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RESUMEN

La investigacion titulada “LA GESTION EMPRESARIAL Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA
SEGURIDAD TACNA S.A.C. DURANTE EL ANO 2019”, se presenta como
trabajo de tesis para optar por el titulo profesional de Administrador de la

Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.

El objetivo del trabajo es determinar la relacibn de la gestion
empresarial y la calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.

durante el afio 2019.

Para ello se plantea una metodologia de tipo basica, con un nivel
correlacional, de disefio no experimental y transversal, dirigido a una
poblacién de 20 empresas usuarias, en las que laboran 143 trabajadores,

empleando como instrumento el cuestionario.

El trabajo concluye que la gestion empresarial tiene una relacion
directa con la calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.
durante el afio 2019, hecho que se demuestra segun el valor de

significancia calculado menor de 0.05, y que es indicador que los procesos

XViii



de gestion a nivel de planeacion, organizacion, direccion y control,
ejecutadas por la alta gerencia de la empresa, y segun referencias del
personal, son determinantes para que estos puedan brindar servicios de

seguridad que sean calificados como de calidad.
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ABSTRACT

The research entitled “Business management and its relationship
with the quality of service of the company Seguridad Tacna S.A.C. during
the year 2019”, is presented as a thesis work to opt for the professional title

of Administrator of the National University Jorge Basadre Grohmann.

The objective of the work is to determine the relationship between
the business management and the quality of service of the company

Seguridad Tacna S.A.C. during the year 2019.

In order to achieve this, a basic methodology is proposed, with a
correlational level, of non-experimental and transversal design, aimed at a
population of 20 user companies, in which 143 workers work, using the

guestionnaire as an instrument.

The work concludes that business management has a direct
relationship with the quality of service of the company Seguridad Tacna
S.A.C. during the year 2019, a fact that is demonstrated according to the
value of significance calculated below 0.05, which is an indicator that the

management processes of planning, organization, direction and control,

XX



executed by the senior management of the company, and according to
references provided by the staff, are decisive so that the workers can

provide security services that are rated as of high quality.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “LA GESTION EMPRESARIAL Y
SU RELACION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA
SEGURIDAD TACNA S.A.C. DURANTE EL ANO 2019”, se desarrolla a

partir de cuatro capitulos.

El Capitulo I: Planteamiento del Problema, tiene en su desarrollo la
descripcion de la problemética, seguido por la formulacion del problema,
justificacion e importancia, objetivos de la investigacion e hipotesis de la

investigacion.

El Capitulo Il: Marco Teorico, esta estructurado en su primera parte
por los antecedentes de la investigacion, punto en el que se detallan los
antecedentes internacionales, asi como nacionales y locales, seguido por
las bases tedricas, y definicion de términos, relacionadas con las variables

de investigacion.

El Capitulo Ill: Marco metodologico, sustenta la metodologia

empleada en funcion del tipo y disefio de investigacién, poblacién y



muestra, operacionalizacion de variables, como también las técnicas y

procesamiento de datos empleados.

El Capitulo IV: Resultados y discusion, desarrolla la presentacion de
resultados en funcion de las variables, y segun sus dimensiones, seguidos

por la comprobacién de las hipotesis formuladas.

En la dltima parte, se presenta las conclusiones y recomendaciones

del estudio, como anexos de la investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

La gestiobn empresarial es la labor empresarial que busca mejorar la
productividad y la competitividad de una empresa logrando que esta sea
viable economicamente. Los diferentes sectores econOmicos van
encontrando en el tiempo mucho mas competidores dentro de un mismo
rubro, siendo la calidad el elemento distintivo que permitira que una

empresa sea superior y diferente frente a sus rivales.

A diferencia de un producto, los servicios son bienes intangibles en
los que conviene hacer un énfasis aun mayor en la calidad; estandarizando
los procesos, capacitando y entrenando al personal que, por medio de sus
operaciones, tratan de cubrir y satisfacer las prioridades de los usuarios
finales. Existe gran variedad de servicios: de alimentos, de
comunicaciones, de salud, de transporte, de telecomunicaciones, de
entretenimiento, de hospedaje, entre otros. Pero un servicio que no es

discutido o estudiado con frecuencia es la asistencia de seguridad y



vigilancia privada. Y es que, la delincuencia e inseguridad es un problema

exponencial no solo en el mundo, sino con mucho hincapié en nuestro pais.

Segun el Proyecto de Opinién Publica de América Latina (LAPOP)
(2020), de acuerdo con la encuesta realizada por el Barémetro de las
Américas en Peru, 30% cree que la inseguridad es el principal problema del
pais. Asimismo, el porcentaje de victimizacibn por delincuencia ha
aumentado en la ultima ronda 2018/19, llegando a 35%; la percepcion de
la economia ilicita es del 87%. Ademas, entre las principales actividades
ilicitas sefialadas por quienes creen que han contribuido al crecimiento

econdémico de su departamento, son el narcotrafico y la mineria ilegal.

Por otro lado, de acuerdo con Antunez (2011), el sector de seguridad
y vigilancia en el Pera ha crecido entre 5% y 10% durante los ultimos afos,
atrayendo a nuevas empresas, las cuales incorporan tecnologia y
tendencias de administraciéon mundial. Sin embargo, se desconoce cual es
su desempefio en cuanto a la calidad de servicio que brindan a sus clientes.
A partir de esto, se ha identificado que el problema existente es que
actualmente se desconoce cual es el nivel de gestion empresarial y calidad
del servicio que brindan las empresas de seguridad y vigilancia no solo en

el Perd, sino también a nivel local, como lo es en la ciudad de Tacna.



Una de las empresas del sector local es Seguridad Tacna S.A.C., la
cual es una empresa tacnefia de servicios en seguridad y vigilancia privada,
creada con el objeto de proporcionar servicios de seguridad particular en el

area sur del Peru.

Si nos ponemos a pensar, en nuestra vida diaria constantemente
estamos en contacto con un agente de seguridad. Por ejemplo, al acudir al
banco, al ir al hospital, en los colegios, en hoteles, en urbanizaciones, etc.
Siempre existe la necesidad de cuidar o custodiar aguello que representa
el esfuerzo del trabajo de una persona, o de garantizar el orden,

tranquilidad y resguardo en un establecimiento.

Expuesto lo anterior, es que se hace menester la realizacion de la
presente investigacion, la cual dara luces a producir informacion que ayude
a entender cual es la relacion de la gestion empresarial de la empresa
Seguridad Tacna S.A.C. con la calidad de sus servicios durante el afio

2019; a fin de prevenir y erradicar la delincuencia local.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢, COmo se relaciona la gestion empresarial y la calidad del servicio

de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019?

1.2.2. Problemas especificos

e (COmo se relaciona el proceso de planeacion y la calidad del servicio
de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019?

e COmo se relaciona el proceso de organizacion y la calidad del servicio
de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019?

e (COmo se relaciona el proceso de direccién y la calidad del servicio de
la empresa Seguridad Tacnha S.A.C., durante el afio 2019?

e (COmo se relaciona el proceso de control y la calidad del servicio de la

empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019?



1.3. Justificacion e importancia de la investigacion

El estudio se justifica debido a:

a)

b)

En un plano tedrico, la investigacion realiza la revision de
diferentes bases teodricas relacionadas con la gestion empresarial
y calidad de servicio, y se encarga de analizarlas y contrastarlas
con la realidad problematica de Seguridad Tacna S.A.C.,
logrando generar nuevos aportes a nivel empirico que permitan
brindar nuevos indicios sobre su aplicabilidad.

En un plano metodoldgico, la investigacion dado el uso de
diferentes técnicas de recoleccion de datos permitira resolver el
problema de investigacion y contrastar las hipo6tesis formuladas,
por lo cual la metodologia empleada requiere de la aplicacién del
meétodo cientifico, y se presenta como un marco de referencia
para la ejecucion de nuevos estudios de investigacion que
permitan resolver problemas analogos.

En un plano practico, los resultados de la tesis permitiran que la
empresa Seguridad Tacna S.A.C. cuente con un documento
informe que permita servir como fuente para la toma de

decisiones sobre la mejora de los servicios y de las condiciones



de trabajo, por lo cual representa una excelente oportunidad para
generar cambios y mejoras a favor de la organizacion a partir de

los resultados.

Respecto a la viabilidad:

Considerando que toda empresa persigue como resultado un
beneficio econdmico, y que éste se logra por medio de la oferta de
un producto o el beneficio de un servicio, el objetivo de las empresas
sera concentrar la mayor cuota del mercado por medio de un
producto o servicio de calidad. Mas alld de las caracteristicas y
atributos que un producto o beneficio puedan presentar, no
debemos perder de vista que es la gestion empresarial la que, a
través de todos los procesos y funciones inherentes a ella, lograra

un producto o servicio de calidad.

Asimismo, al describir el problema de la presente
investigacion, se deja sentado el interés por estudiar un rubro que
no ha sido muy explorado hasta el momento, como lo es la

seguridad y vigilancia privada.



Seguridad Tacna S.A.C. es una empresa local, que me
permitid el inicio a la incursibn en el mercado laboral, con la
obtencion de valiosos aprendizajes a nivel profesional y personal.
Es por ello, que se puede contar de manera particular con el acceso
a informacion, colaboracién, participacién y cooperacion para el

optimo desenvolvimiento de la presente investigacion.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relaciéon de la gestion empresarial y la calidad del

servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019.

1.4.2. Objetivos especificos

e Medir la relacion del proceso de planeacion y la calidad del servicio de

la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019.



e Evaluar la relacion del proceso de organizacion y la calidad del servicio
de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019.

e Establecer la relacion del proceso de direccion y la calidad del servicio
de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019.

e Analizar la relacion del proceso de control y la calidad del servicio de la

empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019,

1.5. Hipdtesis

1.5.1. Hipotesis general

Ho: La gestion empresarial no se relaciona significativamente con la
calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio

2019.

Hi: La gestion empresarial se relaciona de forma significativa con la

calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio

2019.
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1.5.2. Hipdtesis especificas

a) El proceso de planeacion se relaciona de forma significativa con la
calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el
ano 2019.

b) El proceso de organizaciéon de forma significativa con la calidad del
servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019.

c) El proceso de direccion de forma significativa con la calidad del servicio
de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019.

d) El proceso de control de forma significativa con la calidad del servicio

de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., durante el afio 2019.

11



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. En el ambito internacional

Matsumoto (2014) en su estudio denominado “Desarrollo del Modelo
SERVQUAL para la medicién de la calidad del servicio en la empresa de
publicidad Ayuda Experto” llevd a cabo una investigacion descriptiva
inductiva deductiva, que le permitié identificar los puntos positivos y

negativos influyentes en la calidad del servicio de la empresa de publicidad.

Asi, gracias al modelo SERVQUAL, no solo pudo conocer cdmo era
percibida la calidad de este beneficio y las expectativas que tenian los
clientes, sino que también el estudio contribuyé a conocer las brechas;
entendiendo estas dUdltimas como la diferencia entre los aspectos
importantes de un servicio y las percepciones que se tienen frente a los

requerimientos o la calidad esperada.
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La investigacion de Matsumoto Nishizawa tuvo como parte la
creacion de un marco propositivo, es decir, en base a los resultados
obtenidos en el cuestionario del modelo SERVQUAL, desarrollé una serie
de propuestas para corregir los aspectos débiles en las cinco dimensiones
del modelo, y potenciar los puntos fuertes hallados. Esto, gracias al estudio

de las brechas existentes.

El estudio realizado permiti6 definir la situacion presente de la
empresa Ayuda Experto respecto a la calidad del servicio, conociendo las
expectativas y percepciones de sus clientes, logrando alcanzar estrategias

de mejora para la empresa.

De la Hoz (2014) desarrolla una propuesta de aplicacion con
referencia a la escala SERVQUAL en el sector salud de Medellin,
permitiendo que las empresas del sector salud se sirvieran de una
herramienta que les permita un 6ptimo conocimiento de las necesidades

gue tienen los usuarios de servicios médicos en Medellin.

En su investigacion, De la Hoz Correa refuerza la idea que la calidad

de este beneficio no es un concepto que abarca una sola dimensién, sino

gue es multidimensional.

13



La adaptacion del modelo SERVQUAL realizado por De la Hoz
Correa se aplico en la industria hospitalaria mediante un cuestionario de 18
pares de items que sirvieron para cuantificar la brecha del servicio en las
cinco dimensiones propuestas por Parasuraman y colaboradores, logrando
poner en evidencia los puntos clave que obstaculizan la correcta prestacion
de los servicios, permitiendo asi, que se tomen mejores decisiones a nivel

gerencial.

Otro estudio realizado sobre la calidad del servicio fue el que se llevo
a cabo por Gonzéalez Alvarez (2015) titulado “Evaluacién de la calidad del
servicio percibida en entidades bancarias a través de la escala
SERVQUAL”. Este trabajo se efectué en una sucursal bancaria en la
provincia de Cienfuegos, Cuba durante los tres ultimos trimestres del afio
2013 con la finalidad de evaluar y mejorar la calidad percibida con un
enfoque de gestion por procesos y mejora continua. Para ello, Gonzalez
Alvarez utilizé técnicas como entrevistas, tormenta de ideas, revision de
documentos, trabajo con expertos, trabajo en equipo y observacion directa.
Los resultados que obtuvo gracias a su investigacion fueron identificar las
principales brechas de insatisfaccién en la calidad del servicio tomando en
cuenta las percepciones de los clientes, asi como la obtencion de una

calificacion global de la calidad de este beneficio. La aplicacion del modelo
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SERVQUAL a través de 22 respuestas al cuestionario encontré que las
percepciones de los clientes no superan las expectativas. Y, que en lo que
respecta al servicio bancario de la sucursal bancaria en la provincia de
Cienfuegos en Cuba, las brechas con menor indice de calidad son las

relacionadas con el tiempo de servicio.

Sanmiguel, Rivera, Mancilla, & Ballesteros (2015) realizaron una
investigacion denominada “Medicién de la calidad percibida en el servicio
mediante la herramienta SERVQUAL en tiendas de café en Santander,
Colombia”, teniendo como objetivo identificar los elementos de calidad
percibida del servicio por el consumidor en tiendas especializadas de café
mediante el uso de métodos y tacticas propias de la mercadotecnia de
relaciones; asimismo, buscaron evaluar el modelo de atencion al cliente en
tiendas especializadas de café mediante la aplicacion del cuestionario

SERVQUAL.

El universo estudiado fue consumidores de café mayores de 16 afios
de los municipios de El Socorro y San Gil en el departamento de Santander,
Colombia, mediante una encuesta personalizada. Para la valoracion de la
calidad del servicio percibido tomaron una muestra representativa a

noventa y seis (96) clientes que consumen habitualmente café.
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El andlisis estadistico realizado por Sanmiguel, Rivera, Mancilla, &
Ballesteros (2015) utilizé los programas Excel y SPSS para obtener la
media, la varianza, la deviacion estandar y el coeficiente de variacion por
cada dimensién analizada. Gracias a ello, pudieron identificar la divergencia
entre la percepcion de la calidad del servicio y sus expectativas en las cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

Sanmiguel, Rivera, Mancilla, & Ballesteros (2015) refieren que el
modelo SERVQUAL es un instrumento poderoso para identificar la calidad
del servicio desde la mirada del cliente. La investigacion les permitié
determinar que la dimensién de capacidad de respuesta fue la mas critica,
al encontrarse mas alejada de las posibilidades de los usuarios. También,
las dimensiones de fiabilidad y empatia demostraron requerir mayor
atencion; siendo la dimension tangibilidad la mas cercana a cubrir las

expectativas de la condicion del servicio esperado.

De la Pefa (2014), por su parte, desarrollé un interesante estudio
denominado “Analisis de la satisfaccion y de la calidad esperada por las
personas atendidas en los servicios sociales comunitarios del Centro

Municipal de Servicios Sociales Delicias del Ayuntamiento de Zaragoza”.
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Utilizando la escala SERVQUAL, De la Pefia Salas logré reconocer
aspectos de medida del beneficio y la calidad percibida, hallando que el
ambito mas valorado era el de la seguridad y la confianza que transmiten
los profesionales en el trato, mientras que el aspecto con menor puntuacion
fue la capacidad de respuesta, entendida como la dificultad que presentan
los profesionales para hacer frente y con rapidez las demandas de los

usuarios.

A nivel general, la satisfaccion alcanzada fue de 4.65 en una escala
de 5 como puntuacion maxima, siento el 76,4% quienes valoraron como
excelente los servicios prestados por el centro municipal de Servicios

Sociales de Delicias del Ayuntamiento de Zaragoza.

El estudio seguido por De la Pefia Salas solo se encargd de la
evaluacion de la percepcion del servicio y la medicién de la atencién, mas
no a conocer las brechas entre las expectativas y el servicio recibido debido
a que un porcentaje alto de los entrevistados eran usuarios habituales de

los servicios médicos, dificultando esta tarea.
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2.1.2. En el &mbito nacional

Arrascue & Segura (2016), en su tesis para optar el titulo profesional
de Licenciado en Administracién de Empresas titulada “Gestion de calidad
y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad del
Norte ‘Clinifer’ Chiclayo — 2015”, realizaron una investigacion no
experimental cuantitativa descriptiva correlacional, con una poblacion y
muestra de nueve trabajadores; y, una poblacién y muestra finita de treinta

y dos clientes.

En la investigacion sefalada lineas arriba se estudio la calidad de
servicio desde un punto de vista basado en dimensiones: tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia. Y, la satisfaccion
de los clientes se baso en las siguientes dimensiones: satisfaccién general,
fidelidad y servicio. Aplicaron un cuestionario estructurado de opcion Unica,
logrando comprobar la hipotesis planteada que determiné que la gestidon de
calidad influye de manera significativa en la satisfaccién del cliente en la

clinica de Fertilidad del Norte, CLINIFER — Chiclayo.

Asimismo, Arrascue & Segura (2016) hallaron que la calidad de

servicio de CLINIFER se caracteriza por un nivel medio alto; recogiendo los
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siguientes resultados: Una media alta de 89%, en equipamiento, ambientes
amplios, instalaciones limpias, diagndsticos fiables de confianza y
seguridad 100%, uniformados e identificados, atencién inmediata 78% y

horario flexible 89%.

El nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el
servicio es util en un 100%, supero sus expectativas, volveria a solicitar el
servicio, precios aceptables, atencidbn personalizada y completa

satisfaccion brindada en 97%.

Casalino-Carpio (2008) en su investigacion “Calidad de servicio de
la consulta externa de Medicina Interna de un hospital general de Lima
mediante la encuesta SERVQUAL”, determind la calidad del servicio
mediante un estudio descriptivo y transversal. Para el estudio se
encuestaron doscientos cuarenta y ocho pacientes de los consultorios
externos de Medicina Interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza de
Lima. Se utilizé el cuestionario SERVQUAL modificado que mide el nivel de
satisfaccion de usuarios mediante la diferencia entre las expectativas y
percepciones. Los resultados arrojaron que los servicios proveidos
generaban una insatisfaccion global al 55.64%; en la dimension

confiabilidad, 55,24%; en la dimension tangibles, 52.42%; en la dimensién
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seguridad. 47.66%: en la dimension respuesta rapida, 43,95%; y en la

dimensién empatia, 41,53%.

En la tesis denominada “Gestion empresarial en la calidad de
servicio de las empresas turisticas del distrito de Santa Teresa 2013-2014",
Carlos & Trujillo (2015), definen la gestidon empresarial como el grado en el
uso de los recursos para cumplir con las metas empresariales
estructuradas, buscado la optimizacién de los procesos por cada direccion
o area de gestion de la organizacion, mediante la planificacién,
organizacion, ejecucion y control de las actividades empresariales.
Asimismo, proponen dos dimensiones para estudiar la gestion empresarial,
siendo estas, la efectividad (eficiencia y eficacia) y las fases del proceso

administrativo (planeacién, organizacion, direccion y control).

En lo referido a la calidad del servicio, Carlos & Trujillo (2015)
seflalan que esta se encuentra relacionada con las percepciones de cada
persona para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie,
y tomando en consideracién, la cultura, el producto o servicio, las
prioridades y las expectativas. Los investigadores estudian la calidad de

acuerdo con el modelo SERVPERF, que es la calidad advertida por el
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cliente, tomando en cuenta los siguientes aspectos: instalaciones,

personal, seguridad y satisfaccion del cliente.

Carlos & Trujillo (2015) siguieron una investigacion tipo aplicada no
experimental, descriptivo correlacional. Las técnicas que emplearon en el
desarrollo de su investigacion fueron la observacion y la encuesta; los

instrumentos utilizados fueron la guia de observacion y el cuestionario.

Los resultados obtenidos determinaron que existe una relacion
positiva y directa entre las variables gestion empresarial y la calidad de
servicio. No obstante, encontraron que el nivel de gestibn empresarial
inadecuado incide directamente en la administracion de las empresas, y la
causa es que la mayoria de los gerentes no eran profesionales con los

suficientes conocimientos técnicos.

Aguilar, Guija, Polanco, & Rosales (2017) hacen uso del modelo
SERVQUAL en su tesis para optar el grado de magister en Direccion de
Marketing por PUCP denominado “Calidad en el servicio en el sector cines
en Lima”. Los investigadores destacan el propésito del modelo SERVQUAL

para medir las expectativas y percepciones que los clientes tienen acerca
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de un servicio determinado, y a la vez, la utilidad que tiene este modelo de

permitir jerarquizar las dimensiones del servicio.

El propdsito del estudio de investigacion de los autores mencionados
lineas arriba fue validar la teoria del SERVQUAL en el sector cine, como
una manera de construir un aporte al conocimiento académico, y, ademas,
construir una escala confiable que permita mejorar la funcion de la calidad
del servicio. Aguilar, Guija, Polanco, & Rosales (2017) desarrollaron un

estudio cuantitativo y de alcance correlacional.

¢ Por qué resulta el modelo SERVQUAL util e interesante, a la vez
que, de amplia difusion? Pues, la respuesta es sencilla, a diferencia de
otros modelos, SERVQUAL permite la adaptacion y simplificaciéon del
instrumento de medicion, con la finalidad de integrar todas las

caracteristicas y necesidades particulares del sector que se desea analizar.

El levantamiento de la informacion se desarrollé sobre el origen de
una muestra estratificada simple proporcional a 385 clientes, siguiendo
criterios como el nivel socioecondmico, cadena de cine, tomando en cuenta
la participacién del mercado, y la programacion en concordancia con las

funciones. El cuestionario empleado estuvo compuesto por dos secciones
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referidas a las expectativas y percepciones, aplicado en un momento Unico

mediante una encuesta dirigida y guiada por el entrevistador.

Del estudio realizado por Aguilar, Guija, Polanco, & Rosales (2017)
se pudo concluir que ademas de validar el modelo SERVQUAL para la
investigacion de la calidad en el sector cines, también se encontré que
todas las dimensiones propuestas por el modelo tienen, efectivamente,
impacto en la calidad del servicio. También, se contribuyé a la 6ptima
comprension de las relaciones empresa-consumidor del sector cines,
proveyendo conocimiento acerca de los factores que pueden afadir valor
en la relacion empresa-clientes. Y, por ultimo, y no menos importante, los
resultados contribuyeron a mejorar la toma de decisiones a nivel gerencial

y adoptar medidas para medir y gestionar la calidad del beneficio.
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2.2. Seguridad Tacna S.A.C.

2.2.1. Breve resefia historica de Seguridad Tacha S.A.C.

Seguridad Tacna S.A.C. es una empresa tacnefia con treinta y seis
(36) afios de servicios ininterrumpidos en seguridad y vigilancia privada,
creada con el objeto de proporcionar servicios de seguridad particular en el

area sur del Peru. Su lema es “Honestidad y Eficiencia”.

Fue fundada el 30 de septiembre de 1983 e, inscrita en el Registro
Mercantil Departamental de Tacna, en la Ficha N° 353 dese el 03 de
octubre de 1983 por su fundador, presidente del directorio y actual gerente
general Cnel. PNP (r) Aureo Didgenes Ramos Carneyro. Inicia sus

operaciones el 01 de enero de 1984.

Cuenta con la Resolucion de Gerencia N° 00860-2017-SUCAMEC-
GSSP emitida por la Superintendencia Nacional de Control de Servicios de
Seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil, autorizando su
funcionamiento para operar en los Departamentos de Tacna y Moguegua,
con vigencia al 24 de agosto de 2022. Asimismo, se encuentra autorizada

por el Ministerio de Trabajo para la prestacion de servicios
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complementarios de intermediacion laboral, con registro N° 008-2019-
DRTPE-TACNA-DPECL/RENEEIL, con validez hasta el 10 de abril de

2020.

La seriedad de sus operaciones se sustenta en el permanente
control que ejerce por medio de sus directores, personal administrativo y
plana de supervisores, realizando un control durante las 24 horas del dia 'y

los 365 dias del afio, bajo la premisa “No hay seguridad sin control”.

SETA S.A.C. esta conformada por experimentados profesionales del
orden y la seguridad, con oficinas administrativas y operativas en las
ciudades de Tacna, Moquegua e llo, brindando sus servicios a distinguidos
clientes del sector publico y privado, con estandares de calidad en el
servicio, lo que los acredita como empresa lider, gracias al conocimiento,
destreza y solido prestigio en la actividad de seguridad y vigilancia privada

en la zona sur del pais.
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2.2.2. Mision, vision, valores y principios

- Misiébn

Brindar seguridad y vigilancia privada a empresas, personas,

y, bienes, en la zona sur del Peru, buscando la maxima satisfaccion

de nuestros clientes, por medio de un servicio de calidad.

- Visién

Permanecer en el mercado e incrementar la cartera de

clientes, logrando ser la empresa lider en servicios de seguridad de

la zona sur del Pera.

- Valores

o Morallaboral. Es el estado mental del trabajador en concordancia

con su centro de trabajo, de la conformidad que sienten con el

ambiente, trato y relaciones humanas que desarrollan, asi como

su buena disposiciéon para desempefarse en los roles asignados.
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o Disciplina. Es el fundamento de la existencia de la empresa,
consiste en la capacidad humana para someterse libre y
voluntariamente a las normas, reglamentos, disposiciones, que

determinen una modalidad de conducta y de vida.

o Lealtad. La lealtad mas que un sentimiento, es un deber. El deber
de ser consecuentes con aquello que liga algun tipo de relacion.
Implica un elevado sentido de gratitud, de nobleza interior hacia
quien o quienes nos han brindado algo importante en nuestra

vida.

o Responsabilidad. Es la obligacion de reconocerse y declararse
causa de los efectos producidos por las acciones u omisiones
que cada uno comete, asumiendo la plenitud de las

consecuencias.

o Puntualidad. Es una cualidad de estar presentes a la hora
oportuna y en el lugar adecuado, cumpliendo una obligacién
reunion o actividad, cuyo inicio y realizacion estaba previamente
determinada, demostrando con esa actitud, respeto al tiempo

propio y al de los demas.
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o Honestidad. Es la relacion de concordancia que existe entre lo
gue se piensa y siente con lo que se hace, se dice o manifiesta.
Es la fuerza del espiritu que identifica al hombre con la bondad
de vida e integridad de su animo, la honestidad se demuestra en
el cumplimiento de los deberes respecto al préjimo y nosotros
mismos, toda vez que manifiesta la decencia de las personas por
su adecuada presentacion, moderado accionar y correctas

expresiones.

o Orden. Es darle a cada cosa, cada accion o circunstancia el lugar

gue corresponde de acuerdo con su importancia.

o Discrecion laboral. Es la obligacion funcional, que prohibe dar
ningun tipo de informacion a terceras personas de los asuntos
relacionados con su servicio, salvo el caso de una solicitud formal

de la PNP o de la Autoridad Judicial.
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2.2.3. Organigrama
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Figura 1. Organigrama de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.

Nota. Area Administrativa de Seguridad Tacna S.A.C.
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2.3. Bases Tebdricas

2.3.1. La gestion empresarial

Koontz, Weihrich, & Cannice (2017) sefialan que la actividad
empresarial es el proceso que comprende el disefio y conservacién de un
entorno en el cual individuos trabajan en equipo para cumplir metas
eficazmente, a través del desempefio gerencial de planear, organizar,

integrar personal, dirigir y controlar, para asi crear valor agregado.

Para Chiavenato (2019) la gestion empresarial abarca los procesos
de planificacion, organizacién, direccion y control del uso de los recursos

para alcanzar las metas organizacionales.

De acuerdo con ASFI Directores Financieros (2014), “la gestion
empresarial consiste en una actividad intrinseca dentro de la misma
empresa que esta enfocado a mejorar tanto el rendimiento como la

idoneidad de la empresa”.

La administracion empresarial es aquella actividad empresarial que

involucra el trabajo de diversos individuos especializados, para conseguir
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mejorar la productividad y la competitividad de la organizacion. Es decir, la
finalidad de la gestion empresarial es que la empresa o compafia en

cuestion sea viable econdmicamente (DefinicionABC, s.f.).

La gestion empresarial guarda un vinculo estrecho con el
desempefio de las cuatro funciones fundamentales de la administracion;

estas son: planificacién, organizacién, direccion y control.

2.3.1.1. Modelos tebricos

2.3.1.1.1. Modelo de Frederick Winslow Taylor

Taylor (1987) nos presenta la Escuela de la Administracion
Cientifica, que hace hincapié en las tareas. Su principal interés recaia en
elevar los niveles de productividad mediante el aumento de la eficiencia en
la producciéon y mejor retribucién salarial de trabajadores gracias a la
utilizacién del método cientifico. Este modelo destaca la aplicacion de la
ciencia, la armonia, la solidaridad de grupo, el logro de una produccién

Optima y el desarrollo de los trabajadores.
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La obra de Taylor, “Principios de la Administracion Cientifica”
publicada en 1911, sostiene como principios que subyacen al enfoque

cientifico, los siguientes:

- Reemplazar las reglas impositivas por conocimiento cientifico y
organizado.

- Crear un ambiente arménico en el desempefio grupal.

- Lograr la solidaridad entre los colaboradores, evitando el
individualismo cadtico.

- Trabajar para alcanzar la maxima produccion posible.

- Invertir en el desarrollo de todos los trabajadores, de modo que
alcancen una satisfaccibn personal, consecuentemente, la

prosperidad de la compaifiia.

El aporte mas destacado de Taylor fue desplegar una ciencia del
campo laboral y una Administracion Cientifica partiendo de cuatro

principios:

1. Principio de planeacién: Reemplazar el criterio personal, la

improvisacién y el trabajo empirico por procedimientos basados

en el método cientifico.
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2. Principio de preparacion: Seleccionar a los trabajadores
cientificamente, evaluando sus aptitudes, preparando vy
entrenandolos para alcanzar mas y mejor produccién. En adicion
a la planificacion de los recursos humanos, invertir los mismos
esfuerzos en las maquinarias y los equipos de produccion, asi
como la entrega fisica y la disposicion racional de las
herramientas y los materiales.

3. Principio de control: Controlar el desarrollo y avance del trabajo
para contrastar si la ejecucion corresponde a las normas
establecidas y marcha segun lo previsto. Es responsabilidad de
la gerencia cooperar con sus colaboradores durante la practica
para alcanzar 6ptimos resultados.

4. Principio de ejecucion: Lograr una ejecucién mas disciplinada del
trabajo mediante la distribucion de las funciones y las

responsabilidades.

El enfoque cientifico de la Administracion, Taylor consider6 los

siguientes elementos:

a. Estudio de tiempo y estandares de produccién.

b. Seleccidn cientifica del trabajador.
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Especificacion del método de trabajo.
. Ley de la fatiga.

. Estandar de produccion.

Plan de incentivos salariales.

. Supervisién funcional.

. Condiciones ambientales de trabajo.
Eficiencia maxima.

Mayores ganancias y salarios.

Principios de excepcion.
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2.3.1.1.2. Modelo de Henri Fayol

Fayol (1986) propone el Modelo Clasico de la Administracion,
evaluando la funcion administrativa como un proceso continuo de

evaluacion a través de:

1. Un enfoque unificado de la organizacion formal. Aplicar los
principios permite alcanzar la maxima eficiencia.

2. Disminuir los trabajos experimentales.

3. Ultraracionalismo en el pensamiento  administrativo.
Construccion de la eficiencia desde un punto de vista técnico.

4. Teoria de la maquina. Se concibe a la organizacién con un
comportamiento mecanico.

5. Enfoque incompleto de la organizacién. Se preocupa por la
organizacion formal y no por la informal.

6. Enfoque de la organizacibn como sistema cerrado, de pocas

variables conocidas y previsibles.

Fayol clasifico las actividades industriales en seis grupos:

(1) Operaciones técnicas: Produccioén, fabricacién, transformacion.
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(2) Operaciones comerciales: Compras, ventas, permutas.

(3) Operaciones financieras: Busqueda y administracion de
capitales.

(4) Operaciones de seguridad: Proteccion de bienes y de personas.

(5) Operaciones de contabilidad: Inventario, balance, precio de
costo, estadistica, etc.

(6) Operaciones administrativas: Prevision, organizacién, mando,

coordinacion y control.

Fayol identifica cinco elementos de la administracion:

1. Prever/Planificar: Visualizar el futuro y trazar el programa de
accion.

2. Organizar: Distribuir las estructuras materiales y los recursos
humanos de la empresa.

3. Dirigir/Mandar: Fijar la directriz en el personal.

4. Coordinar: Sistematizar los actos colectivos.

5. Controlar: Verificar la correspondencia entre reglas establecidas

y las 6rdenes dadas, con la ejecucion.
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Asimismo, Fayol introduce en su teoria 14 principios de la

Administracion:

1. Division del trabajo: La organizacion debe dividirse en
departamentos y cargos permitiendo la especializacién. A mayor
especializacion, mayor eficiencia en el desempefio, consiguiendo
incrementar la eficiencia, la productividad y la rentabilidad de la
organizacion.

2. Autoridad y Responsabilidad: La autoridad debe corresponderse
con la responsabilidad, un equilibrio entre el poder que se ejerce
en un cargo y las funciones que le competen. Este principio
corresponde al nivel gerencial.

3. Disciplina: Respeto a las reglas que gobiernan la organizacion.

4. Unidad del Mando. Todo empleado debe estar subordinado a un
solo superior y recibir 6rdenes directas solo del mismo. De lo
contrario, se creara un desorden que afectara a la empresa.

5. Unidad de Direccién: Las actividades que persigan un mismo
objetivo deben ser dirigidas por el mismo gerente mediante un
plan de procedimientos.

6. Subordinacion de los intereses individuales al interés general.
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7. Remuneracion del personal: Debe satisfacer a empleado y a
empleador. Se consideran los incentivos financieros y no
financieros.

8. Centralizacion: Concentrar la autoridad en pocas manos.

9. Cadena de mando: Comprende la linea de autoridad de la
organizacion desde la alta gerencia hasta los niveles mas bajos
de la empresa. Requiere que cada empleado distinga quién es
Su superior, y quién es su subordinado.

10.Orden: Establecer un orden material (objetos) y un orden social
(recursos humanos). Cada persona y cada cosa, en el lugar justo
en el momento justo.

11.Equidad: Los mandos deben tratar a los empleados con equidad
y justicia, para lograr lealtad y admiracion.

12.Estabilidad de las funciones del personal: Un empleado necesita
adquirir experiencia para lograr ser eficiente, evitando la rotacion
en los puestos hasta no haber conseguido primero, un
desempefio eficaz.

13.Iniciativa: Se debe motivar a los empleados a desarrollar y
ejecutar programas de mejoras. Esto contribuye en el bienestar
y satisfaccibn de los empleados, elevando su autoestima,

fortaleciendo su seguridad y afirmando sus capacidades.
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14.

2.3.1.1.3.

Espiritu de cuerpo: Se debe alinear el trabajo en equipo, el
espiritu de equipo, y el sentido de unidad entre todos los
colaboradores, fomentando la unidad y cooperacion. Evitando la

division y el régimen autoritario.

Modelo de Koontz, Weihrich & Cannice

PLANEACION

La Planeacion, de acuerdo con Koontz, Weihrich, &
Cannice (2017), es la piedra angular de las demas funciones
gerenciales, que se encarga de fijar la mision y objetivos
empresariales, distinguiendo sobre las acciones necesarias para

lograrlos.

La planeacion necesita de la toma decisiones, pues se
debera seleccionar una hoja de ruta entre alternativas varias,
para poder crear un plan que permita tener un enfoque racional

para conseguir los objetivos preseleccionados.
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Koontz, Weihrich & Cannice (2017) sefialan los siguientes
tipos de planes: misiones o propdsitos, objetivos 0 metas,
estrategias, politicas, procedimientos, reglas, programas, VY,

presupuestos.

- Mision: Identifica la funcion o las tareas béasicas de una o
empresa. Es el propdésito o razon de ser de la empresa.

- Objetivos 0 metas: Son los fines que se pretenden alcanzar,
y a los cuales se dirigen los esfuerzos de la empresa.

- Estrategias: Determinacion de los objetivos basicos a largo
plazo de una empresa, la instrumentacion de los cursos de
accion, y la asignacion de los recursos necesarios para
alcanzar esos objetivos.

- Politicas: Declaraciones o interpretaciones generales que
orientan las reflexiones para la toma de decisiones.

- Reglas: Establecen las acciones especificas necesarias, 0 su
ausencia, para evitar que existan desviaciones.

- Programas: Son un conjunto de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignacion de tareas, pasos a seguir,

recursos a emplear y oftros elementos necesarios para
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

realizar un curso de accion determinado. Cuentan con el
apoyo de un presupuesto asignado.
Presupuesto: Informe de resultados esperados que se

expresa en términos NUMEricos.

Pasos de la planeaciéon de acuerdo con Koontz, Weihrich &

Cannice (2017):

Estar atentos a las oportunidades. En relacién del mercado,
competencia, deseos de los clientes, fortalezas y debilidades
propias.

Establecer objetivos. DOnde queremos estar, qué deseamos
hacer, y cuando.

Desarrollar premisas. Prondsticos considerando supuestos
sobre el ambiente (condiciones internas y externas) en las
gue se desarrollara el plan.

Determinar cursos alternativos. Tratando de reducir las
alternativas al curso de accidon mas prometedor.

Evaluar cursos alternativos. Segun rentabilidad, inversion,
recuperacion, riesgo.

Seleccionar un curso.
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7) Formular planes derivados. Que sirvan para apoyar al plan
basico.

8) Cuantificar los planes mediante presupuestos.

Toma de decisiones

Koontz, Weihrich, & Cannice (2017) consideran que la
toma de decisiones es el nucleo de la planeacion, pues determina

la seleccién de un curso de accidn entre varias alternativas.

Dentro del proceso de planeacion, la toma de decisiones
interviene cuando se desarrollan los siguientes pasos: establecer
premisas, identificar alternativas, evaluar alternativas en funcién

a la meta, elegir alternativa.

La literatura revisada sugiere que la toma de decisiones
se desarrolle en un marco de racionalidad, esto quiere decir,
comprendiendo los cursos de accion, fijjando metas,
estableciendo las limitaciones existentes, reuniendo toda la
informacion posible, y desplegando una gran capacidad analitica

para analizar y evaluar alternativas. Sin embargo, a menudo nos
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encontraremos en un escenario con una racionalidad limitada
gue interfiera con el deseo de llegar a la mejor solucion segun las
circunstancias. Es asi como se introduce el concepto “sufisfacer”
gue quiere decir, “elegir dadas las circunstancias, un curso de
accion lo suficientemente bueno, aunque no del todo

satisfactorio”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017, pag. 153)

Ademas de la racionalidad, se debera recurrir a la

creatividad e innovacion para la toma de decisiones.

Los autores sefialados lineas arriba nos dicen que ante la
presencia de demasiadas alternativas surge la “heuristica en la
toma de decisiones”, que alcanza la resolucion mediante
preferencias individuales producto de las estructuras cognitivas

de quien decide.

Otro factor determinante en la toma de decisiones es
enfrentar el recurso tiempo con el curso de accién, pues permite
contemplar cuales podrian ser los posibles resultados al corto,

mediano y largo plazo. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)
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Por otra parte, en la evaluacion de alternativas, entraran
en juego los factores cuantitativos y los factores cualitativos. Los
primeros son aquellos que pueden medirse en términos
numericos, como tiempo, costos fijos, costos operativos, entre
otros. Mientras, que los segundos, hacen referencia a los factores
intangibles, aquellos que no pueden ser medidos
numéricamente, como la calidad de las relaciones laborales, el
entorno politico nacional e internacional. En la medida de lo
posible, los factores cualitativos deberan ser clasificados en
términos de su importancia e influencia probable en relaciéon de
los resultados esperados. Dentro de los factores cuantitativos,
encontraremos que un procedimiento popular en la toma de

decisiones serd el andlisis costo-beneficio.

También observaremos que en la toma de decisiones se
presentaran las decisiones programadas y no programadas, que
estaran sujetas al tipo de trabajo que se desempefie, donde los
trabajos rutinarios y repetitivos estaran condicionados a criterios
preestablecidos, donde la toma de decisiones se efectuara por
precedencia; las decisiones no programadas, en cambio, se

emplean en situaciones no estructuradas o nuevas. Por regla
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general, las decisiones estratégicas son de tipo no programadas,

y resultan de juicios subjetivos.

Las decisiones se pueden presentar en tres tipos de

condiciones: de certidumbre, incertidumbre y riesgo.

Las decisiones en situacion con certidumbre se
desarrollan en un escenario donde la informacién esta disponible,
y se considera confiable, y ademas se conocen las relaciones de
causa y efecto. Las decisiones en situacion de incertidumbre se
producen en situaciones en las que los datos disponibles son
escasos, no se conoce si estos son confiables, y se desconoce
si la situacion puede cambiar o no. Las decisiones en situacion
con riesgo se caracterizan por disponer de informacion
incompleta, y en estos casos se sugiere estimar la probabilidad
objetiva de un resultado, mediante modelos matematicos; y la

probabilidad subjetiva basada en el juicio y la experiencia.
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B. ORGANIZACION

Para Koontz, Weihrich & Cannice (2017), organizar es
“esa parte de la administracion que supone el establecimiento de
una estructura intencional de funciones que las personas

desemperien en una organizacion” (pag. 30).

La estructura organizacional aporta en la creacion de un
ambiente propicio para el desarrollo humano. Esta define las
tareas a realizar, y el disefio de las funciones debe ser de

acuerdo con las habilidades y motivaciones del personal.

El término organizacion supone una estructura intencional

y formal de funciones o puestos.

Koontz, Weihrich & Cannice (2017) manifiestan que, al
establecer y definir funciones, se producird la denominada
“divisidbn organizacional’”, que no es otra cosa, que la
departamentalizacibn segun éareas funciones, divisiones o
unidades especificas. Cada departamento tendra designado un

gerente quien tendra autoridad y estara facultado para tomar
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decisiones sobre el desempefio de las actividades establecidas.
La departamentalizacion guarda vinculacion con las relaciones

jerarquicas.

El propdsito de organizar es hacer efectiva la cooperacion
humana, y por esta razén, se hace necesario establecer niveles
jerarquicos, para asi delimitar el ambito de la gestién, esto con el
objetivo de lograr una mayor efectividad en la supervision y

control.

Para definir la estructura organizacional, Koontz, Weihrich,

& Cannice (2017) sugieren seguir los siguientes pasos:

1) Establecer los objetivos de la empresa.

2) Formular objetivos, politicas y planes de apoyo.

3) ldentificar, analizary clasificar las actividades necesarias para
alcanzar esos objetivos.

4) Agrupar las actividades de acuerdo con los recursos humanos
y materiales disponibles, y de la mejor manera de utilizarlos

segun las circunstancias.
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5) Delegar a la cabeza de cada grupo la autoridad necesaria
para desempenfar las actividades.
6) Unir los grupos de manera horizontal y vertical mediante

relaciones de autoridad y flujos de informacion.

Dos conceptos claves dentro de la organizacion son:
autoridad y poder. El poder es la capacidad de influenciar sobre
las creencias y/o acciones de otras personas. La autoridad, por
su parte, es el derecho asociado al cargo que se desempefia,
para ejercer discrecionalidad en la toma de decisiones que
repercute en otros. La autoridad es un tipo de poder, que, en el

ambito organizacional, es legitimo, al ser conferido en un cargo.

Una organizacion exitosa se debe a la influencia que
ejerce el lider en la cultura organizacional. Los gerentes o lideres
corporativos, impulsados por los valores, desempefian la funcion
de modelos, estableciendo estandares de desempefio que
motivan a los empleados. Los valores configuran una ideologia
gue sirve de guia referencial para la toma de decisiones

cotidianas.
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C. DIRECCION

Para Koontz, Weihrich, & Cannice (2017) dirigir es influir
en las personas para que contribuyan, mediante su trabajo y

esfuerzos, a las metas organizacionales y de grupo.

La direccion esta relacionada con el aspecto interpersonal
de administrar, implica motivacion, estilos y enfoques de

liderazgo y comunicacion.

Teniendo presente la definicién de ‘direccion’ como la
accion de influir, podemos destacar entonces, que entre los
aspectos mencionados que constituyen a la direccién, es el

liderazgo un aspecto fundamental para la administracion.

Koontz et al. (2017) definen el liderazgo como el arte o
proceso de influir en las personas para que participen con
disposicion y entusiasmo hacia el logro de los objetivos del grupo.
Para poder desarrollar el arte del liderazgo se consideran cuatro

componentes importantes a saber:
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1. La capacidad de utilizar el poder con eficacia y de manera
responsable.

2. La capacidad de comprender que los seres humanos tienen
diferentes fuerzas motivadoras en distintos momentos y en
diferentes situaciones.

3. La capacidad de inspirar.

4. La capacidad de actuar para desarrollar un clima propicio,

despertar motivaciones y hacer que respondan a ellas.

Los mismos autores destacan que la probabilidad de
ejercer un liderazgo eficaz radica en establecer la pauta en la
busqueda del equilibrio entre lo que las personas requieren para
satisfacer sus metas personales, y los medios ofrecidos por la
organizacion para alcanzarlas, a la vez que se cumplen los

objetivos organizacionales.

50



D. CONTROL

Controlar es medir y corregir el desempefio individual
y organizacional para asegurar que los hechos se conformen
a los planes. Incluye medir el desempefio respecto de las
metas y los planes, mostrar donde existen desviaciones de
los estandares y ayudar a corregir las desviaciones. (Koontz,

Weihrich, & Cannice, 2017, pag. 31)

Koontz et al. (2017) nos dicen que, una vez establecidos
los objetivos y metas dentro de un programa de planeacion, se
disefiaran politicas, procedimientos y presupuestos. Estas
actividades pueden convertirse en un estandar respecto del cual
se puede medir el desempefio real y enfrentarlo con el
desempefio esperado. Algunos estandares vistos en la practica

son.

1. Fisicos. Medidas no monetarias y comunes al nivel operativo.
2. De costos.
3. De capital.

4. De ingresos.

51



5. De programas.
6. Intangibles.
7. De metas.

8. Planes estratégicos como puntos para el control estratégico.

El control esta relacionado con la medicién del logro, y se

considera como un sistema de retroalimentacion.

2.3.2. Calidad del servicio

2.3.2.1. Servicio

En el portal Definicién.de (2012) encontramos que un servicio es un

bien de caracter no material, que se caracteriza por:

- Ser intangible: No puede tocarse.
- Ser heterogéneo: Varios servicios pueden ser parecidos entre si,
mas no iguales.

- No puede ser almacenado.
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Un servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
adicionalmente a recibir un producto o servicio basico. (Equipo Vértice,

2008).

La definicién recogida lineas arribas pertenece al manual ‘La calidad
en el servicio al cliente’. A su vez, consideramos interesantes los alcances
referentes a dos clases de servicios a saber: servicio de los productos, v,

servicio de los servicios.

1) Servicio de los productos

En esta clasificacion son relevantes dos aspectos:

- El grado de despreocupaciéon: Es decir, lo que el producto

costara en tiempo, esfuerzo y dinero.

- El valor afiadido para el cliente.

2) Servicio de los servicios

Aqui se destaca la “inmaterialidad”, lo intangible. Seran

relevantes dos dimensiones:

- La prestacion que buscaba el cliente.
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- La experiencia que vive el cliente al momento de hacer uso

del servicio.

2.3.2.2. Calidad

Respecto a la calidad, la Real Academia Espafiola de la lengua
define como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a

algo, que permite juzgar su valor.

La Organizacion Internacional de normalizacion 1SO define a la
calidad como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos.

Para Edwards Deming (1989) la calidad consiste en identificar las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, de manera
tal, que un producto pueda ser disefiado y fabricado a un precio que el

cliente pague, y le brinde satisfaccion.

Asimismo, Deming (1989) propone catorce puntos para alcanzar la

calidad, a saber:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Ser constantes con en el propésito de mejorar el producto y el
servicio, persiguiendo ser competitivos y permanecer en el
negocio, y crear puestos de trabajo.

Adoptar la nueva filosofia. Estamos en una nueva era
econdémicay los diferentes objetivos deben estar acorde con el
reto, deben aprender sus responsabilidades y hacerse cargo
del liderazgo para cambiar.

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad,
incorporando la calidad dentro del producto en primer lugar
desde una buena capacitacion al trabajador hasta la posventa.
Desterrar los negocios basados en el precio. Minimizar el costo
total. Procurar tener un solo proveedor para cualquier articulo,
con una relacion a largo plazo de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente el sistema de producciéon y servicio,
para mejorar la calidad y la productividad, logrando la reduccién
de costos.

Métodos modernos de capacitacidon que permitan aprovechar
maquinaria, herramientas, materias primas.

Implantar métodos de liderazgo a nivel de supervision, que
permita ayudar a las personas y a las maquinas a desempefiar

un mejor trabajo.
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8)

9)

10)

11)

12)

Eliminar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con

eficacia para la compaifiia.

Romper las barreras entre los departamentos, fomentando el

trabajo en equipo, para anticipar los problemas en la

produccion, o en el desarrollo del producto o servicio.

Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la

mano de obra cero defectos y nuevos niveles de productividad,

puesto que generan mas relaciones adversas.

Este punto se divide en dos:

a. Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta.
Sustituir por el liderazgo.

b. Eliminar la gestion por objetivos numéricos, sustituyendo por
una gestion con liderazgo.

Se exponen dos puntos:

a. Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho
a estar orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de los
supervisores debe virar de los meros numeros a la calidad.

b. Eliminar las barreras que privan al personal de direccion y
de ingenieria de su derecho a estar orgullosos de su trabajo.
Esto quiere decir, entre otras cosas, la abolicibn de la

calificacion anual o por méritos y de la gestion por objetivos.
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13) Implantar un programa riguroso de educacion y auto mejora. El
enriquecimiento del conocimiento en el personal sera de suma
importancia en la mejora de su productividad dentro de la
empresa.

14) Poner a todo el personal de la compafia a trabajar para
conseguir la transformacion. La transformacion es tarea de

todos, es decir, involucrar a todos a cumplir con la calidad.

La calidad es la conformidad con los requerimientos; y estos, deben
estar claramente establecidos para evitar malentendidos; las mediciones
deben tomarse de manera continua para determinar conformidad con las
especificaciones —requerimientos-. La no conformidad significara ausencia

de calidad. (Crosby, 1989)

Crosby (1989) reconoce lo importante y fundamental de contar con
el compromiso de la alta direccion para el mejoramiento de la calidad,
promoviendo que todos los colaboradores comprendan los propoésitos de la

organizacion.

Ademas, nos presenta cuatro principios concernientes a la calidad:
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1) Calidad se define como cumplir con los requisitos. Todos los
colaboradores deben ser conscientes de todo debe ser ejecutado
bien a la primera vez.

2) Elsistema de calidad es la prevencion. Resulta mas facil y menos
costoso prevenir antes que corregir.

3) El estandar de realizacion es cero defectos. Este principio implica
seriedad y compromiso en el cumplimiento de requisitos, hacer
las cosas bien en la primera ejecucion; es hacer lo acordado en
el momento pactado e indicado.

4) La medida de la calidad es el precio del cumplimiento.

Crosby (1989) establece un Proceso de Mejoramiento de la Calidad

en catorce pasos:

1) Compromiso de la direccién a mejorar la calidad.
La direccién debe ejercer el liderazgo para implementar
la calidad, si no es asi los demas empleados no van a tener el
empuje necesario para lograr por si solos.

2) Formacion de equipos para el mejoramiento de la calidad.
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3)

4)

5)

6)

7

Se integran equipos cuyo propdsito es guiar el proceso
y promover su evolucién, comprometidos con la meta de
calidad.

Medicion de la calidad.

Periédicamente revisar con los clientes si estamos
cumpliendo con sus especificaciones, para poder mejorar la
calidad proporcionada.

Determinacion y evaluacién del costo de la calidad.

Consiste en establecer un procedimiento para
determinar el costo de las actividades, para utilizarlo como
medida del mejoramiento de la calidad.

Crear conciencia sobre la calidad.

A todo el personal por medio de informacion, de lo que
cuesta hacer mal las cosas y los resultados que se obtienen
con el mejoramiento de la calidad.

Accion correctiva.

Instituir juntas de supervision para corregir las

observaciones.

Planeacion del programa cero defectos.
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8)

9)

10)

11)

12)

13)

Elaborar plan de desarrollo de una convivencia social de
la empresa, en el cual participaran oradores que representen a
los clientes, los sindicatos, las comunidades, los empleados.
Educacion multidisciplinaria a todo el personal.

Para concientizarlo.

Dia cero defectos.

Consiste en llevar a cabo lo planeado por la compafiia
en el que ninguna actividad tendra defectos.
Fijar metas.

Se realiza después de determinar y obtener mediciones
especificas y cuantificables de 30, 60, 90 dias.
Eliminar las causas de error.

Solicitar al personal que sefale los problemas que
existen dentro de sus actividades para resolver las causas de
error.

Reconocimiento.

Organizar la entrega de premios o reconocimientos a los
empleados que se consideren como modelos de calidad.
Consejos de calidad.

Consiste en reunir a todos los profesionales de calidad

con el objeto de que exista retroalimentacion.
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14) Repetir todo el proceso.
En el momento en que sea alcanzada cierta madurez en
el proceso, el equipo de mejoramiento de la calidad debe

transferir todas sus responsabilidades.

Ishikawa (1985) considera que la calidad va mas alla que la calidad
del producto, sino que también es competencia de la calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso, calidad
de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafia, calidad de
objetivos, etc.; para Ishikawa, la calidad debe comprenderse como un

concepto global, él introduce el término “calidad total”.

Ishikawa (1985) presenta la calidad como una filosofia entendida a

través de cinco puntos:

1) Primero es la calidad, no las utilidades a corto plazo.

2) Orientacion hacia el consumidor. Los productos y servicios deben
alinearse hacia la satisfaccion de las necesidades del cliente.

3) El proceso siguiente es el cliente. Todos los esfuerzos de la

organizacion deben priorizar al cliente.
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4) Respeto a la humanidad. A través de la consideracion de todos
los colaboradores de una organizacion, se puede alcanzar
espiritu de cuerpo, con responsabilidad, para asi conseguir la
realizacion de los resultados a lograr.

5) Administracion interfuncional. Al unir los esfuerzos de las
diferentes areas de la organizacion, se fomentan relaciones
positivas que conllevan al desarrollo eficiente de la garantia de

calidad.

Conociendo la filosofia de calidad, Ishikawa propone los siguientes

factores:

1) Elcliente es lo mas importante.

2) Hay que prevenir, no corregir.

3) Reducir costos y desperdicios en general.

4) Resultados a largo plazo. No caminos cortos para alcanzar la
calidad.

5) Participacion e involucramiento de todos los miembros.

6) Hay que trabajar en equipo.

7) Medir resultados.

8) Dar reconocimientos.
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9) Se requiere el compromiso y el apoyo de la alta direccion.

10) Instituir programas de capacitacion y desarrollo efectivos e
intensos.

11) Crear conciencia de la necesidad.

12) Tener un proceso y herramienta para el mejoramiento

permanente.

En el manual ‘La calidad en el servicio al cliente’ se define a la

calidad como:

El conjunto de aspectos y caracteristicas de un
producto y servicio que guardan relacién con su capacidad
para satisfacer las necesidades expresadas o latentes
(necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa
pero que son demandas por el publico) de los clientes.

(Equipo Vértice, 2008, pag. 1)

La definicion presentada explica que la calidad es el nivel de

excelencia con la que la empresa pretender satisfacer a sus clientes, y se

emplea como unidad de medida.
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Para Pérez Torres (2006) la calidad es ofrecer al cliente aquello que
le fue prometido, es la adecuacion del producto o servicio al fin requerido,

a la necesidad que debe ser cubierta segun demanda el cliente.

En funcion de ello, la calidad del servicio es definida por Larrea
(1991) como la percepcidon que un cliente tiene sobre la correspondencia

entre el desempefio y las expectativas de un producto o servicio principal.

Aiteco Consultores hacen un interesante analisis acerca del
concepto ‘calidad de servicio’; partiendo que éste deriva de la propia
definicion de calidad, que se comprende como la satisfaccion de las

necesidades y expectativas del cliente.

Recordando que existen dos clases de bienes: tangibles e
intangibles, estos ultimos corresponden a los servicios, y por su estructura
inmaterial, la manera de destacarlos es a través del trato que recibe el

cliente.

En consecuencia, la calidad de servicio comprende el ajuste de las

prestaciones accesorias a las necesidades, expectativas y deseos del

cliente.
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2.3.3. Modelos tedricos de la calidad del servicio

2.3.3.1. Modelo SCSB de Satisfacciéon del cliente

Este modelo también llamado el Barometro Sueco de la
Satisfaccion, SCSB, por sus siglas en inglés fue desarrollado por la
Universidad de Michigan — National Quality Research Center y la

Oficina Sueca de Correos en 1989.

El Modelo SCSB consta de cuatro variables, por un lado, se
tienen las variables causales: expectativas del cliente y percepcion
del desempefio; y, las variables de los defectos: quejas y reclamos, y

lealtad.

El principal aporte de esta investigacion recae en las multiples
ecuaciones que correlacionan el valor y la percepcién de la calidad

con la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

Cada una de las preguntas de satisfaccion, calidad percibida

y retencién de clientes son evaluadas en una escala de 10 puntos.

(Fornell, 1992 en Set6 Pamies, 2004)
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2.3.3.2. Modelo ACSI

El “American Customer Satisfaction Index” - ACSI fue desarrollado
en 1994 teniendo como base el modelo SCSB. (Fornell, 1996 en Set6

Pamies, 2004).

En este modelo, se introduce el constructo “calidad percibida” como
un antecedente de la satisfaccion. De acuerdo con este modelo, la calidad
percibida resulta de dos componentes: la calidad técnica y la calidad

esperada.

Para el ACSI, la calidad técnica es el grado en que una empresa
cumple con los requisitos que son clave para el cliente (personalizacién); y,
la calidad esperada, es el grado en que una empresa es fiable,

estandarizada y libre de errores.

La calidad se entiende en este modelo como un componente del
valor percibido, por lo que se establece una relacién causal positiva. El valor
percibido es entendido como la evaluacion entre la calidad recibida y el
precio pagado, sefialando que tanto un incremento de la calidad percibida

como uno del valor percibido causan un incremento de la satisfaccion del
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cliente. Asi, esta nueva variable que se incluye en el modelo aumenta la
capacidad de retener informacion que sirva para la formulacion de

diagndsticos por parte de las empresas.

En las consecuencias de la satisfaccion, la lealtad se mide desde
dos perspectivas diferentes, la primera referida a la probabilidad de
repeticion de la compra, y la segunda al grado en que el precio puede variar
(hacia arriba o hacia abajo) antes de que el cliente decida cambiar de

proveedor para su proOxima compra.

Escalas utilizadas para la evaluacion del modelo ACSI

Tabla 1
Modelo ACSI

Variable Indicadores

Expectativas globales de calidad

Expectativas respecto de la personalizacién, o de qué tan bien el
Expectativas | producto se ajusta a los requerimientos personales del cliente
Expectativas respecto de la fiabilidad, de la frecuencia con que las

cosas no funcionan

Evaluacion global de la calidad.
Calidad
Evaluacién de la personalizacion.
percibida
Evaluacion de la fiabilidad
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Valor

percibido

Evaluacion de la calidad dado un precio

Evaluacion del precio dada la calidad

Satisfaccion

Satisfaccién global

Desconfirmacion de las expectativas. Rendimiento comparado con el

(ACSI)
producto o servicio ideal del cliente en la misma categoria
Ratio de probabilidad de recompra

Lealtad Probabilidad de recompra si el precio aumenta

Probabilidad de recompra si el precio disminuye

Nota. Fornell et al. (1996)

68



2.3.3.3. Modelo SERVPERF

Cronin & Taylor (1992) sostienen que la calidad de servicio es
una actitud del consumidor que se forma a partir de la percepcion
gue se ha generado tras el consumo. Y en base a la revision de
estudios preliminares, afirman que las escalas de mediciéon de la
calidad del servicio deben ser diferentes acordes a la industria. Para

ello, emplean la siguiente formula:

K
j=1

Donde:

SQ = Calidad de Servicio

K = Numero de atributos.

Wi = Importancia del atributo j en la calidad percibida

Pi = Percepcion del resultado del objeto i respecto al
atributo j.
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Conforme a la aplicacion de la férmula, cuando se obtienen
resultados positivos de mayor valor, la calidad del servicio percibida

por el cliente sera buena.

Cronin y Taylor (1992) concluyeron que la calidad del servicio
influye méas en la satisfaccion del cliente que en la intencion de la

compra.

2.3.3.4. Modelo SERVQUAL

Setdé Pamies (2004) en su libro “De la calidad de servicio a la
fidelidad del cliente”, hace referencia a dos escalas que se trabajaron como
un esfuerzo por medir la calidad de servicio percibida por el cliente; estas

son; SERVQUAL y SERVPERF.

Asimismo, Ruiz de Maya & Grande Esteban (2006) refieren que, en
el sector de servicios, la percepcion de la calidad gira en torno a dos
problemas: el procedimiento (como debe medirse la percepcién de la
calidad), y los criterios aplicados para evaluar la percepcion de la calidad

(qué dimensiones medir, cuales contenidos).

70



Teniendo presentes los problemas sefialados por Ruiz de Maya &
Grande, acerca de la percepcion de la calidad, dichos autores recogen la
investigacion de Parasuraman, Zeithaml & Berry en la que demostraban
gue la percepcién de la calidad de un servicio resulta de la confirmacién o
discrepancia entre las expectativas hacia el servicio y la percepcion de la

prestacion recibida, obteniendo el siguiente planteamiento:

Calidad de un servicio = Percepciones — Expectativas

Dicho postulado nos demuestra que para evaluar la percepcion de
la calidad un servicio se requiere realizar dos mediciones: (1) las
expectativas de cada consumidor hacia el servicio, y las percepciones del
servicio recibido; y, (2) calcular las diferencias entre las expectativas y las

percepciones.

Considerando que realizar las mediciones mencionadas lineas
arriba resulta complejo, se plante6, convenientemente, medir la percepcion
de la calidad con escalas que solo recojan el nivel de prestacion del
servicio, como el modelo propuesto por Cronin y Taylor, SERVPERF, que

asume que:
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Calidad de un servicio = Percepcion del nivel de la prestacion

Multiples estudios realizados a partir de las perspectivas de
SERVQUAL Y SERVPERF son consistentes con el supuesto de que la
percepcion de la calidad de un servicio es multidimensional, pero que, a la
vez, las dimensiones pueden variar en nimero y en contenido de un sector

de servicios a otro, e incluso dentro del mismo sector.

En general, la literatura sefiala que la mayor parte de trabajos
dedicados a estudiar la medida de percepcién de la calidad de en servicios
han sido realizados en el marco del modelo SERVQUAL de Parasuraman

y colaboradores.

El modelo SERVQUAL es propuesto en 1988 por Parasuraman,
Zeithaml y Berry como una base con cinco dimensiones que enfrentan el
servicio esperado y el servicio suministrado. Este modelo se basa en cinco
dimensiones: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la

seguridad y los tangibles. (Huertas Garcia & Dominguez Galceran, 2008)
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Tabla 2

Dimensiones y contenidos del Modelo SERVQUAL

DIMENSIONES CONTENIDOS QUE MIDE LA DIMENSION

Capacidad para prestar el servicio prometido de forma
Fiabilidad

fiable y cuidadosa.
Capacidad de Disposiciéon y voluntad para ayudar a los usuarios y
respuesta proporcionar un servicio rapido.

Atencion individualizada que prestan las organizaciones a
Empatia

sus consumidores.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
Seguridad

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
Tangibles

y material de comunicacion.

Nota. Ruiz & Grande (2006, pag. 56)

El modelo SERVQUAL esta constituido por una escala de respuesta
multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes frente a
un servicio. Es también un instrumento de mejora por lo que permite realizar
un contraste a través de las denominadas brechas. Las brechas seran las
discrepancias obtenidas en lo que el cliente espera del servicio y lo que
percibe del mismo; esto facilita la puesta en marcha de acciones

correctoras para mejorar la calidad. (Aiteco Consultores, 2016) (Ver figura

2)
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Figura 2

Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

CLIENTE
l‘.?fnmunicacic’- : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales
] ____: Servicio esperado 'l
: r 3
i Deficiencia 3 &
' Servicio percibido | 4——

ORGANIZACION Prestacion de Comunicacién
! - > externaa
' clientes
' Deficiencia 4

' Deficiencia3d 1 T
Deficiencia 1" ¥

Especificaciones de la
calidad del servicio

' F Y
. Deficiencia 2
. ¥

* = P Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Nota. Aiteco Consultores (2016)

El cuestionario SERVQUAL es una herramienta que se divide en un

cuestionario de tres fases a saber:
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Fase 1. En esta etapa, a través de veintidos (22) preguntas, se
pretende captar las expectativas de los clientes, conociendo qué es lo que
opinan acerca de aquello que constituye un servicio excelente. Las
preguntas son enunciadas en un lenguaje general, permitiendo respuestas
en una escala del 1 al 7 para medir el grado de expectativa por cada

enunciado.

Fase 2. Los clientes podran evaluar la importancia de cada una de
las cinco dimensiones de servicio. Se recogera la percepcion del cliente
frente al servicio que la empresa le brinda. Se considerara hasta qué punto

la empresa cumple con las caracteristicas mencionadas en cada pregunta.

Fase 3. La ultima seccién del cuestionario cuantifica la evaluacion

de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, o

gue permitird ponderar las puntuaciones obtenidas.

El cuestionario del modelo SERVQUAL se distribuye de la siguiente

manera:
Elementos tangibles : {tems del 1 al 4.
Fiabilidad . ftems del 5 al 9.

Capacidad de respuesta : items del 10 al 13.
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Seguridad . items del 14 al 17.
Empatia : items del 18 al 22.

Otra utilidad importante del modelo SERVQUAL, es que éste sirve
como instrumento de mejora al poder detectar las brechas o discrepancias

entre el servicio esperado y el servicio recibido.

Aiteco Consultores (2016) sefialan que, asi como existen cinco
dimensiones en el modelo SERVQUAL, también existen cinco deficiencias

en el servicio, cada una asociada a un tipo de discrepancia. (Ver figura 2)

- Deficiencia 1. Discrepancia entre las percepciones de los directivos
sobre las expectativas de los clientes y el servicio esperado.

- Deficiencia 2. Discrepancia entre las percepciones de los directivos y
las expectativas de los clientes, y las especificaciones de la calidad del
servicio.

- Deficiencia 3. Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio.

- Deficiencia 4. Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa.

- Deficiencia 5. Discrepancia entre el servicio esperado y el servicio

percibido.
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2.4.

Glosario

Autoridad. Derecho inherente a un cargo de ejercer
discrecionalidad en la toma de decisiones que afecta a otros.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)

Calidad. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
gue permite juzgar su valor. Es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas cumple con los requisitos deseados. (Real
Academia de la Lengua Espariola)

Calidad del servicio. Percepcion que un cliente tiene sobre la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas de un
producto o servicio principal. (Larrea Angulo, 1991)

Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad para ayudar a
los usuarios y proporcionar un servicio rapido. (Ruiz de Maya &
Grande Esteban, 2006)

Certidumbre. Escenario donde la informacion esta disponible, se
considera confiable, y se conocen las relaciones de causa y
efecto. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)

Control. Medicion y correccion del desempefio individual y

organizacional para asegurar que los hechos se conformen a los
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planes. Es medir el desempefio frente a las metas y los planes.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)

Cultura organizacional. Es el conjunto de experiencias, habitos,
costumbres, creencias, y valores, que caracteriza a un grupo
humano aplicado al ambito de una organizacién, institucién,
administracién, corporacién, empresa, 0 negocio. (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2017)

Direccion. Influir en las personas para que contribuyan,
mediante su trabajo y esfuerzos, a las metas organizacionales y
de grupo. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)

Efectividad. Es el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados en relaciébn con las metas predeterminadas. Es
obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las
expectativas para las que fue disefiado. (Koontz, Weihrich, &
Cannice, 2017)

Eficacia. Es el grado en que un producto o servicio satisface las
necesidades reales y potenciales, asi como las expectativas de
los clientes o usuarios. Es obtener el servicio requerido. (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2017)

Eficiencia. Es lograr el maximo resultado con una cantidad

determinada o minima de insumos o recursos. Es alcanzar los
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resultados previstos con el minimo de recursos. En otras
palabras, es desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando
tiempo y materiales, realizandolo de la mejor forma posible.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)

Empatia. Atencién individualizada que prestan las
organizaciones a sus consumidores. (Huertas Garcia &
Dominguez Galceran, 2008)

Empresa. Es una unidad econdémica en la que intervienen
recursos materiales, técnicos, financieros y humanos para la
creacion de un producto, o la prestacion de un servicio, para
lograr cubrir una necesidad de la sociedad, con fines de lucro.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)

Estrategias. Determinacion de los objetivos basicos a largo
plazo de una empresa, la instrumentacion de los cursos de
accion, y la asignacion de los recursos necesarios para alcanzar
eso0s objetivos. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)
Expectativa. Es el sentimiento de esperanza, ilusion, que
experimenta un individuo ante la posibilidad de alcanzar un
objetivo. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1992)

Fiabilidad. Capacidad para prestar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1992)

79



Gestion Empresarial. La gestion empresarial es aquella
actividad empresarial que, a través de diferentes individuos
especializados, como son: directores institucionales, consultores,
productores, gerentes, entre otros, y de acciones, buscara
mejorar la productividad y la competitividad de una empresa o de
un negocio. (Chiavenato, 2019)

Incertidumbre. Escenario donde los datos disponibles son
escasos, no se conoce si estos son confiables, y ademas se
desconoce si la situacion puede cambiar o no. (Koontz, Weihrich,
& Cannice, 2017)

Intangible. Aquello que no puede ser medido numéricamente.
(Equipo Vértice, 2008)

Liderazgo. Es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas
gue un individuo tiene para influir en la forma de ser de las
personas o0 en un grupo de personas determinado, haciendo que
este equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de metas y
objetivos. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)

Mision. Funcion basica de una empresa. Es el propdsito o razén
de ser de la empresa. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)
Modelo SERVQUAL. Service Quality por su descripcion en

inglés. Es el modelo de calidad de servicio elaborado por
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Zeithaml, Parasuraman y Berry, cuyo propésito es mejorar la
calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Esta
constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1992)

Objetivos 0o metas. Son los fines hacia los cuales se dirige la
actividad de la empresa. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)
Organizacion. Parte de la administracion que supone el
establecimiento de una estructura intencional de funciones que
las personas desempefian en una organizacion. (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2017)

Percepcion. Es la forma en la que el cerebro detecta las
sensaciones que recibe a través de los sentidos. Se define como
percepcion al proceso cognoscitivo a través del cual las personas
son capaces de comprender su entorno y actuar en consecuencia
a los impulsos que reciben; se trata de entender y organizacion
los estimulos generados por el ambiente y darles un sentido.
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1992)

Planeacion. Funcién gerencial que consiste en seleccionar
misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para

lograrlos. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)
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Poder. Capacidad que tienen los individuos o grupos para inducir
o influir en las creencias o acciones de otros. (Koontz, Weihrich,
& Cannice, 2017)

Politicas. Declaraciones o interpretaciones generales que
orientan las reflexiones para la toma de decisiones. (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2017)

Presupuesto. Informe de resultados esperados que se expresa
en términos numericos. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)
Programas. Son un conjunto de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignacion de tareas, pasos a seguir,
recursos a emplear y otros elementos necesarios para realizar un
curso de accion determinado. Cuentan con el apoyo de un
presupuesto asignado. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)
Reglas. Establecen las acciones especificas necesarias, 0 su
ausencia, para evitar que existan desviaciones. (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2017)

Servicio. Es un bien de caracter no material que se caracteriza
por ser intangible, ser heterogéneo y no puede ser almacenado.

(Equipo Vértice, 2008)
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Sufisfacer. Elegir un curso de accion lo suficientemente bueno,
aunque no del todo satisfactoria de acuerdo con las
circunstancias. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)

Toma de decisiones. Es la seleccion de un curso de accion

entre varias alternativas. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2017)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica, que de acuerdo con Bunge (2014)
se denomina también como investigacion pura, tedrica o dogmatica, cuyo
propésito consiste en formular nuevas teorias o modificar las existentes, asi
como incrementar los conocimientos cientificos sin contrarrestar ningun
aspecto practico. En tal sentido, la investigacion se basara en los
planteamientos tedricos previos y sobre estos se realizara el analisis para

generar nuevos aportes al conocimiento.

3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de Investigacion es correlacional. Supo (2014) sefala que

no es un estudio de causa y efecto; sino que demuestra dependencia
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probabilistica entre eventos. La estadistica bivariada permite hacer
asociaciones y medidas de asociacion; correlaciones y medidas de

correlacion. Son estudios que plantean relaciones de causalidad.

3.1.3. Disefio de investigacion

El tipo de disefio de investigacion a adoptar corresponde a un
estudio no experimental. Gomez (2006) nos dice que el estudio no
experimental es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente las

variables.

Por otro lado, la investigacién presenta un disefio transversal, dado

gue el estudio tomara lugar en un Unico y determinado momento en el

tiempo.

3.2. Poblacién

Para efectos de esta investigacion trabajaremos con las empresas

usuarias de Seguridad Tacna S.A.C. en el afio 2019. (Ver Tabla 3)
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Tabla 3

Empresas usuarias de Seguridad Tacna S.A.C. en el 2019

N° NOMBRE O RAZON SOCIAL SEDE CANTIDAD
Tacha
1 Centro Cultural Peruano Norteamericano 2
llo
2 Clinica La Luz Tacna Tacna 1
Moquegua
3 Cooperativa De Ahorro y Crédito Cuajone 2
llo
4 Cosmos Agencia Maritima llo 1
Tacna
Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad -
5 llo 3
ELECTROSUR S.A.
Moquegua
6 J A S Almacenes llo 1
7 John Von Neumann Tacna 1
8 MSA Del Pert llo 1
Tacna
9 Pension 65 2
Moquegua
10 Plan COPESCO Nacional Tacna 1
Tacna
11 Roset Distribuciones 2
llo
Superintendencia  Nacional de  Administracion llo
12 2
Tributaria y Aduanas - SUNAT Moquegua
13 Comunicaciones CABAPICE S.A.C. llo 1
TOTAL 20

Nota. Seguridad Tacna S.A.C.
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Tabla 4

Trabajadores de Seguridad Tacha S.A.C.

N° SEDE CANT.

1 Personal administrativo Tacna 13

2 Personal operativo Tacha 50

3 Personal operativo llo 40

4 Personal operativo Moguegua 40
TOTAL 143

Nota. Seguridad Tacna S.A.C.

3.3. Muestra

Para efectos de nuestra investigacion se realizard un censo.

3.4. Operacionalizacién de la variable

3.4.1. ldentificacién de variable

- Variable independiente : Gestion empresarial.

- Variable dependiente : Calidad del servicio.

87



3.4.2. Operacionalizacion

Tabla b

Conceptualizacion y operacionalizacion de variables.

DIMENSIONE INSTRUMEN
VARIABLES CONCEPTUALIZACION INDICADORES
S TO
INDEPENDIEN Planeacién
Mision
TE
Objetivos o metas
Estrategias
Koontz, Weihrich, &
Politicas
Cannice (2020) sefalan
GESTION Reglas
que la gestion empresarial
EMPRESARIAL Programas
es aquel proceso mediante
Presupuestos
el cual se disefia y
Toma de decisiones
mantiene un ambiente en
Organizacion  Disefio de funciones
el cual individuos trabajan
Division organizacional
en equipo para cumplir Cuestionario

metas eficazmente, a

través de las funciones
gerenciales de planear,
organizar, integrar
personal, dirigir y controlar,
asi valor

para Crear

agregado.

Direccién

Control
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Agrupacion de actividades
Delegacion de autoridad
Integracién de procesos
Motivacion

Estilo de liderazgo
Enfoque del liderazgo
Comunicacion

Utilizacién del poder
Comprension del personal
Capacidad de inspirar

Control de elementos fisicos



Control de costos, capital e
ingresos

Control de Programas
Control de intangibles
Control de metas

Control estratégico

DEPENDIENTE La calidad del servicio se Fiabilidad Servicio cuidadoso y fiable.
comprende  como la Capacidad de _.
Disposiciéon y voluntad para

percepcion que un cliente respuesta .
ayudar a los usuarios y presar

tiene sobre la L
servicio rapido.

correspondencia entre el

. Empatia Atencion personalizada.
desempefio y las
CALIDAD DEL _ Seguridad Conocimientos, habilidades o
expectativas de un Cuestionario
SERVICIO de credibilidad y confianza.
servicio. Es la relacion
) y Elementos Instalaciones fisicas, equipos,
entre la satisfaccion de las
tangibles personal y materiales de

necesidades y

. ) comunicacion.
expectativas del cliente.
(Parasuraman, Zeithaml, &

Berry, 1992)

Nota. Elaboracién Propia.

3.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Con la finalidad de cumplir los objetivos propuestos se ha utilizado

como técnica: la encuesta.
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La encuesta se clasifica como directa, dado que los datos obtenidos
de la “unidad de analisis” (clientes de Seguridad Tacna S.A.C.)

corresponden a los objetivos del presente trabajo.

La encuesta es una aplicacion especifica del método cuantitativo
porque permite proveer datos numéricos para los examenes estadisticos,
evaluar y determinar las relaciones entre las variables independiente y

dependiente.

Se aplicaran dos cuestionarios: el primero basado en Koontz,
Weihrich, & Cannice (2017); y el segundo, disefiado por Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1988) denominado Modelo SERVQUAL. Estos
instrumentos facilitaran el recogimiento de datos, para su posterior ingreso

al sistema estadistico de procesamiento de datos.

3.6. Procesamiento y andlisis de datos

3.6.1. Procesamiento de datos

El procesamiento de datos se hara de forma automatizada mediante

la utilizacion del soporte informatico SPSS 24 Edition, pagquete con recursos
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para el andlisis descriptivo de las variables y para el calculo de medidas
referenciales, y el Microsoft Excel, aplicacion de Microsoft Office, que se
caracteriza por sus potentes recursos graficos y funciones especificas que

facilitan el ordenamiento de datos.

3.6.2. Anédlisis de datos

Se utilizaran técnicas y medidas de la estadistica descriptiva:

e Tablas de frecuencia absoluta y relativa porcentual. Para la
presentacion de los datos procesados y ordenados segun sus
categorias, niveles o clases correspondientes.

e Tablas de contingencia. Para visualizar la distribucion de loa
datos segun las categorias o niveles de los conjuntos de

indicadores analizados simultaneamente.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Consideraciones técnicas

4.1.1. Validez de los instrumentos

La validacién de los instrumentos aplicados se realiz6 mediante
juicio de expertos, cuyos resultados permiten demostrar que los
cuestionarios aplicados gozan de claridad, objetividad, consistencia,

coherencia, pertinencia y suficiencia. (Ver Anexo 4)

4.1.2. Confiabilidad de los instrumentos

Para establecer la confiabilidad de los instrumentos se determina el
coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach, cuyos resultados permiten
determinar que la aplicabilidad del cuestionario de acuerdo con los items

formulados.
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La valoracion de la confiabilidad se basa en los niveles establecidos

por De Vellis como es citado por Garcia (2016), donde:

- Por debajo de 0.60 es inaceptable

- De 0.60 a 0.65 es indeseable

- Entre 0.65 a 0.70 es minimamente aceptable
- De 0.70 a 0.80 es respetable

- De 0.80 a 0.90 es muy buena

- Alrededor de 0.90 es un nivel elevado de confiabilidad

Para el caso de la Gestion Empresarial, el Alfa de Cronbach

calculado es de 0.911, es decir que existe un nivel elevado de confiabilidad.

Tabla 6

Alfa de Cronbach para el instrumento de Gestiébn Empresarial

Alfa de Cronbach N de elementos
911 25

Nota. Calculado con SPSS
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Para el caso de la Calidad del Servicio, el Alfa de Cronbach
calculado es de 0.960, lo que es indicador de un nivel elevado de

confiabilidad.

Tabla 7

Alfa de Cronbach para el instrumento de Calidad del Servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
0.960 22

Nota. Calculado con SPSS

4.1.3. Prueba de normalidad

Tabla 8

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestién Empresarial 0.089 143 0.007
Calidad del Servicio 0.152 143 0.000

Nota. Calculado con SPSS
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4.2. Resultados de lainvestigacion

4.2.1. Anélisis por variable y dimensiones

42.1.1. Gestion Empresarial

421.1.1. Planeacion

ftem 1

El item “La empresa ha definido y comunicado su misién”, permite
medir la dimension Planeacion, la misma que permite evaluar la variable

Gestién Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores consideran que la empresa tiene claramente
definida la misidbn organizacional, es decir, la razén de ser del
funcionamiento de la empresa. Estos resultados se justifican segun las

frecuencias de marcacion en los que el 39.16% indicé estar totalmente de
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acuerdo y el 58.74% que indicé estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente Tabla de

frecuencias.

Tabla 9

Definicién y comunicacién de la mision

% del N de la
Recuento

columna

Totalmente en 0 0.00%

desacuerdo
La empresa ha En desacuerdo 1 0.70%
deflr_udo y Ni en desacuerdo ni de > 1.40%
comunicado su acuerdo

mision De acuerdo 84 58.74%
Totalmente de acuerdo 56 39.16%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 3

Definicién y comunicacién de la mision

0% 1%_ 1%
r B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo

H De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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El item “La empresa tiene claramente definidos y ha comunicado sus
objetivos y metas”, permite medir la dimensién Planeacién, la misma que

permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores conocen los objetivos y metas
organizacionales, producto de la informaciéon proporcionada por la

empresa, lo que consecuentemente orienta su labor.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 46.85% indico estar totalmente de acuerdo y el 52.45% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 10

Definicion y comunicaciéon de objetivos y metas

% del N de la
Recuento
columna
La empresa Totalmente en
0 0.00%
tiene claramente desacuerdo
definidos y ha En desacuerdo 0 0.00%
Ni en desacuerdo ni de
comunicado sus acuerdo 1 0.70%
o De acuerdo 75 52.45%
objetivos y Totalmente de acuerdo 67 46.85%
Total
metas 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 4

Definicién y comunicacién de objetivos y metas

0, oty [)
0/,\0 1% H Totalmente en
desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni
de acuerdo

B De acuerdo

H Totalmente de
acuerdo
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El item “Para el cumplimiento de los objetivos la empresa ha
establecido estrategias, las mismas que han sido comunicadas”, permite
medir la dimension Planeacion, la misma que permite evaluar la variable

Gestidn Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que la
organizacion ha disefiado estrategias para que sean ejecutadas por ellos,
el personal operativo, quienes son quienes tienen contacto directo con los

clientes.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 42.65% indico estar totalmente de acuerdo y el 52.45% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 11

Comunicacion de estrategias empresariales

% del N de la
Recuento
columna
Para el cumplimiento de Totalmente en
0 0.00%
los objetivos la empresa desacuerdo
ha establecido En desacuerdo 2 1.40%
Ni en desacuerdo ni de
estrategias, las mismas acuerdo 5 3.50%
. De acuerdo 75 52.45%
que han sido Totalmente de acuerdo 61 42.65%
] Total
comunicadas. 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura5

Comunicacion de estrategias empresariales

9% —~4%

o 1
0% H Totalmente en
desacuerdo
B En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni
de acuerdo

B De acuerdo

H Totalmente de
acuerdo
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El item “La empresa cuenta con politicas de trabajo claramente
definidas”, permite medir la dimensiéon Planeacion, la misma que permite

evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que la

organizacion cuenta con politicas de trabajo bien establecidas.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 49.65% indico estar totalmente de acuerdo y el 46.15% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 12

Politicas de trabajo claramente definidas

% del N de la
Recuento
columna
La empresa Totalmente en
2 1.40%
cuenta con desacuerdo
politicas de En desacuerdo 0 0.00%
Ni en desacuerdo ni de o
trabajo acuerdo 4 2.80%
De acuerdo 66 46.15%
claramente Totalmente de acuerdo 71 49.65%
o Total
definidas 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 6

Politicas de trabajo claramente definidas

1%_ 0% 3%
H Totalmente en

desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni
de acuerdo

B De acuerdo

H Totalmente de
acuerdo
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El item “Las reglas de trabajo han sido claramente establecidas para
el ejercicio de las funciones”, permite medir la dimension Planeacion, la

misma que permite evaluar la variable Gestiéon Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que las reglas de
trabajo que deben seguir son claras. Esto es reflejo de la existencia del
reglamento interno de trabajo, el cual es proporcionado al personal

operativo cuando es incorporado a la organizacion.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 50.35% indico estar totalmente de acuerdo y el 48.25% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 13

Reglas de trabajo claramente establecidas

% del N de la
Recuento
columna
Las reglas de Totalmente en desacuerdo 1 0.70%
trabajo han sido En desacuerdo 0 0.00%
Ni en desacuerdo ni de
claramente acuerdo 1 0.70%
_ De acuerdo 69 48.25%
establecidas para Totalmente de acuerdo 72 50.35%
o Total
el ejercicio de las
143 100.00%

funciones.

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 7

Reglas de trabajo claramente establecidas

1% __0%

1% H Totalmente en
desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni
de acuerdo

B De acuerdo

H Totalmente de
acuerdo
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El item “La empresa cuenta con un programa de trabajo para mejorar
la labor del personal”, permite medir la dimensién Planeacion, la misma que

permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacidn, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa conocen el plan de trabajo
disefiado por la organizacion. Los planes de trabajo son disefiados para
sentar directrices de accion ante cualquier tipo de eventualidad. Esto
resulta de especial importancia en una empresa como Seguridad Tacna

S.A.C. que se encuentra en el rubro de seguridad y vigilancia privada.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 30.77% indico estar totalmente de acuerdo y el 56.64% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 14

Programa de trabajo para un mejorar labores

% del N de la
Recuento
columna
La empresa Totalmente en
2 1.40%
cuenta con un desacuerdo
programa de En desacuerdo 2 1.40%
Ni en desacuerdo ni de
trabajo para acuerdo 14 9.79%
_ De acuerdo 81 56.64%
mejorar la labor  Totalmente de acuerdo 44 30.77%
Total
del personal. 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 8

Programa de trabajo para un mejorar labores

1% 1%

H Totalmente en
desacuerdo

B En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni
de acuerdo

B De acuerdo

H Totalmente de
acuerdo
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El item “La empresa asigna presupuestos para atender diferentes
tareas que requieren las funciones”, permite medir la dimension

Planeacion, la misma que permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que la
organizacion, en orden de un correcto desempefio, asignha presupuestos a
las diversas areas para que el personal operativo pueda desenvolverse
Optimamente en sus funciones. Como ejemplo, los colaboradores son
dotados con uniformes y otros implementos, lo cual no seria posible sin una

adecuada asignacion presupuestal.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 27.97% indico estar totalmente de acuerdo y el 53.15% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 15

Asignacion de presupuestos

% del N de la
Recuento
columna
Tgtalmente en 0 0.00%
esacuerdo
La empresa asigna En desacuerdo 5 3.50%
presupuestos para Ni en desacuerdo ni 22 15.38%
atender diferentes tareas de acuerdo
que requieren las De acuerdo 76 53.15%
funciones. Totalmente de 40 27 97%
acuerdo
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 9

Asignacion de presupuestos

o 4%
0% =% H Totalmente en

desacuerdo
M En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni de
acuerdo

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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4.2.1.1.2. Organizacion

El item “La empresa ha definido claramente las funciones del
personal”, permite medir la dimensién Organizacién, la misma que permite

evaluar la variable Gestibn Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacién mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa conocen muy bien cuéles son
sus funciones. Sobre este item es importante dar a conocer que el personal
operativo, dependiendo del tipo de base en la que se encuentra destacado,

cuenta con una cartilla de procedimientos y funciones.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacién en
los que el 58.04% indico estar totalmente de acuerdo y el 40.56% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 16

Definicion de funciones

% del N de la
Recuento
columna
Totalmente en 1 0.70%
L h desacuerdo
a %mfpr(_adsa a En desacuerdo 0 0.00%
eninido Ni en desacuerdo ni de
claramente las d 1 0.70%
funciones del acuerdo
ersonal De acuerdo 58 40.56%
P Totalmente de acuerdo 83 58.04%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 10

Definicién de funciones

0, 0,
1% __ 0% 1%

H Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni
de acuerdo

M De acuerdo

H Totalmente de
acuerdo
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El item “Las lineas jerarquicas han sido claramente delimitadas”,
permite medir la dimension Organizacién, la misma que permite evaluar la

variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores reconocen cudl es la linea jerarquica de la
empresa, lo que permite reportarse a sus superiores siguiendo una cadena
de mando clara.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 48.95% indico estar totalmente de acuerdo y el 44.75% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 17

Lineas jerarquicas claramente delimitadas

% del N de la
Recuento

columna

Totalmente en 1 0.70%
Las If desacuerdo
jeréﬁuitn;saﬁan En desacuerdo 1 0.70%
sido Ni en desacugrdo ni de 7 4.90%
claramente acuerdo

delimitadas De acuerdo 64 44.75%
Totalmente de acuerdo 70 48.95%

Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 11

Lineas jerarquicas claramente delimitadas

0% __ 1% 59%

‘7

M Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni
de acuerdo

H De acuerdo

M Totalmente de
acuerdo
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El item “Las funciones han sido agrupadas de acuerdo con la
naturaleza de cada puesto de trabajo”, permite medir la dimensién
Organizacion, la misma que permite evaluar la variable Gestion

Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que sus funciones
se encuentran distribuidas de acuerdo con el cargo que desempefan:

personal operativo de base, personal descansero, supervisor de grupo.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 39.85% indico estar totalmente de acuerdo y el 53.15% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 18

Agrupacion de funciones segun su naturaleza

% del N de la
Recuento
columna
. Totalmente en
Las funciones desacuerdo 3 2.10%
a :]anazgjs de En desacuerdo 1 0.70%
grup Ni en desacuerdo ni de
acuerdo con la acuerdo 6 4.20%
C’;zt;‘radizs?odge De acuerdo 76 53.15%
trzbajo Totalmente de acuerdo 57 39.85%
' Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 12

Agrupacién de funciones segun su naturaleza

2% _ 1%
4% M Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

= Ni en desacuerdo ni
de acuerdo

H De acuerdo

M Totalmente de
acuerdo
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El item “Existe una clara delimitacion de la delegacion de funciones
segun el tipo de puesto de trabajo”, permite medir la dimension
Organizacion, la misma que permite evaluar la variable Gestion

Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que sus funciones
les han sido encomendadas y delegadas segun el perfil del puesto que

ocupan.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 39.16% indico estar totalmente de acuerdo y el 56.64% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 19

Delimitacion de la delegacion de funciones de acuerdo con el puesto

% del N de la
Recuento
columna
. Totalmente en
Existe una clara desacuerdo 1 0.70%
ﬂ:“g;'f:;:c?é?]e En desacuerdo 3 2.10%
de funciones Nien dzsceazt:g(r)do hi de 2 1.40%
Seg“u”egt' S'ﬁ‘é de De acuerdo 81 56.64%
ptrabajo Totalmente de acuerdo 56 39.16%
' Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los

forma grafica.

Figura 13

resultados en su
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El item “Los procesos de las diferentes areas estan conectados entre
si para mejorar el funcionamiento de la empresa.”, permite medir la
dimensién Organizacion, la misma que permite evaluar la variable Gestion

Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores reconocen que las diferentes areas de la
empresa se encuentran enlazadas, es decir, que trabajan de manera
coordinada para un mejor funcionamiento, con procedimientos establecidos

para actuar frente a diferentes contingencias.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 31.46% indico estar totalmente de acuerdo y el 51.05% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 20

Procesos de las areas conectados para un mejor funcionamiento

% del N de la
Recuento
columna
Los procesos Totalmente en 4 2.80%
de las desacuerdo '
diferentes areas En desacuerdo 3 2.10%
estan Ni en desacuerdo ni de
conectados acuerdo 18 12.59%
entre si para De acuerdo 73 51.05%
mejorar el Totalmente de acuerdo 45 31.46%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 14
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421.1.4. Direccidon

El item “En la empresa se motiva a los trabajadores para el
desarrollo de su trabajo”, permite medir la dimensién Direccion, la misma

que permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacién mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa se sienten motivados para
desarrollar sus funciones, promoviendo su identificacion. La motivacion es
fundamental para brindar un servicio de calidad, pues de esta manera los

trabajadores se sienten reconocidos.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacién en
los que el 41.25% indico estar totalmente de acuerdo y el 52.45% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 21

Los trabajadores se encuentran motivados

% del N de la
Recuento
columna
Totalmente en 1 0.70%
En la empresa desacuerdo
se motiva a los En desacuerdo 2 1.40%
trabajadores Ni en desacuerdo ni de 6 4.20%
para el acuerdo
desarrollo de su De acuerdo 75 52.45%
trabajo Totalmente de acuerdo 59 41.25%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 15
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El item “Los estilos de liderazgo aplicados en la empresa apuntan a
lograr un bienestar organizacional”, permite medir la dimensién Direccion,

la misma que permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que sus
superiores ejercen un liderazgo que favorece el desarrollo de sus

funciones, permitiendo el bienestar organizacional.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 43.35% indico estar totalmente de acuerdo y el 54.55% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 22

Estilos de liderazgo propician el bienestar organizacional

% del N de la
Recuento
columna
Los estilos de Totalmente en 0 0.00%
liderazgo desacuerdo ’
aplicados en la En desacuerdo 0 0.00%
empresa Ni en desacuerdo ni de 3 210%
apuntan a acuerdo '
lograr un De acuerdo 78 54.55%
bienestar Totalmente de acuerdo 62 43.35%
organizacional. Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 16
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El item “El lider de la empresa esta enfocado en lograr los objetivos
organizacionales”, permite medir la dimension Direccidén, la misma que

permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que su lider esta
orientado a alcanzar los objetivos organizacionales. La direccion del lider
promueve una cultura organizacional positiva que se refleja en la labor del

personal operativo.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 46.15% indico estar totalmente de acuerdo y el 51.75% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 23

El lider de la empresa esta enfocado

organizacionales

en lograr los objetivos

% del N de la
Recuento

columna
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
El lider de la En desacuerdo 0 0.00%
empresa esta Ni en desacuerdo ni de acuerdo 3 2.10%

enfocado en lograr '
los objetivos De acuerdo 74 51.75%
organizacionales. Totalmente de acuerdo 66 46.15%
Total 143 100.00%
Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 17
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El item “El lider de la empresa mantiene una buena comunicacion
entre los miembros”, permite medir la dimension Direccion, la misma que

permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa mantienen una comunicacion
positiva con el lider, esto promueve un ambiente favorable entre empleado
y empleador para poder intercambiar opiniones, inquietudes y sugerencias,

asi como comunicar cualquier tipo de incidencia.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 51.75% indico estar totalmente de acuerdo y el 454.5% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 24

Comunicacion entre lider de la empresa y demas miembros

% del N de la
Recuento
columna
Totalmente en
El lider de la desacuerdo 1 0.70%
m;angLiSSna En desacuerdo 0 0.00%
buena Nien diﬁ‘;‘:gfo ni de 3 2.10%
Cor;:t?écﬁgo” De acuerdo 65 45.45%
miembros Totalmente de acuerdo 74 51.75%
' Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los

forma grafica.

Figura 18

resultados en su

Comunicacion entre lider de la empresa y demas miembros

1% 0%
-

0,
2% M Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

de acuerdo

H De acuerdo

M Totalmente de
acuerdo

= Ni en desacuerdo ni

126



El item “El lider de la empresa hace uso medido del poder asignado”,
permite medir la dimension Direccion, la misma que permite evaluar la

variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores reconocen que el lider hace buen uso de su

poder, es decir, que no se cometen excesos.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 32.86% indico estar totalmente de acuerdo y el 51.75% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 25

El lider de la empresa hace uso medido del poder asignado

% del N de la
Recuento

columna

Totalmente en 1 0.70%

desacuerdo
El lider de la En desacuerdo 7 4.90%
empresa hace Nien desacuerdo ni de 14 9.79%
uso medido del acuerdo

poder asignado. De acuerdo 74 51.75%
Totalmente de acuerdo 47 32.86%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los

forma grafica.

Figura 19
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El item “El lider de la empresa comprende las necesidades de los
trabajadores”, permite medir la dimension Direccion, la misma que permite

evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacidn, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores sienten que sus necesidades personales y
laborales son comprendidas por su superior. Este es un aspecto positivo

gue fomenta un buen clima laboral.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 38.46% indico estar totalmente de acuerdo y el 50.35% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 26

El lider de la empresa comprende las necesidades de los trabajadores

% del N de la
Recuento
columna
Totalmente en 2 1.40%
El lider de | desacuerdo
elmg:esz a En desacuerdo 2 1.40%
comprende las Ni en desacugrdo ni de 12 8.39%
necesidades de acuerdo
los trabajadores De acuerdo 72 50.35%
Totalmente de acuerdo 55 38.46%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los

forma grafica.

Figura 20
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El item “El lider de la empresa es una persona que inspira a los
demas a ser mejores”, permite medir la dimensién Direccion, la misma que

permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que su lider los
motiva a ser mejores. Al respecto, podemos acotar que el gerente general
de la empresa destaca la importancia de la formacion académica, familiar,

civica y espiritual de sus trabajadores.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 57.34% indico estar totalmente de acuerdo y el 39.86% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.

131



Tabla 27

Ellider de la empresa es una persona que inspira a los demas a ser mejores

% del N de la
Recuento
columna
Totalmente en o

El lider de la desacuerdo 0 0.00%

empresa es una En desacuerdo 1 0.70%

persona que Ni en desacuerdo ni de 3 210%

inspira a los acuerdo

demas a ser De acuerdo 57 39.86%
mejores. Totalmente de acuerdo 82 57.34%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 21
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42.1.15. Control

El item “Existe un control adecuado sobre el cuidado de los
elementos fisicos de la empresa”, permite medir la dimensién Control, la

misma que permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacién mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que existe un
control adecuado de los elementos fisicos de la empresa, lo que se refleja

mediante el registro y dotacién de uniformes, equipos entre otros.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacién en

los que el 43.35% indico estar totalmente de acuerdo y el 51.75% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.

133



Tabla 28

Control de los elementos fisicos de la empresa

% del N de la
Recuento
columna
, Totalmente en o
EX|stte uIn desacuerdo 0 0.00%
a decﬁ(;r:jgosobre En desacuerdo 2 1.40%
el cuidado de Ni en desacugrdo ni de 5 3.50%
los elementos acuerdo
_ De acuerdo 74 51.75%
fisicos de la 0
empresa Totalmente de acuerdo 62 43.35%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 22
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El item “La empresa cumple de forma puntual con el pago de
planillas y abonos segun ley”, permite medir la dimensién Control, la misma

gue permite evaluar la variable Gestidon Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa se sienten conformes con la
administracion de pago de planillas, siendo que se les abona sus haberes,
gratificaciones y demdas bonificaciones de acuerdo con los plazos

establecidos.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 38.46% indico estar totalmente de acuerdo y el 48.95% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 29

La empresa cumple de forma puntual con el pago de planillas y abonos

segun ley
% del N de la
Recuento

columna

Totalmente en desacuerdo 0 0.00%

La empresa cumple En desacuerdo 2 1.40%
de forma puntual Ni en desacuerdo ni de 16 11.19%

con el pago de acuerdo

planillas y abonos De acuerdo 70 48.95%
segun ley. Totalmente de acuerdo 55 38.46%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los

forma grafica.

Figura 23
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El item “Se realiza un seguimiento del cumplimiento de los planes
de trabajo del personal”, permite medir la dimensién Control, la misma que

permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que la
organizacion realiza seguimiento a los planes de trabajo del personal para

verificar su progreso y cumplimiento.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 31.47% indico estar totalmente de acuerdo y el 64.34% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 30

Seguimiento del cumplimiento de los planes de trabajo

% del N de la
Recuento
columna
. Totalmente en 0 0.00%
Se realiza un desacuerdo
seguimiento del En desacuerdo 1 0.70%
cumplimiento  Ni en desacuerdo ni de 5 3.50%
de los planes acuerdo
de trabajo del De acuerdo 92 64.34%
personal. Totalmente de acuerdo 45 31.47%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 24
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El item “La empresa cuida de su imagen, dotandoles de uniformes y
equipamiento”, permite medir la dimensién Control, la misma que permite

evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que la
organizacion cuida la imagen de los trabajadores brindandoles el
equipamiento y uniformes necesarios para que puedan realizar su labor.
Una trayectoria de mas de tres décadas en el rubro de la seguridad y
vigilancia privada respalda el cuidado y valor de la imagen que proyecta la

organizacién a terceros.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 49.65% indico estar totalmente de acuerdo y el 47.55% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 31

La empresa cuida de su imagen, dotandoles de uniformes y equipamiento

% del N de la
Recuento
columna
La empresa Totalmente en
0 0.00%
cuida de su desacuerdo
imagen, En desacuerdo 0 0.00%
Ni en desacuerdo ni de
dotandoles de acuerdo 4 2.80%
_ De acuerdo 68 47.55%
uniformesy  Totalmente de acuerdo 71 49.65%
] ] Total
equipamiento. 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 25
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El item “Existe un control sobre el cumplimiento de las metas
organizacionales”, permite medir la dimension Control, la misma que

permite evaluar la variable Gestion Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que la

organizacion verifica el cumplimiento de metas trazadas.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 27.27% indico estar totalmente de acuerdo y el 50.35% que indicé

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 32

Control sobre cumplimiento de metas organizacionales

% del N de la
Recuento

columna

Totalmente en 1 0.70%

Exist irol desacuerdo

X'Sseogrecgn ro En desacuerdo 2 1.40%

. Ni en desacuerdo ni de o
curTgsllnanlsgcs) de acuerdo 29 20.28%
organizacionales De acuerdo 72 50.35%
Totalmente de acuerdo 39 27.27%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 26
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El item “La empresa realiza evaluacion sobre la puesta en marcha
de las estrategias organizacionales”, permite medir la dimensién Control, la

misma que permite evaluar la variable Gestiéon Empresarial.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los trabajadores de la empresa consideran que la empresa

evalla las estrategias disefiadas conforme ejecutan sus funciones.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 25.87% indico estar totalmente de acuerdo y el 57.34% que indico

estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 33

Evaluacion sobre la puesta en

marcha de las estrategias organizacionales

% del N de la
Recuento
columna
Totalmente en
La empresa desacuerdo 1 0.70%
realiza

evaluacién sobre En desacuerdo 2 1.40%

la puesta en Ni en desacugrdo ni de 21 14.69%
marcha de las acuerdo

i De acuerdo 82 57.34%

estrategias ’
organizacionales. Totalmente de acuerdo 37 25.87%
Total 143 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los

forma grafica.

Figura 27
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4.2.1.3. Calidad del servicio

4.2.1.3.1. Elementos tangibles

El item “Seguridad Tacnha S.A.C. tiene equipos de apariencia
moderna.”, permite medir la dimension Elementos tangibles, la misma que

permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacién mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que los equipos de con

los que cuenta Seguridad Tacna S.A.C. tienen una apariencia moderna.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacién en
los que el 45.0% indico estar muy de acuerdo y el 35% que indico estar de

acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 34

Seguridad Tacna S.A.C. tiene equipos de apariencia moderna

% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%

Muy en desacuerdo 0 0.00%

En desacuerdo 1 5.00%

1_. Segurlc_jad Tacha S..A.C_. Ni en desacuerdo ni de 3 15.00%
tiene equipos de apariencia acuerdo

moderna. De acuerdo 7 35.00%

Muy de acuerdo 9 45.00%

Fuertemente de acuerdo 0 0.00%

Total 20 100.00%
Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 28

Seguridad Tacna S.A.C. tiene equipos de apariencia moderna
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El item “Las instalaciones fisicas de Seguridad Tacna S.A.C. son
visualmente atractivas”, permite medir la dimensién Elementos tangibles, la

misma que permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que las instalaciones

de Seguridad Tacna S.A.C. son atractivas.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 10.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 15.0% indicé estar
totalmente de acuerdo y el 30.0% que indic6 estar de acuerdo con el item

formulado, alcanzando una valoracién positiva del 55.0%

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 35

Las instalaciones fisicas de Seguridad Tacna S.A.C. son visualmente

atractivas
% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%

2. Las instalaciones
Muy en desacuerdo 1 5.00%
fisicas de Seguridad En desacuerdo 2 10.00%
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 6 30.00%
Tacna S-A.C. son De acuerdo 6 30.00%
visualmente atractivas. Muy de acuerdo 3 15.00%
Fuertemente de acuerdo 2 10.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 29

Las instalaciones fisicas de Seguridad Tacna S.A.C. son visualmente

atractivas
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El item “Los empleados de Seguridad Tacnha S.A.C. tienen
apariencia pulcra”, permite medir la dimension Elementos tangibles, la

misma que permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que los empleados de
Seguridad Tacna S.A.C. tienen apariencia pulcra, siendo esta la carta de

presentacion.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 35.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 35.0% indicé estar
totalmente de acuerdo y el 25.0% que indico estar de acuerdo con el item

formulado, alcanzando un 95.0% en valoracién positiva.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 36

Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. tienen apariencia pulcra

% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
3. Los empleados de Muy en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 1 5.00%
Seguridad Tacna S.A.c. Niendesacuerdo nide 0 0.00%

acuerdo '
tienen apariencia pulcra. De acuerdo S 25.00%
Muy de acuerdo 7 35.00%
Fuertemente de acuerdo 7 35.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 30
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El item “En Seguridad Tacna S.A.C., los elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta, etcétera) son
visualmente atractivos”, permite medir la dimensién Elementos tangibles, la

misma que permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna
S.A.C. cuida los elementos materiales que les son brindados por sus

servicios.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 50.0% indicé estar muy de acuerdo y el 30.0% que indicé estar

de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 37

En Seguridad Tacna S.A.C., los elementos materiales relacionados con el

servicio son visualmente atractivos

% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
. Muy en desacuerdo 0 0.00%
LSLAEn S?gurldadl Tactna En desacuerdo 0 0.00%
e 0S ~  €lemenlos \; o desacuerdo ni de
materiales relacionados con acuerdo 3 15.00%
el servicio (folletos, estados De acuerdo 6 30.00%
de cuenta, etcétera) son Muv d d 10 50'000/0
visualmente atractivos. uy ge acuerdo U0
Fuertemente de acuerdo 1 5.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 31

En Seguridad Tacna S.A.C., los elementos materiales relacionados con el

servicio son visualmente atractivos
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4.2.1.3.2. Fiabilidad

El item “Cuando Seguridad Tacna S.A.C. promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace.”, permite medir la dimensién Fiabilidad, la misma que

permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacién mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna

S.A.C. atiende sus requerimientos en los plazos determinados.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacién en
los que el 35.0% indicé estar fuertemente de acuerdo, el 25.0% indico estar
muy de acuerdo y el 20.0% que indico estar muy de acuerdo con el item

formulado, obteniendo una valoracion positiva del 80.0%

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 38

Cuando Seguridad Tacna S.A.C. promete hacer algo en cierto tiempo, lo

hace
% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
5. Cuando Seguridad Tacna MUy en desacuerdo 2 10.00%
En desacuerdo 1 5.00%
S.A.C. promete hacer algo Nien desacuerdo nide 1 5.00%
acuerdo
en cierto tiempo, lo hace. De acuerdo 4 20.00%
Muy de acuerdo 5 25.00%
Fuertemente de acuerdo 7 35.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 32

Cuando Seguridad Tacna S.A.C. promete hacer algo en cierto tiempo, lo

hace
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El item “Cuando el cliente tiene un problema, Seguridad Tacna
S.A.C. muestra un sincero interés en solucionarlo”, permite medir la
dimensién Fiabilidad, la misma que permite evaluar la variable Calidad del

servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna
S.A.C. se encuentra comprometida con atender con prontitud los incidentes

gue se suscitan y brindar una solucién efectiva.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 25.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 25.0% indicé estar
muy de acuerdo, y el 35.0% que indicé estar de acuerdo con el item

formulado, obteniendo una valoracion positiva del 85.0%.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 39

Cuando el cliente tiene un problema, Seguridad Tacna S.A.C. muestra un

sincero interés en solucionarlo.

% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
6. Cuando el cliente tiene un
Muy en desacuerdo 1 5.00%
problema, Seguridad Tacna En desacuerdo 1 5.00%
Ni en desacuerdo ni de o
_ d 1 5.00%
S.A.C. muestra un sincero acuerao
De acuerdo 7 35.00%
interés en solucionarlo. Muy de acuerdo 5 25.00%
Fuertemente de acuerdo 5 25.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 33

Cuando el cliente tiene un problema, Seguridad Tacna S.A.C. muestra un

sincero interés en solucionarlo.
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El item “Seguridad Tacnha S.A.C. realiza bien el servicio a la primera
vez.”, permite medir la dimensién Fiabilidad, la misma que permite evaluar

la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que la ejecucion del
servicio de Seguridad Tacna S.A.C. se realiza de manera correcta en la

primera oportunidad.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 20.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 40.0% indicé estar
muy de acuerdo, y el 30.0% indico estar de acuerdo con el item formulado,

es decir, el 90.0% respondié de manera favorable.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 40

Seguridad Tacna S.A.C. realiza bien el servicio a la primera vez.

% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
7. Seguridad Tacna S.A.c. Muy en desacuerdo 1 5.00%
En desacuerdo 0 0.00%
realiza bien el servicio a la Nien desacuerdo ni de 1 5.00%

acuerdo )
primera vez. De acuerdo 6 3000%
Muy de acuerdo 8 40.00%
Fuertemente de acuerdo 4 20.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 34

Seguridad Tacna S.A.C. realiza bien el servicio a la primera vez.
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El item “Seguridad Tacna S.A.C. concluye el servicio en el tiempo
prometido”, permite medir la dimension Fiabilidad, la misma que permite

evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna

S.A.C. culmina con el servicio dentro del tiempo establecido.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 30.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 45.0% indicé estar
muy de acuerdo, y el 20.0% indic6 estar de acuerdo con el item formulado,

siendo un 95.0% que responde favorablemente a este item.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 41

Seguridad Tacna S.A.C. concluye el servicio en el tiempo prometido

% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
8. Seguridad Tacna S.A.c. Muy en desacuerdo 1 5.00%
En desacuerdo 0 0.00%
concluye el servicio en el Niendesacuerdo nide 0 0.00%

acuerdo )
tiempo prometido_ De acuerdo 4 2000%
Muy de acuerdo 9 45.00%
Fuertemente de acuerdo 6 30.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados

forma grafica.

Figura 35

Seguridad Tacna S.A.C. concluye el servicio en el tiempo prometido
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El item “Seguridad Tacna S.A.C. insiste en mantener registros
exentos de errores.”, permite medir la dimension Fiabilidad, la misma que

permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna
S.A.C. procura brindar un servicio errores. Dentro del rubro de la seguridad
y vigilancia privada, podemos decir, que un registro exento de errores
equivale a un servicio sin novedades u ocurrencias, es decir, un servicio
gue trascurre con normalidad y sin contratiempos, o0 en los que se atiende

o reporta de manera oportuna cualquier tipo de incidencia.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 30.0% indicé estar fuertemente de acuerdo y el 30.0% que indico

estar muy de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 42

Seguridad Tacna S.A.C. insiste en mantener registros exentos de errores.

% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
9. Seguridad Tacna S.A.c. Muy en desacuerdo 1 5.00%
En desacuerdo 0 0.00%
insiste en mantener registros Ni €n desacuerdo ni de 3 15.00%

acuerdo '
exentos de errores. De acuerdo 4 20.00%
Muy de acuerdo 6 30.00%
Fuertemente de acuerdo 6 30.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 36

Seguridad Tacna S.A.C. insiste en mantener registros exentos de errores.
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4.2.1.3.3. Capacidad de respuesta

El item “Seguridad Tacna S.A.C. comunica a los clientes cuando
concluira la realizacion del servicio”, permite medir la dimension Capacidad

de respuesta, la misma que permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna
S.A.C. informa con antelacion la fecha o momento en que se dara por

finalizado el servicio.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacién en
los que el 30.0%% indicO estar fuertemente de acuerdo, el 25.0% indico
estar muy de acuerdo, y el 15.0% indicé estar de acuerdo con el item

formulado, es decir, una respuesta positiva del 70.0%.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 43

Seguridad Tacna S.A.C. comunica a los clientes cuando concluira la

realizacion del servicio

% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
Muy en desacuerdo 3 15.00%
. En desacuerdo 2 10.00%

10. Se_gundad Tacna S.A.C. Ni en desacuerdo ni de
comunica a los clientes d 1 5.00%
cuando concluira la gcuer 0 d 3 15.00%
L . e acuerdo .00%
realizacion del servicio. Muy de acuerdo 5 25 00%
Fuertemente de acuerdo 6 30.00%

Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 37

Seguridad Tacna S.A.C. comunica a los clientes cuando concluira la

realizacion del servicio
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El item “Seguridad Tacna S.A.C. ofrece un servicio rapido a sus
clientes”, permite medir la dimension Capacidad de respuesta, la misma

gue permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna

S.A.C. atiende con prontitud el servicio encomendado.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 35.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 35.0% indicé estar
muy de acuerdo, y el 25.0% indico estar de acuerdo con el item formulado,

siendo un 95.0% de respuestas positivas.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 44

Seguridad Tacna S.A.C. ofrece un servicio rapido a sus clientes.

% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
11. Seguridad Tacna S.A.c. Muy en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
ofrece un servicio rapido a Nien desacuerdo ni de 1 5.00%

acuerdo )
sus C"entes_ De acuerdo 5 2500%
Muy de acuerdo 7 35.00%
Fuertemente de acuerdo 7 35.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 38

Seguridad Tacna S.A.C. ofrece un servicio rapido a sus clientes.
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El item “Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. siempre
muestran una excelente disposicion.”, permite medir la dimensién
Capacidad de respuesta, la misma que permite evaluar la variable Calidad

del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que el personal
operativo, asi como demas colaboradores de Seguridad Tacna S.A.C.

demuestran una excelente disposicion en su atencion.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 35.0%% indico estar fuertemente de acuerdo, el 35.0% indicé
estar muy de acuerdo, y el 15.0% que indicé estar de acuerdo con el item

formulado, obteniendo una respuesta positiva del 85.0%

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 45

Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. siempre muestran una

excelente disposicion.

% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
12. Los empleados de
P Muy en desacuerdo 0 0.00%
Seguridad Tacna S.A.C. EN desacuerdo 0 0.00%
_ Ni en gesacuerdo ni de 3 15.00%
siempre  muestran  una 8CUErdo
De acuerdo 3 15.00%
excelente disposicion. Muy de acuerdo 7 35.00%
Fuertemente de acuerdo 7 35.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figur

a 39

Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. siempre muestran una

excelente disposicion.
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El item “Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. nunca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes”,
permite medir la dimension Capacidad de respuesta, la misma que permite

evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que la empresa
siempre esta disponible para absolver sus dudas. Esto se respalda en la
asistencia que brinda la empresa 24/7, puesto que operativamente pueden

contactar a los supervisores de operaciones en cualquier momento del dia.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 30.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 50.0% indicé estar
muy de acuerdo, y el 15.0% indico estar de acuerdo con el item formulado,

alcanzando un 95.0% de respuestas positivas.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 46

Los empleados de Seguridad Tacha S.A.C. nunca estadn demasiado

ocupados para responder a las preguntas de los clientes

% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
13. Los empleados de Muy en desacuerdo 0 0.00%
Seguridad Tacna S.A.C. En desacuerdo 0 0.00%
nunca estan demasiado Njen desacuerdo ni de acuerdo 9
1 5.00%
ocupados para
responder a |as De aCUerdO 3 15.00%
preguntas de los Muy de acuerdo 10 50.00%
clientes. Fuertemente de acuerdo 6 30.00%
Total 20 100.00%
Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24
Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 40

Los empleados de Seguridad Tacha S.A.C. nunca estdn demasiado

ocupados para responder a las preguntas de los clientes
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4.2.1.3.4. Seguridad

El item “El comportamiento de los empleados de Seguridad Tacna
S.A.C. transmite confianza a sus clientes”, permite medir la dimension

Seguridad, la misma que permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que el desempefio de
los trabajadores de Seguridad Tacna S.A.C. les transmite confianza

cualidad muy importante en este rubro.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacién en

los que el 25.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 50.0% indico estar

muy de acuerdo, y el 15.0% indico estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 47

El comportamiento de los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. transmite

confianza a sus clientes

% del N de la
Recuento

columna
14. El comportamiento de Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
los empleados de Muy en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
Seguridad Tacna S.A.C. Nien desacuerdo ni de acuerdo 2 10.00%
. , De acuerdo 3 15.00%
transmite confianza a sus Muy de acuerdo 10 50.00%
clientes. Fuertemente de acuerdo 5 25.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 41

El comportamiento de los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. transmite

confianza a sus clientes.
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El item “Los clientes de Seguridad Tacna S.A.C. se sienten seguros
en sus transacciones con la organizacion”, permite medir la dimension

Seguridad, la misma que permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que los tratos
comerciales que mantienen, el manejo de informacion sensible y
confidencial, asi como los bienes bajo cuidado son tratados con seguridad

y confianza.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 35.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 35.0% indicé estar
muy de acuerdo, y el 25.0% indico estar de acuerdo con el item formulado,

totalizando un 95.0% de respuestas favorables.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 48

Los clientes de Seguridad Tacna S.A.C. se sienten seguros en sus

transacciones con la organizacion

% del N de la
Recuento
columna
15. Los clientes de Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
Seguridad Tacna S.A.C. Muy en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
se sienten seguros en sus Ni en desacuerdo ni de acuerdo 1 5.00%
. De acuerdo 5 25.00%
I
transacciones  con a Muy de acuerdo 7 35.00%
organizacion. Fuertemente de acuerdo 7 35.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 42

Los clientes de Seguridad Tacna S.A.C. se sienten seguros en sus

transacciones con la organizacion.
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El item “Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. son siempre
amables con los clientes”, permite medir la dimensién Seguridad, la misma

gue permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que los empleados de
Seguridad Tacna S.A.C. brindan un servicio de calidad reflejado por su

amabilidad.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 40.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 45.0% indicé estar

muy de acuerdo, y el 15.0% indico estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 49

Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. son siempre amables con los

clientes
% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%

16. Los empleados de
Muy en desacuerdo 0 0.00%
Seguridad Tacna S.A.C. En desacuerdo 0 0.00%
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0.00%
son siempre amables con De acuerdo 3 15.00%

0,

los clientes. Muy de acuerdo 9 45.00%
Fuertemente de acuerdo 8 40.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 43

Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. son siempre amables con los

clientes.
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El item “Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. tienen
suficientes conocimientos para responder a las preguntas de los clientes.”,
permite medir la dimensién Seguridad, la misma que permite evaluar la

variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna
S.A.C. cuenta con personal altamente capacitado para poder resolver sus

inquietudes.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 30.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 25.0% indicé estar

muy de acuerdo, y el 45.0% indic6 estar de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 50

Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. tienen suficientes

conocimientos para responder a las preguntas de los clientes.

% del N de la
Recuento
columna
17. Los empleados de Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
Seguridad Tacna S.A.C. Muy en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
tienen suficientes Nj i
Ni en desacuerdo ni de 0 0.00%
acuerdo
conocimientos para De acuerdo 9 45.00%
Muy de acuerdo 5 25.00%
responder a las preguntas Fyertemente de acuerdo 6 30.00%
de los clientes. Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 44
Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C. tienen suficientes

conocimientos para responder a las preguntas de los clientes.
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4.2.1.3.5. Empatia

El item “Seguridad Tacna S.A.C. brinda a sus clientes atencion
individualizada.”, permite medir la dimensién Empatia, la misma que

permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacién mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que el servicio
brindado por Seguridad Tacna S.A.C. tiene en consideraciéon las

necesidades particulares de cada tipo de cliente.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacién en

los que el 20.0% indicé estar fuertemente de acuerdo, y el 55.0% que indico

estar muy de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 51

Seguridad Tacna S.A.C. brinda a sus clientes atencion individualizada.

% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
18. Seguridad Tacna S.A.c. Muy en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 1 5.00%
acuerdo
atencion individualizada. De acuerdo 2 10.00%
Muy de acuerdo 11 55.00%
Fuertemente de acuerdo 4 20.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma grafica.

Figura 45

Seguridad Tacna S.A.C. brinda a sus clientes atencion individualizada.
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El item “Seguridad Tacna S.A.C. tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes”, permite medir la dimensién Empatia,

la misma que permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna
S.A.C. tiene un horario de atencion apropiado. Al respecto podemos acotar,
gue a diferencia de empresas de otros rubros en los que el horario de
trabajo suele ser horario administrativo, por las particularidades del servicio,

el horario de atencion operativa es las 24 horas del dia.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 45.0% indicé estar fuertemente de acuerdo y el 35.0% que indico

estar muy de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 52

Seguridad Tacna S.A.C. tiene horarios de trabajo convenientes para todos

sus clientes
% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
19. Seguridad Tacna S.A.C.

Muy en desacuerdo 0 0.00%
tiene horarios de trabajo ENdesacuerdo 0 0.00%
_ Ni en gesacuerdo ni de 0 0.00%

convenientes para todos sus 8CUErao
De acuerdo 4 20.00%
clientes. Muy de acuerdo 7 35.00%
Fuertemente de acuerdo 9 45.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 46
Seguridad Tacna S.A.C. tiene horarios de trabajo convenientes para todos

sus clientes
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El item “Seguridad Tacna S.A.C. tiene empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus clientes”, permite medir la dimension

Empatia, la misma que permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que la atencion que
reciben por parte del personal de Seguridad Tacha S.A.C. es

personalizada.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en

los que el 25.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo y el 35.0% que indicé

estar muy de acuerdo con el item formulado.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 53

Seguridad Tacna S.A.C. tiene empleados que ofrecen una atencion

personalizada a sus clientes

% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
20. Seguridad Tacna S.A.C.

g Muy en desacuerdo 0 0.00%
tiene empleados que En desacuerdo 1 5.00%
3 Ni en desacuerdo ni de 5 10.00%

ofrecen  una  atencion acuerdo
De acuerdo 5 25.00%
personalizada a sus clientes. Muy de acuerdo 7 35.00%
Fuertemente de acuerdo 5 25.00%

Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 47
Seguridad Tacna S.A.C. tiene empleados que ofrecen una atencion

personalizada a sus clientes.
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El item “Seguridad Tacnha S.A.C. se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes”, permite medir la dimension Empatia, la misma

gue permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que Seguridad Tacna

S.A.C. brinda un servicio orientado a preservar y propiciar sus intereses.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 45.0% indico estar fuertemente de acuerdo, el 20.0% que indico
estar muy de acuerdo, y, el 30.0% indic6 estar de acuerdo con el item

formulado, obteniendo un 95.0% de puntuacién positiva.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 54

Seguridad Tacna S.A.C. se preocupa por los mejores intereses de sus

clientes.
% del N de la
Recuento
columna

Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%

21. Seguridad Tacna
Muy en desacuerdo 0 0.00%
S.A.C. se preocupa por En desacuerdo 1 5.00%
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0.00%
los mejores intereses De acuerdo 6 30.00%
de sus clientes. Muy de acuerdo 4 20.00%
Fuertemente de acuerdo 9 45.00%
Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 48

Seguridad Tacna S.A.C. se preocupa por los mejores intereses de sus

clientes.
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El item “Seguridad Tacna S.A.C. comprende las necesidades
especificas de sus clientes.”, permite medir la dimension Empatia, la misma

gue permite evaluar la variable Calidad del servicio.

Los resultados, segun las escalas de evaluacion, presentan la
existencia de tendencias de marcacion mayoritariamente positivas que son
indicador que los clientes de la empresa consideran que sus necesidades

especificas son comprendidas por Seguridad Tacna S.A.C.

Estos resultados se justifican segun las frecuencias de marcacion en
los que el 25.0% indic6 estar fuertemente de acuerdo, el 35.0% que indicé
estar muy de acuerdo, y, el 35.0% indicé estar de acuerdo con el item

formulado, obteniendo un 95.0% de puntuacién positiva.

Los resultados se presentan en forma descriptiva en la siguiente

Tabla de frecuencias.
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Tabla 55

Seguridad Tacna S.A.C. comprende las necesidades especificas de sus

clientes
% del N de la
Recuento
columna
Fuertemente en desacuerdo 0 0.00%
22. Seguridad Tacna S.A.Cc. Muy en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
comprende las necesidades Ni en desacuerdo ni de 1 5.00%
acuerdo
especificas de sus clientes. De acuerdo 7 35.00%
Muy de acuerdo 7 35.00%
Fuertemente de acuerdo 5 25.00%

Total 20 100.00%

Nota. Elaborado con el programa SPSS Windows 24

Del mismo modo la siguiente figura detalla los resultados en su

forma gréfica.

Figura 49
Seguridad Tacna S.A.C. comprende las necesidades especificas de sus

clientes.
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4.2.2. Andlisis general de la variable

4.2.2.1. Gestion empresarial

La gestion empresarial fue evaluada a partir de cuatro dimensiones,
obteniendo una media general de 4.31 puntos de acuerdo con las escalas
evaluadas que supone un nivel de cumplimiento del 86% que se traduce en

calificativos muy altos con relacién a la gestion.

Esta variable tiene a la direccion como la dimensién con mejor
calificacion, con una media de 4.36 puntos que implican un 87% de
cumplimiento adecuado y una valoracion muy alta, seguida por la
planeacién, también con una valoracion muy alta, dada una media de 4.33

puntos y que es indicador de un 87% de cumplimiento.

Por otro lado, la organizacién obtuvo una calificacion de 4.32 puntos
gue se traduce por una valoracion muy alta y un cumplimiento del 86%,
seguido por el control, que también obtuvo una valoracion muy alta, con
una media de 4.24 puntos, que indican una valoracion muy alta y un

cumplimiento del 85%.
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A continuacion, se tiene la Tabla que resume las valoraciones de

dicha variable.

Tabla 56

Evaluacion de la gestibn empresarial

Valoracién

DIMENSION ITEM Media Calificacion
Por centual
Laempresaha conr;}lg%ﬁado y definido su 436 87% Muy Alto
Laempresatiene claramente definidos y o
ha comunicado sus objetivos y metas 4.46 89% Muy Alto
Para el cumplimiento de los objetivos la
empresa ha establecido estrategias, las 4.36 87% Muy Alto
mimas que han sido comunicadas.
_ La empresa cuenta con politicas de o
Planeacion trabajo claramente definidas 443 89% Muy Alto
Las reglas de trabgjo han sido claramente
establecidas para €l gercicio delas 4.48 90% Muy Alto
funciones.
La empresa cuenta con un programa de o
trabajo paramejorar lalabor del personal. 414 83% Muy Alto
La empresa asigna presupuestos para
atender diferentestareas que requierenlas  4.06 81% Muy Alto
funciones.
Media de Planeacion  4.33 87% Muy Alto
Laempresa ha definido claramente las 455 91% Muy Alto
funciones del personal
Laslinessjerarquicas han sido o
claramente delimitadas 441 88% Muy Alto
Las funciones han sido agrupadas de
acuerdo con lanaturalezade cadapuesto  4.28 86% Muy Alto
Organizacion de trabgjo.
Existe una clara delimitacién de la
delegacion de funcionessegin el tipode  4.31 86% Muy Alto
puesto de trabgjo.
L os procesos de las diferentes areas estan
conectados entre si paramejorar el 4.06 81% Muy Alto
funcionamiento de la empresa.
Mediade Organizacion 4.32 86% Muy Alto
En laempresa se motivaalos
Direccion trabajadores para el desarrollo de su 4.32 86% Muy Alto
trabajo

190



Los estilos de liderazgo aplicados en la
empresa apuntan alograr un bienestar
organizacional.

El lider de laempresa esta enfocado en
lograr los objetivos organizacionales.

El lider de la empresa mantiene una
buena comunicacion entre los miembros.

El lider de la empresa hace uso medido
del poder asignado.
El lider de la empresa comprende las
necesidades de |os trabajadores

El lider de laempresa es una persona que
inspira alos demas a ser mejores.

Media de Direccién
Existe un control adecuado sobre €l
cuidado de los elementos fisicos de la
empresa

Laempresa cumple de forma puntual con
el pago de planillas

Se realiza un seguimiento del
cumplimiento de los planes de trabajo del
personal.

Laempresa cuida de su imagen,
dotandoles de uniformes 'y equipamiento.

Existe un control sobre el cumplimiento
de las metas organizacionales

La empresarealiza evaluacion sobre la
puesta en marcha de las estrategias
organizacionales.
Media de Control
Media de Gestion Empresarial

Control

4.41

4.44

4.48

411

4.23

4.54
4.36

4.37

4.24

4.27

4.47

4.02

4.06

4.24
4.31

88%

89%

90%

82%

85%

91%
87%

87%

85%

85%

89%

80%

81%

85%
86%

Muy Alto

Muy Alto

Muy Alto

Muy Alto

Muy Alto

Muy Alto
Muy Alto

Muy Alto

Muy Alto

Muy Alto

Muy Alto

Alto

Muy Alto

Muy Alto
Muy Alto

Nota. Elaboracién propia

Asimismo, la siguiente figura ilustra el analisis comparativo segun

dimensiones:
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Figura 50

Evaluacion de la gestion empresarial
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4.2.2.2. Calidad del Servicio

La calidad del servicio fue medida por medio de cinco dimensiones,
y obtuvo una calificacibn muy alta, con una media de 5.77 puntos y una

valoracion porcentual de cumplimiento del 82%.

La dimension mejor calificada corresponde a la empatia, con una
media de calificacion de 6 puntos y que es indicador de un 86% de
cumplimiento, seguido por la seguridad con una media de 5.97 puntos y un

85% de cumplimiento.

Por otro lado, la capacidad de respuesta obtuvo una media de 5.93
puntos que indican un porcentaje calificativo del 85% y una valoracion muy
alta, seguido por la fiabilidad con un 81% que indica un nivel de

cumplimiento muy alto dada una media de 5.65 puntos.

La dimension menos calificada fueron los elementos tangibles, con

una calificacion alta, en funcion de una media de 5.28 puntos que indican

un cumplimiento del 75%.
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A continuacion, se tiene la siguiente tabla que resume estos

resultados:

Tabla 57

Evaluacion de la calidad del servicio

DIMENSION ITEM Media Valoracion Porcentual  Calificacion
Pregl 5.17 74% Alto
ELEMENTOS Preg2 441 63% Alto
TANGIBLES Preg3 6.09 87% Muy Alto
Preg4 5.43 78% Alto
Elementos Tangibles 5.28 75% Alto
Preg5 5.64 81% Muy Alto
Pregb 5.62 80% Alto
FIABILIDAD Preg7 5.66 81% Muy Alto
Preg8 5.80 83% Muy Alto
Preg9 5.52 79% Alto
Fiabilidad 5.65 81% Muy Alto
Pregl0 5.36 T7% Alto
CAPACIDAD DE Pregll 6.04 86% Muy Alto
RESPUESTA Pregl2 6.18 88% Muy Alto
Pregl3 6.13 88% Muy Alto
Capacidad de Respuesta  5.93 85% Muy Alto
Pregl4 5.92 85% Muy Alto
Pregl5 5.97 85% Muy Alto
SEGURIDAD Pregl6 6.26 89% Muy Alto
Pregl? 5.76 82% Muy Alto
Seguridad  5.97 85% Muy Alto
Pregl8 5.86 84% Muy Alto
Pregl9 6.20 89% Muy Alto
EMPATIA Preg20 5.96 85% Muy Alto
Preg21 6.13 88% Muy Alto
Preg22 5.89 84% Muy Alto
Empatia 6.00 86% Muy Alto
Media de Calidad del Servicio 5.77 82% Muy Alto

Nota. Elaboracién propia
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Asimismo, la siguiente figura ilustra el analisis comparativo segun

dimensiones:

Figura 51

Evaluacioén de la calidad del servicio
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Tangibles Respuesta Gestion
Empresarial
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4.3. Contrastacion de hipotesis

4.3.1. Verificacion de hipotesis general

Se plantea que:

Ho: La gestion empresarial no se relaciona significativamente con la

calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.

Hi: La gestion empresarial se relaciona de forma significativa con la

calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.

Para comprobar la hipétesis se ejecuta la prueba de correlacion de

Spearman para determinar la existencia de la relacién estadistica:
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Tabla 58

Prueba de Correlacién de Spearman para la Hipotesis General

Gesion Ao
: del
Empresarial -
servicio
Gestion Coeficiente de -~
Empresarial correlacion 1 .993(")
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 143 143
Spearman Cdlidad del Coeficiente de . x
o P .993(**) 1
servicio correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 143 143

Nota. Calculado en SPSS

Dado que el valor de significancia es menor de 0.05 se rechaza la
hipotesis nula (Ho). A partir de ello se puede determinar por aprobar la
hipotesis alterna formulada (Hi), y se concluye que existe una relacion

significativa entre las variables Gestién Empresarial y Calidad del Servicio.
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4.3.2. Verificacion de hipétesis especificas

4.3.2.1. Verificacion de hipoétesis especifica a

Ho: El proceso de planeacion no se relaciona de forma significativa
con la calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.
Hi: El proceso de planeacion se relaciona de forma significativa con

la calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.

- Significancia

a=0,05

- Estadistico: Rho de Spearman

Para comprobar la hip6tesis se ejecuta la prueba de correlacion de

Spearman para determinar la existencia de la relacién estadistica:
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Tabla 59

Prueba de Correlacién de Spearman para la Primera Hipodtesis Especifica

Calidad
Planeacion del
servicio
Planescion ~ Cocficientede 1 815(+%)
correlacion
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 143 143
Spearman Calidad del Coeficiente de 815(**) 1
servicio correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 143 143

Nota. Calculado en SPSS

- Decision

P =0,000 < a = 5%, entonces se rechaza Ho

- Conclusion

Dado que el valor de significancia es menor de 0.05 se determina
gue existe una relacion significativa entre las variables.
A patrtir de ello se puede determinar por aprobar la hipotesis alterna

formulada.
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4.3.2.2. Verificacion de hipétesis especifica b

Ho: El proceso de organizacion no se relaciona de forma significativa
con la calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.
Hi: El proceso de organizacion se relaciona de forma significativa

con la calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.

- Significancia
a=0,05

- Estadistico: Rho de Spearman

Para comprobar la hipotesis se ejecuta la prueba de correlacién de
Spearman para determinar la existencia de la relacion estadistica:
Tabla 60

Prueba de Correlacion de Spearman para la Segunda Hipétesis Especifica

L, Cadlidad del
Organizacion -
servicio
Organizacién Cosfici e_r]te de 1 842(**)
correlacion
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 143 143
earman ' ici
Sp Calidad del Coef|C|e_r]te de 842(*%) 1
servicio correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 143 143

Nota. Calculado en SPSS
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- Decision

P = 0,000 < a = 5%, entonces se rechaza Ho

- Conclusion

Dado que el valor de significancia es menor de 0.05 se determina

gue existe una relacion significativa entre las variables.

A patrtir de ello se puede determinar por aprobar la hipétesis alterna

formulada.
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4.3.2.3. Verificacion de hipétesis especifica c

Ho: El proceso de direccion no se relaciona de forma significativa con
la calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.
Hi: El proceso de direccidn se relaciona de forma significativa con la

calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.

- Significancia
a =0,05

- Estadistico: Rho de Spearman

Para comprobar la hipotesis se ejecuta la prueba de correlacién de
Spearman para determinar la existencia de la relacion estadistica:

Tabla 61

Prueba de Correlacién de Spearman para la Tercera Hipotesis Especifica

... Cdlidad del
Direccion -
servicio
Direccién  Coeficiente de correlacion 1 .818(**)
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 143 143
Spearman ~ CAlidad del g e e correlacion .818(**) 1
servicio
Sig. (bilateral) .000
N 143 143

Nota. Calculado en SPSS
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- Decision

P = 0,000 < a = 5%, entonces se rechaza Ho

- Conclusion

Dado que el valor de significancia es menor de 0.05 se determina

gue existe una relacion significativa entre las variables.

A patrtir de ello se puede determinar por aprobar la hipotesis alterna

formulada.
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4.3.2.4. Verificacion de hipétesis especifica d

Ho: El proceso de control no se relaciona de forma significativa con
la calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.
Hi: El proceso de control se relaciona de forma significativa con la

calidad del servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C.

- Significancia
a=0,05

- Estadistico: Rho de Spearman

Para comprobar la hipétesis se ejecuta la prueba de correlacion de
Spearman para determinar la existencia de la relacién estadistica:
Tabla 62

Prueba de Correlacion de Spearman para la Cuarta Hip6tesis Especifica

Calidad
Control del

servicio
Control Cosficiente de correlacion 1 .841(**)
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 143 143
Spearman SCe?I\'/:jjg de Coeficiente de correlacion 841(**) 1

Sig. (bilateral) .000

N 143 143

Nota. Calculado en SPSS
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- Decision

P = 0,000 < a = 5%, entonces se rechaza Ho

- Conclusion

Dado que el valor de significancia es menor de 0.05 se determina

gue existe una relacion significativa entre las variables.

A patrtir de ello se puede determinar por aprobar la hipotesis alterna

formulada.
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CONCLUSIONES

1. La gestion empresarial tiene una relacion directa con la calidad del
servicio de la empresa Seguridad Tacna S.A.C., afio 2019, hecho que
se evidencia con el valor de significancia calculado menor de 0.05, y
que es indicador que los procesos de gestién a nivel de planeacion,
organizacion, direccion y control, ejecutadas por la alta gerencia de la
empresa, y segun calificativos del personal, son determinantes para
gue estos puedan brindar servicios de seguridad que sean calificados

como de calidad.

2. El proceso de planeacion tiene relacién con la calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna S.A.C., lo que se demuestra a partir de un
valor de significancia calculado menor de 0.05, y que es a su vez
indicador que elementos como la misidn, objetivos, estrategias,
politicas, reglas, programas, gestion de presupuestos y adecuada toma
de decisiones permiten que los colaboradores alcancen un desempefio

superior alineado con la calidad del servicio.
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3. El proceso de organizacion tiene relacion con la calidad del servicio de
la empresa Seguridad Tacna S.A.C., determinado por el valor de
significancia menor de 0.05, y que es un indicador que factores
estructurales como el disefio de funciones, division organizacional,
agrupacion de actividades, delegacion de autoridad e integracién de
procesos, son fundamentales para que se genere una percepcion
positiva, por parte de clientes, de la calidad del servicio prestados por

la empresa de seguridad.

4. El proceso de direccion tiene relacion con la calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna S.A.C., determinado por el valor de
significancia obtenido menor de 0.05. Este resultado refleja la
importancia de la funcion estratégica de la direccion expresada en
términos de motivacion, estilo de liderazgo, enfoque del liderazgo,
comunicacién, utilizacion del poder, comprension del personal y
capacidad de inspirar, los cuales repercuten en los servicios que brinda
el personal y que permiten que se generen percepciones positivas de
la calidad del servicio de seguridad prestado por la empresa de

seguridad.
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5. El proceso de control se relaciona con la calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna S.A.C., lo que se evidencia por el valor de
significancia obtenido menor de 0.05, y que demuestra la importancia
del control sobre procesos como los elementos fisicos, control de
costos, capital e ingresos, control de Programas, control de intangibles,
control de metas y control estratégico, los cuales contribuyen con que
se logren percepciones positivas para la calidad del servicio ofertado

por la empresa de seguridad y vigilancia privada.
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RECOMENDACIONES

1. En relacion a la gestion empresarial, se recomienda adoptar una
filosofia de trabajo que institucionalice y se apoye del uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TICs), con el propdsito de
automatizar los procesos internos de la empresa, para asi poder
detectar con mayor facilidad y prontitud errores, recibir y canalizar
requerimientos de clientes, atender y derivar solicitudes de cotizaciones
de clientes potenciales, asi como obtener reportes que puntualicen
actividades que requieran mayor atencién, cambio o mejora. Los
resultados hallados en la presente investigacion demuestran la relacion
directa que existe entre la gestion empresarial y la calidad del servicio.
Por ello, es fundamental, que los gestores de la empresa identifiquen
los aspectos criticos del proceso administrativo para alcanzar la

competitividad que se traduce en la calidad del servicio.

2. Respecto a la dimension de Planeacion, recomendamos a Seguridad
Tacna S.A.C. mejorar la asignacién de sus recursos y presupuesto,
debido a que el estudio recogioé que el item con calificaciébn mas baja
de este proceso fue “La empresa asigna presupuestos para atender

diferentes tareas que requieren las funciones”. Para ello, sugerimos a
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la Gerencia General que en coordinacion con la Gerencia
Administrativo Comercial revise los procesos atendidos por el area de
contabilidad para hallar posibles deficiencias en la asignacion de
presupuestos, proyeccion de gastos, estructuras de costos de cada
cliente, y distribucién de los ingresos. Asimismo, considerar la relacion
costo/beneficio de contar con personal administrativo dentro de la
empresa que se encargue de la contabilidad frente a la contratacion de
terceros para encargarse de esta tarea. La tercerizacion de esta labor
contable podria significar un ahorro que permita destinar recursos a

otras areas que requieran mejoras o mayor inversion.

Seguridad Tacna S.A.C. cuenta con planes de trabajo como: Planes de
vigilancia, planes de seguridad y salud en el trabajo, estudios en
identificacion y prevencion de riesgos. Los colaboradores de la
empresa respecto al item “La empresa cuenta con un programa de
trabajo para mejorar la labor del personal” tienen una evaluacion
positiva, sin embargo, se encuentra por debajo de la percepcion de los
demas items de esta dimensién. Recomendamos hacer una revision y
restructuracion de dichos planes, de modo que estos sean mas claros,
de mejor comprensién, asimilacion y aplicacion por parte de los

trabajadores, y les permita mejorar su desempefio.
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Al evaluar la calidad del servicio, identificamos que los clientes perciben
gue las instalaciones fisicas de Seguridad Tacha S.A.C. y sus equipos
requieren mayor atencion, pues visualmente no son lo suficientemente
atractivas, y requieren modernizacion. De este resultado deseamos
acotar que la evaluacion de la calidad ademas de examinarse en
términos de excelencia en el servicio también debe considerar aspectos
visuales y fisicos, es decir, elementos tangibles. Consecuentemente,
recomendamos a la gerencia general de Seguridad Tacnha S.A.C. trazar
un plan de actualizacién, mantenimiento y mejoramiento de las
instalaciones de sus sedes en Tacna, llo y Moquegua. Este plan podria
abarcar los siguientes puntos: pintado de exterior e interiores,
mantenimiento y/o cambio de letreros, mantenimiento y/o reparacion de
mobiliario, modernizacion de ambientes, entre otros; esto debera
someterse un andlisis para priorizar qué cambios o mejoras son
urgentes o prioritarias (corto plazo), y cuéles pueden trazarse para

periodos mas largos (mediano y largo plazo).

Si bien destacamos la trayectoria de mas de tres décadas de Seguridad

Tacna S.A.C., se hace patente la necesidad de modernizacion de su

imagen. En adicién a la calidad del servicio de seguridad y vigilancia
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privada que los ha mantenido competitivos en el mercado,
recomendamos el disefio e implementacion de un plan de marketing que
abarque aspectos como: folleteria, publicaciones, avisos, boletines,

papeleria, comunicacion electronica, entre otros.

3. Dentro de la dimensién Organizacion encontramos que el personal de
Seguridad Tacna S.A.C. tiene muy bien asimiladas cudles son las
funciones que deben cumplir, y conocen las lineas jerarquicas. Esto es
posible gracias a que la empresa cuenta con un reglamento interno de
trabajo que es distribuido al personal ingresante, y reciben charlas de
induccidn y capacitacion. Asimismo, cada puesto de control cuenta con
un manual de procedimientos, cartilla funcional, protocolos y estudios
de seguridad, planes de evacuacién y/o emergencia, que han sido
disefiados segun las caracteristicas de los puestos de control de cada
cliente, asi como el rubro al cual se dedican las empresas usuarias.
(Almacenes, entidades financieras, atencion al cliente, servicios

educativos, entre otros.)

Gracias al estudio realizado, evidenciamos que frente al item “Los

procesos de las diferentes areas estan conectadas entre si para
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mejorar el funcionamiento de la empresa”, el personal identifica que es

un punto que requiere mejorar.

Ademas, la evaluacion de los clientes respecto a la calidad del servicio
arrojo resultados interesantes en las dimensiones seguridad y empatia,
gue consideramos guardan especial relacion con la dimension

organizacion.

Dentro de la dimensién de seguridad, los clientes perciben que los
empleados de Seguridad Tacna S.A.C. podrian mejorar los
conocimientos que poseen para atender y responder a sus inquietudes.
Y, en cuanto a la dimensiébn de empatia, las empresas usuarias
perciben que sus necesidades especificas podrian ser mejor atendidas

y comprendidas, y ademas buscan una atencion mas personalizada.

Con esta informacion, recomendamos enfaticamente que Seguridad

Tacna S.A.C. adopte, refuerce y mejore su cultura organizacional

basada en una gestion por procesos.

Seguridad Tacna S.A.C. tiene como mision brindar seguridad y

vigilancia privada a empresas, personas y bienes. El personal
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administrativo tiene conocimiento y nociones acerca de la labor
operativa de los agentes de seguridad. Sin embargo, el personal
operativo necesita recibir mas informacion de los procesos

administrativos y comerciales.

Siendo el personal operativo el primer contacto que tienen los clientes
con la empresa, es de vital importancia capacitarlos en diversos temas
como: a quién deberan dirigirse para solicitar una cotizacion, estructura
de costos, reuniones, visitas, entre otras consideraciones. El personal
operativo debera mejorar su nivel de conocimientos sobre todos los
procesos de la empresa, para brindar una mejor atencion y orientacion

a los clientes.

Asi como existen cartillas funcionales, y se presta especial atencién y
cuidado al desempefio operativo, sugerimos no descuidar los
procedimientos internos de la empresa referidos por ejemplo a como
programar y solicitar vacaciones, cuando y como solicitar permisos,
licencias sin goce de haber, licencias por paternidad, presentacion de
descansos médicos, trdmite de subsidios de salud, solicitud de

constancias de trabajo, entre otros. Es decir, que el personal operativo
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reciba mejor informacion y actualizacion constante referente a estos

temas.

De esta manera la percepcidon que tienen los colaboradores de
Seguridad Tacna S.A.C. respecto a que los procesos de las diferentes
areas estan conectados entre si, mejorard, y a la vez, elevara el nivel
de satisfaccion de los clientes, reforzando la sensacién de seguridad,

confianza y empatia.

Respecto a la dimension Direccion encontramos que la Gerencia
General de Seguridad Tacna S.A.C. es reconocida por sus trabajadores
por el buen estilo de liderazgo que mantiene, refiriendo que su lider es
un modelo que inspira a los demas a mejorar, destacandose ademas

gue existe una buena comunicaciéon entre los miembros.

Si bien en la dimensién de direccion se evidencia una muy buena
percepcion de parte de los sujetos de estudio, respecto al item “El lider
de la empresa hace uso medido del poder asignado” se obtuvo niveles
de percepcidn ligeramente mas bajos respecto a los demas items. Por
ello, recomendamos reforzar la difusion del protocolo de aplicacién de

medidas  disciplinarias  (amonestaciones verbales, escritas,
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suspensiones, entre otras) segun lo establecido en el reglamento

interno de trabajo.

Respecto a la calidad del servicio hallamos que, en la dimensién de
fiabilidad, el item “Cuando el cliente tiene un problema, Seguridad
Tacna S.A.C. muestra un sincero interés en solucionarlo” pese a tener
una percepcion positiva, sin embargo, es mas baja frente a otros

indicadores.

Aungque observamos que los trabajadores reconocen cualidades muy
positivas en su lider, en términos de direccion, liderazgo, motivacion y
comunicacién, consideramos que estas aptitudes no han sido
internalizadas por ellos. Por lo que sugerimos invertir en capacitaciones
sobre liderazgo, comunicacion asertiva, escucha efectiva y otras
habilidades blandas como empatia, dirigidas especialmente al personal

operativo.

Es vital que el personal operativo y administrativo de Seguridad Tacna
S.A.C. brinde un servicio de calidad, que se destaque ademas por el
interés genuino en las necesidades de sus clientes, en la solucion de

sus inquietudes, problemas, requerimientos, dudas, y otros. Esto
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aumentara la credibilidad vy fiabilidad de la empresa, y cdmo esta es

percibida por sus clientes.

En lo concerniente a la dimension Control, se hace evidente la
necesidad de mejorar el control sobre el cumplimiento de las metas
organizacionales, y la evaluacion sobre la puesta en marcha de las

estrategias organizacionales.

En la actualidad se recomienda efectuar actividades de control en tres
momentos: antes, durante y después. Es decir, ejecutar un control
previo (antes del inicio de las operaciones); control concurrente o
simultdneo (conforme se desarrollan las actividades); y, control

posterior (una vez finalizadas las acciones).

El control previo permitird la supervision, vigilancia y verificacién de los
procesos y procedimientos disefiados. El control concurrente permitira
hacer una evaluacién de la puesta en marcha, observando qué
elementos, procesos o y/o procedimientos no funcionan conforme a lo
proyectado, admitiendo la correccion y ajustes necesarios. Y, el control
posterior recogera la informacidon necesaria que conlleve a una

evaluacion completa para realizar una retroalimentacion de todos los
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procesos, contribuyendo a lograr altos estandares de calidad para los

servicios de seguridad y vigilancia privada de la empresa.

La presente investigacion encuentra que se deben mejorar las acciones

relacionadas al control concurrente, y al control posterior.

El personal operativo necesita recibir retroalimentacion respecto a su
desemperio. Esto les permitiras tener una vision de cdmo su trabajo
impacta en el cumplimiento de las metas de la empresa. Por lo que
sugerimos que la empresa establezca indicadores de logro claros y
cuantificables, que sean de facil recordacion y comprension por parte

de todos los colaboradores.

Por otra parte, la evaluacion de la calidad del servicio hecha por los
clientes arroja la necesidad de mejora en el siguiente item “Seguridad
Tacna S.A.C. insiste en mantener registros exentos de errores”, que
corresponde a la dimension de fiabilidad. Y a la vez, respecto a la
dimension capacidad de respuesta, se observa que el item: “Seguridad
Tacna S.A.C. comunica a los clientes cuando concluird la realizacion

del servicio” es un elemento que debe elevar su nivel de atencion.
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Con esto corroboramos que la dimension Control debe centrarse en

mejorar el control concurrente y posterior.

Sugerimos a Seguridad Tacnha S.A.C. adoptar el modelo de evaluacion
de 360 grados, que involucra en la evaluacién de desempefio al jefe
inmediato, colegas, subordinados y clientes. Este modelo permite tener
una vision integral de todos los elementos que participan en las

actividades de la empresa.

Finalmente, recomendamos la implementacién de la herramienta de
gestion denominada Balance Scorecard (BSC), puesto que permite
trazar y plantear una estrategia de accion tomando en consideracion
cuatro perspectivas: clientes, finanzas, procesos, y aprendizaje.
Aplicando esta herramienta se puede tener una visién concreta de los
objetivos, indicadores, metas e incidencias que, mediante su
presentacion atractiva en un cuadro de mando integral, presenta un

panorama claro de la situacion global de la empresa.

El BSC presenta perspectivas de accion que se clasifican en dos tipos:

externas o de resultado (finanzas y clientes) e internas o facilitadoras

(procesos y aprendizaje).
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La introduccién del BSC a la empresa Seguridad Tacna S.A.C. servira
para una mejor comprension y evaluacion del estado situacional de la
empresa, pues permitira que la gerencia logre establecer una relacion
de causa — efecto entre los objetivos, estimar los impactos, y disefar

planes de accién bajo una base cierta.

La metodologia del BSC contiene conceptos sencillos, que son

accesibles y factibles de ser asimilados y emplear el sentido comun.

Al asistir a Seguridad Tacna S.A.C. en la implementacion del BSC se
priorizara el empleo de un lenguaje sencillo, para promover habilidades
directivas y de toma de decisiones, estableciendo prioridades mediante
un contraste y equilibrio de los objetivos a corto y largo plazo;
analizando los resultados esperados y deseados, y asi determinar las

rutas de accion.

Al adoptar Seguridad Tacna S.A.C. la herramienta de gestiébn Balance
Scorecard, lograran que todos los colaboradores comprendan mejor la
mision y visidn de la empresa. La gerencia podra traducir sus objetivos
en estrategias ejecutables, mediante una perspectiva global de todos

los procesos de la empresa.

220



REFERENCIAS

Aguilar, R., Guija, J., Polanco, M., & Rosales, J. (2017). Pontificia
Universidad Catolica del Pera.
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/9580/AG
UILAR_GUIJA CALIDAD_CINES_LIMA .pdf?sequence=1&isAllowed=y

Aiteco Consultores. (2016). Modelo Servqual de calidad de servicio.
https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

Aiteco Consultores. (s.f.). Aiteco Consultores. Qué es la calidad de
servicio. https://www.aiteco.com/que-es-la-calidad-de-servicio/

Antinez, V. (02 de Septiembre de 2011). Las empresas de
seguridad privada se especializan. EI Comercio.

Arrascue, J., & Segura, E. (2016). Universidad Sefior de Sipan.
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/2283/Tesis%
20de%20Arrascue%20Delgad0%20y%20Segura%20Cardozo.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y

Bunge, M. (2014). La ciencia, su método y su filosofia. Argentina:
Penguin Random House Grupo Editorial.

Carlos, E., & Trujillo, D. M. (2015). Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco.
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12918/107/253T
20150015.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Casalino-Carpio, E. G. (2008). Calidad de servicio de la consulta
externa de Medicina Interna de un hospital general de Lima mediante la
encuesta Servqual. Revista Sociedad Peru Medicina Interna, 21(4).

Chiavenato, 1. (2019). Introduccién a la teoria general de la

administracion: una vision integral de la moderna administracion de las

221



organizaciones (Décima ed.). Méxito, Meéxico, México: McGraw-Hill
Interamericana.

Cronin, J., & Taylor, S. (1992). Measuring Service Quality: A
Reexamination and Extension. Journalf of Marketing, 55-68.

Crosby, P. B. (1989). La Organizacion permanentemente exitosa.
(Primera ed.). México: McGraw-Hill.

De la Hoz Correa, A. P. (24 de Noviembre de 2014). Propuesta de
aplicacion de la escala SERVQUAL el sector salud de Medellin. Revista
CES Salud Publica, \Y (2), 107-116.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4974882

De la Pefia Salas, E. (2014). Andlisis de la satisfaccion y de la
calidad percibida por las personas atendidas en los servicios sociales
comunitarios del Centro Municipal de Servicios Sociales Delicias del
Ayuntamiento de Zaragoza. Revistas Cientificas Complutenses, XXVII (1),
115-125.

Definicién.de. (2012). Definicion.de. https://definicion.de/servicio/

DefinicionABC. (s.f). DefinicionABC.
https://www.definicionabc.com/economia/gestion-empresarial.php

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad a la
salida de la crisis. Madrid, Espafia: Diaz de Santos.

Equipo Vértice. (2008). La calidad en el servicio al cliente. Malaga,
Espafa: Publicaciones Vértice S.L.
https://books.google.com.pe/books?id=M5yGtQ5m4yAC&printsec=frontco
ver&dqg=calidad+del+servicio&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwj_vd_KgrPaAhVIwVkKHaROCIQQG6AEIJzAA#v
=onepage&g=calidad%20del%20servicio&f=false

Fayol, H. (1986). Administracion General e Industrial. (Orbis, Ed.)

222



Garcia, C. (2016). La medicibn en ciencias sociales y en la
psicologia. México: Trillas.

Gbémez, M. M. (2006). Introduccion a la Metodologia de la
Investigacion Cientifica (Primera ed.). Cérdoba, Argentina: Editorial Brujas.

Gonzalez, R. (16 de Marzo de 2015). Evaluacion de la calidad del
servicio percibida en entidades bancarias a travées de la escala
SERVQUAL. Ciencia e Ingenieria Neogranadina, XXV (1), 113-135.

Huertas Garcia, R., & Dominguez Galceran, R. (2008). Decisiones
estratégicas para la direccién de operaciones en empresas de servicios y
turisticas. Barcelona, Espafia: Publicaciones | Edicions de la Universitat de
Barcelona. https://bit.ly/3E1vgac

Ishikawa, K. (1985). ¢Qué es el control total de calidad? La
modalidad japonesa. (M. Cardenas, Trad.) Bogota, Colombia: Prentice Hall.

Koontz, H., Weihrich, H., & Cannice, M. (2017). Administracién. Una
perspectiva global y empresarial. (Décimo Quinta ed.). (I. E. S.A., Ed., M.
J. Herrero Diaz, & M. Ortiz Staines, Trads.) México D.F.: McGraw-
HillEducation.

Larrea Angulo, P. (1991). Calidad de servicio. Del marketing a la
estrategia. Madrid, Espafia: Editorial Diaz de Santos, S.A.

Matsumoto Nishizawa, R. (Octubre de 2014). Desarrollo del Modelo
Servqual para la medicion de la calidad del servicio en la empresa de
publicidad Ayuda Experto. Perspectivas (34), 181-209.
http://www.redalyc.org/pdf/4259/425941264005.pdf

Observatorio Generacién y Talento. (24 de Octubre de 2017).
Diagndstico de la Diversidad Generacional. Espafia.
http://www.generacciona.org/generaciones.pdf

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1992). Calidad total

en la gestion de servicios. Diaz de Santos.

223



Pérez Torres, V. C. (2006). Calidad total en la atencién al cliente.
Pautas para garantizar la excelencia en el servicio. (Primera ed.). Espafa:
Ideaspropias Editorial.

Proyecto de Opinidon Publica de América Latina (LAPOP). (2020).
Cultura politica de la democracia en Perd y en Las Américas, 2018/19:
tomandole el pulso a la democracia. EE. UU.. Vanderbilt.
https://www.vanderbilt.edu/lapop-espanol/

Ruiz de Maya, S., & Grande Esteban, I. (2006). Comportamientos de
compra del consumidor. Veintinueve casos reales. Madrid, Espafa: ESIC
Editorial. https://bit.ly/38R6ECD

Sanmiguel, E. M., Rivera, M. X., Mancilla, N. O., & Ballesteros, H.
(Julio-Diciembre de 2015). Medicién de la calidad percibida en el servicio
mediante la herramienta SERVQUAL en tiendas de café en Santander,
Colombia. Criterio Libre, 145-164.

Set6 Pamies, D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del
cliente (Primera ed.). Madrid, Espafia: ESIC Editorial.

Supo, J. (2014). Seminario de Investigacion Cientifica. Arequipa:
Bioestadistico.

Taylor, F. W. (1987). Principios de la Administracion Cientifica
(Décima ed.). Buenos Aires, Argentina: El Ateneo.

Zapata, O. A. (2005). Herramientas para elaborar tesis e
investigaciones socioeducativas (Primera ed.). México D.F.: Editorial Pax
México, Libreria Carlos Cesarman S.A.

224



“LA GESTION EMPRESARIAL Y SU RELACION EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE SEGURIDAD TACNA S.A.C. DURANTE EL ANO 2019”

ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL:
;Cémo se relaciona la
gestion empresarial y la
calidad del servicio de la

empresa Seguridad Tacna

S.AC.?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS
;Coémo se relaciona el
proceso de planeacion y la
calidad del servicio de la

empresa Seguridad Tacna

S.AC.?

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacion de la
gestion empresarial y la
calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna

S.A.C., afio 2019.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Medir la relacion del
proceso de planeacién y la
calidad del servicio de la

empresa Seguridad Tacha

S.AC.

HIPOTESIS GENERAL:
La gestion empresarial se
relaciona de forma significativa

con la calidad del servicio de la

empresa Seguridad Tacna S.A.C.

HIPOTESIS ESPECIFICAS
El proceso de planeacién se
relaciona de forma significativa
con la calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna S.A.C.
El proceso de organizacion de

forma significativa con la calidad

VARIABLES:

VARIABLE
INDEPENDIENTE:
Gestion

Empresarial

VARIABLE
DEPENDIENTE:
Calidad del

Servicio

DIMENSIONES:

Planeacion
Organizacion
Direccion

Control

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

METODOLOGIA:
Tipo y nivel de
investigacion:

Tipo bésico y de nivel

correlacional.

Disefio de
Investigacion:
No experimental

Transversal

Poblacién y muestra:20

empresas usuarias
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;Coémo se relaciona el
proceso de organizacion y
la calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna
S.A.C.?

¢,Coémo se relaciona el
proceso de direccion y la
calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna
S.A.C.?

¢,Coémo se relaciona el
proceso de control y la
calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna

S.AC?

Evaluar la relacién del
proceso de organizacion y
la calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna
S.AC.

Establecer la relacion del
proceso de direccion y la
calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacna
S.A.C., afio 2019.

Analizar la relacion del
proceso de control y la
calidad del servicio de la
empresa Seguridad Tacha

S.A.C.

del servicio de la empresa
Seguridad Tacna S.A.C.

El proceso de direccion de forma
significativa con la calidad del
servicio de la empresa Seguridad
Tacna S.A.C.

El proceso de control de forma
significativa con la calidad del
servicio de la empresa Seguridad

Tacna S.A.C.

Instrumentos:

Dos cuestionarios
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Anexo 2. Cuestionario aplicado a la poblacion de estudio -
Trabajadores

CUESTIONARIO

A continuacion, se presentan una serie de enunciados. Sefiale, segun la escala
propuesta, la alternativa que mejor represente su opinion acerca de Seguridad
Tacna S.A.C., donde:

1 Totalmente en desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni en desacuerdo ni de
acuerdo
4 De acuerdo 5 Totalmente de acuerdo

Dimensién {tem 1(2(3(4|5

La empresa ha definido y comunicado su misién.

La empresa tiene claramente definidos sus objetivos y

metas, y estos han sido comunicados.

Para el cumplimiento de los objetivos la empresa ha
establecido estrategias, las mismas que han sido

comunicadas.

y La empresa cuenta con politicas de trabajo claramente
Planeacion o
definidas.

Las reglas de trabajo han sido claramente establecidas

para el ejercicio de las funciones.

La empresa cuenta con un programa de trabajo para

mejorar la labor del personal.

La empresa asigna presupuestos para atender diferentes

tareas que requieren las funciones.

La empresa ha definido claramente las funciones del

personal.

Las lineas jerarquicas han sido claramente delimitadas.

Organizacion [ Las funciones han sido agrupadas de acuerdo con la

naturaleza de cada puesto de trabajo.

Existe una clara delimitacién de la delegacion de funciones

segun el tipo de puesto de trabajo.




Los procesos de las diferentes areas estan conectados
entre si para mejorar el funcionamiento de la empresa.

En la empresa se motiva a los trabajadores para el

desarrollo de su trabajo.

Los estilos de liderazgo aplicados en la empresa apuntan a

lograr un bienestar organizacional.

El lider de la empresa esta enfocado en lograr los objetivos

organizacionales.

Direccién | El lider de la empresa mantiene una buena comunicacion
entre los miembros.
El lider de la empresa hace uso medido del poder asignado.
El lider de la empresa comprende las necesidades de los
trabajadores.
El lider de la empresa es una persona que inspira a los
demas a ser mejores.
Existe un control adecuado sobre el cuidado de los
elementos fisicos de la empresa.
La empresa cumple de forma puntual con el pago de
planillas.
Se realiza un seguimiento del cumplimiento de los planes
de trabajo del personal.

Control

La empresa cuida de su imagen, dotandoles de uniformes

y equipamiento.

Existe un control sobre el cumplimiento de las metas

organizacionales

La empresa realiza evaluacion sobre la puesta en marcha

de las estrategias organizacionales.




Anexo 3. Cuestionario aplicado a la poblacién de estudio - Clientes

En base a su experiencia como empresa usuaria del servicio de seguridad y
vigilancia privada, piense qué atributos representan un servicio de excelente

calidad.

Por favor sefiale, segun la escala propuesta, la alternativa que mejor represente
su opinién acerca del servicio brindado por Seguridad Tacna S.A.C. (SETAS.A.C))

Fuertemente
en desacuerdo

Fuertemente
de acuerdo

Elementos tangibles

1. Seguridad Tacna S.A.C. tiene equipos de
apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de Seguridad Tacna
S.A.C. son visualmente atractivas.

3. Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C.
tienen apariencia pulcra.

4. En Seguridad Tacna S.A.C., los elementos
materiales relacionados con el servicio (folletos,
estados de cuenta, etcétera) son visualmente
atractivos.

Fiabilidad

5. Cuando Seguridad Tacna S.A.C. promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

6. Cuando el cliente tiene un problema,
Seguridad Tacna S.A.C. muestra un sincero
interés en solucionarlo.

7. Seguridad Tacna S.A.C. realiza bien el
servicio a la primera vez.

8. Seguridad Tacna S.A.C. concluye el servicio
en el tiempo prometido.

9. Seguridad Tacna S.A.C. insiste en mantener
registros exentos de errores.

Capacidad de respuesta

10. Seguridad Tacna S.A.C. comunica a los
clientes cuando concluird la realizacion del
servicio.

11. Seguridad Tacna S.A.C. ofrece un servicio
rapido a sus clientes.

12. Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C.
siempre muestran una excelente disposicion.




Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo

13. Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C.
nunca estdn demasiado ocupados para| 1l |2 |3 |4 | 5|6 | 7
responder a las preguntas de los clientes.

Seguridad

14. El comportamiento de los empleados de
Seguridad Tacha S.A.C. transmite confianzaa| 1 |2 |3 |4 |5 |6 | 7
sus clientes.

15. Los clientes de Seguridad Tacna S.A.C. se
sienten seguros en sus transacciones conla| 1 (2 |3 |4 |5 |6 | 7
organizacion.

16. Los empleados de Seguridad Tacnha S.A.C.
son siempre amables con los clientes.

17. Los empleados de Seguridad Tacna S.A.C.
tienen suficientes conocimientos pararesponder| 1 (2 | 3 |4 | 5| 6 | 7
a las preguntas de los clientes.

Empatia

18. Seguridad Tacna S.A.C. brinda a sus
clientes atencion individualizada.

19. Seguridad Tacna S.A.C. tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus clientes.

20. Seguridad Tacna S.A.C. tiene empleados
gue ofrecen una atencion personalizadaasus| 1 |2 |3 |4 |5 |6 | 7
clientes.

21. Seguridad Tacna S.A.C. se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes.

22. Seguridad Tacna S.A.C. comprende las
necesidades especificas de sus clientes.
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