A.C., Callao, 2019.

¢De qué manera la mejora
de procesos incrementa la
sensibilidad en la calidad
de servicio de la empresa
de seguridad PROTEO
HERVAS S.A.C, Callao,
20197

Determinar como la mejora de
procesos incrementa la
sensibilidad en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO HERVAS
S.A.C., Callao, 20109.

H3: La mejora de procesos
incrementara la
sensibilidad en la calidad
de servicio de la empresa
de seguridad PROTEO
HERVAS S.A.C., Callao,
2019.

¢De qué manera la mejora
de procesos incrementa la
seguridad en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO
HERVAS S.A.C, Callao,
20197

Determinar como la mejora de
procesos incrementa la
seguridad en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO HERVAS
S.A.C., Callao, 20109.

H4: La mejora de procesos
incrementara la seguridad
en la calidad de servicio de
la empresa de seguridad
PROTEO HERVAS
S.A.C., Callao, 20109.

¢De qué manera la mejora
de procesos incrementa la
empatia en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO
HERVAS S.A.C, Callao,
2019?

Determinar como la mejora de
procesos incrementa la
empatia en la calidad de
servicio de la empresa de
seguridad PROTEO HERVAS
S.A.C,, Callao, 2019.

H5: La mejora de procesos
incrementara la empatia en
la calidad de servicio de la
empresa de seguridad
PROTEO HERVAS
S.A.C., Callao, 2019
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Anexo N° 2: Instrumento de recoleccién de datos

Encuesta para evaluar la Calidad del Servicio de la Empresa

de Seguridad PROTEO HERVAS S.A.C.

Esta Encuesta busca conocer su opinion sobre la calidad de servicio que recibi6 por parte

de la empresa PROTEO Hervas S.A.C. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

Agradecemos su participacion.

FECHA: ... EMPRESA: . i,
Nombre de la Persona Encuestada:
/ ﬂﬁgTEO
EXPECTATIVAS

Estimado cliente, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga al servicio que usted espera recibir por parte de la empresa PROTEO Hervas S.A.C.
Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 6
ELEMENTOS TANGIBLES
¢Espera usted que el personal de seguridad presente una apariencia formal?
01
02 ¢Espera usted que PROTEO Hervas cuente con equipos de aspecto
moderno?
03 ¢Espera usted que las instalaciones de PROTEO Hervas sean visualmente

atractivas?

04

¢Espera usted que los elementos materiales que porta el personal de
seguridad se encuentren en Optimas condiciones?

FIABILIDAD

05

¢Espera usted que cuando PROTEO Hervas S.A.C. prometa hacer algo en
cierto tiempo, lo cumpla?

06

¢Espera usted que cuando un cliente tenga un problema, PROTEO Hervas
S.A.C. muestre un sincero interés en solucionarlo?

07

¢Espera usted que PROTEO Hervas S.A.C., realice bien el servicio por
primera vez?

08

¢Espera usted que PROTEO Hervas S.A.C. concluya el servicio en el tiempo

prometido?

09

¢Espera usted que PROTEO Hervas S.A.C. deba insistir en mantener
registros libres de error?
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

10

¢ Espera usted que la empresa PROTEO Hervas S.A.C. mantenga
informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios?

11

¢Espera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C. ofrezcan un
servicio rapido a los clientes?

12

¢Espera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C. siempre
estén dispuestos a ayudar a los clientes?

13

¢Espera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C. nunca se
encuentren demasiado ocupados para responder a las preguntas de los
clientes?

SEGURIDAD

14

¢Espera usted que el comportamiento de los empleados de PROTEO Hervas
S.A.C. transmita confianza a los clientes?

15

¢Espera usted sentirse seguro en sus transacciones con PROTEO Hervas
S.A.C.?

16

¢Espera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C., sean siempre
amables con los clientes?

17

¢Espera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C., cuenten con
suficiente conocimiento para responder a las preguntas de los clientes?

EMPATIA

18

¢ Espera usted que PROTEO Hervas S.A.C. le brinde atencion
individualizada?

19

¢Espera usted que PROTEO Hervas S.A.C. cuente con horarios de trabajos
convenientes para todos sus clientes?

20

¢Espera usted que PROTEO Hervas S.A.C. debe disponer de empleados
gue ofrezcan una atencién personalizada a los clientes?

21

¢Espera usted que PROTEO Hervas S.A.C se preocupe por los mejores
intereses de sus clientes?

22

¢Espera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C comprendan
sus necesidades especificas?
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/3 PROTEO
PERCEPCIONES

Estimado cliente, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO el
servicio de seguridad por parte de la empresa PROTEO Hervas S.A.C. Utilice una escala
numeérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.

N° Preguntas 112|13|4|5|6]|7

ELEMENTOS TANGIBLES

¢, Considera usted que el personal de seguridad presenta una apariencia
01| E| formal?

02| E| ¢Considera usted que PROTEO Hervas cuenta con equipos de aspecto
moderno?

¢Considera usted que las instalaciones de PROTEO Hervas son visualmente

03| E atractivas?

¢Considera usted que los elementos materiales que porta el personal de

04| E ; P -
seguridad se encuentran en Optimas condiciones?

FIABILIDAD

05| E| ¢Considera usted que cuando PROTEO Hervas S.A.C. promete hacer algo
en cierto tiempo, lo cumple?

¢Considera usted que cuando un cliente tiene un problema, PROTEO Hervas

06 . . " X
E S.A.C. muestra un sincero interés en solucionarlo?

07| E| ¢Considera usted que PROTEO Hervas S.A.C., realiza bien el servicio por
primera vez?

¢Considera usted que PROTEO Hervas S.A.C. concluye el servicio en el

08| E tiempo prometido?

09| E| ¢Considera usted que PROTEO Hervas S.A.C. insiste en mantener registros
libres de error?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10| E| ¢Considera usted que la empresa PROTEO Hervas S.A.C. mantiene
informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios?

¢Considera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C. ofrecen un

11| E VRIS .
servicio rapido a los clientes?

¢ Considera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C.

12 E siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes?

¢ Considera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C. nunca se
encuentran demasiado ocupados para responder a las preguntas de los
clientes?

13| E

SEGURIDAD

¢ Considera usted que el comportamiento de los empleados de PROTEO

41 E Hervas S.A.C. transmite confianza a los clientes?

¢ Considera usted sentirse seguro en sus transacciones con PROTEO Hervas

1 Elsac?

¢ Considera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C., son

16 A .
E siempre amables con los clientes?

¢ Considera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C., cuentan
17| E| con suficiente conocimiento para responder a las preguntas de los clientes?
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EMPATIA

18

¢Considera usted que PROTEO Hervas S.A.C. le brinda atencion
individualizada?

19

¢,Considera usted que PROTEO Hervas S.A.C. cuenta con horarios de
trabajos convenientes para todos sus clientes?

20

¢ Considera usted que PROTEO Hervas S.A.C. dispone de empleados que
ofrecen una atencién personalizada a los clientes?

21

¢,Considera usted que PROTEO Hervas S.A.C se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes?

22

¢Considera usted que los empleados de PROTEO Hervas S.A.C
comprenden sus necesidades especificas?
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Anexo N° 3: Base de datos Prueba Piloto

EXPECTATIVAS

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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PERCEPCIONES

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

97



Anexo N° 4: Base de datos. PRE-TEST
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Anexo N° 5: Base de datos. POST-TEST
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Anexo N° 6: Formato de briefing

HERVAS S.A.C

/ PROTEO
MODELO PARA DESARROLLO DE BRIEFING

1.- Nombre del cliente:
2.- Nombre del area de la empresa a la cual se le brinda el servicio:

3.- Proyecto:

Explicar brevemente el trabajo final a realizar en conjunto con el cliente.

4.- Definicién del servicio a realizar:

Explicar en qué consiste el servicio a realizar.

5.- Funciones especificas de los agentes:

Explicar las funciones especificas de cada uno de los agentes.

6.- Objetivos:

Que se espera lograr con el servicio a realizar.

7.- Posicionamiento:

Como esperas que te recuerde el cliente.

8.- Ventaja diferencial:

Lo que nos diferencia de la competencia.

Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo N°7: Formato de checklist

HERVAS S.A.C.

PROTEO
>

CHECK LIST
FORMATO DE EXISTENCIAS
Area: Turno:
Responsable: Fecha:
Cddigo | Articulo | Marca Especificaciones Cantidad Observaciones

OBSERVACIONES:

.............................................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 8: Formato de ocurrencias

/J PROTEO SERVICIO DE SEGURIDAD PROTEO HERVAS S.A.C.

DATOS DEL EMPLEADOR
RAZON SOCIAL R.U.C DOMICILIO
Urb. Santa Cruz Mzna. Z3 Lote
PROTEO Hervas S.A.C. 20600230493 9. CALLAO
AGENTE TURNO
UBICACI
ON FECHA
HORA
DE HORA DE
INGRES SALIDA SCRRES
(0]

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 9: Registro de induccidn, capacitacion, entrenamiento y simulacros de
emergencia

REGISTRO DE INDUCCION, CAPACITACION,
/ PROTEO ENTRENAMIENTO Y N° REGISTRO
SIMULACROS DE EMERGENCIA

DATOS DEL EMPLEADOR

RAZON SOCIAL R.U.C DOMICILIO

PROTEO Hervas S.A.C. 20600230493 Urb. Santa Cruz Mzna. Z3 Lote 9. CALLAO

INDUCCION D CAPACITACION DENTRENAMIENTO D

EVENTO | SIMULACRO DE EMERGENCIAS ] SEDE

TEMA FECHA

NOMBRE DEL
CAPACITADOR N° DE HORAS

ITEM APELLIDOS Y NOMBRES N° DNI CARGO FIRMA OBSERVACIONES

1

O |INOOjnbd|W(IN

[EY
o

[EEY
[EEY

[EY
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w
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[EY
S
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o

[E
Yo

N
o

N
=

N
N
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w
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N

N
ul
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(e)]

N
~

N
(0]

N
(Y]

w
o

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 10: Registro de capacitacion

Fuente: Empresa PROTEO HERVAS S.A.C.
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Anexo N° 11: Manual Basico para personal de seguridada privada

MANLAL BASTCO PARS | Sdiae

Fagine

PERSOMAL DESEGLRIDAL | g
PRIVADA

(1 dud
 AE AT

MANUAL

BASICO PARA
PERSONAL DE

SEGURIDAD
PRIVADA

REALIZADOFROR:

REWISAD0 POR:

AMMIE HERWAS WAL DERRAM A

JUAH HERWAS
OLVER
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MAMUAL BASICD PARA | =odiee : MR-
Fagine il du s

PERSONAL DESEGURIDAD | ppoha LY AT
PRIVALDA

MAHUAL BASICO PARS PERSOMAL DE
SEGURIDAD PRAADA

L3 capacitacion tiene como objetivo prncipal gaartizar que el persoral de
sequidad privada lleve acabo sus debems con cauela wen estncto cumplimiento
de |3 ey,

Con el in de awiliar al persoral de seguridad privada se crea el Manal Basico
para Personal de Seguridad Privada.

B presente manual, tiene como objetivo bindar al personal de segundad privada
conocmiertos de los elementos basicos pam [a malizadon comeda v cumplmisrnto
de sutrabajo.

Imtroduccion
El Personal de Saguridsd Privads

B que mos referimcs con Personal de Segorided Privads™?

Al persora que cumple funciones de sequridad privada en cElquiem  de las
moddidades establecidas en 3 ley de Seguidad Plblica del Esado v en el
Reglamerto para la Prestacion de Sericios de Sequidad Privada.

Ltienpuede ser Personal de Seguridad Privada??
S0lo aquellas personas que obteng@an B Capactacion como Agertes de Sequridad
Privada.

2Como 22 le asigna A persond de seguridad privads el cddado yprotecd on
de as propiedades o bieres?

L3 persona que contrata al persoral de seguidad privada, |2 3signa un semicio 3
cumplir v desamollar en un luga v espacio determinado.

£ UE es un seryicio?

Servicio 0 senicios, son las adividades mealizadas por el personal de segundad
privada, vy s& encargan decuidary pmteger los bienes e intereses de B persona que
l contrata.

uiendalasordenes d Persond de Segoridad Frivads?
H jefe inmedigto o el cliente que cortrato &l sericio.
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MANLUAL BASTOD PARA “digo : MERP-DE
Flginm 3 du s
PERSDOMAL DESEGURIDAD | jucha e e

PRITWALS

AEdien es d cliente?
Es la persora fisica o moral que cortrata los senvicios de |3 empresa de seguridad
privada.

La= furnciones del Personal de Segunidad Frivada

A personal de seguridad privada se k asigna un =ervicio para wvigilar v proteger
personas especiicas v sus propiedades. Esto puede incluir B ntervencion en
incidentes o sucesos en s que tambign interiene |3 policia, como wna peka o
robo, en que se we nvolic@ado el persond referdo debido a3 sus Bbores. Pero no
inchoye ot@s interenciones como  problemas de transio o problermas de
narcotrafico.

Por ejemplo, =i usted ez agente de seguridad v e= asigrado a la puerta de una
fabrica v cb==rn@a 3 do= adolescentes teniendo una camera de ados en un camno
publica, no debe intentar deteneros. Puads decidir =i o reparta a 13 policia en caso
de tener untekfono cemano; pem wsted e contraado para proteger |a fabrica, no
para daener comedores. Oe hecho, puede resular sospecho=o de coalguier
anomaha o delio que resuke, defvado del abandons de =0 ZEignacian, W@ que
cualquier distraccion puede estar pAneada para distraer =u @encion v que usted
abandone zus deberes.

ACud e |z funcidn dd Persoral de Sequridsd Frivads™
La funcion del persoral de seguridad privada es wgilar wproteger a las personas v
=u= propiedades o bienes que le fuemn asignados.

AComodebe redizar a0 frabajo d Persoral de Segaridad Privada cuando se
le azigna un serWcio™

Para hacer bien el trabajo, el personal de s=quridad privada debss:

* Estaralerta

*Escucha

*Observar v anatar

Con una comecta viglancia, el persoral de zeguridad privada puede dizuadir a
cualquiera que pudiera estar consideranda cometer un robo, ocasionarun dafoo
una lesion personal.

2 Camoidertificar que el Persoral de Seguridad Privada esta realiz=mndoun
buentrabajo™

La ausencia de incidentes ez una seial de que &l persond de segurdad privada
e=ta realizando un buen trakajo.

: @ue debe hacer el Personal de Segaridad Privada si unincidernte ocume?
%i un incidente ocume, el persond de seguidad privadano debe sentirse

responsable, pero 51 debe:
= Conzervarla cama
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PRIVADA

Repaortar a la policia o a un supenor

v Obszerary recordar los eventos

» |3z responsablidades de un polica sondiferentes de [asdel personal de
sequridad privada.

» Hpersonal de sequndad privada vigla v protege solamente a personas
especificas ysus propiedades .

» |3 palicia wigila v protege a todas|las personas w atodas las propiedades.

& e otros deberes puede terer d Fersond de Segaridad Prvada?

B per=onal de sequridad privada puade ser responsable de mantener cetas reglas
establecidas por el clients, |35 cmles s& conoten como polticas de |3 compania,
entre |3z que se encuentran:

3. Edigir a los empleados que muestran sus idertiicaciones al entraren la
propiedad del cliente.

b. Inzpeccionar bolzos o maletines que losempleados introdwecan o saquendes |3
propledad del chente.

0. Supervisary repotar pelgros o amenazas, comoson s3lidas bloqueadas,

pis0s resbalosos, etodera.

d. Obien, 3= que sujefe inmediao o cientz |2 azigne relaconadas con |3
zequndad del edihcio o 135 personas.

B jetfe o el clierte pueden darinstrucciones al personal de sequndad privada para
que ayude 3 que los emplaados cumplan con regas y polticas de |3 compania.
Aotes de que el personalde sequndad privadatrate de implementar una poliicade [a
compania, debe primero entendera.

Observacion yreporte escito
S como personal de sequridad privada no puede ewiar que se suscie  un
incidente, &l awcionar apropiado es obsenvar e informar a través de un reporte
e=CMho. A5l MiSmo, en 350 Necesano, puade ntervenir para evitar que sedé o que
cortinde el nedente, sismpre  c@ndo no ponga en fiesgo su segundad y 3 de
otras personas.
Usted debe:

v Obszervarcuidadosaments

v |nformarinmedia@ments 3 la polida yoa su jefe

» Intervenir en caso $e3 neces3io.
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Anexo N° 12: Localizacion de la Empresa PROTEO HERVAS S.A.C.
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