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Resumen Ejecutivo

Investigaciones realizadas en diversos paises del mundo sostienen que la
Administracion de la Calidad Total (TQM) puede traer beneficios a las empresas como
fortalecer su desempefio y mejorar su ventaja competitiva. Asimismo, se ha estudiado que la
adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) impacta favorablemente en la
implementacion del TQM. Sin embargo, pocos estudios se han realizado al respecto en el
Peru. Esta investigacion pretende aportar al conocimiento el nivel de implementacion de la
calidad en el Sector Seguridad de Lima Metropolitana en funcion de nueve factores de éxito
de la calidad. También se busca diferenciar entre empresas que han implementado un SGC y
las que no. Este sector define servicios de seguridad como las actividades de proteccién de
alguien o de algo para alguien y como el mantenimiento del estado de las personas. De
acuerdo a las caracteristicas del servicio de seguridad que se ofrecen se puede diferenciar en
tres subsectores: Defensa, Orden y Proteccidn. Se han analizado 119 empresas e instituciones
que abarcan tanto empresas del sector privado como instituciones del sector publico. Para
obtener la informacion se realizaron encuestas a los responsables de calidad, dicha encuesta
constaba con 35 preguntas repartidas entre los nueve factores del TQM.

Se identificd que las empresas e instituciones que cuentan con SGC tienen un mejor
desempefio en los nueve factores del TQM. Por tanto, el tener un SGC aporta positivamente a
la empresa o institucion. Se encontr6 que los factores de Alta Gerencia, Enfoque de la
Satisfaccion al Cliente y Planeamiento de la Calidad fueron los de mayor importancia en las
empresas del Sector Seguridad, mientras que, es necesario darle mayor énfasis a los factores
de Circulos de Calidad y Gestion de la Calidad del Proveedor. Este estudio puede marcar el
camino para la mejora de los servicios publicos de seguridad y mejorar el desempefio de las
empresas que brindan seguridad; los responsables de definir las politicas pablicas de

seguridad tienen una herramienta mas que pueden emplear para respaldar sus decisiones.
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Abstract

Research conducted in many countries argues that Total Quality Management (TQM)
can bring benefits to businesses and strengthen their performance and enhance their
competitive advantage. It also has been studied that the adoption of a Management System
(QMS) impacts positively on the implementation of TQM. However, few studies have been
done about it in Peru. This research aims to contribute to the knowledge level of
implementation of quality in the Security Sector in Metropolitan Lima related to the nine
success factors of quality. It also seeks to differentiate between companies that have
implemented a QMS and those without. This sector defines security services such as
protection activities of someone or something for someone and as maintenance of status of
persons. According to the characteristics of the security services offered it can be
differentiated into three subsectors, defense, order and protection. It has been analyzed 119
companies and institutions that include both private companies and public sector institutions.
In order to get information surveys were conducted to quality managers, the survey consisted
of 35 questions divided among the nine factors of TQM.

It was identified that companies and institutions with SGC do better in the nine factors
of TQM. Therefore, having a QMS contributes positively to the company or institution. It
was found that the factors of Senior Management Approach to Customer Satisfaction and
Quality Planning were the most important companies in the Security Sector, whereas it is
necessary to give greater emphasis to the factors of Quality Circles and Management Supplier
Quality. This study may show the way for the improvement of public safety services and
improve the performance of companies that provide security; responsible people who define

public security policies have a tool they can use to support their decisions.
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Capitulo I: Introduccion
1.1 Antecedentes

Segun el Informe de Competitividad Global 2013-2014, elaborado por el Foro
Econémico Mundial [WEF], por sus siglas en inglés, la mayoria de los paises de América
Latina y el Caribe, se estancaron en el desempefio de su competitividad. Perd no ha sido la
excepcion, mantuvo el puesto 61 entre 148 economias evaluadas, puesto alcanzado en el
informe 2012-2013 (América Economia, 2014). A nivel de Latinoamérica, el pais se
mantiene en el sexto lugar del afio pasado. Esta imposibilidad de avanzar en materia de
competitividad amerita una profunda reflexion sobre los esfuerzos que se vienen
implementando.

La competitividad como la define el World Economic Forum [WEF] es “el conjunto
de instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de productividad de un pais”
(WEF, 2015). Porter (1993) la definié como el grado en que un pais, Estado, region o
empresa produce bienes o servicios bajo condiciones de libre mercado, enfrentando la
competencia de los mercados nacionales o internacionales, mejorando simultdneamente los
ingresos reales de sus empleados y consecuentemente la productividad de sus empresas. Estas
aproximaciones conceptuales sefialan que, en la medida que la productividad crece, los
ingresos aumentan y, un pais es mas competitivo y avanza con el proceso de desarrollo
econémico.

Los avances mas significativos del Per( en términos de competitividad, sefiala el
WEF, se encuentran en el ambito macroeconémico, eficiencia del mercado de bienes,
desarrollo del mercado financiero y tamario de mercado. No obstante, enfrenta serios retos
que limitan su capacidad para competir, que se encuentran principalmente en cuatro areas
bésicas: institucional, educativa, infraestructura e innovacion.

La competitividad esta relacionada directamente a la productividad y a la calidad
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(Deming, 1989). Este trio se puede analizar como un todo practicamente inseparable, por
cuanto el cambio de cualquiera de los elementos afecta a los otros dos. A la luz de las
experiencias y resultados de empresas que priorizaron estrategias de garantia de calidad en
los ultimos afos, se infiere que la relacion viene dada por: a mayor calidad, mayor
productividad y, por ende, mayor competitividad. Este planteamiento aplicado al caso
peruano se vio reforzado por Chiri (2013), quien indico que el aumento de la productividad
en el largo plazo debe ser el objetivo central de los esfuerzos que promuevan su
competitividad. Estos incrementos son alcanzables impulsando mejoras en la calidad de sus
empresas.

Besterfield (1995) comentd que el término calidad por lo general esta asociado con
productos o servicios excelentes, que satisfacen las expectativas del usuario y, mas adn, las
rebasan. Sin embargo, Campanella (1992) le dio un sentido mas amplio y extendio la
definicidn tanto a la calidad de disefio, como a la calidad de conformidad; filosofia que en su
evolucion e integracion de una mayor cantidad de componentes de la cadena de valor, se
asemeja al modelo de Gestidn de Calidad Total [TQM], por sus siglas en inglés, sobre el cual
se basa el presente estudio.

El modelo TQM es un enfoque integral de gestion que se basa en tres principios
fundamentales: (i) un enfoque en los clientes y accionistas, (ii) la participacion y el trabajo en
equipo de todos en la organizacion, y (iii) un enfoque de proceso apoyado por el
mejoramiento y el aprendizaje continuos (Evans & Lindsay, 2008). La TQM se puede
describir como una filosofia de direccion, que influye en la cultura organizacional de las
empresas buscando continuamente mejorar la calidad de actuacion en todos sus procesos,
productos y/o servicios (James, 2004).

El presente documento forma parte de una investigacion integral en la que se mide el

nivel de implementacion del modelo TQM en la cultura organizacional de las empresas
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peruanas, en funcion al sector de produccion y area geografica en los que brindan sus
servicios. La investigacion integral abarca todos los sectores productores del Per( y toma
como base la herramienta propuesta por Benzaquen (2013) y aplicada en un estudio
longitudinal realizado entre los afios 2006 y 2011.

En su estudio, Benzaquen (2013) concluy6 que hubo un significativo avance en la
adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la certificacion 1ISO 9001 por parte
de las empresas peruanas de diversos sectores productivos en el periodo estudiado. La
primera aplicacion de esta herramienta se utilizé una muestra representativa de 212 empresas
a nivel nacional, de las que solo el 10% correspondian al Sector Seguridad. A diferencia de
ésta, la presente investigacion tiene un enfoque especializado debido a que recoge
informacion de un universo mayor a 400 empresas e instituciones que brindan servicios de
seguridad en Lima Metropolitana.

Segun Barndt y Carvey citados por D" Alessio (2012), el Sector Seguridad produce
servicios y abarca operaciones del tipo Defensa, Orden o Proteccion. Asimismo la definieron
como actividades de proteccion de alguien o de algo para alguien, y como mantenimiento del
estado de las personas. Ejemplos de empresas o instituciones que ofrecen servicios de
seguridad son bomberos, empresas de seguros, prisiones, bancos y entidades financieras.

El concepto seguridad podria abarcar, por ejemplo, elementos relacionados con la
vivienda, la seguridad alimentaria y prestaciones para la educacion escolar, ademas de las
eventualidades previstas en el Convenio sobre la Seguridad Social publicado por la
Organizacion Internacional de Trabajo (1952) tales como asistencia médica y prestaciones
familiares, asi como prestaciones monetarias de enfermedad, prestaciones de desempleo,
prestaciones de vejez, prestaciones en caso de accidente de trabajo y de enfermedad
profesional, prestaciones de maternidad, prestaciones de invalidez y prestaciones de

sobrevivientes.
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El ISO, por sus siglas en inglés International Organization of Standarization, empez6
a idearse en 1946 cuando delegaciones de 25 paises se reunieron en el Instituto de Ingenieros
Civiles en Londres y decidieron crear una nueva organizacion internacional para facilitar
coordinaciones internacionales y unificar los estdndares industriales. En febrero del 1947, la
nueva organizacion ISO comenzo oficialmente sus operaciones.

En el Perd, también se mostrd interés en conceptos de estandares y es por eso que en
1989, se cred el Comité de Gestion de Calidad [CGC]. Hacia 1995, se comenzo con la
obtencion de la certificacion 1ISO 9001 con siete empresas peruanas. Luego de 10 afios, en el
2005, existio un crecimiento amplio llegando a 576 empresas, cifra casi triplicada respecto al
afio anterior (193 empresas). Por otro lado, los resultados del estudio Calidad en las Empresas
Latinoamericanas: EI Caso Peruano (Benzaquen, 2013) donde se comparé nueve factores de
éxito de la calidad en empresas peruanas en el periodo 2006 y 2011, mostraron que ya existia
una tendencia a mejorar en todos los factores claves. Era mas evidente el alcance de la
calidad dentro de las empresas peruanas en el periodo estudiado.
1.2 Definicion del Problema

El sector Seguridad es amplio y diverso. Su investigacion implica tener en cuenta
muchos tipos de empresas e instituciones. Es por ello que el presente estudio partié con la
identificacion de los subsectores involucrados dentro de esta actividad para estructurarla, y
luego medir el nivel de implementacion de la calidad en las empresas e instituciones del
sector, asi como la de sus subsectores. Asimismo, este sector estd compuesto por empresas e
instituciones privadas y publicas, por lo que es muy probable que no compartan objetivos
comunes y por ende, la calidad no sea interpretada de la misma manera. Por ese motivo, se
realiz6 una subcategorizacion de acuerdo a la definicion de Barndt y Carvey (D" Alessio,
2012), la cual dividié a las empresas e instituciones en tres tipos de operaciones: Defensa,

Orden y Proteccion.
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Benzaquen (2013) desarroll6 una investigacion en base a una herramienta que
posibilita la medicién de la implementacion de la calidad que se basa en el estudio de nueve
factores clave de éxito del modelo TQM. Esta investigacion es una propuesta que permite
conocer el alcance de la gestion de la calidad en las empresas latinoamericanas; lo que resulta
de suma importancia debido que busca que el desarrollo econémico de la region vaya
efectivamente de la mano con una evolucion positiva en alcance de la gestion de la calidad de
las empresas.

1.3 Propdsito de la Investigacion
e Identificar si las empresas del Sector Seguridad en Lima Metropolitana con Sistema
de Gestion de la Calidad [SGC] tienen un mayor nivel de calidad comparado con
aquellas que no tienen un SGC.
o Identificar si las empresas del subsector Defensa en Lima Metropolitana con SGC
tienen un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no tienen un SGC.
e |dentificar si las empresas del subsector Orden en Lima Metropolitana con SGC
tienen un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no tienen un SGC.
o Identificar si las empresas del subsector Proteccion en Lima Metropolitana con SGC
tienen un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no tienen un SGC.
Preguntas de Investigacion
e (Cudl es el nivel de significancia entre las empresas del Sector Seguridad en Lima

Metropolitana con SGC con las que no la tienen?

e ;Cual es el nivel de significancia entre las empresas del subsector Defensa en Lima

Metropolitana con SGC con las que no la tienen?

e ;Cual es el nivel de significancia entre las empresas del subsector Orden en Lima

Metropolitana con SGC con las que no la tienen?

e ;Cual es el nivel de significancia entre las empresas del subsector Proteccion en Lima
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Metropolitana con SGC con las que no la tienen?
Hipotesis
H: Las empresas del Sector Seguridad que operan en Lima Metropolitana con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas que
no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.
H> Las empresas del subsector Proteccion que operan en Lima Metropolitana con un
SGC tienen diferencias significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas
que no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.
Hs Las empresas del subsector Defensa que operan en Lima Metropolitana con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas que
no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.
Hs Las empresas del subsector Orden que operan en Lima Metropolitana con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas que
no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.
1.4 Importancia de la Investigacion

D’Alessio (2012) indic6 que la seguridad tiene como ambito de operacion a todo
aquello relacionado a la Defensa, Orden y Proteccién. Su importancia radica en que su
mejora conlleva a la mejora de los demas sectores de produccién y sera un punto de partida
para determinar en qué medida las practicas de la calidad total se relacionan con el
desempefio operacional, considerando la cultura nacional, el sector industrial, y el tamafio de
la organizacion, ayudara a las empresas a tomar mejores decisiones al implementar un
programa de gestion de la calidad total. El presente estudio busca contribuir en identificar si
tener un SGC conlleva a tener un mejor nivel de calidad en el sector seguridad de Lima

Metropolitana.
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1.5 Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion es cuantitativa, ya que busco establecer una comparacion
del nivel alcanzado por las empresas que cuentan o0 no con un SGC. Se partié de un anélisis
tedrico, para luego plantear hipdtesis y su posterior verificacion en el trabajo de campo,
mediante la aplicacion de una encuesta a una muestra del tipo probabilistica estratificada. Por
ualtimo, la investigacion constituye un estudio transeccional ya que fue efectuada en un solo
momento del tiempo.
1.6 Marco Conceptual

El modelo TQM es una estrategia que permite gestionar una empresa o institucion de
manera éptima. James (2004) lo describié como una filosofia de direccidn que influye en la
en la cultura organizacional de las empresas buscando la mejora continua de la calidad en
todos sus procesos, productos y/o servicios. Benzaquen (2013) lo denominé el modelo de los
nueve factores del TQM en la empresa, e indicd que puede dividirse en tres grandes bloques:

(a) proveedor, (b) proceso, y (c) cliente; tal como se muestra en la Figura 1.

(1)Altagerencia
(2)Planeamiento dela calidad

Mercado de (3)Auditoriay evaluacion dela calidad M er_cado de
proveedores (4)Disefio del producto clientes
Proceso

Pr Oveedor ‘ (6) Control y mejoramiento del proceso ‘ CI I ente

(7) Educacién y entrenamiento
(8) Circulos de calidad

(5) Gestion dela calidad (9) Enfoque hacia la
del proveedor satisfaccion del cliente

Figura 1. Modelo de nueve factores del TQM en la empresa.
Tomado de “Calidad en las Empresas Latinoamericanas: El Caso Peruano”, por J.
Benzaquen, 2013.

Variables Independientes. La implementacion o no de un SGC en las empresas del

sector estudiado conforman la variable independiente.
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Variables Dependientes. Los factores de éxito para medir la implementacion del
TQM se identifican aqui como las variables dependientes, las cuales fueron identificadas en
la revision de la literatura. Las consideradas son (a) el compromiso gerencial, (b) el
planeamiento de la calidad, (c) seguimiento al SGC, (d) el disefio del producto, (e) la
administracion de la calidad del proveedor, (f) control y mejoramiento del proceso, (g)
educacidn y entrenamiento del trabajador, (h) los circulos de calidad, y (i) el enfoque hacia la
satisfaccion de los clientes.

1.7 Definicion de términos

Los SGC son marcos conceptuales sobre los cuales se implementan los principios de
calidad, siendo algunos de los mas conocidos el 1ISO 9000:2000, Malcolm Baldrige, Seis
Sigma, y el modelo de excelencia EFQM (European Foundation for Quality Management).
Benzaquen (2013) considero nueve factores de éxito que propone para medir la
implementacién del TQM en una organizacion, estos estan relacionados con los cuatro
principales bloques en una organizacion, los cuales corresponden a Alta Gerencia,
Proveedores, Gestion de Procesos y Clientes.

El Sector Seguridad se define por organizaciones que se caracterizan por ofrecer
proteccion de alguien o de algo para alguien y ademas en el mantenimiento del estado de las
personas. Este sector incluye los servicios de Defensa, Orden y Proteccion, brindados tanto
por instituciones publicas como privadas (D’Alessio, 2012). Dentro de estas podemos citar a
las instituciones de seguridad publica como los bomberos, la policia, las prisiones y el
sistema de justicia; las organizaciones de seguridad privada como las compafiias de seguros,
los bancos, las entidades financieras y las compafiias de seguridad privada.

La defensa es un concepto amplio y se puede aplicar a diversos &mbitos. Se aplica,
por ejemplo, a la defensa del consumidor, defensa nacional, defensa interna y otros

mecanismos que sirven para defender algo o alguien de algo. El concepto general de la Real
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Academia Espafiola [RAE] abarca todos los sub conceptos de defensa, mecanismo natural
por el que un organismo se protege de agresiones externas (RAE, 2015).

Orden es un concepto complejo y amplio que puede abarcar muchas disciplinas de
estudio desde leyes con el orden constitucional, hasta el orden como seguridad en las pistas y
calles de las ciudades, incluyendo el orden en el hogar y otras areas. Para el presente estudio,
Belloso (1988) definid el orden publico como aquel que consiste en una situacion de orden
exterior o tranquilidad en una comunidad; es decir, el mero orden en la calle, con ausencia de
agresiones violentas, motines, revueltas.

Finalmente, la RAE (2015) define proteccién como la accion de resguardar a una
persona, animal o cosa de un perjuicio o peligro, poniéndole algo encima, rodeandole, etc.
Esta definicion se ajusta méas al objetivo de este estudio, debido a que el sentido que asume
como parte de los servicios de seguridad va alineado a la naturaleza de proteger a la personas
0 a lo que poseen estas. Esta proteccion se da también cuando alguien quiere proteger su
patrimonio o sus bienes reduciendo su vulnerabilidad.

Hiller (1947) definio a las instituciones como complejos de ideas y practicas que
contienen normas de conducta especificas entre las personas, dirigidas al cumplimiento de un
interés o a la satisfaccion de una necesidad. La definicion de institucién resulta familiar
cuando se aplica a diversas asociaciones, tales como familia, iglesia, escuela, firma
comercial, comisarias, bomberos, etc.

Por su lado, Garcia & Casanueva (2011) definieron la empresa como una entidad que
mediante la organizacion de recursos humanos, materiales, técnicos y financieros proporciona
bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposicion de los recursos
empleados y la consecucion de unos objetivos determinados. A diferencia de las empresas,

las instituciones no perciben un pago por los servicios o0 motivos por los que se asocian.
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1.8 Limitaciones
Las limitaciones son:

a. Los datos obtenidos son subjetivos y representan las opiniones de los encuestados. Se
considero al responsable principal de cada agencia o &rea funcional para contestar la
encuesta. Una muestra de varios trabajadores por agencia o area funcional hubiera
resultado en una reduccion del sesgo de respuesta.

b. Por otro lado, existe poca o nula informacion sobre el nivel de implementacion del
TQM en el sector de seguridad en Lima Metropolitana que sirva de referencia y punto
de partida para la presente investigacion. La aplicacion de la herramienta de
Benzaquen serd empleada por primera vez de manera especializada en este sector y en
esta zona geopolitica.

1.9 Delimitaciones
Las delimitaciones son:

a. Lainvestigacion se basa en el modelo TQM enfocado a la implementacion de nueve
factores: alta gerencia, planeamiento de la calidad, auditoria y evaluacién de la
calidad, disefio del producto, control y mejoramiento del proceso, educacion y
entrenamiento, circulo de calidad, gestion de la calidad del proveedor y enfoque hacia
la satisfaccion del cliente.

b. Este estudio se enfoca solo en empresas e instituciones del Sector Seguridad segln
D"Alessio (2012). Finalmente, solo se consideran empresas formales, es decir que
cuenten con registro tributario.

c. Elandlisis se realizo en el &ambito de Lima Metropolitana, area geografica
comprendida de norte a sur desde Ancon hasta Pucusana, y de este a oeste de Vitarte

hasta El Callao, en un Gnico momento de tiempo, el mes de julio del afio 2014.
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1.10 Resumen

El objetivo del estudio es identificar si las empresas que brindan servicios de
seguridad en Lima Metropolitana que cuentan con un SGC tienen un mayor nivel de calidad
comparado con aquellas que no cuentan con un SGC. Para ello, hace uso de la herramienta
propuesta por Benzaquen (2013) para identificar el nivel de calidad que ofrecen estas
empresas, en base a su grado de implementacion de nueve factores de éxito de la calidad, de
acuerdo al modelo TQM.

El estudio tiene un enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo y explicativo. Sigue
una légica deductiva y emplea el paradigma post-positivista, partiendo de un analisis teérico,
para luego plantear hipotesis y verificarlas en el trabajo de campo, mediante la aplicacion de
una encuesta a una muestra de conveniencia. Por ultimo, la investigacion constituye un

estudio transeccional ya que fue efectuada en un solo momento del tiempo.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




12

Capitulo I1: Revision de Literatura

Luego de conocidos los alcances del presente estudio, es importante conocer los
avances en implementacion de practicas de calidad que se han dado en el sector y zona
geopolitica analizadas. Primero, se presenta y discute las teorias que sirven de base para las
definiciones conceptuales de los nueve factores de éxito del modelo TQM. Por tratarse de un
estudio de enfoque cuantitativo se exponen las teorias que avalan el uso de estos nueve
factores en la construccién del instrumento de medicion planteado por Benzaquen, que es
pieza clave de esta investigacion.

Para una mayor comprension se usa como punto de partida el concepto mas basico, la
calidad, y que desencadena la formulacion de diversos modelos y practicas, incluyendo el
TQM. Asimismo, al tratar estos modelos y précticas se analiza como han ido cambiando los
factores en funcion a los distintos enfoques que asumieron los autores, dependiendo del
tiempo y entorno en que desarrollaron sus teorias. Seguidamente se realiza una descripcion de
lo investigado en el Perd, para luego hacer referencia a Lima Metropolitana, y finalmente se
enfocard de manera especifica en el sector de Seguridad. La Figura 2 muestra a las empresas

e instituciones definidas dentro del Sector Seguridad planteadas en el capitulo 1.

Sector Seguridad

Defensa Orden Proteccion
* Instituto de Defensa de la * Comisarias * Bancos
Competencia y de la * Serenazgos * Aseguradoras
Proteccuon de la Propiedad * Administracion de Fondos de
Intelectual [Indecopi] Pensiones [AFP |
* Juzgados * Oficina Nacional de

Pensiones [ONP]

* Seguridad privada

* Bomberos

* Carceles

* EsSalud

* Centros médicos

* Entidad Prestadora de Salud
[EPS]

Figura 2. Clasificacion de subsectores del Sector Seguridad.
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Una de las limitantes de la investigacion es que existe poca o nula informacién sobre
el nivel de implementacion del TQM en el Sector Seguridad en Lima Metropolitana que sirva
de referencia y punto de partida al presente estudio. La herramienta de Benzaquen sera
empleada por primera vez de manera especializada en este sector y en esta zona geopolitica.
Es por ello que como punto importante del estudio se considera la evaluacion de
confiabilidad de las respuestas obtenidas con este instrumento.

2.1 Calidad

Juran (1951), Deming (1989) o Croshy (1987) son considerados por muchos autores
como los grandes teoricos de la calidad. Sus definiciones y puntos de vista significaron el
punto de partida para muchas investigaciones y modelos propuestos, impulsando la adopcion
de politicas de calidad en cada vez més empresas.

Deming (1989) definié la calidad como un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado. Indico que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar
dividendos y asegurar los empleos. La calidad debe ser el camino y la manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacidon del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Juran (1990) la definié como la adecuacion al uso. Lo que implica una adecuacion del
disefio del producto o servicio y la medicion del grado en que el producto es conforme con
dicho disefio. La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe
tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad
apunta a como el producto final adopta las especificaciones disefiadas.

Por otro lado, Crosbhy (1987) afirmé que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las
productos que no tienen calidad. Crosby definio calidad como conformidad con las

especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entendio que la principal motivacion de
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la empresa es alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema era "Hacerlo bien a la primera vez y
conseguir cero defectos".

Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe
una definicion universal y global del mismo sino basicamente cuatro tipos de definicion:

a.  Calidad como excelencia: se define como “lo mejor” en sentido absoluto. Esta
definicién es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion hacia
donde debe llevar su gestion. Lo adecuado seria que los responsables de la
organizacion definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser igual a
la concepcidn que tendrian los clientes.

b.  Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente.
Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor. Feigenbaum (1951, en Garcia,
2001) sostuvo que la calidad de un producto no puede ser considerada sin incluir su
coste y que, ademas, la calidad del mismo se juzga segun su precio.

C. Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad
industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patrén preestablecido. La
calidad significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado, esto es
en base a unas especificaciones previas. A partir de este concepto surge el control
estadistico de la produccién.

d. Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion surge del
auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra el
concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es
que se reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora de

determinar los parametros que determinan la calidad de un producto o servicio.
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Calidad Total

Autores
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TOM

Autores
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Para Clausing y Taguchi (1990) la calidad era algo que estaba siendo disefiado dentro
del producto para hacer que este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables ambientales
en la fase de fabricacion, dando por resultado que la calidad consistia en la reduccion de la
variacion en un producto.

La definicion de calidad més aceptada en la actualidad es la que compara las
expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los
servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva dptica del concepto de calidad que se
focaliza més hacia la vision del cliente (Garcia, 2001).

La definicion de Juran (1993) puede relacionarse con esta aceptacion de la definicién
de calidad de los servicios cuando la adecuacion al uso la definen las expectativas de los
clientes. La principal ventaja de esta perspectiva de la definicion es la dependencia de los
consumidores que son, en ultima instancia, los que hacen la valoracién Gltima del servicio
consumido.

2.1.1 Calidad Total

A pesar de ser un término utilizado con amplitud, uno de los mayores problemas que
se presentan al estudiar la gestion de la calidad total es que esta no tiene una definicién Gnica
(Morris, 2006; Zhang, Waszink, & Wingaard, 2000). Esto porque la gestion de la calidad
total se compone de un conjunto de précticas gerenciales que se agrupan alrededor de ciertos
principios que fueron establecidos por los pioneros de este concepto, como Crosby, Deming o
Juran; que se complementan entre si, ocasionando discrepancia al determinar qué préacticas
deben considerarse parte de la gestion de la calidad total (Motwani, 2001).

El TQM es basicamente una filosofia empresarial que se basa en la busqueda de la
satisfaccion del cliente. Scherkenbach (1993) afirmo que el proceso empresarial comienza
con el cliente. De hecho, si no comienza con el cliente, lo normal es que termine con el

cliente. El TQM implica una actitud por parte de toda la compafiia orientada a proporcionar
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valor al producto o servicio destinado al consumidor.

No basta con la alta direccidén que una compafiia tenga intenciones de ofrecer
productos mejores, sino ademas es necesario que se transmita esta filosofia desde los
escalafones més altos de la organizacion hasta el Gltimo de los trabajadores de dicha
compafiia.

Segun Mateos (1999), un adecuado TQM supone:

a.  Planificar calidad: precede al inicio de toda actividad. Implica el desarrollo de los
productos y procesos que mejor vayan a satisfacer las necesidades de los clientes. Para
ello se pasa por tres etapas: Determinar quiénes son los clientes a los que debemos
dirigirnos y cuéles son sus necesidades, proceder al disefio del producto o servicio
teniendo en cuenta los resultados de la fase anterior en lo que la determinacién refiera
sus necesidades, y llevar a cabo los procesos adecuados para lograr las caracteristicas
de producto que hayan fijado en la etapa de disefio anterior.

b.  Control de calidad: en base a las posibles desviaciones que se hayan producido en la
realizacion de los procesos, para lo cual se asume el nivel fijado por la planificacion
como el nivel estandar, se evaltan las desviaciones en calidad y se toman las medidas
necesarias para la correccion de dichas desviaciones.

c.  Mejorar calidad: se trata de la actividad sistematica y organizada que trata de corregir
las deficiencias originadas en la etapa de planificacion, para poder asi elevar las cotas
de calidad en futuras planificaciones.

De acuerdo a lo explicado por Deming, la calidad empieza por la idea de los
directores, para luego pasar por pruebas y ensayos de los ingenieros encargados de la
produccién. La adquisicion del compromiso de los directivos de las organizaciones y el
equipo de produccion es de suma importancia para lograr calidad en los articulos que estas

organizaciones producen (Deming, 1989). Deming también menciona los 14 principios
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trasformadores de las organizaciones: (a) Crear constancia en el propdsito de mejorar el
producto y el servicio; (b) adoptar la nueva filosofia; (c) dejar de depender de la inspeccion
de todos los productos como una forma de asegurar la calidad, ya que esto no la garantiza; (d)
acabar con la practica de hacer negocios basados solo en el precio; () mejorar
constantemente el sistema de produccion y servicio; (f) impulsar la formacion; (g) adoptar el
nuevo estilo de liderazgo; (h) desechar el miedo; (i) eliminar las barreras organizacionales
que impiden trabajar en equipo para lograr la mejora continua; (j) eliminar lemas, exhortos y
metas para la mano de obra; (k) eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra 'y
fundamentar las acciones de la direccion con base en planes y proyectos, no solo en metas
numeéricas; (1) eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar argulloso de su
trabajo; (m) estimular la educacion y la automejora de todo el mundo; y (n) generar un plan
de accion para lograr la trasformacion.

Juran (1990), por su parte, para definir calidad marco responsabilidades en las
organizaciones. Para lograr el objetivo, responsabiliz6 a la administracién del cumplimiento
de las expectativas de los clientes. Segun Juran, la administracion tiene la responsabilidad de
cumplir con cada una de las complejas necesidades del cliente, para esto deberia de fortalecer
la planificacion, el control y la mejora en los procesos, por consiguiente de los productos
(Juran, 1990). Este proceso es el mismo que usa la administracion en general, a la que se le
conoce como la trilogia de Juran.

Garvin (como se cita en James, 2004) introdujo las cinco bases de la calidad: (a)
trascendencia, (b) producto, (c) usuario, (d) fabricacion y (e) valor. Garvin hizo referencia a
que la trascendencia se relaciona con la experiencia del comprador de un producto. El
consumidor relaciona los beneficios que recibio de un producto con la calidad. Menciono
también que la calidad de los productos es determinada por los usuarios quienes son los que

poseen diferentes necesidades y preferencias. El producto que cumpla con satisfacer la mayor
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cantidad de necesidades de los consumidores es el de mayor calidad en relacién a otros. Con
el tiempo, la fabricacion de productos ha venido cambiando y desarroll&ndose, logrando
estandarizar lo producido, minimizando con esto las desviaciones de produccién, bajando los
costos y optimizando los recursos. También menciond que al producir con menos errores de
fabricacion se esta optimizando la calidad de estos productos. En algunos sectores, los
compradores relacionan calidad con el valor que se le asigna a un producto, conocido
también como precio de un bien o servicio. Esta cadena empieza por la produccion y termina
con la experiencia de los consumidores con relacion a los productos consumidos.

Crosby (1987), al igual que Deming y Juran, responsabilizo a la administracion de las
organizaciones de la calidad que puedan tener los productos que ofrecen a los consumidores,
con diferentes planteamientos y corrientes que apuntan a un mismo objetivo que es la calidad
de los productos.

Crosby (1987) observo de la otra orilla a la calidad y se cuestiond por qué no se logra
la calidad total en las organizaciones. Para esto, desarrollé los cinco obstaculos de la calidad:
(a) conformidad con las necesidades, (b) no existe otra cosa como un problema de calidad, (c)
no existe otra cosa como la economia de la calidad, (d) la Gnica medida de actuacion es el
coste de la calidad, y (e) la Gnica actuacion de la calidad es la de cero defectos. Los
obstéaculos son basicamente referidos a la mentalidad de conformidad o no conformidad de
los clientes al consumir los productos. Si el cliente esta conforme basta con lo que se tiene y
no se sigue mejorando los procesos para llegar a obtener resultados exitosos de calidad total.
Eso es debido a que la gerencia esta enfocada en los ingresos, siempre fabricando al menor
costo.

Croshy, en esta misma cita, menciono0 los 14 pasos para lograr la calidad en las
organizaciones: (a) compromiso de la direccion, (b) equipo de mejora de calidad, (c) medida

de calidad, (d) el costo de la calidad, (e) conciencia de calidad, (f) accion correcta, (g)
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planificacion cero defectos, (h) formacion del supervisor, (i) el dia de cero defectos, (j)
establecer un objetivo, (k) eliminacion de la causa del error, (I) reconocimiento, (m) consejo
de calidad y (n) empezar de nuevo. Segun Crosby estos pasos no son para desarrollarlos uno
tras otro sino, sirven como guia para el desarrollo de un programa de calidad que las
organizaciones quieren implementar.

Ishikawa (James, 2004) cambi6 la forma de evaluar la calidad en las organizaciones.
Desarroll6 un modelo estadistico para el control de la calidad basado en un sistema simple de
clasificacion de herramientas estadisticas de la calidad de naturaleza jerarquica, en el sentido
de que un grupo de estas herramientas requiere de un experto en estadistica para su
aplicacion; y otros grupos de herramientas que pueden ser desarrolladas por directivos y
trabajadores de las organizaciones. Ishikawa (1988) desarrollo tres tipos de herramientas, el
primer grupo de herramientas son aquellas que pueden ser entendidas por cualquier persona
de la organizacidn, y son: (a) diagrama de causa efecto; (b) analisis de Pareto; (c)
estratificacion; (d) histogramas; (e) gréafico de control de proceso; (f) diagrama de dispersion;
y (g) hojas recogidas de datos. El segundo grupo de herramientas estan dirigidas a los
directivos de las organizaciones y a los especialistas de calidad; en este grupo estan la
comprobacion de hipotesis, los muestreos, etc. EI Gltimo grupo de herramientas solo puede
ser usado para resolver problemas avanzados de estadisticas, y por las caracteristicas de los
sistemas solo pueden ser usadas por especialistas, como disefios de experimentos y técnicas
de investigacion operativa. Este Gltimo grupo contiene herramientas altamente especializadas,
las cuales pocas personas pueden administrar dentro de una organizacion.

Feigenbaum (1986) definio la calidad como un modo de vida corporativo, un modo de
administrar una organizacion pero hace una diferencia con el control de calidad total que para
él es un sistema efectivo que abarca toda la organizacion e involucra la puesta en practica de

las actividades orientadas al cliente. Indica, ademas, que se debe tener en cuenta el desarrollo,
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el mantenimiento y la mejora de la calidad, que realizaran los diferentes grupos de una
organizacion. Otro aporte importante que introdujo el autor es la idea de los costos de
calidad. Quiso evidenciar cuanto cuesta la calidad introduciendo el concepto de las cuatro
categorias de costos de la calidad: (a) costos de prevencidn; (b) costos de evaluacion; (c)
costos por fallas internas; y (d) por fallas externas (Pulido, 2010).

Sila & Ebrahimpour (2002) determinaron mediante un analisis de trabajo desde los
afios 1989 al 2000 que existen 25 factores de éxito para la Administracion de la Calidad
Total. El estudio comprende el analisis de 347 investigaciones realizadas alrededor del
mundo entre los afios 1989 y 2000, en las que se encontrd que los factores clave que mas se
repetian eran los siguientes: (a) enfoque hacia el cliente, (b) capacitacion y educacion, (c)
liderazgo y compromiso de la alta administracion, (d) trabajo en equipo, y (e) mejora
continua e innovacién. Sin embargo, cinco factores incluyendo: (a) planeamiento estratégico,
(b) comunicacion, (c) disefio del servicio o producto, (d) evaluacion y recompensa de
empleados y (e) responsabilidad social, no fueron cubiertos por la mayoria de los estudios.

Por otro lado; Li, Anderson & Harrison (2003) realizaron una publicacion sobre las
précticas y principios del TQM en China. Dicha investigacion se realiz6 sobre 428 empresas
al norte del pais sin importar la condicion de ser estatales o privadas. Debido a que ya
existian distintos instrumentos para medir el TQM, la investigacion se centré en realizar una
combinacion de los factores clave, para lo cual se consideraron a los ocho siguientes: (a)
liderazgo, (b) vision y planeamiento de calidad, (c) control de procesos y mejora, (d) disefio
de la produccidn, (e) auditoria y evaluacién de calidad, (f) gestién de calidad con el
proveedor, (g) educacion y entrenamiento, y (h) enfoque al cliente. Las preguntas de esta
herramienta estaban contenidas en estos ocho factores.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2005) considera ocho principios de

la gestion de la calidad: (a) enfoque al cliente, (b) liderazgo, (c) participacion del personal,
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(d) enfoque basado en procesos, (€) enfoque de sistema para la gestion, (f) mejora continua,
(9) enfoque basado en procesos hechos para la toma de decision, y (h) relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor. Estos 8 principios de gestion de la calidad constituyen la base
de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas I1SO 9000.

2.1.2 La Certificacion 1SO 9001

Las normas de la serie 1ISO 9000 fueron establecidas por la ISO para dar respuesta a la
necesidad de las organizaciones de precisar los requisitos que deberia tener un SGC. La
primera edicion de estas normas se publicé en 1987. Posteriormente ha sido modificada en
1994, 2000 y 2008, version que esta en vigor actualmente.

Las normas I1SO nacieron aglutinando los principios que existian en multitud de
normas de sistemas de calidad en distintos paises, por lo que desde su primera edicion, se
pretendié que fueran normas de aplicacion a cualquier tipo de organizacion
independientemente de su tamafio o sector de actividad (ISO, 2014). La familia de normas
ISO 9000 que esta actualmente en vigor, se compone de tres normas:

a. ISO 9000:2005 “Sistemas de gestion de la calidad. Principios y vocabulario”

b. ISO 9001:2008 “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos”

c. ISO 9004:2009 “Gestion para el €xito sostenido de una organizacion. Enfoque de
gestion de la calidad”

Todas estas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestion de la
calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e internacional. Las
ventajas encontradas en las empresas que han implantado un SGC, con respecto a su modo de
operar anterior, son muchas:

a. La organizacion se asegura que funciona bien y de esta forma puede cumplir los
objetivos propios de la institucion. Para eso es necesario que los objetivos de calidad

del sistema estén alineados con los objetivos del negocio.
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b. Se cuenta con un sistema que permite gestionar con calidad el desarrollo de sus
actividades. El sistema permite analizar el desempefio de forma integral y, ademas,
poder detectar las oportunidades de mejora, las cuales implementadas exitosamente,
se reflejaran en un cambio sustancial de los indicadores de desempefio de la
organizacion.

c. Laforma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple. La organizacion
por procesos operados con equipos de trabajo interfuncionales es una herramienta que
permite producir resultados superiores, debido a la sinergia generada por la
integracién de las diversas habilidades y experiencias de sus miembros.

d. EIl Sistemay sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la estructura
departamental de la empresa estableciendo una verdadera cadena de valor con los
proveedores y clientes.

En el caso de optar por implantar un SGC conforme a la norma ISO 9001:2008 y
certificarlo, se alcanzan las siguientes ventajas adicionales:

a. Disponer de un estdndar mundial que describe los requisitos a cumplir el cual sirve de
referente.

b. Contar con un reconocimiento en el mercado derivado de tener un certificado que es
similar para todo el mundo y que prueba que una entidad independiente ha verificado
la eficacia del sistema de gestion.

c. Facilitar el acceso a distintos mercados.

d. Mejorar las relaciones con proveedores y clientes.

La familia de normas ISO 9000 distingue entre requisitos para los SGC y requisitos
para los productos o servicios. Los requisitos para los SGC se especifican en la norma ISO
9001. Los requisitos para los SGC son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier

sector economico e industrial con independencia de la categoria del producto ofrecido. La
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norma ISO 9001 no establece requisitos para los productos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o por la
organizacion, anticipandose a los requisitos del cliente o por disposiciones reglamentarias.
Los requisitos para los productos y, en algunos casos, los procesos asociados pueden estar
contenidos en, por ejemplo: especificaciones técnicas, normas de producto, normas de
proceso, acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios.

2.2 Calidad en las Empresas en el Sector Seguridad en el Mundo

D’Alessio (2012) indico que las empresas se pueden clasificar de acuerdo a las
caracteristicas de sus operaciones productivas. Asimismo, las operaciones productivas se
dividen en dos grandes grupos: las empresas que producen bienes y las empresas que
producen servicios. La produccion de un servicio implica el cambio en el estado de las
personas, es decir, por ejemplo, al tratarse de un cambio en el estado de salud inicial de
enfermedad a estar sano, se habla de un servicio de bienestar; en el caso de servicios de
seguridad prima la sensacion tangible de estar protegido y de poder ejercer libre y de manera
justa los derechos contemplados en las leyes de cada pais, tanto en un contexto personal,
colectivo o institucional.

El Sector Seguridad esta compuesto por organizaciones que se caracterizan por
ofrecer proteccion de alguien o de algo para alguien y ademas en el mantenimiento del estado
de las personas. Este sector incluye los servicios de defensa, orden y proteccion, brindados
tanto por instituciones publicas como privadas (D’Alessio, 2012). Dentro de estas se puede
citar a las instituciones de seguridad publica como los bomberos, la policia, las prisiones y el
sistema de justicia; y las organizaciones de seguridad privada como las compafiias de
seguros, los bancos, las entidades financieras y las compafiias de seguridad privada.

La seguridad publica es un servicio universal, es decir debe alcanzar a todas las

personas, para proteger la integridad fisica de los ciudadanos y de sus bienes, el criterio
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principal es el orden social. El Estado es el garante de la seguridad publica. Por otro lado, la
seguridad privada es ofrecida por instituciones especializadas, con fines generalmente
mercantiles.

2.3 Calidad en el Pais

La economia peruana ha tenido un crecimiento constante desde el 2005 al 2012 el
crecimiento del PBI anual fue de 7% en promedio (Ministerio de Economia y Finanzas
[MEF], 2014) asimismo los indicadores macroecondémicos, como la inflacion y el tipo de
cambio, se mantuvieron dentro de los rangos establecidos por el Banco Central de Reserva
del Pert [BCRP]. Este crecimiento en los ultimos afios, fue impulsado en parte por los altos
precios internacionales de los minerales y metales exportados por el Peru, que representan
casi el 60% de las exportaciones totales del pais (Hausmann & Klinger, 2008). En este mismo
periodo, el nimero de nuevas empresas privadas formales de responsabilidad limitada
registradas anualmente se incrementd de 38,131 en el 2005 a 74,145 en el 2012 (Banco
Mundial [BM], 2014), numeros que acompafian el crecimiento econémico. Similar
comportamiento se observo en los demas paises latinoamericanos como, Colombia, Chile y
Brasil. Sin embargo, en el niumero de empresas certificadas con 1ISO 9000 no se observa el
mismo comportamiento que en los paises vecinos, es decir en Brasil para el afio 2009 el 25%
de las empresas estaba certificado, en Chile el 22%, en Colombia el 20%, mientras que en el

Per(i fue 14,2% (BM, 2014).

De acuerdo con la 1ISO, un estandar es un conjunto de normas, especificaciones,
directrices o caracteristicas que pueden ser utilizadas consistentemente para asegurar que los
materiales, productos, procesos y servicios sean adecuadas para su proposito. La
estandarizacion, en relacion a la calidad permitira que las empresas publicas o privadas, de
servicios o bienes, las que tienen fines de lucro o no, obtengan un producto, seguro, fiable y

de buena calidad. Los beneficios esperados con la implementacion de un SGC son diversos
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destacandose la reduccidn de costos y disminucion de los errores y desperdicios, lo que
finalmente mejora la productividad (ISO, 2011); asimismo, existen autores, que en sus
estudios, avalan la relacion causa-efecto de manera positiva: la mejora en la productividad
conlleva a mejoras en la competitividad (Porter, 2013; Garelli, 2014).

El Consejo Nacional para la Competitividad [CND] tiene dentro de sus lineamientos
estratégicos el desarrollo empresarial, la calidad y la educacion productiva, cuyo objetivo
principal es fortalecer las capacidades empresariales, con la finalidad de incrementar los
niveles de productividad. Identifica que dentro de la busqueda de la competitividad es
necesario incentivar una cultura de calidad en un mercado donde el 98% de las empresas son
Medianas y Pequefias Empresas [MYPES] y con una alta tasa de informalidad; y reconoce,
asimismo, que en el Per0 el Sistema Nacional de Calidad [SNC] es sumamente débil. EI SNC
es el érgano técnico responsable de desarrollar y gestionar las actividades de la
Infraestructura de la Calidad en el pais; sin embargo, esta institucién reconoce que las normas
que buscan garantizar la calidad de los bienes y servicios que se producen en el mercado
estan desarticuladas y que propiamente no existe un SGC, tal como se tiene en paises como

Chile, Colombia, Corea y Espaiia (CND, 2014).

En el Perd, las normas ISO han sido adoptadas por una variedad de organizaciones,
sobre todo grandes empresas y algunas medianas y pequefias empresas. Segun la informacion
de ISO, hasta el 2012 en el Peru existian 928 empresas certificadas, cantidad que se encuentra
muy por debajo de las 25,791 empresas en Brasil; 9,883 en Colombia; 0 3,986, en Chile. En
un estudio realizado por Bohérquez (2010) se encontrd una débil relacion entre el nimero de
empresas certificadas con 1SO 9001 y la posicion competitiva de este pais respecto a los
demas paises, concluyendo que las certificaciones en el contexto de la competitividad-pais se
encuentran relacionadas sobre todo en el fortalecimiento de un sector en general y no en la

diferenciacion de una organizacion en particular.
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Los estudios de TQM en el Per( son escasos. Pino (2008) realiz6 un estudio con la
finalidad de comparar las précticas de TQM en empresas manufactureras y de servicios,
considerando ademas el tamafio de la empresa. Para ello desarroll6 un cuestionario que
consideraba ocho aspectos de aplicacion de TQM. Los resultados que obtuvo mostraron que
las diferencias mas grandes se encuentran en el uso y analisis de la informacion, entiéndase
por esto el uso de gréficos y técnicas estadisticas para evaluar el desempefio de la calidad.
Asimismo, las empresas manufactureras en general emplean mas el TQM que las empresas

de servicios.

En cuanto al tamafio de las empresas, su investigacion encontrd que las grandes
empresas, en comparacion con las medianas y pequefias, utilizan con mayor frecuencia la
formacion de los empleados y el analisis de la informacién como parte de las practicas de
calidad, explicando esto por el hecho de contar con mayores recursos y con una estructura
adecuada para su ejecucion. A excepcion de esos aspectos de calidad, formacién y analisis de
la informacion, el nivel de uso de practicas TQM no estaba relacionado con el tamafio de la
empresa. Finalmente, es importante resaltar que estos resultados estaban alineados con otros

estudios realizados por investigadores en diferentes paises.

Por su parte, Benzaquen (2013) realiz6 dos estudios de TQM en el Perd, en el primero
de ellos encontr6 que las empresas certificadas con 1ISO9001 tenian un mejor desempefio en
las préacticas de calidad basado en nueve factores de TQM y por lo tanto la certificacion
aportaba positivamente a la gestion empresarial, cabe resaltar que en este estudio el 90% de
las empresas con ISO 9001 eran medianas y pequefias empresas. En el segundo estudio
analizo la evolucion del nivel de desempefio de nueve factores de TQM entre los afios 2006 a
2011, encontrando una mejora significativa en el nivel de calidad de las empresas en este
periodo de tiempo, en otras palabras las empresas pasaron de no desarrollar practicas de

calidad a desarrollarlas. En ambos estudios explica que uno de los motivadores para mejorar
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las practicas de calidad, sea a través de la certificacion ISO 9001 o no, tienen asidero en las
exigencias de competir en un mercado global y en consecuencia mas competitivo. Asimismo,
en este Ultimo estudio determind que uno de los factores de calidad que mejoro
significativamente es el compromiso de la alta gerencia en la gestion de la calidad y el que
menos mejoro es la gestion de la calidad de los proveedores, siendo este aspecto esencial para

ser mas competitivos.

A nivel institucional, en el afio 1989 se cre6 el CGC cuyo objetivo era promover la
calidad en todos los sectores econémicos del Peru. Inicialmente fue integrado por cuatro
instituciones y en la actualidad la integran 21 instituciones gremiales dentro de las cuales se
encuentran organismos publicos, universidades y empresas privadas. Anualmente realiza dos
actividades para promover el desarrollo de la calidad: el Premio Nacional a la Calidad y la
Semana de la Calidad. En América Latina, Brasil tiene un programa nacional de circulos de
calidad vy es el que mayor cantidad de circulos tiene, seguido de México, Colombia,

Argentina y Chile.
2.3.1 Calidad de las empresas en el Sector Seguridad en Lima Metropolitana

No se han realizado estudios que muestren la situacion de la gestion de calidad en las
regiones. Los estudios de Benzaquen (2013) y Pino (2008) agruparon empresas privadas del
sector industrial y de servicios de diferentes ciudades del pais como Arequipa, Cajamarca,
Chiclayo, Cusco, Lima, Piura y Trujillo. Sin embargo se puede tener una vision de la calidad
en las regiones a través del nivel de informalidad de las unidades productivas. Bajo este
contexto, el Instituto Nacional de Estadistica [INEI] (2014) en la Encuesta Nacional de
Hogares [ENAHQ] del 2012 encontro que el 87% de las unidades productivas a nivel
nacional son informales, es decir Gnicamente el 13% eran formales, dentro de las cuales se
puede inferir que se encuentran las empresas que podrian tener un SGC. Entre las regiones

con mayor informalidad estuvieron Amazonas, Ayacucho y Cajamarca, con mas de 95% de
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informalidad, mientras que dentro de las regiones que mostraban menos informalidad
estuvieron Lima 77.4%, Callao 79.9% y Tacna 79.2% (INEI, 2014 pp. 93 a 110). Las
unidades productivas informales como lo denomina INEI no llevan registros contables, no
tienen Registro Unico de Contribuyente (RUC) y en la mayoria de casos no cuenta con un

establecimiento.

En los estudios de competitividad por regiones se puede observar otro panorama de la
calidad. Si bien la competitividad implica muchos otros factores y no tnicamente el
desempefio particular de las empresas, el indice de competitividad regional elaborada por
Centrum Catolica coloca en el primer lugar a la regién Lima y Callao, seguido de Arequipa e

Ica, y en dltimo lugar a las regiones Cajamarca, Apurimac y Huancavelica (Centrum, 2010)

El Sector Seguridad esta dedicado a la produccion de servicios defensa, orden y
proteccion (D’Alessio, 2012). En este marco, el sector estd compuesto tanto por empresas
privadas, como por ejemplo las empresas financieras, bancos, seguros y las de seguridad
privada; asi como por instituciones del sector publico. En este Gltimo, las mas representativas
son las comisarias, los bomberos y los juzgados. Esta composicion refleja una gran variedad

de organizaciones con estructuras, alcances y practicas gerenciales completamente diferentes.

Por un lado se conoce que las empresas privadas del Sector Seguridad, dependiendo
del tamafio, tienen précticas sistematizadas de calidad total, mostrando dentro de su estructura
organica unidades o departamentos responsables de gestionar la calidad. Por otro lado,
existen empresas informales, sobre todo en el subsector de vigilancia privada donde la
gestion de calidad no esta claramente asignada o se comparten funciones en distintos puestos.
Las grandes empresas privadas del Sector Seguridad, como las de seguros de vida, de
administracién de fondos de pensiones, financieras y bancos han sido reconocidas por el
CGC através del Premio Nacional a la Calidad, a diferencia de las instituciones publicas

encargadas de brindar seguridad que no han compartido este reconocimiento, mas adn, han
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sido percibidas por la ciudadania como las instituciones mas desprestigiadas por actos de
corrupcion, incluyendo a las instituciones de administracion de justicia y la policia (Proética,
2013). En este marco, los bomberos tienen una mejor posicion en las expectativas de la
ciudadania pero sobre todo por la labor desinteresada que realizan en favor de la sociedad,
mas que por la calidad del servicio que ofrecen. Dentro del sector publico las instituciones
que han destacado en la implementacion de TQM y han sido certificadas en 1SO 9001 se
encuentra EsSalud en sus Agencias de Seguros San Miguel y Corporativa (EsSalud, 2012) y

el Indecopi.

El nacimiento de la seguridad privada respondi6 a una imperante necesidad de
protegerse frente a la violencia que imperaba en los afios 80 producto del terrorismo y la
delincuencia, dado que el Estado a través de la principal institucion encargada de brindar

seguridad, la policia, no se abastecia producto de una ineficiente organizacion.

2.3.2Analisis del sector (AMOFHIT) en Lima Metropolitana

De acuerdo a lo comentado en los capitulos anteriores, el Sector Seguridad se dividio
en tres subsectores: Defensa, Orden y Proteccion. Adicionalmente, se hizo énfasis en que en
el Peru el sector estad conformado por empresas publicas y privadas. En este capitulo se
realiza un analisis de la coyuntura actual de las empresas e instituciones, tomando como
pardmetros importantes las divisiones mencionadas y refiriendo las diferentes areas
funcionales y caracteristicas del sector como: administracion y gerencia; marketing y ventas;
operaciones, logistica e infraestructura; finanzas y contabilidad; recursos humanos; sistemas
de informacion y comunicaciones; y tecnologia, investigacion y desarrollo.

Las instituciones publicas estan conformadas por aquellas que brindan servicios que
dependen del Estado y se ofrecen sin ningin pago de por medio por parte del usuario. Estas
organizaciones no tienen un fin de lucro y son financiadas con presupuestos que les otorga el

Estado por intermedio del Ministerio de Economia y Finanzas [MEF]. La caracteristica de
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publica no deberia de mermar el objetivo de lograr la calidad en los productos que ofrecen a
los consumidores finales.

Las empresas privadas tienen un comportamiento muy distinto a las publicas. Tienen
diferentes objetivos, con presupuestos y controles netamente provenientes de la empresa
privada. Los presupuestos son flujos como resultado de los ingresos por ventas y aportes de
los accionistas. Son claras las diferencias entre ambas, lo cual conlleva a lograr la calidad
total con mayor rapidez y eficacia en el sector privado, por el mismo hecho de que estas se
enfocan a captar mayores consumidores de sus productos, impulsandolas a lograr productos
con mayor calidad.

A continuacion se realiza un andlisis de las empresas e instituciones que forman parte
del subsector Defensa. Se toman como referencia las diferentes areas funcionales y
caracteristicas del subsector como: administracion y gerencia; marketing y ventas;
operaciones, logistica e infraestructura; finanzas y contabilidad; recursos humanos; sistemas
de informacion y comunicaciones; y tecnologia, investigacion y desarrollo.

Administracion y gerencia en el subsector Defensa. En este subsector se encuentran
el Indecopi y los juzgados. El Poder Judicial es una de las instituciones méas representativas
del Estado cuyo objetivo es brindar un 6ptimo sistema de justicia. Su administracion se
encuentra dirigido por el consejo ejecutivo del cual depende las siguientes oficinas:
inspectoria general, procuraduria, asesoria legal, oficina de cooperacion técnica internacional,
oficina de informacién, oficina de organizacién de cuadros de méritos y de antigiiedad,
centros de investigaciones judiciales, secretaria general, oficina técnica de medicion y
produccidn jurisdiccional gerencia general y la Oficina Nacional de Justicia de Paz
[ONAJUP]. La parte de administracion de todo el personal y recursos depende de la Gerencia
General de la cual depende las gerencias especializadas, como son: Gerencia de

Administracion y Finanzas, Desarrollo Corporativo, Personal y Escalafén Judicial, Centros
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Juveniles, Informaética, Planificacion y Servicios Judiciales y Recaudacion (Poder Judicial del
Per(, 2015a).

Por otro lado INDECOPI es un Organismo Publico Especializado que depende del
Consejo de Ministros con personeria juridica de derecho publico interno por lo que goza de
autonomia funcional, técnica, econémica, presupuestal y administrativa segun el decreto
legislativo N° 1033 (Indecopi, 2015a). Su labor se concentra en promover la honesta y leal
competencia entre los agentes econdmicos en el Per(. Su administracion esta conformada
por el consejo directivo, la Gerencia General, Gerencia de Administracion y Finanzas,
Gerencia de Estudios Econdmicos, Gerencia Legal, Gerencia de Oficinas Regionales,
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion, Gerencia de Tecnologia de la Informacion y la
Oficina de Comunicaciones y Relaciones Internacionales.

Marketing y ventas en el subsector Defensa. EI mercado objetivo principal del Poder
Judicial y en especifico de los juzgados es la poblacion en general. El Poder Judicial debe
enfocarse a lograr una mejor aceptacion de su imagen frente a poblacion, esto permitira
desarrollar estrategias que los clientes en este caso la poblacién en su conjunto tengan mas
confianza en sus decisiones como entidad que imparte justicia en el pais.

El INDECORPI, al ser un organismo con autonomia, es mucho mas facil que se
enfoque a brindar servicios de mayor calidad a la poblacién. La principal funcién de
INDECOPI es apoyar a los consumidores de todo el territorio nacional, se menciona de
manera explicita la funcién principal de este:

Que los ciudadanos, consumidores y empresarios se beneficien de un mercado que

opera sin distorsiones, gracias a la labor técnica, proactiva, oportuna, predecible y

confiable del INDECOPI, la misma que garantiza un entorno de libre y leal

competencia en el que se respetan los derechos de los consumidores, asi como los

derechos de propiedad intelectual, y se promueve una infraestructura y cultura de

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




33

calidad (Indecopi, 2015b).

Para desarrollar sus actividades de control y apoyo a la competencia leal entre los
agentes econémicos cuenta con diferentes oficinas dentro de todo el pais, esto le permite
estar més cerca del publico quien es el que demanda el servicio de proteccion a la propiedad
intelectual, servicio de defensa del consumidor entre otros. Por ser una institucién publica
con autonomia tiene mayores margenes de maniobra para lograr que la poblacion tenga
confianza y acercamiento, por consiguiente consuma los servicios que INDECOPI ofrece.

Operaciones, logistica e infraestructura en el subsector Defensa. La subgerencia de
logistica es la unidad organica de linea de la Gerencia de Administracion y Finanzas,
encargada de realizar los procesos del Sistema de Logistica del Poder Judicial; asi como
supervisar y evaluar las actividades encargadas a terceros, en el ambito de su competencia
(Poder Judicial del Pera, 2015b)

El Poder Judicial se declar6 en emergencia inmobiliaria debido a la deficiencia de
locales y la tugurizacion de las instalaciones judiciales. Lo que derivoé en dificultades de
funcionalidad, manejo de documentacion y desorden que convierten en ineficiente la labora
jurisdiccional. Asimismo, anualmente gasta alrededor de 7 millones de soles en alquileres
(Evaltan ceder al Poder Judicial bienes embargados al narcotrafico, 2013, 13 de junio).

INDECOPI también cuenta con una oficina encargada de administrar y controlar los
aprovisionamientos de bienes y servicios necesarios para el funcionamiento de las
dependencias (Indecopi, 2015c¢). Los principales suministros que se distribuyen son
materiales de escritorio, para todas las agencias y la oficina central. Esta entidad cuenta con
4 oficinas descentralizadas en Lima y 26 oficinas a nivel nacional.

Finanzas y contabilidad en el subsector Defensa. La Gerencia de Administracion y
Finanzas del Poder Judicial, es el 6rgano de linea de la Gerencia General, encargado de

programar, organizar, dirigir, ejecutar y supervisar las actividades relacionadas con los
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procesos técnicos de Contabilidad, Tesoreria y Logistica, a nivel nacional. Dentro de sus
principales funciones se encuentran: Formular y proponer a la Gerencia General el Plan
Anual de Adquisiciones del Poder Judicial; verificar y presentar los Estados Financieros y de
Ejecucion Presupuestal al Gerente General para suscripcion y remision a la Direccion
Nacional de Contabilidad Publica; supervisar el control patrimonial de los bienes muebles e
inmuebles propiedad del Poder Judicial, asi como las rectificaciones de areas y linderos de
los predios, y en general, todas las acciones registrales necesarias para el saneamiento del
patrimonio del Poder Judicial; dar cumplimiento a las disposiciones legales emitidas por
los érganos rectores gubernamentales, disposiciones administrativas de los 6rganos de
Direccion y Gerencia General, asi como a la Politica de Seguridad de la Informacion del
Poder Judicial, en el &mbito de su competencia. (Poder Judicial del Peru, 2015c)

Enrique Mendoza, presidente de la Corte Suprema (Presidente del Poder Judicial pide
aumento de presupuesto, 2014, 02 de enero) indico que el presupuesto del Poder Judicial en
el afio 2013 ascendi6 a S/. 1,678 millones. Sin embargo en el afio 2014 se redujo a S/. 1,549
millones. Esta ultima cifra significo el 1.73% del presupuesto de la Republica. Asimismo se
resaltd que el presupuesto viene decreciendo sistematicamente.

Segln el Reglamento de Administracion y Funciones del INDECOPI (Indecopi,
2015d) la Gerencia de Administracion y Finanzas tiene a su cargo brindar los recursos
necesarios para el funcionamiento de los distintos drganos de la Institucion. Entre sus
principales funciones se encuentran: organizar, dirigir y controlar los sistemas
administrativos, financieros y de seguridad de la Institucion; cautelar el uso éptimo de los
recursos financieros y materiales que la institucion tiene bajo su control para asegurar el
cumplimiento del marco normativo vigente; Asesorar a la Secretaria General sobre temas
administrativos, financieros y presupuestales que requiera, dentro del ambito de su

competencia.
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La Gerencia cuenta con Unidades Organicas, las cuales son: Sub Gerencia de
Recursos Humanos; Sub Gerencia de Finanzas y Contabilidad; Sub Gerencia de Logistica y
Control Patrimonial; EI Area de Gestion de la Calidad y el Area de Ejecucion Coactiva. La
Sub Gerencia de Finanzas y Contabilidad tiene a su cargo la formulacion y ejecucion de las
labores inherentes a los sistemas de presupuesto, contabilidad y tesoreria, con arreglo a las
normas legales, normas de contabilidad, principios y practicas contables.

Es posible comparar el presupuesto con el que trabaja INDECOPI con el nimero de
expedientes resueltos. Por ejemplo en el afio 2013 se tuvieron 86,895 expedientes resueltos
con un presupuesto ejecutado de S/. 87.42 millones. Para el afio 2013 se tuvieron 93,800
expedientes resueltos con un presupuesto ejecutado de S/. 118.66 millones. Ello significé un
aumento del presupuesto ejecutado en un 35,73 % (Indecopi, 2014).

Recursos humanos en el subsector Defensa. EI Poder Judicial cuenta con la Gerencia
de Personal y Escalafon Judicial, el cual es el 6rgano de linea de la Gerencia General,
encargado de programar, organizar, dirigir, ejecutar y supervisar las actividades del Sistema
de Recursos Humanos del Poder Judicial, a nivel nacional. A su vez, la Gerencia cuenta con
las siguientes unidades organicas: Subgerencia de Escalafén; Subgerencia de Procesos
Técnicos de Personal; Subgerencia de Remuneraciones y Beneficios; y la Subgerencia de
Capacitacion (Poder Judicial del Pert, 2015d). Al 2011 el personal del Poder Judicial alcanz6
la cantidad de 26,075 y el costo de remuneraciones fue de S/. 125 millones (Poder Judicial
2012).

Indecopi, como se sefiald anteriormente, dentro de la Gerencia de Administracion y
Finanzas, cuenta con una Sub Gerencia de Recursos Humanos. Ella tiene las funciones de:
Dirigir, administrar, coordinar y controlar el aprovisionamiento oportuno de los recursos
humanos necesarios para el normal funcionamiento de las dependencias de la Institucion asi

como mantener un ambiente de trabajo idoneo para que todo el personal se identifique con
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los objetivos y metas institucionales.

Sistemas de informacion y comunicaciones en el subsector Defensa. Los sistemas de
informacion del sistema de justicia provee de informacién juridica a la ciudadania y
comunidad juridica en general a través del Sistema Peruano de Informacion Juridica. En
dicha pagina de internet que también puede ser descargada en dispositivos moviles como
smartphone, se pude la consultar normativa de caracter general como la Constitucion Politica
del Pert, Cddigos, Normas con rango de Ley, Leyes Orgéanicas, Leyes de Organizaciones y
Funciones, Reglamentos de Organizaciones y Funciones, Compendios Normativos, entre
otros. Asimismo, los sistemas de informacién del Poder Judicial cuentan con la funcion de
notificaciones electronicas en todas las especialidades al servicio de los usuarios. Dentro de
otros servicios se encuentra la descarga de formularios, quejas via web, libro de
reclamaciones, buzén de sugerencias y consulta de expedientes. Para uso de sus funcionarios
el sistema de justicia cuenta con informes de los planes operativos, documentacién elaborada
por la Sub Gerencia de Planes y Presupuesto de la Gerencia de planificacion, cuyo analisis
presenta el cumplimiento de indicadores y actividades programadas en funcion de los
reportes realizados en forma fisica y a traves del Formulario Estadistico Electronico. Dentro
de esta informacion se cuenta con indicadores de Resolucion, Indicadores de Congestion e
Indicadores de Calidad, este ultimo hace referencia a sentencias resultas devueltas. La red
Judicial se interconecta a través de la RED WAN del Poder Judicial, sin embargo se estima
que el 70% de las sedes judiciales no estan interconectadas. La corte Suprema de Justicia
cuenta con aplicativos informaticos tales como el Sistema de Comunicacion Interna en la
Administracion — Servicio SPARK, la OCMA a su vez cuenta con un sistema informatico
SISOCMA (Poder Judicial del Pert, 2015e). En cuanto a tecnologia de hardware cuenta con
un sistema de videoconferencia en las dependencias de Corte Suprema, Gerencia General,

Corte Suprema de Justicia y Salas de Juzgamiento Penales.
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Si bien cuenta con todo estas facilidades Abad, de Belaunde, de la Jara y Pasara
(2014) consideran que la modernizacion del sistema informatico es indispensable para
abordar la modernizacion administrativa, afrontar la carga procesal y la revision de todos los
procedimientos del sector que conlleven a la mejora de la administracion de justicia.

Respecto a INDECOPI, las tecnologias de informacién estan orientadas a agilizar los
procedimientos administrativos y resolutivos, para lo cual se desarrollan proyectos para la
generacion de certificados y asientos electronicos, expedientes electronicos, sistemas de
tramite documentario, digitalizacion y servicios de accesibilidad en las sedes institucionales.
Asimismo tienen implementado un sistema de colaboracion institucional en la nube.

Tecnologia, investigacién y desarrollo en el subsector Defensa. En el &mbito de
investigacion y desarrollo el sistema de justicia elabora publicaciones en funcion de su
estadistica, cuenta con un Fondo Editorial y Estadisticas que le permite financiar dichas
investigaciones, en particular la OCMA elabor6 durante el 2014, 17 publicaciones
especializadas. En la pagina WEB se tiene vinculados formularios para tramites
administrativos, asimismo se ha sistematizado la base de datos del sistema de jurisprudencia
con un total de 69, 624 resoluciones que comprenden los afios 2010 a 2013. Durante el 2014
el sistema de Justicia obtuvo la certificacion internacional de calidad 1ISO9001 — 2008, por la
entrega de certificados penales en funcion del sistema de Control biométrico de Procesados.
Asimismo, ha sido implementado el sistema de Control biométrico para sentenciados libres
en Limay otras provincias del interior del pais.

Por su parte el Indecopi cuenta con una red privada de datos que interconecta sus
sedes, sistemas informaticos y software ofimaticos, sin embargo esta es considerada obsoleta
y no estandarizada que no facilita la toma de decisiones y mejora de la operatividad de la
institucion (INDECOPI, 2014b). Asimismo cuenta con una plataforma virtual para la

adquisicion de sus publicaciones, consultas de formularios y atencion registros virtuales de
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derecho de autor. En cuanto a la investigacion esta orientado a la elaboracion de Normas
Técnicas y Normas Metroldgicas y a la creacion de una cultura de calidad a través de la
cooperacion con entidades nacionales e internacionales (INDECOPI, 2015¢).

Administracion y gerencia en el subsector Orden. El principal proveedor en el
subsector de Orden es el Estado. Entre las principales instituciones que la componen se
encuentran las comisarias y serenazgos municipales.

Las comisarias, que llegan a un nimero de 104 (Ministerio de Justicia, 2014), son
entes dedicadas al cuidado de la ciudadania y al respeto de la ley por todos los ciudadanos. El
orden publico es una labor que la policia tiene que desarrollar muy esmeradamente para
poder controlar la ciudad. Esta es una actividad que demanda mucho tiempo y coordinacion
entre el personal policial y los gestores de esta institucion.

Por su parte, el serenazgo Municipal es el servicio que efecttan las Municipalidades
Provinciales y Distritales en su jurisdiccion en materia de seguridad ciudadana, que incluye
vigilancia publica y atencion de emergencias, mediante los efectivos o serenos debidamente
formados (Congreso de la Republica del Pert, 2012). Segun la Ley No 27933, Ley del
Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana, se entiende por Seguridad Ciudadana a “la accidn
integrada que desarrolla el Estado, con la colaboracion de la ciudadania, destinada a asegurar
su convivencia pacifica, la erradicacion de la violencia y la utilizacion pacifica de las vias y
espacios publicos. Del mismo modo, contribuir a la prevencién de la comision de delitos y
faltas”, concepto que va acorde al de orden publico definido en el primer capitulo de este
estudio.

La seguridad ciudadana ha sido y es una de las principales demandas de la poblacién
peruana. Ha ocupado un lugar importante en la agenda gubernamental de los Gltimos veinte
afios. A lo largo de este periodo, ha merecido diversos enfoques y tratamientos por parte de

las autoridades, pero con escaso éxito hasta hoy. Y es que la seguridad ciudadana es un
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fendmeno social complejo, multidimensional y multicausal, que, por ello, debe ser abordado
desde diversos &mbitos de forma simultanea (Acuerdo Nacional por la Seguridad Ciudadana,
2013).

La importancia de la seguridad ciudadana radica en que es la base para el desarrollo
de todos los sectores economicos del pais, alcanzando a todas las empresas que ejercen en él
e independientemente del gobierno a cargo; motivos por los que asume un caracter
intersectorial, intergubernamental e interinstitucional. Graham (2011) sefialé que el delito y la
inseguridad son hechos que se hacen cada vez mas comunes en América Latina y el Caribe,
por lo general en zonas urbanas. Estos fendmenos tienen efectos en la calidad de vida de las
personas, en la felicidad, y en la salud, ademas de generar un impacto econémico en la
sociedad. Su analisis demuestra que los ciudadanos se adaptan a la inseguridad y no termina
afectandoles su felicidad del dia a dia hasta que son victimas directas de algun hecho que
puede terminar causando dafios permanentes. A esto se suma el impacto econdémico que
genera en la sociedad por los costos econdmicos que se traducen en la pérdida de produccion
y de ingresos de los ciudadanos, al ser victimas de los diferentes actos delictivos.

En el ambito de los Gobiernos Regionales y Locales, la seguridad ciudadana debe
articularse con la Policia Nacional del Pert [PNP]. Si bien el liderazgo politico en los
distintos niveles del Gobierno lo ejerce la autoridad elegida democraticamente, el liderazgo
operativo le corresponde a la autoridad policial. Y el accionar de la autoridad policial debe
conjugarse con la accién de la sociedad civil a través de los Comités de Seguridad Ciudadana,
con la intervencion de las instituciones mas importantes del pais: el Poder Judicial, el
Ministerio Pablico, el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, el Ministerio de
Economia, el Ministerio de Educacion, el Ministerio de Salud, asi como la Defensoria del
Pueblo, los Colegios Profesionales, las Universidades, entre otras.

Los Comités de Seguridad Ciudadana constituyen elementos basicos del Sistema
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Nacional de Seguridad Ciudadana, pues son los espacios en los que autoridades politicas,
policiales y la comunidad en su conjunto establecen las estrategias y acciones para desarrollar
un trabajo colectivo orientado a enfrentar los problemas de inseguridad en el territorio
nacional y local.

Por otro lado, la mayoria de distritos de Lima Metropolitana cuentan con una
Gerencia de Seguridad Ciudadana, la cual es el 6rgano municipal encargada de la seguridad
ciudadana en apoyo a la PNP para combatir la delincuencia en los distritos, realizando
acciones preventivas y disuasivas. Su mision es la de “contribuir a mejorar la calidad de vida
de los vecinos, brindandoles un servicio de seguridad ciudadana eficaz y eficiente” (Plan de
Seguridad Distrital de Santiago de Surco, 2007). Es obligacion del Jefe de Participacion y
Seguridad Ciudadana velar por el cumplimiento de labores de su personal de serenazgo en su
distrito.

Marketing y ventas en el subsector Orden. En el caso de las comisarias, los clientes
son todos los ciudadanos habitantes y transelintes de Lima Metropolitana. Estas entidades
deben estar abocadas a producir mejores servicios y con una muy buena predisposicion para
el mismo, requisito que demanda la sociedad al personal que labora en estas instituciones.

La seguridad ciudadana ha sido y es una de las principales demandas de la poblacion
peruana. A la par del desarrollo y crecimiento econdémico, la delincuencia también ha
aumentado, con el consiguiente incremento de la inseguridad ciudadana, lo que ha mermado
la imagen de las instituciones responsables y el gobierno de turno, a quienes se les culpa de
una mala gestion. A esto se suman seguidos casos de corrupcién protagonizados por
elementos integrantes de la PNP. Los peruanos se sienten mas inseguros en sus hogares,
centros de trabajo y en los principales espacios publicos.

Proética (2014) dio cuenta, como resultado de sus encuestas nacionales sobre

percepciones de la corrupcion en el Perd, que la corrupcion es percibida como el segundo
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problema nacional mas importante, solo superada por la delincuencia. Asimismo, resalto que
el Poder Judicial y la Policia Nacional, junto con el Congreso, son las instituciones mas
corruptas y las menos confiables para enfrentar la inseguridad ciudadana.

En la actualidad existen problemas en seguridad por la falta de coordinacion entre las
entidades destinadas a este mismo fin, muchos de los Comités Distritales de Seguridad
Ciudadana no cuentan con planes disefiados para combatir la inseguridad. Segun el diario de
circulacién nacional Pert21 (Més del 95% de los ciudadanos se siente inseguro en Lima,
2009, 03 de junio), el 95.7% de ciudadanos de Lima Metropolitana se sentia o poco seguro o
nada seguro en la capital. Las estadisticas publicadas por el Ministerio de Interior muestran
estabilidad. Sin embargo, todo hace suponer que hay una cantidad de delitos que no se
denuncian.

Por su lado, Carrion (2012) sostuvo que los medios de comunicacion venden la
violencia en un nivel primario, lo cual permitiria construir una percepcion distorsionada de la
inseguridad ciudadana, pudiendo magnificar una realidad, insensibilizar a la poblacién local y
alertar a la internacional. De esta manera, banalizan la violencia al insertarla en la vida
cotidiana en vez de ayudar a erradicarla; y a la vez contribuyen a desgastar la imagen de la
PNP y demas instituciones responsables, a quienes se les acusa de realizar una gestion
ineficiente e improductiva.

Operaciones, logistica e infraestructura en el subsector Orden. Bajo el enfoque
planteado en el Plan de Seguridad Ciudadana (2013), la comisaria ocupa el centro en el
disefio de la nueva estructura policial. La comisaria es la puerta de ingreso a través de la cual
los ciudadanos acceden a los servicios policiales. A pesar de su naturaleza y funcion no debe
de alejarse del concepto de construccion de calidad para garantizar el bienestar y la integridad
de los servidores publicos que laboran en estas.

En el afio 2006, el Gobierno activo el Plan Telarafia, el cual es un sistema operativo de
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patrullaje motorizado, disefiado por el Ministerio del Interior y la Policia Nacional en alianza
con los gobiernos locales; con la finalidad de incrementar la presencia policial en las calles,
aumentar la cobertura de patrullaje, y prevenir los actos delictivos. Este plan fracasé en un
primer momento porque no hubo un lider que ordenara el servicio, sobre todo, las diferencias
de horarios entre policias y serenos. Sin embargo se reactivo en el 2010 como propuesta de
algunos distritos.

Uno de los problemas que se detecto en el patrullaje fue que la mayoria de los
miembros de la policia no lo coordinaban con la municipalidad (Plan de Seguridad
Ciudadana, 2013), lo que gener6 desorden e ineficiencia de recursos. El I Censo Nacional de
Comisarias del INEI (2012) revel6 que aunque existian 1,397 comisarias en el pais, solo 594
delegan policias para el patrullaje integrado en las calles junto con los serenos de los
municipios. Es decir, solo el 43% de las dependencias policiales cumple con la resolucion
que emitio la Policia Nacional en el 2009. Dicha norma obliga a los comisarios a coordinar y
dirigir el patrullaje integrado junto con los agentes del serenazgo de los distritos. Es mas, la
directiva precisa que ninguna unidad movil de las comunas podra desplazarse sin por lo
menos un agente policial y la responsabilidad de ello recae en el gerente de Seguridad
Ciudadana de cada municipio. El serenazgo municipal, desde su creacion, ha ido aportando
cada vez mayor valor a la seguridad en los distritos, cumpliendo un papel importante con el
patrullaje de las calles y avenidas, asi como en levantar las alarmas cuando el delito ha
querido imponerse.

Finanzas y contabilidad en el subsector Orden. El Gobierno peruano es consciente
del gran problema y ha venido destinando parte de su presupuesto publico para alcanzar
mayor seguridad ciudadana. Segun informacion del MEF, en el afio 2013 se destinaron S/.
300 millones de fondos publicos a inversiones para seguridad ciudadana. Sin embargo, sélo

el 14.4% fue utilizado (MEF, 2014). Lo mismo ha sucedido en afios anteriores, utilizdndose
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Unicamente del presupuesto de Gasto en Seguridad Ciudadana, el 26.8% y el 24.7% en los
afios 2008 y 2009 respectivamente (La seguridad ciudadana en el Per(, 2010). Una vez mas,
es necesario reforzar la capacidad de gestion para mejorar la ejecucion presupuestal.

La PNP es una institucion con autonomia administrativa y operativa, con competencia
y ejercicio funcional en todo el territorio peruano, esta adscrita al Ministerio del Interior y
cuya labor fundamental es la de garantizar, mantener y restablecer el orden interno, de tal
manera que presta proteccién y ayuda a las personas y a la comunidad, garantizando el
cumplimiento de las leyes y la seguridad del patrimonio pablico y privado, ademas previene,
investiga y combate la delincuencia. La ley de la PNP Decreto Legislativo N° 1148 establece
y norma la estructura y organizacion de la Policia Nacional.

El presupuesto de la PNP se fija para cada ejercicio fiscal y forma parte del pliego
presupuestal del Ministerio del Interior. Los recursos que adquiere pueden provenir de las
siguientes fuentes: a) ingresos propios generados por la prestacion de servicios, b) las tasas
que se cobran por derecho a trdmites, ) ingresos que provienen de la cooperacion nacional e
internacional, d) donaciones, legados y otras contribuciones, €) la prestacion de servicios
extraordinarios expresamente autorizados, y f) Otras fuentes por norma expresa. Los 6rganos
de administracion interna son los encargados de la administracion del presupuesto.

Para el afio 2013 el presupuesto institucional de la VIl Direccion Territorial de la
Policia ascendi6 a S/ 118.5 millones, al cierre del afio se habia ejecutado S/ 110.6 millones, lo
que representa el 85% de avance en la ejecucion del presupuesto, de acuerdo a lo indicado en
la Tabla 1. De los ingresos, el 74% proviene de recursos ordinarios asignados por el MEF,
16.7% provienen de recursos recaudados directamente y el 9.4% proviene de donaciones. Los
egresos de la PNP Direccion Territorial Lima, ascendieron a S/ 110.68 millones, lograndose
un avance del 75% en la ejecucion del presupuesto asignado. Del total de presupuesto

ejecutado en el 2013, el 96% se utilizo para la adquisicion de bienes y servicios, el 2.1% para
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la adquisicion de activos no financieros y el 1.7% para el pago del personal y obligaciones
sociales (Tabla 2). Del presupuesto para la adquisicién de activos no financieros sélo se ha
ejecutado el 24% del monto asignado, representando una baja capacidad de gasto en este
rubro.

Tabla 1

Presupuesto Institucional VII Direccion Territorial de Policia - Lima, 2013 (en miles de

Nuevos Soles)

Presupuesto Presupuesto Eiecucion Porcentaje
Detalle Institucional Institucional JTotaI Saldo de
de Apertura Modificado Avance
1. Recursos ordinarios 62,789 87,611 87,200 411 99.53
2. Recursos directamente
14,037 19,817 13,810 6,006 69.69
recaudados
3. Recursos por operaciones
oficiales de crédito
4. Donaciones y
29,993 11,098 9,675 1,423 87.18

Transferencias
5. Recursos Determinados - - - - .
Total 106,819 118,527 110,686 7,840 85.47

Nota. Tomado de “Portal de Transparencia” por Policia Nacional del Perti, 2014. Recuperado
de http://www.pnp.gob.pe/transparencial.html

Recursos Humanos en el subsector Orden. De acuerdo al | Censo Nacional de
Comisarias realizada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2012), en el
pais existen 1,397 comisarias de las cuales el 88.2% son No especializadas, es decir, realizan
servicios directos a la ciudadania, y 11.8% son especializadas. En las comisarias No
especializadas el personal policial realiza labores de patrullaje, motorizado y a pie,
investigacion de delitos y faltas, violencia familiar, accidentes de transito y coordinaciones
con la comunidad para desarrollar acciones de seguridad ciudadana. Las comisarias
especializadas realizan sus actividades en aeropuertos, carreteras, turismo y proteccion a la

mujer y familia. El 84.5% de la policia esta constituido por suboficiales, una proporcién de
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ellos presta servicios directos de seguridad mientras otros servicios administrativos (Tabla 3).
Asimismo, el estudio del INEI establece que existen 34,805 efectivos policiales que laboran
en comisarias, de los cuales 9,686 se encuentran en la provincia de Lima, representando el
27.8% del total de policias (Figura 5). EI organigrama de la PNP se muestra en la Figura 4.
Tabla 2

Egresos Institucionales VII Direccion Territorial de Policia - Lima, 2013 (en miles de

Nuevos Soles)

Presupuesto  Presupuesto

Detalle Institucional Institucional Ejt_arc;(;||0n Saldo Av;nce
de Apertura  Modificado °

0. Reserva de contingencia 0 0 0 0 0

1. P_ersonal y obligaciones 22495 1.866 1,866 0 100

sociales

2. Pensiones y otras , ) i i 0

prestaciones sociales

3. Bienes y servicios 78,150 106,944 106,494 449 100

4. Donaciones y i i i . 0

transferencias

5. Otros gastos 10 10 - 10 0

6_. Adq_wsmlon de activos no 6,164 9,706 2,325 7.380 24

financieros

7. Adquisicion de activos i i ) ) 0

financieros

8. Servicio de la deuda i i i i 0

publica

Total 106,819 118,527 110,686 7,840 75

Nota. Tomado de “Portal de Transparencia” por Policia Nacional del Peru, 2014. Recuperado
de http://www.pnp.gob.pe/transparencial.html
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A nivel nacional existen 279 comisarias (20%) que atienden a menos 5 mil habitantes
en su jurisdiccién, 345 comisarias (25.3%) que atienden a una poblacién aproximada de 5 mil
a 10 mil habitantes y 92 comisarias, es decir el 6.6% atiende a mas de 80 mil ciudadanos. En
la provincia Constitucional del Callao el 60% de las comisarias atiende a una poblacion entre
40 mil a 80 mil habitantes y en Lima Provincia el 37.4% de las comisarias atiende a una
poblacion superior a 80 mil habitantes.
Tabla 3

Personal PNP en Situacion de actividad (por Categorias)

Categoria Total Porcentaje
Oficiales de Armas 7,428 6.9
Oficiales de Servicios 2,489 2.3
Personal con estatus de Oficial 50 0.0
Suboficiales de Armas 90,790 84.5
Suboficiales de Servicios 4,093 3.8
Empleados Civiles 2,597 2.4
Total 107,447 100.0

Nota. Tomado de “Portal de Transparencia” por Policia Nacional del Pert, 2014. Recuperado
de http://www.pnp.gob.pe/transparencial.html

De acuerdo a estos datos en Lima existiria un policia por cada 781 habitantes (INEI,
2012), mientras que el estandar internacional estima que deberia haber un policia por cada
250 habitantes (Lima como vamos, 2014). A nivel distrital en Lima provincia existe un
desbalance en la asignacion de policias, como ejemplo el distrito de San Bartolo cuenta con
un policia por cada 92 habitantes, mientras que en el distrito de Santa Anita existe un policia
por cada 2 mil 431 personas.

Segun la Encuesta de Victimizacion (2012) que elabor6 Ciudad Nuestra en Lima
Metropolitana existen 37 serenazgos. Asimismo, esta encuesta indica que la confianza de los

vecinos hacia los serenos aumento de 30.2% al 34.4% entre el 2011 y 2012. Un informe
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realizado por el mismo organismo revela, ademas, que el proceso de seleccion de los serenos
es muy informal y poco regulado. Los criterios que se rigen para evaluarlos varian segin la
necesidad de las zonas y de los criterios de los jefes de la gerencia de Seguridad Ciudadana
del municipio. En Miraflores, por ejemplo, quienes quieran integrar el serenazgo deben haber
concluido la secundaria, no deben tener tatuajes y tienen que manejar conceptos basicos de
cultura general. En este distrito, el factor disuasivo prima sobre el represivo. Por ello, el
sereno de ese distrito no porta vara de guardia y solo lleva un radio de ultima generacién y
hojas de parte para anotar las incidencias y denuncias que los vecinos le reportan. Los més de
800 serenos de San Isidro, de otro lado, son instruidos con cursos sobre la Constitucion,

ordenanzas legales y materias sobre seguridad ciudadana.

LimaProvincia |
Arequipa
Cusco

Ancash
LaLibertad
Cajamarca
Junin |

Puno |
Lambayeque |
ProvinciasdeLima |
Piura |

Ica |

Prov. Const. Del Callao |
San Martin |
Apurimac |
Huancavelica |
Loreto |
Amazonas |
Ayacucho |
Tacna |
Moquegua |
Huanuco |
Pasco |

Tumbes |
Ucayali |
MadredeDios |

Figura 5. Numero de efectivos policiales que laboran en comisarias, 2012.

Tomado de “Perti: I Censo Nacional de Comisarias — 2012,” por Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica, 2012. Recuperado de
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/censos/cenacomResultadosDefinitivos/libro.p
df

9,685

El Instituto de Defensa Legal [IDL] (2015) determiné que hay cerca de 11,500

agentes de serenazgo en Lima Metropolitana. De ellos, Comas es el que menos personal tiene
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solo un sereno para cada 7,576 habitantes. En tanto, Miraflores cuenta con un agente por cada
110 personas, pese a tener un territorio mas reducido y solo el 16% de la poblacion de
Comas.

El sueldo de los serenos varia segun el distrito y la labor que efectian. La mayoria de
remuneraciones oscila entre S/. 1,200 y S/. 2,000 mensuales. El 86% de serenos cuenta con
un seguro de salud, pero solo el 14% tiene un seguro de vida, segun el informe de Ciudad
Nuestra. La estructura de las remuneraciones del personal policial ha sido establecidas a
través del Decreto Legislativo N°1132 y se fundamenta en el alto riesgo en el que se
desarrollan sus labores, el trabajo efectivo y la responsabilidad de sus funciones.

En la Tabla 4 se describen las remuneraciones efectivas percibidas por el personal
policial, en los cargos més altos las remuneraciones estan compuestas por otros beneficios
que pueden sumar mas de dos veces el percibido bruto, en los cargos inferiores se percibe
Unicamente la remuneracion bruta sin beneficios o con beneficios que representan el 25% de
la remuneracion bruta.

Sistemas de informacién y comunicaciones en el subsector Orden. Las
comunicaciones y el acceso a la informacion clasificada es esencial para el servicio Policial,
sin embargo poco mas de la mitad de las comisarias (54.5%) tiene acceso a la informacion
clasificada de Requisitorias Policiales y el 38.8% tiene acceso al Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil, el resto no tiene acceso directo a esta informacion.

De acuerdo con el censo nacional realizado por el INEI se tiene que tres de cada
cuatro comisarias cuenta con algun equipo de comunicaciones (teléfono fijo, radio fijo, radio
movil, radio portéatil, RPM, RPC, Nextel, etc.), de estas 1,049 comisarias (75%) que cuentan
con teléfono, el 62% cuenta con teléfono fijo y el 57.5% cuenta con RPM. La situacion en las
comisarias de las provincias es diferente a Lima Provincia, como ejemplo Apurimac tiene tan

solo el 15.8% de las comisarias con teléfono fijo, mientras que Lima tiene el 97.6%. El 25%
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de las comisarias no cuenta con equipos de comunicacion (Figura 6).

Con respecto a los registros administrativos el 91.5% de las comisarias cuenta con el
libro de ocurrencias de accidentes de transito, el 89.8% cuenta con el libro de denuncias
directas o verbales, el 89% con el libro de denuncias reservadas y solamente el 16.8% de las
comisarias disponen del Sistema de Denuncias Policiales [SIDPOL] (Figura 7).

Tabla 4

Remuneraciones y Descuentos del Personal de la Policia Nacional del Peru

Ingresos
Policia Nacional Percibido Beneficios
. Total
bruto Gasolina Chofer Mozo
Oficiales Generales  Teniente 230346  4,056.19 737 71613 7.812.78
General
General 2,138.87  4,056.19 737 716.13 7,648.19
Oficiales Superiores Coronel 1,963.68  3,642.59 737 6,343.27
Comandante 1,599.46  1,080.87 2,680.33
Mayor 1,393.90 660.22 2,054.12
Oficiales Subalternos  Capitan 1,405.55 326.72 1,732.27
Teniente 1,375.60 1,375.60
Alférez 1,322.57 1,322.57
Suboficiales Superior 1,456.95 326.72 1,783.67
Brigadier 1,421.53 326.72 1,748.25
SOT 1 1,365.57 2455 1,611.07
SOT 2 1,324.98 1,324.98
SOT 3 1,291.91 1,291.91
SO1 1,254.35 1,254.35
SO 2 1,243.79 1,243.79
SO 3 1,238.63 1,238.63
Especialistas Superior 1,456.95 326.72 1,783.67
Brigadier 1,421.53 326.72 1,748.25
ET1 1,365.57 2455 1,611.07
ET2 1,324.98 1,324.98
ET3 1,291.91 1,291.91
El 1,254.35 1,254.35
E2 1,243.79 1,243.79
E3 1,238.63 1,238.63

Nota. SOT = Sub Oficial Técnico; SO = Sub Oficial; ET = Especialista Técnico; E =
Especialista. Tomado de “Cuadro de Remuneraciones y Descuentos del Personal de la Policia
Nacional del Pert. Policia Nacional del Pert,” por Transparencia y acceso a la informacion.
Recuperado de
http://www?2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con2_uibd.nsf/F59FA8C5D2D61B41052577A
C0071A522/$FILE/remunpolic.pdf
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No cuentan con
algin equipo de
comunicacion

348
(25%)
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(75%)

Cuentan con algan
equipo de
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Figura 6. Tenencia de equipos propios de comunicacion de las comisarias, 2012.

Tomado de “Perti: I Censo Nacional de Comisarias — 2012,” por Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica, 2012. Recuperado de
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/censos/cenacomResultadosDefinitivos/libro.p

df

El 59.3% de las comisarias poseen al menos una computadora propia, operativa y no
obsoleta por el tiempo de uso, es decir, que tienen menos de cuatro afios (Figura 8).

Asimismo tan solo el 29.9% de las comisarias tiene conexion propia y adecuada a internet.

Sistema de Denuncias Policiales (SIDPOL) 16.80%

Atestados policiales 45.10%

Registro de operativos (patrullaje) 82.10%

Libro de denuncias por delitos diversos 83.90%

Archivo de partes
Libro de denuncias reservadas
Libro de denuncias directas o verbal

Libro de ocurrencias de accidentes de transito

86.60%
89%
89.80%
91.50%

Otro

Figura 7. Comisarias por tipo de registros administrativos con que cuentan, 2012.

Tomado de “Perti: I Censo Nacional de Comisarias — 2012,” por Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica, 2012. Recuperado de
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/censos/cenacomResultadosDefinitivos/libro.p

df

Por otro, el Estado en coordinacion con las municipalidades y gobiernos regionales
viene implementando una solucién tecnoldgica que complementa, integra y coordina todos
los esfuerzos de los Gobiernos Regionales y Locales para la atencién efectiva y oportuna de

las emergencias en coordinacién con la Policia Nacional, Bomberos, Defensa Civil, etc. Esta
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solucidn consiste en integrar y comunicar todos los Centros de Vigilancia Distrital y esta
disefiada de tal manera que permita contar con un sistema de registro, despacho y
movilizacion de las fuerzas para la atencion oportuna y efectiva de las emergencias en

coordinacién con la PNP, Bomberos, Defensa Civil, etc.

No poseen
computadora
propia, operativay 569
no obsoleta (41%) !
828 Si poseen
(59%) computadora
propia, operativay
no obsoleta

Figura 8. Tenencia de computadoras propias, operativas y no obsoletas de las comisarias,
2012.

Tomado de “Pert: I Censo Nacional de Comisarias —2012,” por Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica, 2012. Recuperado de
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/censos/cenacomResultadosDefinitivos/libro.p
df

Tecnologia, investigacion y desarrollo en el subsector Orden. En general en la
mayoria de organizaciones en el Sector Seguridad no se observa mayor importancia hacia los
temas de investigacion y desarrollo generados de manera propia. Y menos aun en el caso de
las organizaciones publicas, como son las comisarias.

Finalmente, se presenta un analisis de las empresas e instituciones que forman parte
del subsector Proteccion. Se toman como referencia las diferentes areas funcionales y
caracteristicas del subsector como: administracion y gerencia; marketing y ventas;
operaciones, logistica e infraestructura; finanzas y contabilidad; recursos humanos; sistemas
de informacion y comunicaciones; y tecnologia, investigacion y desarrollo.

Administracion y gerencia en el subsector Proteccion. Al mencionar al subsector
Proteccion nos referimos a las clinicas, bancos, bomberos, AFP, ONP, seguridad privada, y el

seguro EsSalud. El concepto de seguridad también se usa cuando se refiere a los seguros de
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vida, inmuebles y negocios, que prestan las empresas aseguradoras del medio. Aqui, las
empresas tienen una variedad de seguros de acuerdo a las necesidades de cada sector de la
poblacion. Estos seguros por lo general se disefian para un grupo social de ingresos que
puedan soportar un pago mensual o anual de una prima. Con el incremento del parque
automotor y el nivel de ingresos en la ciudad estas compafiias de seguros han ido creciendo
muy rapidamente.

Al parecer lo més importante de la ciudad en este subsector es la seguridad en salud.
Este subsector es complejo y variado. Se encuentra aqui EsSalud con el Seguro Obligatorio
de Salud con exclusividad a los trabajadores, el cual cuenta con diferentes entes ejecutores
para proveer este servicio. También encontramos a las EPS y a las clinicas particulares, que
brindan un seguro particular a cuenta del usuario.

EsSalud, a pesar que su concepto es salud obligatoria, resulta ser no estatal o al menos
no tiene un presupuesto del Estado asignado. Los administradores y gerentes de esta entidad
son cargos politicos y en los més altos cargos son designados por el Presidente de la
Republica, haciendo también ineficiente la gestion dado los periodos cortos de gestion que
poseen los presidentes de esta institucion. Los seguros de salud privados, EPS, otorgados por
las empresas aseguradoras y clinicas particulares tienen otro objetivo y forma de administrar
los recursos. Por el mismo hecho que son entidades privadas, sus manejos son en base de
logro de metas y rendimientos de los distintos negocios que poseen las compafiias. EsSalud
cuenta con tres redes principales; Rebagliatti, Almenara y Sabogal; y dos centros
especializados como el Instituto Nacional del Corazén [INCOR] y el Centro Nacional de
Salud Renal (EsSalud, 2014), y cada una de estas principales redes poseen hospitales y
centros de atencion al asegurado.

Los bomberos son de alta importancia en la seguridad de la ciudadania limefa. En

Lima Metropolitana se cuenta con 23 estaciones de bomberos voluntarios del Pert (PCM,
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2014). Este equipo de personas tiene un concepto altamente altruista y de bienestar comun de
la sociedad. El presupuesto es asignado por el Estado. La administracion tiene que gestionar
todos los recursos para que los bomberos no dejen de atender emergencias en la ciudad.

Los bomberos, debido a que se encuentran sujetos a decisiones politicas, se han visto
involucrados en acusaciones de corrupcion en algin momento. Durante los primeros dias del
2014 se sefiald que se exigia una investigacion a un comandante general de bomberos debido
a una mala administracién de dinero (Denuncian malos manejos en el cuerpo de Bomberos
del Pert, 2014). Este tipo de acciones conlleva a generar mala imagen a la institucion y a la
vez, un desinterés del buen manejo de los recursos asi como para otorgar servicio de buena
calidad.

Existen empresas privadas y clinicas que brindan seguros. Ellas brindan un sistema de
proteccion a las propiedades y a la vida humana, considerdndose a la salud, vivienda,
pertenencia de activos y algun otro tipo de seguros que el ciudadano esté interesado en
proteger y que segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP [SBS] son 17 tipos (SBS,
2014). Estas empresas por ser de caracter privado tienen otro tipo de objetivos, los que estan
orientados al cumplimiento de lo que los accionistas se plantean como requisito para seguir
operando.

Cuando se maneja capital privado y el Estado no interviene, se tiene un modo distinto
de trabajo, el cual es basado en competitividad. En este caso, por ejemplo, existen diversas
compaiiias de seguros que abarcan practicamente los mismos intereses del consumidor. Por
ejemplo existen los seguros de vida, los seguros vehiculares, los seguros de departamentos,
etc. y cada empresa debe ver la manera en como atraera al cliente. De igual forma, los bancos
ofrecen mdltiples productos. Entre ellos se encuentran los préstamos hipotecarios, préstamos
vehiculares, cuentas de plazo fijo, cuentas de ahorro libre, etc. EI Banco de la Nacion es la

unica entidad perteneciente al estado dentro del ambito bancario. Por otro lado las personas
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gue cuentan con un trabajo estable tienen el derecho de que sus empleadores realicen
aportaciones de dinero periodicas por medio de la retencion dentro de las remuneraciones a
titulo de los mismos empleados. Estos depdsitos se realizan a entidades como las AFP u ONP
(Estado) con el fin de que se reciba un pago mensual cuando el empleado decida retirarse del
oficio. El tiempo definido por ley es a los 65 afos de edad o al cumplir 30 afios de servicio.

Las empresas de seguridad privada tienen objetivos de rentabilidad como cualquier
empresa privada. Estas deben proteger y salvaguardar a una persona o empresa segun lo
especifique su abanico de productos.

Marketing y ventas en subsector Proteccion. En el caso de los bomberos, los clientes
son toda la sociedad de Lima Metropolitana. Estas entidades deben estar abocadas a producir
mejores servicios y con una muy buena predisposicion para el mismo, requisito que demanda
la sociedad al personal que labora en estas instituciones.

En cuanto a la seguridad de salud, se observan dos tipos de clientes objetivos: En
primer lugar tenemos a los empleados de Lima que cuentan con un seguro obligatorio. Puede
ser EsSalud o un sistema mixto de salud que lo brinda en conjunto con las EPS. En segundo
lugar y con mayores objetivos comerciales encontramos a proveedores de seguros de muchos
tipos y también a los que proveen seguridad privada. Aqui el objetivo es convencer a las
personas con mayores ingresos de la ciudad de la importancia de contar con un seguro
particular con diferentes caracteristicas, diferenciandolo de los servicios que brinda el Estado.
Sin lugar a dudas la mayoria de la poblacién no tiene ingresos para poder acceder a este
servicio.

Las empresas aseguradoras y las que brindan seguridad privada cuentan con un
publico objetivo previamente seleccionado por sus caracteristicas de demanda y niveles de
ingresos. El sector privado tiene una variedad de servicios a ofrecer a sus clientes. Estas

compariias segmentan la sociedad en varias escalas para llegar a los potenciales clientes con
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seguros hechos a la medida de estos. Las empresas aseguradoras proveen seguros de salud
completamente privados como seguros de vida, seguros vehiculares, seguros de viviendas,
etc. Las empresas privadas de seguridad ofrecen a su vez una variedad de servicios como por
ejemplo el traslado de dinero desde y hacia los bancos. Este servicio es brindado a las
empresas y personas naturales cuando sea requerido o de acuerdo a un plan de entrega. Otros
servicios son el de vigilancia y de seguridad privada segun la demanda de los clientes.

El precio de venta que tienen los productos de los seguros depende del grado de
siniestralidad que puede registrar la compafiia aseguradora con respecto a los asegurados
anteriores o del mismo asegurado si es que éste ya cuenta con historial registrado en la
empresa. De esta manera, el mercado de la seguridad privada se regula de acuerdo a la oferta
y la demanda de estos servicios.

Operaciones y logistica, e infraestructura en el subsector Proteccion. En algunos
casos, como el de los bomberos, se puede transportar material explosivo y altamente
peligroso. Todo este proceso logistico debera de contar con procedimientos, procesos
establecidos y normas que cumplan con la buena manipulacion y manejo de estos productos.
Por otro lado, en algunos de los casos se cuenta con procesos logisticos de abastecimiento de
alimentos y medicamentos. En el manejo de desechos también se tienen dos procesos
diferentes: en los desechos de alimentos y organicos se realiza de manera similar a como lo
hace la Municipalidad de sector; pero en el caso de desechos médicos, Ilamense agujas,
medicina vencida, etc., se tiene que contratar a una empresa especializada, e incluso se tienen
lugares especificos para los desechos. En estos aspectos es donde la logistica inversa tiene
mucha importancia debido al alto grado de toxicidad de algunos productos que son
desechados. La cadena de suministros de estas empresas se puede dividir en dos formas: las
que ingresan los productos y las que retiran los residuos. Se toma importancia al retiro de

residuos por el grado de peligrosidad que genera estos desechos. Se debe de cumplir con
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todas las normativas y procedimientos para evitar accidentes que se tenga que lamentar.

La logistica en los seguros de salud es en cierta medida similar a los otros subsectores,
pero muestran diferencias sustanciales en cuanto a la cadena de suministros de medicamentos
y utensilios médicos, los cuales tienen otros estandares de transporte y manipulacion. El
transporte de medicamentos y otras herramientas medicas tienen que contar con estandares
estipulados en la normas de salud de la Organizacion Mundial de la Salud [OMS]. Su traslado
debe contar con transporte certificado en algun sistema de calidad. Se debe de identificar
algunos puntos criticos en donde se tenga mayor cuidado y estos deben estar bien estipulados
en los contratos con las empresas de transporte seleccionadas. Los medicamentos deben de
contar con trazabilidad asegurada, para garantizar la calidad y procedencia de estos (Tazén,
2014). La operacion de este subsector es muy diferente a cualquier otro servicio en la
sociedad debido a que se esta tratando con la salud de las personas, y en algunos casos con
las vidas de seres humanos. Si no se cumplen con los protocolos y procedimientos que rigen
estos establecimientos se puede caer en la llamada negligencia médica de cualquier indole o
negligencia humana por falta de infraestructura operacional. La responsabilidad que
representa la operacion en un establecimiento como el descrito es muy alta dado que
cualquier error puede desencadenar en desenlaces fatales 0 muy graves, que finalmente
afectan a la vida y salud de las personas que hacen uso de este servicio.

La infraestructura de los centros que brindan seguridad en salud tiende a diferenciarse
entre el sector publico y el privado. Estas diferencias son basicamente en equipamiento y
tecnologia. Estas empresas e instituciones deben contar con areas por cada tipo de servicio
que se preste, incluso el servicio de limpieza de ropa hospitalaria tiene que contar con
estandares de calidad que permitan la inocuidad de estas, resguardando asi la salubridad y
cuidado de la salud de los pacientes. Las estructuras hospitalarias deben de contar con

conceptos basicos como: la accesibilidad, en donde todos los tipos de pacientes tengan el
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facil acceso a las instalaciones; la oportunidad, de acuerdo a este concepto todos estos
establecimientos deben contar con areas que soporten bien la operacion y que todo esté con
facil acceso para no poner en riesgo la salud de los pacientes; la seguridad de la
infraestructura, donde se garantice la distribucion de la construccion que no perturbe el buen
funcionamiento y no ponga en peligro a los usuarios (Cervantes, 2014).

Finanzas y contabilidad en el subsector Proteccion. EsSalud y el Cuerpo General de
Bomberos Voluntarios del Pert [CGBVP] son organismos publicos descentralizados con
personeria juridica de derecho publico interno. EI primero esta adscrito al Sector Trabajo y
Promocion Social e incorporado al &mbito de regulacién presupuestaria del Fondo Nacional
de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado [FONAFE] el 09 de diciembre de
2010 mediante Ley N° 29626 — “Ley de presupuesto del sector publico para el afio fiscal
20117; y el segundo al Sector de la Presidencia del Concejo de Ministros [PCM]. Estas
entidades deben obtener recursos econdmicos para atender las necesidades de seguridad y
bienestar de sus usuarios.

La existencia de EsSalud se sustenta en la Constitucion Politica del Pert de 1993, que
en su articulo 48 prescribia: “La ley establecerd un régimen de prevision de las consecuencias
economicas de la desocupacion, edad, enfermedad, invalidez y muerte y fomentara las
instituciones de solidaridad social, los establecimientos de ahorros y de seguros”. El 30 de
enero de 1999 se promulga la Ley N.° 27056, Ley de Creacién del Seguro Social de Salud
(EsSalud), que precisa sus funciones, organizacion, administracion y prestaciones. Respecto
al financiamiento de EsSalud el articulo 11 de la citada ley establece que los recursos que
administra EsSalud, son intangibles y no pueden ser destinado a fines distintos a los de su
creacion y esta compuesta por: a) los aportes o contribuciones de los afiliados de EsSalud,
incluyendo los intereses y multas provenientes de su recaudacion; b) sus reservas y el

rendimiento de sus inversiones financieras; c) los ingresos provenientes de la inversion de sus
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recursos; d) los ingresos por los seguros de riesgos humanos y las prestaciones de salud a no
asegurados; y €) los demas que adquiera con arreglo a Ley.

En EsSalud, el ente responsable de las finanzas y contabilidad es la Oficina General
de Administracion. La informacion del Seguro se deriva de reportes e informes trimestrales,
balances generales anuales y presupuestos ejecutados mensuales y anuales, teniendo asi,
informacion actualizada. Con estos informes, se puede mantener la actualizacion de
informacion fidedigna para los meses de marzo, junio, setiembre y diciembre. Estos ingresos
son recaudados e invertidos de manera mensual, diferenciandose cinco rubros en ingresos
corriente y un rubro por ingresos de capital, como veremos en la Tabla 5 (FONAFE, 2014).
Tabla 5

Ingresos Institucionales EsSalud, 2013 (en millones de Nuevos Soles)

Nombre Aprobado Anual Ejecucion Anual
Ingresos corrientes 8,115 8,259
Aportaciones 7,937 8,060
Ventas de prestaciones a terceros 0 0

(no asegurados)

Ingresos financieros 97 106

Ingresos por participacion y 0 0

dividendos

Otros ingresos 81 93
Ingresos de capital 2 2

Total ingresos 8,117 8,261

Nota. Tomado de “Evaluacion Financiera y Presupuestaria — IV Trimestre 2013,” por Fondo
Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado, 2013. Recuperado de
http://www.fonafe.gob.pe/UserFiles/File/Empresas_Corp/2013-1V-TRIM/ESSALUD-EVA-
12-DICIEMBRE-2013(1).docx

La recaudacion en EsSalud se incrementd en relacion con el periodo anterior a S/.
8,261 millones, cifra que representa un mayor ingreso de 11.8% equivalente a S/. 874
millones adicionales, debido principalmente a las aportaciones (S/.865 millones), Ingresos

Financieros (S/. 17 millones) asi como de Otros Ingresos (S/. 10 millones) (FONAFE, 2013).
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El significativo incremento de las aportaciones fue resultado del crecimiento de la poblacion
asegurada, nuevos aportantes generados por la mejora en los niveles de empleo formal, asi
como de los niveles de ingresos de esta poblacion.

El 6rgano de control de EsSalud es el Organo de Control Institucional que hace el rol
de contralor y vela por el 6ptimo uso de los recursos econémicos, tanto fisicos como de
servicios, supervisando los ingresos y egresos, brindando la confianza sobre una gestion
transparente. Cabe resaltar que toda la informacion sobre gestion contable y financiera es
reportada al FONAFE.

Tabla 6

Egresos Institucionales EsSalud, 2013 (en millones de Nuevos Soles)

Nombre Aprobado Anual Ejecucion Anual

Egresos 7,488 7,122

Compra de bienes 1,575 1,385

Gastos de personal 4,093 4,044

Servicios prestados a terceros 1,240 1,137

Tributos 6 6

Gastos diversos de gestion 531 548
Gastos de capital 509 379
Transferencias 159 168

Total egresos 8,117 7,669

Nota. Tomado de “Evaluacion Financiera y Presupuestaria — [V Trimestre 2013,” por Fondo
Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado, 2013. Recuperado de
http://www.fonafe.gob.pe/UserFiles/File/Empresas_Corp/2013-1V-TRIM/ESSALUD-EVA-
12-DICIEMBRE-2013(1).docx

Como se indica en la Tabla 6, los egresos totales de EsSalud ascendieron a S/.7,669
millones, de los cuales el 92.8% correspondio a gastos operativos, el 4.9% a Gastos de
Capital y el 2.2% a gastos por transferencias otorgadas. Los gastos operativos alcanzaron la
suma de S/. 7,122 millones, siendo sus componentes: gastos de personal (56.79%), compra de

bienes (19.45%), servicios prestados por terceros (15.97%,) tributos (0.08%) y diversos de
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gestion (7.69%). El resultado econémico se incremento a S/. 591.9 millones con respecto al
marco. Los proyectos de inversion en ejecucion al mes de diciembre del 2013 se muestran en
la Tabla 7.

Tabla 7

Proyectos de Inversion en Ejecucion de EsSalud al mes de Diciembre 2013 (en Nuevos Soles)

Denominacién del proyecto Presupuesto total del Pre~supuesto del

proyecto afio en curso

Ampliacién Consulta Externa y 117°452,666 147169570

Emergencia del Hospital Guillermo

Almenara Irigoyen

Nuevo Hospital de Tarapoto 60°159,121 27°891,897

Nuevo Hospital I Abancay 85°294,156 12°647,798

Nuevo Hospital de alta complejidad — 188°302,924 84°808,924

La Libertad

Centro de Emergencia de Lima 69°359,496 25°696,161

Metropolitana

Nuevo Hospital de Huacho 129°626,437 4°572,678

Nota. Tomado de “Proyectos de inversion en ejecucion al mes de Diciembre 2013,” por
Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado, 2013.
Recuperado de
http://www.ESSALUD.gob.pe/transparencia/pdf/proyectos/proy_inv_ejec_4trimestre2013.pd
f

El CGBVP recibe financiamiento de parte del Estado. En el afio 2013 el presupuesto
de apertura fue aprobado por la Ley No. 29951, asimismo el presupuesto institucional
modificado fue de S/.134°231,216, la composicion de estos fondos corresponden a recursos
ordinarios S/. 129°466,770, recursos recaudados directamente S/.4°204,623 y donaciones y
transferencias S/. 559,823 (Tabla 8). Con respecto a la ejecucion de los ingresos se llego a
realizar S/.130°848,986, correspondiente a ingresos ordinarios S/.124°751,655, recursos

directamente recaudados S/. 5°398,123 y transferencias y donaciones S/. 699,197. Como se
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indica en la Tabla 9, los egresos para el periodo 2013 ascendieron a S/.127°064,216 dentro de
los cuales el 66.6% corresponden a gastos de capital para la adquisicion de activos no
financieros y el 33.6% a Gastos Operativos. Los gastos operativos alcanzaron la suma de
S/.42°416,675, siendo sus componentes: Gastos de Personal (21%), Compra de Bienes
(75.2%) y otros gastos (3.7%).

Tabla 8

Presupuesto Institucional del CGBVP (en miles de Nuevos Soles)

Presunuesto Presupuesto
_Fresup Créditos institucional de
Nombre institucional de . e
suplementarios ~ modificado —
apertura - PIA PIM
Recursos ordinarios 73,825 55,641 129,466
Recursos directamente
recaudados
Ingresos corrientes 700 700
Venta de bienes, 595 595
servicios y derechos
Otros ingresos 105 105
Financiamiento 3,504 3504
Donaciones y transferencias 559 559
Donaciones 274 274
Trasferencias 284 284
Total ingresos 74,525 59,705 134,231

Nota. Tomado de “Estados Financieros y Presupuestarios al 31 de Diciembre del 2013,” por
Cuerpo General de Bomberos Voluntarios del Peru. Recuperado de
http://www.bomberosperu.gob.pe/files/inf_presu/EFPDIC2013.pdf

El activo total del CGBVP suma S/. 143 millones, de este S/. 10 millones
corresponden a activo corriente y S/.133 millones corresponden a activo no corriente.
Asimismo el pasivo representa un total de S/.26 millones, compuesto por S/. 20 millones de

pasivo corriente y S/. 5.6 millones de pasivo no corriente, finalmente el patrimonio suma
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S/.116.8 millones.
Tabla 9

Egresos Institucionales del CGBVP, 2013 (en miles de Nuevos Soles)

Nombre Aprobado Anual Ejecucion Anual
Egresos corrientes 44,652 42,416
Compra de bienes 34,016 31,935
Gastos de personal 9,024 8,905
Otros gastos 1,612 1,575
Gastos de capital 84,814 84,647
Total egresos 134,231 127,064

Nota. Tomado de “Estados Financieros y Presupuestarios al 31 de Diciembre del 2013,” por
Cuerpo General de Bomberos Voluntarios del Peru. Recuperado de
http://www.bomberosperu.gob.pe/files/inf_presu/EFPDIC2013.pdf

Hasta el primer semestre del 2013 se habian ejecutado S/.18 millones en adquisicion
de vehiculos de emergencia, asimismo se estimd que para noviembre del 2014 se entregarian
los vehiculos para la renovacién del parque automotor. El activo total del CGBVP suma
S/.143 millones, de este S/.10 millones corresponden a activo corriente y S/133 millones
corresponden a activo no corriente. Asimismo, el pasivo representa un total de S/.26
millones, compuesto por S/.20 millones de pasivo corriente y S/.5.6 millones de pasivo no

corriente, finalmente el patrimonio suma S/ 116.8 millones.

Recursos humanos en el subsector Proteccion. Al 31 de diciembre de 2012, el
personal de EsSalud fue de 47,463 trabajadores, de los cuales el personal por Contrato
Administrativo de Servicio [CAS] fue de 7,142 personas, distribuido a nivel nacional, segln
la composicion por grupo ocupacional y por niveles se observa en la Figura 9 y Figura 10,
siendo el 83% personal asistencial y el restante 27% personal administrativo. En la

composicidn por nivele se observa gque el 62% e profesional y el 29% técnico, entre otros.
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Administrativo
8,269

(17%)

Asistencial

Figura 9. Composicién por grupo ocupacional EsSalud.
Tomado de “Memoria Anual 2012,” por Seguro Social de Salud Del Peru, 2013. Recuperado
de http://www.EsSalud.gob.pe/transparencia/pdf/memoria/memoria_2012.pdf

En EsSalud operan los dos régimen laborales existentes, el publico y el privado.
Pertenecen al régimen privado todas las nuevas contrataciones, mientras que pertenecen al
régimen publico todos los trabajadores que ya venian trabajando en EsSalud cuando se
promulgé la Ley N° 27056. La escala salarial es fijada en conformidad con los lineamientos y
procedimientos establecidos por el MEF. El trabajo médico se rige por las disposiciones del

Decreto Legislativo N° 559.

Técnico
29.57%

62.49% \/2.42% Auxiliar

Profesional | 0.21% Directivo

5.31% Funcionario

Figura 10. Composicion por niveles EsSalud.
Tomado de “Memoria Anual 2012,” por Seguro Social de Salud Del Peru, 2013. Recuperado
de http://www.EsSalud.gob.pe/transparencia/pdf/memoria/memoria_2012.pdf

Dentro de las actividades de formacion existe el Programa de Residentado Médico
que en el quinquenio del 2008 a 2012 ha ofrecido 1,705 plazas de las cuales se adjudicaron
1,504 (88.2%) vy, en el Servicio Rural y Urbano Marginal de Salud [Serums] se ofertaron
3,826 plazas, adjudicandose 3,332 (87.1%).

El CGBVP estad compuesto principalmente por personal voluntario, mediante

Resolucién Suprema N° 555-2001-PCM se determind el cuadro de asignacion de personal
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que la conforman las siguientes categorias: a) profesionales, b) técnicos, c) auxiliares y, d)
voluntarios (Tabla 10). Una de las prioridades institucionales es construir e implementar la
Escuela Nacional de Bomberos con la finalidad de capacitar y actualizar al personal. En el
primer semestre del 2013 se graduaron 333 alumnos de la Escuela Basica, de los cuéles el

74.17% fueron varones y 25.83% mujeres.

Tabla 10

Cuadro de Asignacién de Personal del CGBVP

Personal Sin Dotacion

Categoria Nombrado Presupuestal Total
Profesionales 4 8 12
Técnicos 229 427 656
Auxiliares 8 0 8
Voluntarios 1,774
Total General 241 435 2,450

Nota. Tomado de “Resolucion Suprema N° 555-2001-PCM”. Recuperado de
http://www.bomberosperu.gob.pe/files/inst_gestion/Cuadro_de_Asignacion_de_Personal CG
BVP_2012.pdf

Las comandancias departamentales realizaron 15 convocatorias logrando ingresar
650 aspirantes/alumnos. La Escuela Técnica capacito a 1,109 efectivos de los cuales 81.97%
fueron varones y 18.03% mujeres. Algunos de los problemas dentro de la institucion tienen
gue ver con gque no hay una base de datos de instructores, la falta de instructores en las
diversas escuelas, los manuales se encuentran desactualizados y no se emiten constancias o
certificados de los cursos. Otros aspectos que dificultan la labor de CGBVP es la alta rotacién
de personal de las areas administrativas y de asesoramiento.

Los organigramas de las instituciones EsSalud y CGBVP se muestran en la Figura 11
y Figura 12. Las empresas de seguridad privada cuentan con personal para desarrollar el

servicio de vigilancia. De las cerca de 450 empresas formales que existen en el pais, las mas
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grandes cuentan con mas de 7,000 empleados de vigilancia, mientras que las mas pequefias
entre 20 a 40 vigilantes. Uno de los aspectos mas criticos en cuanto al manejo de los recursos
humanos es el de la rotacién de personal. La media del sector es del 25% mientras que en las

que mejor manejan este aspecto la rotacion puede estar entre 1.5 a 3% (Antunez, 2011).

CONCEJO
DIRECTIVO
Organo de Control
Institucional
PRESIDENCIA
EJECUTIVA
. Oficina de Defensa
Secretaria General Nacional
Oficina de Relaciones
Institucionales Defensoria del Asegurado
Oficina de
Coordinacion Técnica

GERENCIA GENERAL|

Oficina Central de
Tecnoogia de Informacion y
Comunicaciones

Oficina Central de
Planificacion y Desarrollo|

Oficina Central de
Promocién y Gestion de
Contactos de Inversiones

Oficina Central de
Asesoria Juridica

Gerencia Central de
Infraestructura

Gerencia Central de Prestaciones
Econémicas y Sociales

Gerencia Central de Aseguramiento

Redes Asistenciales, Instituto Nacional Gerencia Central de Prestaciones de
Cardiovascular y Centro Nacinal de Salud
Salud renal

Figura 11. Organigrama de EsSalud.
Tomado de “Memoria Anual 2012,” por Seguro Social de Salud Del Peru, 2013. Recuperado
de http://www.EsSalud.gob.pe/transparencia/pdf/memoria/memoria_2012.pdf
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Figura 12. Organigrama estructural CGBVP, 2013.
Tomado de Cuerpo General de Bomberos Voluntarios del Pert (CGBVP), 2013c.
Recuperado de http://www.bomberosperu.gob.pe/files/organigrama_14102013.pdf

Sistemas de informacion y comunicaciones en el subsector Proteccion. El 22 de

mayo del 2013 el Estado Peruano, a través de la Ley N° 30024, creo el Registro Nacional de
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Historias Clinicas Electronicas, cuya finalidad es garantizar la calidad de la atencién de la

salud en los establecimientos publicos, privados y mixtos a traves de un registro electrénico

de historias clinicas que pueden ser compartidas entre las instituciones de salud.

Tabla 11

Sistemas Administrativos y Asistenciales de EsSalud

Sistema

Tipo

Factores Determinantes

Estado

Gestién de colas

Administrativo

Herramienta que permita la administracién de las atenciones
médicas diarias, realizadas en el area de Consulta Externa de

los centros asistenciales a nivel nacional

En produccién

Bonos Administrativo Realizacion del calculo para la atencién mensual del Bono de En produccién
Productividad, otorgado a los trabajadores de EsSalud, el
mismo que considera diferentes criterios de evaluacion.
REGINCIAD Administrativo Permite el registro, reporte y notificacion de incidencias y En desarrollo
(Sistema de eventos adversos como apoyo a las funciones del &rea de
Registro de Defensoria del Asegurado, como herramienta de monitoreo e
Incidencias informacion gerencial.

Administrativas)

SIRyC (Sistema  Asistencial Acondicionamiento del Sistema de Referencias y Contra En produccion

de Referencias y referencias para la atencién de pacientes OncolG6gicos a

Contrareferencias) través de las Referencias Administrativas.

Gestion de Asistencial Disminucion del tiempo de espera para conocer los En produccién con

imagenes médicas resultados de los exdmenes radioldgicos de los pacientes. software de
Mejorar la atencion del asegurado y el acceso a los servicios  visualizacion de
de salud. imagenes de

consulta)
Intercambio Asistencial Disposiciones complementarias relativas al intercambio En produccién

prestacional
MINSA -
ESSALUD

prestacional entre los establecimientos de salud financiados
por el Seguro Integral de Salud - SIS y el Seguro Social de
Salud.

Nota. Tomado de “Memoria Anual 2012,” por Seguro Social de Salud Del Pera, 2013.
Recuperado de http://www.EsSalud.gob.pe/transparencia/pdf/memoria/memoria_2012.pdf

En EsSalud se tienen sistemas de informacion y comunicaciones para poder mejorar el

servicio asistencial y la administracion del personal. Algunos de estos sistemas se encuentran

en etapa de desarrollo y otros en produccidn, como se muestra en la Tabla 11. Por otro lado,
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existe preferencia por el uso de software libre de bajo costo y otros sistemas desarrollados por
los propios técnicos de la institucion. EsSalud cuenta también con un sistema de
teleconferencia cuya finalidad es enlazarse con las 28 redes asistenciales del pais.

La situacion del CGBVP con respecto a las tecnologias de informacion y
comunicaciones es deficitaria en el sentido de que no se ha implementado una tecnologia que
soporte las actividades operativas de la institucion. De acuerdo con el informe del Plan
Operativo Semestral del 2013, el 70% de las compafiias de bomberos no cuenta con equipos
de computo modernos y tampoco estan enlazadas a la red de Internet. Unicamente las
compafias de bomberos de las Comandancias Departamentales de Lima, Callao e Ica estan
enlazadas a las redes de comunicacion, lo que les permite registrar la informacion de Gestion
Operativa. El sistema logistico es inoperante y lento, demorandose en promedio 30 dias para

emitir una orden de servicio.

Tecnologia, investigacion y desarrollo en el subsector Proteccidn. Dentro de la
estructura organizacional de las instituciones analizadas no existe una unidad dedicada a la
investigacion y desarrollo. En el caso de EsSalud las Gerencias de Gestion de personas y de
Desarrollo Personal dirigen concursos de investigacidn orientados a los trabajadores
asistenciales y administrativos, sin embargo esto no genera continuidad ni una estructura que

motive una investigacion permanente.

Algunas empresas de seguridad privada invierten en tecnologia de acuerdo con los
requerimientos de sus clientes, que en la actualidad buscan un servicio mixto entre la
vigilancia con personas y seguridad electrénica. Sin embargo, muy pocas empresas estan en
la posibilidad de hacerlo, a pesar de ser formales no cuentan con la especializacion para
brindar el servicio, un caso particular es de la empresa J&V Resguardo que ha desarrollado
un software de capacitacion para el personal de vigilancia llamado Lidernet (Antinez, 2011).

Las empresas mas grandes y mejor organizadas brindan servicios especializados para cada
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tipo de cliente, bancos y sistema financiero, construccion, energia e hidrocarburos, mineria,
centros comerciales y retails, etc.

Normalmente la tecnologia, investigacion y desarrollo es importada. Por ejemplo, los
sistemas de deteccion de fraude en los bancos y los sistemas de camaras de video vigilancia
en las empresas de seguridad son compradas a proveedores extranjeros y administradas por
las mismas empresas peruanas. Puede deberse a que los otros paises ya han sufrido de ataques
informéticos y por ende ya se tiene la experiencia necesaria para contrarrestarlos o
prevenirlos. Por otro lado, algunos desarrollos de software privados si son generados por
recursos propios. Sin embargo en la mayoria de casos estos sistemas solo estan acotados a un
tema especifico y de no gran envergadura.

2.4 Conclusiones

A pesar de ser un término utilizado con amplitud, uno de los mayores problemas que
se presentan al estudiar la gestion de la calidad total es que ésta no tiene una definicién Unica.
Ello porque la gestion de la calidad total se compone de un conjunto de practicas gerenciales
que se agrupan alrededor de ciertos principios que fueron establecidos por los pioneros de
este concepto que se complementan entre si, ocasionando discrepancia al determinar qué
practicas deben considerarse parte de la gestion de la calidad total (Motwani, 2001).

Los conceptos modernos de calidad se enfocan en la satisfaccion del cliente,
situandolo como un ente determinante para definir las caracteristicas de los productos o
servicios ofrecidos por las empresas. Sin embargo, los pensamientos basados en la calidad de
los productos y los enfocados en la satisfaccion al cliente deben integrarse para lograr el
méaximo desempefio organizacional (Pino, 2008)

La revision de la literatura muestra que existe poca informacion respecto al nivel de
implementacion del TQM en el Sector Seguridad, sin embargo se presume que no ha de ser

extenso principalmente debido a que uno de los principales problemas del pais es la
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informalidad. Otra caracteristica del Sector Seguridad es su variada composicion, lo que lo
convierten en un sector heterogéneo y complica la posibilidad de establecer patrones o
lineamientos generales que engloben a todas las empresas del sector. Es por ello que se
mantiene la estructura que divide al sector en tres subsectores para realizar un analisis mas

preciso.
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Capitulo I11: Metodologia

Luego de identificar el contexto de la calidad en la region y sector, corresponde
presentar el disefio de la investigacion; en el que se establece la poblacion y la seleccion de la
muestra a estudiar; y se explica el procedimiento de recoleccidn de datos. Asimismo, se
presenta una descripcion breve del instrumento utilizado, su validez y confiabilidad.
Finalmente, se incluye la metodologia de analisis e interpretacion de datos.

3.1 Disefio de la Investigacion

Los objetivos planteados por el estudio buscan realizar una medicion del nivel de
implementacién de nueve factores del modelo TQM en empresas de Sector Seguridad, y cada
uno de los subsectores que lo componen: Defensa, Orden y Proteccion; motivo por el que
tiene un enfoque cuantitativo basado en la recopilacion de informacion a través de encuestas.
Los datos analizados son producto de estas mediciones y se representan mediante nimeros.

La recoleccion de datos se basa en un instrumento estandarizado propuesto por
Benzaquen (2013) y su aplicacion es uniforme para cada uno de los subsectores del Sector
Seguridad estudiados e indicados en la Figura 2 del presente documento. En las encuestas se
tomd como grupo objetivo a mandos medios con conocimiento de la gestion de calidad es
decir a los jefes o gerentes de la unidad.

El alcance es descriptivo debido a que busca especificar propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de las empresas del Sector Seguridad y cada uno de los subsectores en que
esta dividido. También es cuantitativo porque busca establecer una comparacién del nivel
alcanzado por las empresas e instituciones que cuentan con un SGC y aquellas que no.
Finalmente, es un estudio de caracter transeccional debido a que se realizé en un Unico
periodo de tiempo, el mes de julio 2014.

3.1.1 Conveniencia del disefio

El estudio se realiz6 en un momento determinado a través de encuestas con preguntas
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cerradas. Se evalud de manera subjetiva, debido a la percepcion de las personas que
participan respondiendo la encuesta. Se trata de un método valido y utilizado frecuentemente
en las investigaciones de este tipo, a su vez, es adecuado cuando existen diferencias en la
estructura de los grupos que dificultaria la comparacion de resultados objetivos. El Sector
Seguridad estd compuesto por empresas especializadas en diversos campos de la seguridad,
asimismo se tienen instituciones publicas y privadas, agrupadas en tres subsectores.
3.1.2 Preguntas de investigacion
Se plantean cuatro preguntas de investigacion:
e (Cudl es el nivel de significancia entre las empresas del Sector Seguridad en Lima
Metropolitana con SGC con las que no la tienen?
e ;Cual es el nivel de significancia entre las empresas del subsector Defensa en Lima
Metropolitana con SGC con las que no la tienen?
e (Cudl es el nivel de significancia entre las empresas del subsector Orden en Lima
Metropolitana con SGC con las que no la tienen?
e ;Cual es el nivel de significancia entre las empresas del subsector Proteccion en Lima
Metropolitana con SGC con las que no la tienen?
3.2 Poblacioén de la Investigacion
La presente investigacion analiza al Sector Seguridad en Lima Metropolitana y tiene
como unidad de analisis a la empresa o institucion del Sector Seguridad que opera en la
region geopolitica estudiada. Para efectos de la misma, se propone una clasificacion del
Sector Seguridad en tres subsectores: Defensa, Orden y Proteccion. Asimismo, se incluye una
subcategorizacion de empresas del sector publico, si pertenecen al Estado, o del sector
privado, si pertenecen a un agente economico que no este relacionado con el Estado. A pesar
de que el desempefio de las instituciones publicas podria verse afectada por el entorno

politico no se han dejado de lado en esta investigacion dado que constituyen una parte
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importante dentro del sector. Dentro de la poblacion s6lo se han tomado empresas formales,

es decir aquellas que poseen un registro de contribuyente vigente, comprobado a través de los

registros de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria

[Sunat], dado que las précticas de calidad total podrian verse afectadas por la situacion de

informalidad de la empresa.

Tabla 12

Tamafio de la Poblacion (por Subsector y Tipo de Empresa del Sector Seguridad)

. Poblacién  Poblacion
Subsector Empres_a,/ Se‘?tof Unidades a (Instituciones por
Institucion economico Encuestar
a mayo 2014) subsector

Proteccion Bancos Privado Agencias 107 332

Aseguradoras  Privado Agencias 21

AFP Privado Agencias 4

Bomberos Publico Estaciones 57

ONP Publico Agencias 1

Seguridad

privada Privado Empresas de 40

(vigilancia) seguridad

Centros Publico/ Hospitales de

Médicos Privado niveles 1,2y 3 102

y otras unidades
asistenciales

Defensa Indecopi Publico Estaciones 2 41

Poder Judicial ~ Publico Sedes judiciales 39
Orden Policia Publico Comisarias 73 110

Serenazgos Publico 37
Total 483 483

De acuerdo a la clasificacion propuesta, la poblacién se divide en tres grupos de

estudio: Defensa, Orden y Proteccion. La Tabla 12 muestra los tipos de empresas a considerar

en cada subsector y la cantidad de empresas que constituyen la poblacion en estudio. Tal

como muestra la misma Tabla 12, se considerd una poblacion de 483 empresas e instituciones

que brindan servicios de seguridad en Lima Metropolitana, de las cuales se ha obtenido 332

para el subsector Proteccion, 41 en Defensa y 110 en Orden. Para determinar esta poblacién
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se recurrid a las siguientes fuentes: a) paginas amarillas; b) pagina web de la Sunat; c)
paginas web de las instituciones publicas como Compafiia de Bomberos Voluntarios, Policia
Nacional, Ministerio de Justicia, Ministerio de Salud y EsSalud; y d) paginas web de los
bancos. La muestra del estudio es del tipo probabilistica porque se ha preferido realizar el
andlisis del sector de tal manera que se detallen las individualidades de cada entidad.

3.2.1 Consentimiento informado

Los participantes que contestaron la encuesta tomaron conocimiento de los objetivos
de la investigacion y participaron voluntariamente. El Unico incentivo ofrecido fue el poner a
su disposicion los resultados del estudio, cuando estos sean publicados. Los participantes
tomaron conocimiento de estas condiciones antes de responder la encuesta. EI formato de
consentimiento informado entregado a los participantes se muestra en el Apéndice B.

3.2.2 Disefo de la muestra

Con la finalidad de hacer representativa la muestra y que los resultados puedan
extrapolarse a la poblacion del Sector Seguridad, se determind un estudio probabilistico
estratificado. EI tamafio de la muestra (n) del total del sector resulté 119; el del subsector
Defensa fue de 12 muestras; el del subsector Proteccion fue de 85 muestras; y el del subsector
Orden, 22 muestras.

Estos valores se obtuvieron aplicando el calculo siguiente:

B K?Npq
"~ e2(N—-1) + K2 pq

n

N= numero de poblacion factible de remitir la encuesta, 483 para el sector
K= Constante a un nivel de confianza de 95%, K =1.96

e= error muestral deseado= 0.09 (9%)

p=0.5

g=0.5

La estratificacion de la muestra se realizo con la finalidad de mejorar la precision y
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disminuir la varianza de cada unidad de la media muestral (Kalton y Heeringa, 2003). Para el

célculo se emple¢ la siguiente formula:

ksh =

Z| =

ksh = constante para determinar el tamafo de los estratos = 0.204

n= tamafno de la muestra

N= poblacion

El resultado se multiplico por cada estrato para determinar el tamafio de muestra, sin
embargo se incluye toda la poblacion del estrato cuando las unidades son pocas como el caso
de Indecopi, la ONP y las AFP. Finalmente, la muestra por cada estrato se indica en la Tabla
13, habiendo reemplazado las unidades que no pudieron ser entrevistadas debido a que no
desearon participar en el estudio o no fue posible ubicar al responsable.
Tabla 13

Muestra estratificada de cada subsector del Sector Seguridad en Lima Metropolitana

. Muestra
Empresa / Institucion N Ksh .
estratificada
Proteccidn 332 0.204 85
Defensa 41 0.204 12
Orden 110 0.204 22

3.2.3 Confidencialidad

Los participantes respondieron la encuesta en su centro de trabajo, de acuerdo a la
fecha acordada, bajo la supervision del encuestador, quien brindo las instrucciones para el
llenado. Luego de entregadas las encuestas y la carta de presentacion por parte de Centrum
Catolica al participante se le explicé los objetivos y que la participacion era voluntaria,
ademas de que al llenar la encuesta manifestaba su consentimiento informado de participar.
No se elabord un registro de quienes participaban y quienes no participaban en la encuesta. Si

no se encontraba el encuestado en el momento de la cita no se consideraba su participacion.
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Si bien las encuestas fueron firmadas por los participantes no se guarda registro de sus
nombres o algun codigo que permita identificarlos.

3.2.4 Localizacion geografica

El estudio fue efectuado en una muestra de empresas e instituciones del Sector
Seguridad de la ciudad de Lima Metropolitana, comprendido desde Ancén hasta Pucusana.
3.3 Instrumentos de Medicion y Métodos para recopilar datos

3.3.1 Instrumentos de medicion

Li, Anderson & Harrison (2003), a partir de la literatura de la calidad, desarrollaron
un instrumento de medicidn para evaluar el alcance y la implementacion de las préacticas de la
calidad de forma transversal, dicho instrumento fue aplicado en 428 empresas del norte de
China. Como resultado obtuvieron que las précticas de calidad fueran muy variables y en
general las empresas mixtas alcanzaron un alto nivel de practicas de calidad mientras que las
empresas estatales resultaron mal.

El instrumento utilizado permite realizar una medicion de la calidad en las empresas
de Latinoamérica, relacionando nueve factores de éxito del modelo TQM con respecto a los
cuatro principales bloques de una organizacion (Benzaquen, 2013). Los nueve factores de
calidad utilizados por esta herramienta son: (a) alta gerencia, (b) planeamiento de la calidad,
(c) auditoria y evaluaciéon de la calidad, (d) disefio del producto, (€) gestion de la calidad del
proveedor, (f) control y manejo del proceso, (g) educacion y entrenamiento, (h) circulos de
calidad, e (i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente. En el desarrollo de esta herramienta
Benzaquen (2013) consider6 el TQM como una funcién que depende de los nueve factores
anteriormente mencionados. Cada uno de estos nueve factores depende, a su vez, de 35
preguntas especificas, que constituyen la encuesta tomada a los ejecutivos de las diversas
empresas que brindan servicios de seguridad en Lima Metropolitana, desde los tres

subsectores que lo componen. Se adjunta el cuestionario en el Apéndice C.
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3.3.2 Procedimiento de recoleccion de datos

En este estudio se consider6 a la empresa, a la agencia de una empresa, y a la estacion
en instituciones como bomberos y policias; como unidades de andlisis y se seleccioné a los
responsables de gestionar la calidad en cada una de ellas para responder a la encuesta.

La toma de datos se realizo en el centro de trabajo del encuestado, con la coordinacion
previa de la fecha y hora de reunién. La encuesta tomo un tiempo promedio de 15 minutos,
al iniciar de cada una se puso énfasis en los objetivos del estudio, el consentimiento
informado y la confidencialidad de los datos. Si alguno de los participantes no se encontraba
en el momento de la cita no se tomaba la encuesta ni tampoco se regresaba en otro momento.
En la Tabla 14 se describen las personas objetivo y el tipo de unidad a encuestar.
Tabla 14
Cargos Administrativos de las Personas Encuestadas (por Subsector y Tipo de Empresa del

Sector Seguridad en Lima Metropolitana)

Subsector Tipo de empresa Unidades a encuestar Cargo de encuestado
Proteccion Centros Médicos Hospitales de niveles 1,2 pirector de clinica o
y 3y otras unidades gerente responsable de
asistenciales calidad
Bancos Agencias Gerente de agencia
Aseguradoras Agencias Gerente de agencia
AFP Agencias Gerente de agencia
Bomberos Estaciones de bomberos Comandante
ONP _ Agencias _ Gerente de agencia
Seguridad privada Empresas de seguridad Gerente general o jefe
(vigilancia) responsable de calidad
Defensa Juzgados Sedes judiciales Administrador principal
de Sede
Indecopi Oficinas Responsable
Orden Policia Comisarias Comisario
Serenazgos Despachos Responsable principal
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3.4 Analisis e Interpretacion de Datos

Para el analisis de los datos se empled el software SPSS, el cual es un paquete
estadistico elaborado por la Universidad de Chicago. Cada uno de los nueve factores del
TQM cuenta con una serie de preguntas con respuestas en la escala de Likert. Esta escala
cualitativa se transforma en escala ordinal para el anlisis de los datos, de acuerdo al
siguiente criterio:

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2
Neutro 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Dado que las variables de investigacion no estan relacionadas se realizaron las
Pruebas de t de Student para diferencias de medias, con la finalidad de determinar la
significancia de la calificacion de cada variable y de cada factor.

Las hipotesis a probar materia de la investigacion son las siguientes:

Las empresas del Sector Seguridad que operan en Lima Metropolitana con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas que
no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.

e Las empresas del subsector Defensa que operan en Lima Metropolitana con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas que
no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.

e Las empresas del subsector Orden que operan en Lima Metropolitana con un SGC

tienen diferencias significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas que

no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.

e Las empresas del subsector Proteccion que operan en Lima Metropolitana con un
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SGC tienen diferencias significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas

que no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.

En el primer paso se evalta la normalidad de las variables a través de las pruebas de
Kolmogorov, prueba de rachas y la prueba grafica Q-Q basado en el estadistico de Shapiro-
Wilk’s. Los niveles de significancia bilaterales empleados fueron 0.05, es decir si la
significancia de la prueba es menor a 0.05 se rechaza la hipdtesis nula. Las hipoétesis de las
pruebas para los nueve factores tanto para el Sector Seguridad como para cada uno de sus
subsectores fueron:

Ho: La variable tiene una distribucién normal para el factor Alta Gerencia.

H1: La variable no tiene una distribucion normal para el factor Alta Gerencia.

Ho: La variable tiene una distribucion normal para el factor Planeamiento de la

Calidad.
Hi: La variable no tiene una distribucién normal para el factor Planeamiento de la
Calidad.

Ho: La variable tiene una distribucién normal para el factor Auditoria y Evaluacion

de la Calidad.

H1: La variable no tiene una distribucion normal para el factor Auditoria y Evaluacion

de la Calidad.

Ho: La variable tiene una distribucion normal para el factor Disefio del Producto.

H1: La variable no tiene una distribucion normal para el factor Disefio del Producto.

Ho: La variable tiene una distribucién normal para el factor Gestién y Calidad del

Proveedor.
Hi: La variable no tiene una distribucion normal para el factor Gestion y Calidad del
Proveedor.

Ho: La variable tiene una distribucion normal para el factor Control y
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Mejoramiento del Proceso.
H1: La variable no tiene una distribucion normal para el factor Control y
Mejoramiento del Proceso.
Ho: La variable tiene una distribucién normal para el factor Evaluacién y
Entrenamiento.
H1: La variable no tiene una distribucién normal para el factor Evaluacién y
Entrenamiento.
Ho: La variable tiene una distribucion normal para el factor Circulos de Calidad.
H1: La variable no tiene una distribucion normal para el factor Circulos de Calidad.
Ho: La variable tiene una distribucién normal para el factor Enfoque hacia la
Satisfaccion del Cliente.
Hi: La variable tiene una distribucion normal para el factor Enfoque hacia la
Satisfaccion del Cliente.
3.5 Validez y Confiabilidad
Después de verificar la normalidad, se procedio a verificar la validez y confiabilidad
de los datos. La confiabilidad de las 35 preguntas del cuestionario se analiz6 calculando el
Alfa de Cronbach de tal manera que establezca la confiabilidad asociada a la relacion entre
las preguntas y los factores evaluados para el sector y cada uno de sus subsectores. El Alfa de
Cronbach mide la consistencia interna de una encuesta y se basa en el promedio de las
correlaciones entre cada una de las preguntas. Una ventaja de este instrumento es el evaluar
cuanto mejoraria 0 empeoraria la prueba si se excluye una determinada pregunta. Como
criterio general, George & Mallery (2003, p. 231) sugieren las recomendaciones siguientes
para evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach:
Coeficiente alfa >.9 es excelente

Coeficiente alfa >.8 es bueno
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Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 es pobre
Coeficiente alfa <.5 es inaceptable
Para esta investigacion se determin6 que un Alfa de Cronbach mayor a 0.7 es
aceptable y se puede decir que las preguntas son confiables y estdn midiendo adecuadamente
al factor en andlisis; si el resultado es menor a 0.7 se considerard insuficiente o débil para
establecer confiabilidad. Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor error habra en la
medicion.
3.6 Resumen
La metodologia de la presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo con un
alcance descriptivo y explicativo. Su disefio es transeccional. Asimismo el muestreo es del
tipo probabilistico porque cada subsector tiene actividades distintas a las otras y se desea
disgregar la informacion obtenida. Utiliza una herramienta propuesta por Benzaquen que
mide el nivel de calidad de las empresas, recogiendo la opinion de los responsables
principales de gestionar la calidad de las unidades a encuestar acerca de la implementacion de
nueve factores del TQM en su empresa.
Por Gltimo, la metodologia propuesta para este estudio pueda ser replicada en otros
paises latinoamericanos a fin de generar investigaciones para conocer el alcance e impacto de
la calidad en los paises de esta region y sirvan de punto de partida para mejorar su

competitividad.
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Capitulo 1V: Presentacion y Analisis de Resultados
A continuacion se describen los resultados obtenidos en cada una de las etapas del
analisis y que se plantearon en el capitulo anterior como disefio de la metodologia. Se inici6
con el test de validez para analizar la confiabilidad de cada una de las preguntas del
cuestionario. Asimismo se presentan los resultados obtenidos como resultado del analisis de

la informacioén.

4.1 Test de Validez

Se analiz6 la confiabilidad para cada una de las preguntas del cuestionario calculando
el Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y
los factores evaluados, tanto para el total de muestras que comprenden el Sector Seguridad,
como para cada uno de los subsectores que lo comprenden (Tabla 15). Cabe sefialar que el
correlativo de las preguntas no guarda el orden correlativo de los factores que se midieron,
por lo que existe mayor confiabilidad y validez del instrumento que si las preguntas
estuvieran agrupadas correlativamente para cada factor evaluado. La hipétesis que se plantea
es la siguiente: las preguntas de los nueve factores de éxito de implementacion del TQM son
confiables y miden adecuadamente al factor en analisis, para lo cual el Alfa de Cronbach
debe ser mayor a 0.7.

De acuerdo a los criterios asumidos para esta investigacion, los cuales se basan en las
recomendaciones de George y Mallery (2003), los resultados de confiabilidad de las
preguntas en el Sector Seguridad fueron excelentes para Alta Gerencia, Circulos de Calidad y
Disefio del Producto; mientras que fueron buenos para los factores Planeamiento de la
Calidad, Auditoria y Evaluacion de la Calidad, Gestion y Calidad del proveedor, Control y
Mejoramiento del Proceso; y finalmente fue aceptable para el factor Enfoque hacia la

Satisfaccion del Cliente. El resultado obtenido para el Sector Seguridad da soporte a la
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hipotesis planteada. Existe una buena consistencia interna en las preguntas de los nueve
factores de éxito para el Sector Seguridad en su conjunto.
Tabla 15

Resultados del Alfa de Cronbach para el Sector Seguridad y cada uno de sus subsectores

Alfa de Alfa de Alfa de Alfa de

Cronbach Cronbach — Cronbach—  Cronbach — Numero
Factor de
Sector subsector subsector subsector requntas
Seguridad Defensa Orden Proteccion  P'°Y
Alta Gerencia 0.945 0.906 0.934 0.946 5
Planeamiento de la Calidad 0.861 0.777 0.780 0.879 3
Auditoria y Evaluacion de la 0.871 0.823 0.913 0.841 3
Calidad
Disefio del Producto 0.915 0.906 0.853 0.936 3
Gestion y Calidad del 0.909 0.949 0.904 0.876 4
Proveedor
Control y Mejoramiento del 0.878 0.806 0.841 0.881 5
Proceso
Evaluacion y Entrenamiento 0.905 0.857 0.855 0.916 4
Circulos de Calidad 0.919 0.750 0.913 0.906 4
Enfoque i Jg 0.779 0.658 0.808 0.758 4

Satisfaccion del Cliente

Por su parte, en el subsector Defensa los resultados de confiabilidad de las preguntas
en fueron excelentes para Gestion y Calidad del Proveedor, Alta Gerencia y Disefio del
Producto; mientras que fueron buenos para los factores Auditoria y Evaluacion de la Calidad,
Gestion y Calidad del proveedor, Control y Mejoramiento del Proceso, Evaluacion y
Entrenamiento; y finalmente fue aceptable para el factor Enfoque hacia la Circulos de
Calidad y Planeamiento de la Calidad. Sin embargo, en el factor Enfoque hacia la
Satisfaccion del Cliente se obtuvo un resultado menor a 0.7, esto debido posiblemente a que
se cuenta con una muestra pequefia en este subsector. Sin embargo, el resultado obtenido para
el subsector Defensa da soporte a la hipotesis planteada. Existe una buena consistencia

interna en las preguntas de los nueve factores de éxito para el subsector.
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En el subsector Orden los resultados de confiabilidad de las preguntas en fueron
excelentes para Alta Gerencia, Auditoria y Evaluacién de la Calidad y Circulos de Calidad;
mientras que fueron buenos para los factores Gestion y Calidad del proveedor, Control y
Mejoramiento del Proceso, Evaluacion y Entrenamiento, Enfoque hacia la Satisfaccion del
Cliente, Disefio del Producto; y finalmente fue aceptable para el factor Planeamiento de la
Calidad. El resultado obtenido para el subsector Orden da soporte a la hip6tesis planteada.
Existe una buena consistencia interna en las preguntas de los nueve factores de éxito para el
subsector.

Finalmente, en el subsector Proteccion los resultados de confiabilidad de las
preguntas en fueron excelentes para Alta Gerencia, Disefio del Producto, Evaluacion y
Entrenamiento y Circulos de Calidad; mientras que fueron buenos para los factores Gestion y
Calidad del proveedor, Control y Mejoramiento del Proceso, Planeamiento de la Calidad,
Auditoria y Evaluacion de la Calidad, Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente; y finalmente
fue aceptable para el factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente. El resultado obtenido
para el subsector Proteccion da soporte a la hip6tesis planteada. Existe una buena
consistencia interna en las preguntas de los nueve factores de éxito para cada uno de los tres
subsectores.

4.2 Descriptivo de la Muestra

La muestra de 119 encuestas esta estructurada en base a los subsectores del Sector
Seguridad distribuidas de la siguiente manera: 8% en Defensa, 23% en Orden y un 69% en
Proteccién. En la muestra se observa que el tamafio de las organizaciones esta dividido de la
siguiente forma: del total de la muestra de empresas e instituciones de seguridad un 11%
tiene entre uno y diez empleados, un 28% tiene entre 11 y 50 empleados, un 33% tiene entre

51y 200 empleados y un 28% tiene de 201 a més. El cargo de las personas encuestadas
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corresponde a: 2% presidente de directorio de las empresas, 26% el gerente y un 72% otra
persona encargada del control de calidad de cada una de las empresas.

Por antigiiedad, la muestra tomada indico que se ha distribuido en un 16% en
empresas e instituciones con menos de cinco afios de fundadas, un 13% entre seis y diez afos
de antiguedad, un 12% entre 11 y 15 afios de antigliedad, un 4 % entre 16 y 20 afios y un 55%
con mas de 20 afios. De la muestra se desprende que hay empresas con menos de cinco afios
de fundadas que ya cuentan con un SGC, mientras que hay empresas con mas de 20 afios de
creadas que no cuentan con un SGC, marcando claramente que la antigiiedad de la empresa
no determina el hecho de implementar un SGC. Por otro lado esta muestra nos indica que un
48% no cuenta con SGC y un 52% si. En este caso no todas las empresas que poseen un SGC
lo hacen con el 1ISO sino aplican otros sistemas y controles (Tabla 16).

Por la antigliedad de implementacion del SGC en las empresas, se encontro que un
5% de ellas lo ha implementado en un periodo menor a un afio, un 39% lo ha hecho entre
uno y tres afios, un 19% entre cuatro y siete afios, y finalmente un 37% indic6 que la
implementacién se ha realizado con més de ocho afios. Todas las personas que sefialaron
tener un SGC indicaron el tiempo que tenian de haberla implementado. Esta informacion se
toma como afio referencia el afio 2014.

Las empresas e instituciones que poseen un SGC en la muestra representan un 52%.
Dentro de estas, un 48% cuentan con 1SO 9001; el restante 52% cuenta con otros SGC
propios, disefiados e implementados a medida. Si se considera el total de empresas
encuestadas solo el 25% de ellas posee certificacion ISO 9001 (Tabla 17). El subsector
Defensa representa el 8% de las encuestas, compuesto por el Poder Judicial e Indecopi. Un
16% cuenta con el rango de 11 a 50 empleados, un 42% tiene entre 51 a 200 empleados y el
otro 42% tiene empleados que superan los 200. El 8% que respondio la encuesta tuvo el

cargo de presidente, un 16% tuvo el cargo de gerente, y un 76% le correspondio otros.
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Tabla 16

Descripcion de la Muestra del total de empresas encuestadas en el Sector Seguridad

Total de la muestra 119 100%
Subsector

Defensa 12 10%
Orden 22 18%
Proteccion 85 72%
Tamarno de la empresa

Entre 1 a 10 trabajadores 13 12%
Entre 11 a 50 trabajadores 33 24%
Entre 51 a 200 trabajadores 39 32%
Entre 201 a mas trabajadores 34 31%
Quieén respondio

Presidente 2 2%
Gerente 31 28%
Otro 86 70%
Tiempo de fundacion

0-5 19 18%
6-10 15 14%
11-15 14 11%
16-20 5 5%
Maés de 20 66 51%
Posee SGC

Si posee SGC 62 52%
No posee SGC 57 48%
Antigtiedad del SGC

Menos de 1 afio 3 5%
la3 24 39%
4av 12 19%
8 amas 23 37%
No respondieron 0 0%
Tabla 17

Empresas del Sector Seguridad que poseen SGC

Total de la muestra 119 100%
Si posee SGC 62 52%
*1SO 9001 30 48%
*Qtros 32 52%
No posee SGC 57 48%
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Por antigiiedad de este subsector Defensa, un 8% represento a entidades de ocho a 15
afnos. El restante 92% indicé a entidades con més de 20 afios de servicio. De la muestra sélo
el Indecopi cuenta con un SGC, Gnicamente del tipo ISO 9001, esto representa a un 17% de
todo el subsector. A su vez la antigliedad de aplicacion de este sistema remonta a mas de
ocho afios. La participacion de este subsector dentro de las empresas e instituciones que
cuentan con un SGC es del 3 %.

El subsector Orden representa el 23% de la muestra. Se observa que el 50% de estas
empresas e instituciones tiene de 11 a 50 empleados, 45% tiene de 51 a 200 empleados y 5%
tiene méas de 200. Asimismo, el 18% de los encuestados respondian al cargo de gerente y el
restante 82% a otros cargos. Se puede indicar que el 9% tiene de 11 a 15 afios de fundada y la
diferencia del 81% sefiald que tiene mas de 20 afios. De la muestra en este subsector se sefial6
que el 100% de los encuestados esta dividido en dos partes iguales en cuanto a la
implementacién de un SGC, es decir, un 50% tiene un SGC y el otro 50% no. Los que
cuentan con un SGC poseen uno propio, y no ISO 9000. Por otro lado, se indico que el 4% de
los encuestados tiene de uno a tres afios de poseerlo, un 14% tiene entre cuatro y siete afos, y
finalmente un 32% lo tiene méas de ocho. La participacion de este subsector dentro del
conjunto de empresas e instituciones que cuentan con un SGC es del 18%.

El subsector Proteccidn representa el 69% de las encuestas. Con respecto al tamafio de
las empresas un 15% tiene de uno a diez empleados, un 24% tiene de 11 a 50 empleados, un
28% cuenta con 51 a 200 empleados y un 33% tiene mas de 200. El 1% de los encuestados
respondid al cargo de Presidente, un 29% al de Gerente, y un 70% a otros cargos. EI tiempo
de fundacion de estas empresas del subsector Proteccion esta dividido. Un 22% tiene menos
de cinco afos, un 18% tiene de seis a diez afios, un 13% tiene de 11 a 15 afios, un 6% tiene de
16 a 20 afos y finalmente un 41% representa a empresas con mas de 20 afios de fundacion.

Adicionalmente se tiene que un 58% cuenta con un SGC y el restante 42% no. Un 69% de
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estas empresas que poseen un SGC lo tienen del tipo ISO 9001 mientras que el 31% tiene un
SGC distinto. También se indicd que dentro de las empresas que poseen un SGC, un 49%
tiene de uno a tres afios de poseerlo, un 18% de cuatro a siete afios y un 33% mas de ocho
afios. La participacion de este subsector dentro del conjunto de empresas e instituciones que
cuentan con un SGC es del 79%.
4.3 Descriptivo de Calidad

Los resultados obtenidos se detallan en los Apéndices D, E, F y G y se muestra un
resumen de los promedios de cada factor en la Tabla 18, tanto para el Sector Seguridad en su
conjunto como para cada subsector. Se encontr6 que las empresas e instituciones del Sector
Seguridad de Lima Metropolitana que tienen implementado un SGC muestran un mejor
cumplimiento de los nueve factores de éxito del TQM en comparacion con las instituciones
que no tienen implementado un SGC, igual resultado muestra cada subsector, Orden, Defensa
y Proteccidn. Las Figuras 13, 14, 15y 16 muestran los comparativos de los resultados
obtenidos por Sector Seguridad y cada subsector, Defensa, Orden y Proteccién,
diferenciandolos entre empresas con SGC y sin SGC.

Descriptivo del Sector Seguridad. El factor que obtuvo mejor calificacion para el
Sector Seguridad en su conjunto, dentro de los nueve factores estudiados, fue el de Enfoque
hacia la Satisfaccion del Cliente (X9), demostrando que es el mas importante para las
empresas e instituciones independientemente de si se tenga 0 no un SGC. Segun la muestra
observada todas las variables de las empresas con SGC poseen un promedio superior a cuatro
y presentan diferencias significativas respecto a las variables de las empresas que no cuentan
con un SGC. Asi tenemos, que dos variables relacionadas son las que obtienen mayor
promedio, la variable sobre contar con medios para obtener informacion sobre los clientes y

la variable sobre la realizacion de una evaluacion general de los requerimientos de los
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clientes. Este resultado se explica debido a que al ser empresas que brindan un servicio
prestan importancia y destinan recursos para conocer los requerimientos de los clientes.

El segundo factor con més alto promedio fue el de Alta Gerencia (X1) dentro del
Sector Seguridad. Las razones que podrian afirmar este resultado son; por un mayor
compromiso de la Alta Gerencia mediante su participacion activa, la busqueda del éxito de la
empresa a largo plazo y la motivacion al personal para el logro de los objetivos. De esta
manera se evidencia que la Alta Gerencia participa y reconoce la importancia de la
Administracion de la Gestion de la Calidad. Segun el analisis, la diferencia en calificacion de
las empresas con SGC con respecto a las que no tienen SGC es significativa en todas las
variables del factor; demostrando que tener un SGC impacta en el nivel de calidad de estas
variables. Se observa que cuando no se cuenta con un SGC de igual manera es importante la
busqueda del éxito de la empresa a largo plazo por parte de la Alta Gerencia, sin embargo no
se transmite o alienta la participacion de los empleados en los temas relacionados con la
gestion de la calidad. Tal vez porque no se tiene el semblante de trabajar bajo un SGC.

Segun la muestra, el factor Circulos de Calidad (X8) en el Sector Seguridad en su
conjunto, posee el promedio méas bajo de los nueve factores estudiados, por debajo de 3.39.
Asimismo, es el de menor nivel de cumplimiento para las empresas que no poseen un SGC y
uno de los de menor nivel de cumplimiento para las empresas que si tienen un SGC. El
desconocimiento casi completo de los circulos de calidad en las instituciones que no poseen
SGC, con un promedio por debajo de 2.8 demuestra que no cuentan con esta herramienta
como instrumento para la mejora y solucién de problemas. Asimismo, no es una préctica
extendida en las empresas e instituciones que si cuentan con un SGC debido a que tienen
poca capacidad para relacionarlo con la obtencidn de ahorros, y también debido a que si bien
se capacita y entrena a los empleados, estos no son capaces de utilizar la herramienta con

mucha frecuencia. Los resultados demuestran que el SGC impacta positivamente en cada una
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de las variables de este factor, sin embargo su efecto es menor que el mostrado en el resto de
los nueve factores.

El factor Gestion y Calidad del Proveedor (X5) fue el segundo con menor promedio
dentro del Sector Seguridad como unidad. La calificacion obtenida en este factor por
empresas con SGC con respecto a las que no tienen SGC, es significativa. Sin embargo,
segun la percepcion de los encuestados es uno de los factores menos importantes,
demostrando que tener un SGC no es suficiente para generar un fuerte interés en este factor.
Si bien no hay grandes diferencias en el nivel de cumplimiento de cada variable, se puede
afirmar que se presta poca importancia a establecer relaciones de largo plazo con proveedores
y no se conoce el desempefio del proveedor en cuanto a calidad. En suma, se desconoce que
los proveedores pueden repercutir considerablemente en los servicios que ofrecen al sector.

El factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3) es aquel en el que se observa el
mayor impacto de tener implementado un SGC con respecto a las empresas e instituciones
que no tienen SGC, dado que las diferencias en el nivel de cumplimiento son las mas amplias.
En el Sector en su conjunto, las instituciones que poseen un SGC tienen un nivel de
cumplimiento de 4.3 mientras que las que no poseen SGC tienen un nivel de cumplimiento de
2.8. Esto se puede deber a que el Sistema 1SO 9001, que tiene implementado el 48% de las
instituciones que posee un SGC, enfatiza en desarrollar un sistema de auditorias a la Gestion
de Calidad como herramienta de mejora continua y de enfocarse en hechos para tomar
decisiones. EI benchmarking, es decir compararse con las mejores practicas de las
instituciones mas destacadas, practicamente no se toma en cuenta en las empresas que no
tienen SGC. A su vez, este factor es el mas importante dentro de las empresas que cuentan

con un SGC.
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Figura 13. Comparacién de factores de exito en el Sector Seguridad

Descriptivo del subsector Defensa. Del mismo modo que el Sector Seguridad como
unidad, el subsector Defensa también muestra que el factor Enfoque a la Satisfaccién del
Cliente (X9) es aquel mas importante dentro de las empresas con SGC y sin SGC. Los
objetivos de este subsector no estan dirigidos a obtener aumento de rentabilidades.
Tratandose del Indecopi, éste busca satisfacer al cliente en sus reclamos ante otras empresas.
Por otro lado, los juzgados buscaran siempre servir de mediador para encontrar la correcta
solucién de problemas basados en leyes. El subsector Defensa tiene como segundo factor mas
importante al de la Gestién de la Calidad con el Proveedor (X5). Debido a que el Indecopi
cuenta con autonomia funcional, es méas fécil poder cumplir con sus principales objetivos. Por
ello se ubica en distintas ciudades del pais y depende de los suministros que puedan otorgar
sus proveedores de manera oportuna.

De igual forma que el Sector Seguridad en su conjunto se tuvo que el factor con
menor promedio fue el de Circulos de Calidad (X8). Debido a que se trata de instituciones

que son unicas, es decir, no tienen competidores, no tienen la necesidad de realizar un
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benchmarking. EI segundo menor factor dentro de este subsector fue el de Auditoria'y
Evaluacion de la Calidad (X3). Quiza se realice con mucha menor frecuencia y basicamente
responde a que son juez y parte de una situacion en particular.

Las diferencias mas significativas de las empresas e instituciones que cuentan con un
SGC y las que no cuentan con un SGC que se mostraron en el subsector Defensa sefialaron
también al factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3). En este subsector se encontro
que los juzgados son aquellos que no cuentan con un SGC y que el Indecopi si cuenta con un
SGC. Se realizaron las encuestas en mayor numero a los juzgados debido a la cantidad que
existen en el medio. A su vez, se encontrd que el factor Planeamiento de la Calidad (X2)

cuenta con mayor promedio dentro de las empresas e instituciones con un SGC.

Subsector Defensa
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Figura 14. Comparacién de factores de éxito en el subsector Defensa

Descriptivo del subsector Orden. En el subsector Orden, el mismo factor Enfoque a la
Satisfaccion del Cliente (X9) tiene una predominancia mayor que los demas factores. Del

mismo modo que en subsector Defensa, los objetivos no estan dirigidos hacia la rentabilidad.
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En este caso la policia y serenazgo buscan tener a la poblacién en un ambiente de
tranquilidad continua. El subsector Orden tiene como segundo factor mas importante al de
Alta Gerencia (X1). Las variables de mayor promedio en las empresas e instituciones que
cuentan con un SGC son las de motivacion en la participacion de temas vinculados a la
calidad y el de discutir temas relacionados con la Gestion de Calidad con los empleados, es
decir hay un mayor acercamiento entre la Alta Gerencia con los empleados mientras que la
asignacion de recursos para elevar el nivel de calidad es el de menor promedio, esto se

corresponde con la carencia de recursos que se reconoce en la policia.

Subsector Orden
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Figura 15. Comparacién de factores de éxito en el subsector Orden

El factor con menor promedio en este subsector fue el de Gestidn de la Calidad con el
Proveedor (X5). El factor con segundo menor promedio fue el de Circulos de Calidad (X8).
El desconocimiento casi completo de los circulos de calidad en las instituciones que no
poseen SGC, con un promedio por debajo de 2.2, demuestra que no cuentan con esta

herramienta como instrumento para la mejora y solucién de problemas. Si bien se puede
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reunir, capacitar y entrenar a los policias y serenazgos de distintos distritos, estos no son
capaces de utilizar la herramienta con mucha frecuencia por lo que en poco tiempo pasaré a
olvidarse.

Las diferencias mas significativas que se mostraron en el subsector Orden se
enfocaron también el factor Auditoria y Evaluacién de la Calidad (X3). Este factor es el méas
destacado de entre los 3 subsectores, ello debido a que cuenta con la diferencia mas alta,
Ilegando al valor de 2. También se encontrd que es el factor que cuenta con mayor promedio
dentro de las empresas e instituciones con un SGC.

Descriptivo del subsector Proteccion. En el subsector Proteccidn el factor Enfoque a
la Satisfaccion del Cliente (X9), de igual forma, es el factor con mayor promedio en las
empresas encuestadas. En este caso la mayor parte de empresas e instituciones corresponden
al &mbito privado y el objetivo principal es el de la rentabilidad. EI segundo factor mas
importante es el de la Alta Gerencia (X1).

De igual forma que el subsector Orden, el subsector Proteccion tuvo como menor
prioridad al factor Gestion de la Calidad con el Proveedor (X5). El factor con segundo menor
promedio fue el de Circulos de Calidad (X8). Por otro lado, y al igual que los otros dos
subsectores, las diferencias mas significativas sefialadas se enfocaron también en el factor
Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3). También se encontr6 que es el factor que cuenta
con mayor promedio dentro de las empresas e instituciones con un SGC.

Descriptivo general. Si examinamos el nivel de implementacion del TQM como
subsector, sin diferenciar por implementacion de SGC, el mejor promedio lo obtiene el
subsector de Proteccion con 3.69, mientras que el menor promedio es para el subsector
Defensa con un promedio de 3.03, es decir el subsector Defensa tiene un menor nivel de

calidad comparado con el resto de los subsectores del Sector Seguridad.
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Figura 16. Comparaciéon de factores de exito en el subsector Proteccion

Cabe mencionar que dentro del subsector Proteccién la mayoria de empresas
corresponden al &mbito privado. Si tomamos en cuenta la implementacion o no de un SGC en
el nivel de calidad, observamos que el mejor promedio lo obtiene el subsector Proteccion en
el grupo correspondiente a empresas con SGC, con un promedio de factores de 4.13; mientras
que el menor nivel de calidad se observa en el subsector Orden en el grupo de empresas que
no tienen implementado un SGC cuyo promedio de los nueve factores obtenido fue 2.54.
Estos resultados demuestran que el subsector Orden y en particular las empresas que no
cuentan con SGC tienen un pobre desempefio de calidad, por lo tanto es posible que no
brinden un servicio adecuado a sus clientes.

Como se aprecia en los resultados, el Sector Seguridad en su conjunto muestra que las
empresas e instituciones con un SGC tienen mejores practicas de calidad que aquellas que no
cuentan con un SGC. Todo el andlisis ha sido realizado en base al modelo de los nueve
factores. A su vez ello va de la mano con Deming (1989) en referencia a que la adquisicion

del compromiso de los directivos de las organizaciones y el equipo de produccién es de suma

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




97

importancia para lograr calidad en los articulos que estas organizaciones producen, lo cual se
rescato dentro de los dos principales factores con mayor promedio obtenidos.
Tabla 18

Valores Promedio por Factor en el Sector Seguridad y subsectores Orden, Defensa y

Proteccion

Factores Sector Seguridad Promedio ConSGC  Sin SGC
X1 Alta Gerencia 3.623 4.187 3.009
X2 Planeamiento de la Calidad 3.571 4.151 2.942
X3 Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3.578 4.301 2.792
X4 Disefio del Producto 3.497 4.038 2.909
X5 Gestién de la Calidad del Proveedor 3.397 3.867 2.886
X6 Control y Mejoramiento de Proceso 3.460 3.973 2.902
X7 Educacion y Entrenamiento 3.550 4,121 2.930
X8 Circulos de Calidad 3.391 3.964 2.768
X9 Enfoque hacia la Satisfaccién del Cliente 3.716 4,117 3.281
Subsector Defensa Promedio ConSGC  Sin SGC
X1 Alta Gerencia 3.046 4.000 2.855
X2 Planeamiento de la Calidad 2.972 3.667 2.833
X3 Auditoria y Evaluacion de la Calidad 2.944 4.333 2.667
X4 Disefio del Producto 3.000 4.167 2.767
X5 Gestién de la Calidad del Proveedor 3.104 4.000 2.925
X6 Control y Mejoramiento de Proceso 3.046 3.900 2.875
X7 Educacion y Entrenamiento 3.021 4.000 2.825
X8 Circulos de Calidad 2.792 3.500 2.650
X9 Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 3.271 4.000 3.125
Subsector Orden Promedio Con SGC Sin SGC
X1 Alta Gerencia 3.427 4.091 2.764
X2 Planeamiento de la Calidad 3.348 4.030 2.667
X3 Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3.424 4.455 2.394
X4 Disefio del Producto 3.129 3.697 2.561
X5 Gestion de la Calidad del Proveedor 2.784 3.227 2.341
X6 Control y Mejoramiento de Proceso 3.036 3.564 2.509
X7 Educacion y Entrenamiento 3.273 3.932 2.614
X8 Circulos de Calidad 2.898 3.636 2.159
X9 Enfoque hacia la Satisfaccién del Cliente 3.455 4.000 2.909
Subsector Proteccion Promedio ConSGC  Sin SGC
X1 Alta Gerencia 3.755 4.216 3.126
X2 Planeamiento de la Calidad 3.714 4.197 3.056
X3 Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3.708 4.265 2.949
X4 Disefio del Producto 3.663 4.109 3.056
X5 Gestién de la Calidad del Proveedor 3.597 4.005 3.042
X6 Control y Mejoramiento de Proceso 3.628 4.067 3.029
X7 Educacién y Entrenamiento 3.697 4.168 3.056
X8 Circulos de Calidad 3.603 4.056 2.986
X9 Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 3.847 4.148 3.438
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4.4 Prueba de Hipdtesis

La comparacion de los resultados se ve facilitada si las calificaciones de los factores
de calidad tienen una distribucién normal, dado que en ese caso los contrastes de hipdtesis
tienen menores probabilidades de error (Cohen, 2001). En ese sentido es recomendable
verificar la normalidad de los datos. El gréfico probabilistico normal Q-Q basado en el
estadistico de Shapiro-Wilk’s, permite comparar la distribucion empirica de un conjunto de
datos con la distribucion normal (Castillo & Lozano, 2007). Si los valores observados se
ubican alrededor de la linea estimada entonces la variable se distribuye normalmente. Una
vez confirmada la normalidad de datos en la muestra, entonces se pueden utilizar las pruebas
de hipotesis como la t de Student para diferencias de medias. En el Apéndice H se muestra la
distribucion de frecuencias y las gréaficas Q-Q de cada uno de los factores analizados.

Los resultados de la prueba Q-Q muestran que los nueve factores poseen una
distribucién normal tanto para el Sector como para cada uno de sus subsectores. Debido a
este resultado y de que se trata de muestras no relacionadas, se emple6 la herramienta SPSS
para realizar diferentes analisis estadisticos que incluyen la prueba de t de Student para
diferencias de medias, con la finalidad de determinar y comparar las calificaciones de cada
uno de los factores en empresas con SGC respecto a empresas que no poseen SGC, y analizar
si existen diferencias significativas en el desempefio de los nueve factores estudiados.

Las hipotesis planteadas para las pruebas en el Sector Seguridad en su conjunto
fueron:

Ho: La media de la muestra de las de las empresas que no tienen SGC es la misma que

la media de la muestra de las empresas que si poseen SGC.

Hi: La media de la muestra de las de las empresas que no tienen SGC es diferente que

la media de la muestra de las empresas que si poseen SGC.
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El nivel de significancia bilateral empleado para esta prueba fue de 0.05, es decir si la
significancia de la prueba es menor a 0.05 se rechaza la Ho. De esta manera se obtuvo la
Tabla 19 en la cual se muestran los resultados.

Tabla 19

Prueba t para Igualdad de Medias para el Sector Seguridad

Significancia bilateral
Se han asumido No se han asumido
varianzas iguales varianzas iguales

Alta Gerencia — Liderazgo — X1 .000 .000
Planeamiento de la Calidad — X2 .000 .000
Auditoria y Evaluacion de la Calidad — X3 .000 .000
Disefio del Producto — X4 .000 .000
Gestion y Calidad del Proveedor — X5 .000 .000
Control y Mejoramiento del Proceso — X6 .000 .000
Educacion y Entrenamiento — X7 .000 .000
Circulos de Calidad — X8 .000 .000
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente — X9 .000 .000

Las hipdtesis planteadas para las pruebas en el subsector Defensa fueron:

Ho: La media de la muestra de las de las empresas que no tienen SGC es la misma que

la media de la muestra de las empresas que si poseen SGC.

H:: La media de la muestra de las de las empresas que no tienen SGC es diferente que

la media de la muestra de las empresas que si poseen SGC.

El nivel de significancia bilateral empleado para esta prueba fue de 0.05, es decir si la
significancia de la prueba es menor a 0.05 se rechaza la Ho. De esta manera se obtuvo la
Tabla 20 en la cual se muestran los resultados.

Las hipétesis planteadas para las pruebas en el subsector Orden fueron:

Ho: La media de la muestra de las de las empresas que no tienen SGC es la misma que

la media de la muestra de las empresas que si poseen SGC.
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Hi1: La media de la muestra de las de las empresas que no tienen SGC es diferente que

la media de la muestra de las empresas que si poseen SGC.

El nivel de significancia bilateral empleado para esta prueba fue de 0.05, es decir si la
significancia de la prueba es menor a 0.05 se rechaza la Ho. De esta manera se obtuvo la
Tabla 21 en la cual se muestran los resultados.

Tabla 20

Prueba t para Igualdad de Medias para el subsector Defensa

Significancia bilateral
Se han asumido No se han asumido
varianzas iguales varianzas iguales

Alta Gerencia — Liderazgo — X1 .001 .000
Planeamiento de la Calidad — X2 .010 .000
Auditoria y Evaluacion de la Calidad — X3 .000 .000
Disefio del Producto — X4 .000 .019
Gestion y Calidad del Proveedor — X5 .006 .000
Control y Mejoramiento del Proceso — X6 .001 .003
Educacion y Entrenamiento — X7 .000 .000
Circulos de Calidad — X8 .006 .000
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente — X9 .016 .000
Tabla 21

Prueba t para Igualdad de Medias para el subsector Orden

Significancia bilateral
Se han asumido No se han asumido
varianzas iguales varianzas iguales

Alta Gerencia — Liderazgo — X1 .000 .000
Planeamiento de la Calidad — X2 .000 .000
Auditoria y Evaluacion de la Calidad — X3 .000 .000
Disefio del Producto — X4 .000 .000
Gestion y Calidad del Proveedor — X5 .043 .045
Control y Mejoramiento del Proceso — X6 .000 .000
Educacién y Entrenamiento — X7 .000 .000
Circulos de Calidad — X8 .000 .000
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente — X9 .000 .000

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




101

Las hipétesis planteadas para las pruebas en el subsector Proteccion fueron:

Ho: La media de la muestra de las de las empresas que no tienen SGC es la misma que

la media de la muestra de las empresas que si poseen SGC.

Hi: La media de la muestra de las de las empresas que no tienen SGC es diferente que

la media de la muestra de las empresas que si poseen SGC.

El nivel de significancia bilateral empleado para esta prueba fue de 0.05, es decir si la
significancia de la prueba es menor a 0.05 se rechaza la Ho. De esta manera se obtuvo la

Tabla 22 en la cual se muestran los resultados.

Tabla 22

Prueba t para Igualdad de Medias para el subsector Proteccion

Significancia bilateral
Se han asumido No se han asumido
varianzas iguales varianzas iguales

Alta Gerencia — Liderazgo — X1 .000 .000
Planeamiento de la Calidad — X2 .000 .000
Auditoria y Evaluacion de la Calidad — X3 .000 .000
Disefio del Producto — X4 .000 .000
Gestion y Calidad del Proveedor — X5 .000 .000
Control y Mejoramiento del Proceso — X6 .000 .000
Educacién y Entrenamiento — X7 .000 .000
Circulos de Calidad — X8 .000 .000
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente — X9 .000 .000

Dado que los andlisis para el Sector Seguridad en su conjunto y los tres subsectores
suponen un error de 5%, y que todos los valores de significancia son menores a 0.05, es
posible afirmar que todas las diferencias son estadisticamente significativas, es decir, el
desempefio de cada uno de los nueve factores en las empresas que poseen SGC con respecto a
las que no poseen SGC son diferentes, junto con el analisis de la Tabla 18 se puede afirmar

que esta diferencia es positiva para las empresas que poseen SGC. Estos resultados estan de
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acuerdo con lo obtenido por Benzaquen (2013) donde confirmé que las empresas con un
SGC, en este caso la certificacion 1SO 9001, obtenian un mejor desempefio en los nueve

factores, en contraste con las empresas no certificadas.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
5.1 Conclusiones

1. El propdsito de esta investigacion es describir el nivel de calidad en las empresas e
instituciones peruanas que se desempefian en el Sector Seguridad de Lima
Metropolitana con respecto a nueve factores de TQM estudiados y observar las
diferencias considerando si cuentan con un SGC o no. En la investigacion se confirma
que las empresas e instituciones del Sector Seguridad en Lima Metropolitana con un
SGC tienen un mejor desempefio en los nueve factores analizados comparado con
aquellas que no cuentan con un SGC. Esto también se refleja en cada uno de los tres
subsectores, Defensa, Orden y Proteccién, que componen al Sector Seguridad.

2. Las empresas e instituciones estudiadas con SGC no s6lo cuentan con la certificacion
ISO 9001, sino también con un SGC propio. Esto se aprecia tanto para las empresas e
instituciones publicas, sean grandes o pequefias. Asimismo, las empresas e
instituciones adoptan un SGC independientemente de su antigiiedad o tiempo de
operacion en el mercado. El subsector Proteccién cuenta con un gran nimero de SGC
dentro de la muestra tomada en el Sector Seguridad. Ello se debe a que este subsector
busca obtener siempre una 6ptima rentabilidad y estan conscientes de que a través de
un SGC es mas probable que lo logren.

3. De los nueve factores analizados en el Sector Seguridad en su conjunto, los que
obtuvieron un mayor promedio son: Alta Gerencia y Enfoque hacia la Satisfaccién del
Cliente, tanto para las empresas con SGC y sin SGC. La posible principal razon puede
ser el mayor compromiso de la Alta Gerencia como impulsor de la calidad y promotor
de la asignacion de recursos para alcanzar los objetivos. Esto coincide con el enfoque
de las empresas e instituciones que brindan servicios, en el que la satisfaccion del

cliente es primordial para un buen desempefio. La seguridad brinda un servicio y la
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relacién empresa-cliente es cercana, por lo tanto, los esfuerzos se dirigen a prestar un
buen servicio. Para ello se debe conocer la satisfaccion y los requerimientos del
cliente independientemente de que se tenga o0 no un SGC.

4. Los resultados més bajos en el Sector Seguridad en su conjunto los obtuvieron los
factores: Circulos de calidad y Gestidn de la Calidad del Proveedor. Esto contrasta
con los buenos resultados de Alta Gerencia. Puede deberse a que los empleados
siempre ejecutan indicaciones de los lideres o simplemente los mismos lideres no
brindan las facilidades para realizar circulos de calidad. Lo mismo pasaria con el
factor de Gestion de la Calidad del Proveedor, en el cual los lideres no le tomarian la
suficiente importancia a los colegas proveedores. De igual forma siempre dentro de
los nueve factores van a existir dos con menor promedio 0 importancia. En este caso
ambos factores se dirigen a los lideres de las empresas o entidades publicas. Ello
contrasta con el alto promedio obtenido con el factor Alta Gerencia.

5. El subsector Defensa tuvo como promedios mas altos el Enfoque hacia la Satisfaccion
del cliente y Gestion de la Calidad del Proveedor. Asimismo tuvo los puntajes mas
bajos en los factores Circulos de Calidad y, Auditoria y Evaluacion de la Calidad. Es
el Unico subsector que no tiene resultados iguales a los otros dos subsectores ni al
Sector Seguridad en su conjunto. Tanto los juzgados como Indecopi que conforman
este subsector son entidades Unicas en el Estado Peruano. Por tanto no tienen
competidores. Al parecer, en el caso de Indecopi, todos los empleados han sido
seleccionados con miras a brindar una excelente atencién al cliente y pues, por ende
no requeririan de lideres que refuercen este concepto y el factor Alta Gerencia no
ocuparia ni el segundo lugar en los mejores promedios. De forma similar sucede con
los juzgados, cuya mision es brindar un sistema éptimo de justicia que no busca

obtener rentabilidad. Si bien Auditoria y Evaluacion de la Calidad obtuvo un
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promedio bajo dentro de este subsector, este factor es el que tiene la mejor diferencia
de promedios entre las instituciones con y sin SGC. Ello demuestra que las
instituciones estan dirigiéndose a obtener un SGC en mayor proporcion.

6. De los tres subsectores evaluados, el de Orden fue el que tuvo mayores diferencias de
los promedios en todos los factores de las empresas e instituciones con SGC y sin
SGC. Esto evidencia que el contar con un SGC genera un alto impacto sobre la
calidad en este subsector. La mayor diferencia se encuentra en Auditoria 'y
Evaluacion de la Calidad, lo que demuestra que este impacto esta sostenido en el
control estricto y continuo a lo largo del tiempo. A su vez este factor obtuvo el mayor
promedio dentro de las empresas e instituciones con un SGC. La policia y serenzago,
participantes en este subsector, tienen la funcion principal se mantener la tranquilidad
en sus clientes, es decir, toda la poblacion. La administracion del serenazgo cambia
segun los Gobiernos Municipales, por tanto el control estricto debe ser ain mayor
comparandose con la policia. La delincuencia en Lima Metropolitana viene
aumentando constantemente, por tanto este factor contribuye de manera sélida a
mantener el mejor promedio de este subsector que es el de Satisfaccion al Cliente.

7. El subsector Proteccién tuvo como promedios mas altos el Enfoque hacia la
Satisfaccion del cliente y Alta Gerencia. Asimismo tuvo los puntajes mas bajos en los
factores Gestion y Calidad del Proveedor, y Circulos de Calidad. La diferencia mas
significativa se obtuvo en el factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad. Este
subsector es el que tiene promedios similares a los que tiene el Sector Seguridad en su
conjunto. Ello se debe a que en este subsector se encuentran diversas empresas e
instituciones, entre pablicas y privadas. A su vez representan a gran parte del Sector

Seguridad.
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8. Los factores Educacion y Entrenamiento, Disefio del Producto y Control y
Mejoramiento del Proceso mantuvieron un comportamiento similar en todos los
subsectores y en el Sector Seguridad en su conjunto. Las empresas con SGC
obtuvieron un mejor promedio en cada uno de estos factores, mostrando que el contar
con un SGC impactan favorablemente en el desempefio de la calidad.

5.2 Recomendaciones

1. Segun lo percibido en el estudio, se sugiere a los empresarios del Sector Seguridad de
Lima Metropolitana una capacitacion mas adecuada en el uso de herramientas de
Gestion de Calidad, asi como aplicar los circulos de calidad. Los datos analizados
sefialan que las empresas estudiadas deben reforzar su uso y aplicacion para mejorar
su desempefio, asi como otorgar actividades relacionadas a los proyectos de calidad
con la finalidad de lograr el trabajo en equipo y compromiso en los trabajadores, y a
su vez permitan cumplir con los objetivos establecidos y desarrollar la mejora
continua en la empresa.

2. Laalta gerencia debe involucrarse en mayor grado en cuanto a la aplicacion de la
calidad, puesto que ellos representan y dirigen la empresa. A partir de este concepto
toda la organizacion debera caminar considerando a la calidad como parte de su
trabajo. No bastara inicamente que la alta direccion plantee comprometerse con
obtener un SGC, sino que también debera saber transmitir la necesidad de ello a los
demas trabajadores.

3. Los resultados obtenidos en el subsector Orden indican que el implementar un SGC
mejora significativamente el desempefio de la calidad. Se recomienda adoptar
iniciativas que promuevan con mayor fuerza el desarrollo de la calidad como principal
herramienta para combatir los problemas de seguridad ciudadana. Uno de los caminos

para mejorar la calidad es la implementacion de un Unico SGC para todas las
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instituciones del subsector. Con ello se estandarizaran las caracteristicas y parametros
que componen el servicio, y a su vez se promovera que todas las instituciones trabajen
en forma conjunta y sincronizada, independientemente del distrito en que realicen sus
funciones. Se ha comprobado que la calidad impacta positivamente en la
productividad de las empresas e instituciones, lo que garantiza una mejora en la
gestion de la seguridad ciudadana.

4. El personal debe estar motivado para poder realizar practicas de calidad.
Independientemente de los procedimientos que existan, los trabajadores deben saber
la importancia de la calidad y los beneficios que trae a la compafiia. Se recomienda
promover actividades internas que difundan de manera eficaz las practicas de calidad
que se desarrollan en la empresa o institucion. Con ello se trasladarian los buenos
resultados obtenidos en Alta Gerencia a los Circulos de Calidad y al uso de
herramientas de calidad.

5. Debe existir un monitoreo constante de la calidad, la cual debera ser dirigida por la
alta gerencia. La calidad no basta con la implementacion. Debe existir una
retroalimentacion. Para ello es necesaria la presencia de lideres eficaces.

6. La metodologia propuesta para este estudio pueda ser replicada en otros paises
latinoamericanos a fin de generar investigaciones para conocer el alcance e impacto
de la calidad en los paises de esta region y sirvan de punto de partida para mejorar su
competitividad.

7. Laapertura econdmica, las exigencias de los socios comerciales y el competir en un
mercado global hacen necesario implementar estas teorias de calidad en las empresas
peruanas de los distintos sectores a fin de mejorar la competitividad. Asi, las empresas
estan pasando de tener un enfoque tactico en la gestion a uno estratégico, buscando el

éxito a largo plazo de la empresa y su sostenibilidad.
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5.3 Contribucion tedrica

El presente trabajo tiene relevancia tanto para los gerentes y consultores en temas de
calidad, como para los academicos que estudian la relacion que existe entre los modelos de
SGC y el éxito de la implementacion del TQM. En la investigacion se confirma en la muestra
que las empresas e instituciones del Sector Seguridad en Lima Metropolitana que cuentan con
un SGC tienen un mejor desempefio en los nueve factores analizados comparado con aquellas
no certificadas. Esta misma afirmacion se traslada a los tres subsectores estudiados. A pesar
de que la cantidad de empresas estudiadas que cuentan con certificacion es pequefia y no
representa a la mayoria, se refuerza lo afirmado por Benzaquen (2013) sobre las empresas
peruanas en general y la relacion que mantiene su desempefio con el hecho de que estén o no
certificadas.

Se observé que en el grupo de las empresas con 1SO 9001 los promedios son siempre
superiores en los nueve factores estudiados, lo que indica que la certificacion aportd
positivamente en la empresa. Para la investigacion se utilizé una herramienta de medicion de
la calidad que combina los elementos claves identificados por los autores antes mencionados,
con modificaciones para ser aplicado en el Sector Seguridad en Lima Metropolitana y cada
uno de sus subsectores. Los resultados obtenidos fueron consistentes y mantuvieron la
coherencia con respecto a lo indicado en el marco teérico utilizado. Esta metodologia puede
ser replicada en otros paises latinoamericanos, adaptarse a diversos sectores econémicos y
otros entornos geopoliticos, a fin de generar investigaciones para conocer el alcance e
impacto de la calidad en los paises de esta region y sirvan de punto de partida para mejorar su

competitividad.

5.4 Contribucion practica
Durante la etapa inicial de la investigacion, se pudo identificar que las empresas de

seguridad en Lima Metropolitana certificadas con un SGC no solo utilizan la ISO 9001, sino
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también algunas utilizaban un sistema propio adaptado a sus procesos y politicas de
operacion. Esta observacion permitio que el analisis no se acote solo a aquellas empresas que
contaban con una certificacion 1SO 9001 y se amplie hacia aquellas empresas que cuenten
con un SGC implementado y en funcionamiento.

Esta investigacion y sus resultados son importantes tomando en cuenta que sirve de
apoyo a los gerentes a decidir con mayor certeza que la adopcién de un SGC mejoraré la
implementacién del TQM y por tanto el desempefio de la empresa. En las empresas e
instituciones publicas de seguridad, la responsabilidad va mas alla de la decision de los
directivos, pasando a ser una decision de gobierno.

Por otro lado, se tuvieron algunas dificultades durante la etapa de muestreo y encuesta
debido a la accesibilidad y disponibilidad de brindar informacion de algunas instituciones del
Estado, como las comisarias. Esto se debid quizas a la reserva y confidencialidad de la
informacion institucional.

Luego de los resultados obtenidos se puede decir que se debe considerar a la calidad
como un tema importante dentro de una empresa o institucion. Bajo el hecho de que tener
practicas del TQM conlleva a tener una mejor productividad, entonces se debe hacer lo
posible en poner en evaluacion la utilidad final en la implementacién de politicas de calidad,
en términos de beneficios y costos. Una futura inversion traerd un mejor desenvolvimiento de
la empresa o institucion.

Este estudio motiva a realizar investigaciones futuras en cuanto al nivel de
productividad. Si bien se ha demostrado que existe una mejora en cuanto a la productividad
no se indica el nivel de ésta y en cuales subsectores seria mas eficiente el uso de sistemas de
calidad. El Sector Seguridad es muy amplio y no necesariamente los resultados sean similares

en cada uno de sus subsectores.
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Apeéndices

Apéndice A: Carta de Presentacion de Centrum
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Apéndice B: Hoja de consentimiento para participar en el estudio

Yo, certifico que he sido informado

sobre el proposito, procedimientos, beneficios y manejo de confidencialidad, de la

investigacion titulada: “Calidad en las Empresas”.

He leido el documento Hoja de Informacion del Estudio y entiendo claramente cada

uno de los aspectos antes mencionados.

Certifico a su vez que he entendido mis derechos como participante de este estudio y
voluntariamente consiento a participar en el mismo. Ademas, entiendo de qué se trata y las

razones por las que se esté llevando a cabo.

Participante del Estudio Fecha

Estudiante investigador Fecha
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Apéndice C: Cuestionario sobre la Implementacion de la Calidad en la Empresa

Primera Pagina

& @ ceENTRUM cecta ]

GRADUATE BUSINESS SCHOOL

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PFRU

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

A. Su empresa o Institucién esta ubicada: E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?
a.( )EnlLima a. () Manufactura: construccién, fabricacion, ensamblaje
b. () En provincia b. () Conversioén: extraccion, transformacion, reduccién
c. () Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
B. Su empresaes: d. () Logistico: almacenamiento, transporte, comercial
a. () Publica e. () Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa, orden
b. ( ) Privada f. () Bienestar: salud, educacion, asesoria
c. ( )Otra (Instituciones) g.( )Otra
C. ¢Cuantos trabajadores tiene ? F. ¢Cuantos afios de fundada tiene su empresa?
a. lalo( ) a.() 0-5
b. 11a50( ) b.() 6-10
c. 51a200( ) c() 11-15
d. 201amas ( ) d.() 16-20
e.( ) Masde20
D. Su cargo es:
a. () Presidente de Directorio o Gerente General G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?
b. () Gerente de Area o Jefe de Departamento ()Si ()No
c. () Otro

H. Indique qué Sistema de Gestion de Calidad cuenta su empresa

I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestién de Calidad
a. Dela3afos ()
b. De4a7afios ()
c. De 8 amas afios ( )

NOTA: ES IMPORTANTE QUE MARQUE LA SITUACION REAL ACTUAL DE SU EMPRESA

Después de cada enunciado marque con un aspa (x) en la escala el nivel que mas representa su opinién.

Totalmente en

En desacuerdo Neutro De acuerdo | Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Preguntas

La empresa implementa el control de calidad con eficacia.
La empresa esta capacitada para realizar circulos de
calidad

El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa.

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces
de utilizar las herramientas para la gestién de la calidad.

La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto
a la calidad.

La alta gerencia alienta firmemente la participacién de los
empleados en la Gestién de la Calidad.

La empresa posee informacion detallada acerca del
desempefo de los proveedores en cuanto a calidad.

La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para
elevar el nivel de la calidad.

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del
cliente todos los afos.

S o|w| N[
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Preguntas

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

10

El personal de todos los niveles de la empresa presta
atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes.

Los empleados de la empresa se encuentran activamente
involucrados en las actividades relacionadas con la|
calidad.

12

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.

13

La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a|
largo plazo con sus proveedores.

14

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo.

15

La calidad de los productos que los proveedores
suministran a la empresa es adecuada.

16

El proceso operativo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.

17

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de
calidad.

18

La mayoria de empleados de la empresa reciben
educacién y entrenamiento en cuanto a calidad.

19

La empresa cuenta con medios para obtener informacion
sobre los clientes.

20

Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

21

La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la
Calidad en la empresa.

22

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones

23

La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de
la calidad.

24

La empresa realiza una evaluacién general de los
requerimientos de los clientes.

25

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los
circulos de calidad en la empresa.

26

La mayoria de los empleados de la empresa realiza|
actividades de circulos de calidad.

27

La empresa presta atencién al cumplimiento y éxito de sus
politicas y planes relacionados con la calidad.

28

La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la
Calidad para el control y mejoramiento del proceso
(Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa -
Efecto, Lista de Verificacién, Diagrama de Pareto,
Histograma, Gréaficos de Control, Diagrama de Relaciones).

29

La alta gerencia se retine de manera regular para discutir
temas relacionados con la Gestion de la Calidad.

30

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la
calidad es fuerte.

31

La empresa invierte en el disefio del producto.

32

Los requerimientos de los clientes son plenamente
considerados en el disefio del producto.

33

La empresa involucra a sus empleados para hacer las
politicas y planes de calidad.

34

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

35

La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del

producto.
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Apéndice D: Valores promedio por factor Sector Seguridad

Factor Empresas sin Empresas con Empresas
SGC (57) SGC (62) encuestadas (119)
Alta Gerencia - Liderazgo - X1 3.009 4.187 3.623
X11 3.035 4.274 3.692
X12 2.946 4,258 3.650
X13 3.000 4.210 3.641
X14 2.965 4,016 3.530
X15 3.105 4177 3.675
Planeamiento de la calidad - X2 2.942 4.151 3.571
X21 2.877 4274 3.605
X22 3.000 4.226 3.639
X23 2.947 3.952 3.471
Auditorfa y Evaluacion de la Calidad - X3 2.792 4.301 3.578
X31 3.000 4.274 3.655
X32 2.927 4274 3.629
X33 2.439 4.344 3.431
Disefio del Producto - X4 2.909 4.038 3.497
X41 2.964 4.129 3.578
X42 2.912 4.016 3.500
X43 2.839 3.968 3.440
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 2.886 3.867 3.397
X51 2.895 3.710 3.322
X52 2.772 3.839 3.331
X53 2.982 3.935 3.483
X54 2.895 3.984 3.466
Control y Mejoramiento del Proceso - X6 2.902 3.973 3.460
X61 2.982 4.016 3.517
X62 2.893 4.065 3.500
X63 2.947 4.065 3.526
X64 2.877 3.565 3.250
X65 2.807 4.145 3.500
Educacién y Entrenamiento - X7 2.930 4.121 3.550
X71 2.982 4.323 3.681
X72 2.667 4.000 3.361
X73 3.035 4,113 3.597
X74 3.035 4.048 3.563
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Factor Empresas sin | Empresas con eﬁgzgg;

SGC (57) SGC (62)
(119)
Circulos de Calidad — X8 2.768 3.964 3.391
x81 2.737 4129 3.466
X82 2.807 4.032 3.449
%83 2.772 4.065 3.449
x84 2.750 3.629 3212
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X9 3.281 4.117 3.716
X91 3.732 4,210 3.983
X92 3.333 4.048 3.703
X93 3.018 4.000 3.534
X94 3.036 4.210 3.653
Valor Promedio 2.940 4,072 3.531
Nota:

Los valores del 1 al 5 significan:

1- Totalmente en desacuerdo
2- En desacuerdo

3- Neutral

4- De acuerdo

5- Totalmente de acuerdo
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Apéndice E: Valores promedio por factor subsector Orden

Factor Empresas sin Empresas con Empresas
SGC (11) SGC (11) encuestadas (22)

Alta Gerencia - Liderazgo - X1 2.764 4.091 3.427
X11 2.909 4.182 3.545
X12 2.818 4.273 3.545
X13 2.727 4,273 3.500
X14 2.545 3.727 3.136
X15 2.818 4.000 3.409
Planeamiento de la calidad - X2 2.667 4.030 3.348
x21 2.636 4.364 3.500
X22 2.818 4.091 3.455
X23 2.545 3.636 3.001
Auditorfa y Evaluacion de la Calidad - X3 2.394 4.455 3.424
X31 2.727 4545 3.636
X32 2.455 4.364 3.400
X33 2.000 4.455 3.227
Disefio del Producto - X4 2.563 3.697 3.138
X41 2.900 4.000 3.476
X42 2.545 3.545 3.045
X43 2.273 3.545 2.909
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 2.341 3.227 2.784
X51 2.455 3.091 2.773
X52 2.182 3.182 2.682
X53 2.455 3.455 2.955
X54 2.273 3.182 2.727
Control y Mejoramiento del Proceso - X6 2.509 3.564 3.036
X61 2.909 3.909 3.409
X62 2.545 3.545 3.045
X63 2.455 3.182 2.818
X64 2.182 3.091 2.636
X65 2.455 4.091 3.273
Educacion y Entrenamiento - X7 2,614 3.932 3.273
X71 2.636 4.273 3.455
X72 2.091 3.727 2.909
X73 2.727 3.909 3.318
X74 3.000 3.818 3.409
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Factor Empresas sin | Empresas con eﬁgzgg;

SGC (11) SGC (11) 22)
Circulos de Calidad — X8 2.159 3.636 2.898
X81 2.182 4.000 3.091
%82 2.091 3.727 2.909
%83 2.182 3.636 2.909
x84 2.182 3.182 2.682
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X9 2.909 4.000 3.455
X91 3.000 4,182 3.619
X92 2.364 3.818 3.091
X93 3.182 4.000 3.591
X94 3.000 4.000 3.524
Valor Promedio 2.547 3.829 3.190
Nota:

Los valores del 1 al 5 significan:

1- Totalmente en desacuerdo
2- En desacuerdo

3- Neutral

4- De acuerdo

5- Totalmente de acuerdo

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




129

Apéndice F: Valores promedio por factor subsector Defensa

Factor Empresas sin Empresas con Empresas
SGC (10) SGC (2) encuestadas (12)

Alta Gerencia - Liderazgo - X1 2.855 4.000 3.046
X11 2.800 4.000 3.000
X12 2.889 4.000 3.091
X13 2.800 4.000 3.000
X14 2.700 4.000 2.917
X15 3.100 4.000 3.250
Planeamiento de la calidad - X2 2.833 3.667 2.972
X21 2.900 4.000 3.083
X22 2.900 4.000 3.083
X23 2.700 3.000 2.750
Auditoria y Evaluacién de la Calidad - X3 2.667 4.333 2.944
X31 3.000 4.000 3.167
X32 2.900 3.750 3.083
X33 2.100 5.000 2.583
Disefio del Producto - X4 2.167 4.167 3.000
X41 2.700 4.000 2.917
X42 2.700 4.500 3.000
X43 2.900 4.000 3.083
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 2.925 4.000 3.104
X51 3.000 4.000 3.167
X52 2.900 4.000 3.083
X53 2.889 4.000 3.091
X54 2.900 4.000 3.083
Control y Mejoramiento del Proceso - X6 2.875 3.900 3.046
X61 2.778 3.500 2.909
X62 2.800 4.000 3.000
X63 3.100 4.000 3.250
X64 2.800 4.000 3.000
X65 2.900 4.000 3.083
Educacién y Entrenamiento - X7 2.825 4.000 3.021
X71 2.800 4.000 3.000
X72 2.700 4.000 2.917
X73 2.900 4.000 3.083
X74 2.900 4.000 3.083
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Factor Empresas sin | Empresas con eﬁgzgg;
SGC (10) SGC (2) a2
Circulos de Calidad — X8 2.650 3.500 2.192
x81 2.700 4.000 2.917
%82 2.800 3.000 2.833
%83 2.500 4.000 2.750
%84 2.556 3.000 2.636
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X9 3.125 4.000 3.271
X91 3.600 4.000 3.667
X92 3.100 4.000 3.250
X93 2.900 4.000 3.083
X94 2.900 4.000 3.083
Valor Promedio 2.844 3.943 3.029

Nota:

Los valores del 1 al 5 significan:

1- Totalmente en desacuerdo
2- En desacuerdo

3- Neutral

4- De acuerdo

5- Totalmente de acuerdo
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Apéndice G: Valores promedio por factor subsector Proteccion

Factor Empresas sin Empresas con Empresas
SGC (36) SGC (49) encuestadas (85)

Alta Gerencia - Liderazgo - X1 3.126 4.216 3.755
X11 3.139 4,306 3.812
X12 3.000 4,265 3.729
X13 3.143 4.204 3.762
X14 3.167 4,082 3.694
X15 3.194 4.224 3.788
Planeamiento de la calidad - X2 3.056 4.197 3.714
X21 2.944 4.265 3.706
X22 3.083 4.265 3.765
X23 3.139 4.061 3.671
Auditorfa y Evaluacion de la Calidad - X3 2.949 4.265 3.708
X31 3.083 4.224 3.741
X32 3.088 4.265 3.783
X33 2.667 4.292 3.595
Disefio del Producto - X4 3.056 4.109 3.663
X41 3.057 4.163 3.702
X42 3.083 4.102 3.671
X43 3.000 4.061 3.619
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 3.042 4.005 3.597
X51 3.000 3.837 3.482
X52 2.917 3.980 3.529
X53 3.167 4.041 3.671
X54 3.083 4.163 3.706
Control y Mejoramiento del Proceso - X6 3.029 4.067 3.628
X61 3.056 4.063 3.631
X62 3.029 4.184 3.702
X63 3.056 4.265 3.753
X64 3.111 3.653 3.424
X65 2.889 4.163 3.624
Educacién y Entrenamiento - X7 3.056 4.168 3.697
X71 3.139 4.347 3.835
X72 2.833 4,061 3.541
X73 3.167 4,163 3.741
X74 3.083 4.102 3.671
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Empresas sin | Empresas con Empresas
Factor encuestadas
SGC (36) SGC (49) (@)

Circulos de Calidad — X8 2.986 4.056 3.603
X81 2.917 4,163 3.635
%82 3.028 4.143 3671
%83 3.028 4.163 3.682
x84 2.972 3.755 3.424
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X9 3.438 4.148 3.847
X91 3.972 4,224 4,118
X92 3.694 4,102 3.929
X93 3.000 4.000 3.576
X94 3.083 4.265 3.765
Valor Promedio 3.086 4,043 3.690

Nota:

Los valores del 1 al 5 significan:

1- Totalmente en desacuerdo
2- En desacuerdo

3- Neutral

4- De acuerdo

5- Totalmente de acuerdo
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Apéndice H: Distribucion Normal por Factor gréaficas Q-Q

Grafico Q-Q Normal de X1

Valor Normal esperado

2

Valor observado

Figura 17. Distribucion normal para el factor X1 Alta Gerencia.

Grafico Q-Q Normal de X2

Valor Normal esperado
(]

T T T T
2 3 4 E

Valor observado

Figura 18. Distribucion normal para el factor X2 Planeamiento de la Calidad.
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Grafico Q-Q Normal de X3

=

Valor Normal esperado

Valor observado

Figura 19. Distribucion normal para el factor X3 Auditoria y Evaluacién de la Calidad

Grafico Q-Q Normal de X4

Valor Normal esperado

Valor observado

Figura 20. Distribucién normal para el factor X4 Disefio del Producto.
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Grafico Q-Q Normal de X5

3

Valor Normal esperado

Valor observado

Figura 21. Distribucion normal para el factor X5 Gestion de la Calidad del Proveedor.

Grafico Q-Q Normal de X6

Valor Normal esperado

2

Valor observado

Figura 22. Distribucion normal para el factor X6 Control y Mejoramiento del Proceso.
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Grafico Q-Q Normal de X7

Valor Normal esperado

Valor observado

Figura 23. Distribucion normal para el factor X7 Educacion y Entrenamiento.

Grafico Q-Q Normal de X8

Valor Normal esperado

2

Valor observado

Figura 24. Distribucion normal para el factor X8 Circulos de Calidad.
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Grafico Q-Q Normal de X9

o

Valor Normal esperado

T T T T
2 3 4 )

Valor observado

Figura 25. Distribucion normal para el factor X9 Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




Apéndice F: Mapa de Literatura
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Autor Titulo Tema Afio
- Excelencia en el

1 Joseph Moses Juran Quality Control Handbook Producto 1951
2 Phil Crosby La calidad no cuesta E;(;;lljirt]g'a enel 1987
; Zhang, Z., Waszink, A. and Wijngaard, J lCJhr;r:gsstrumento para medir la implementacion de la gestion de la calidad total en las empresas manufactureras Calidad Total 2000
4 | Jaideep Motwani Factores criticos y medicién del desempefio de la calidad total Calidad Total 2001
5 | Philip Morris 1SO 9000 y desempefio financiero en la industria electrénica Calidad Total 2006
6 | Armand Vallin Feigenbaum Control de la calidad total Calidad 1986
7 | Joseph Moses Juran Quality Control Handbook Calidad 1951
g8 | Phil Croshy La calidad no cuesta Calidad 1987
g | William Edwards Deming Calidad Productividad y competitividad Calidad 1989
10 | Armand Vallin Feigenbaum Control de la calidad total Calidad 1986
11 | Carol A. Reeves and David A. Bednar Definicion de calidad: Alternativas y consecuencias Calidad 1994
12 | Carlos A. Benavides Velasco, Cristina Quintana Garcia Gestion del Conocimiento y la calidad total Calidad 2001
13 | William W. Scherkenbach La Ruta Deming a La Calidad y La Productividad TQM 1993
14 | Petra Mateos Direccion y Objetivos de la Empresa Actual TQM 1999
Ricardo Miguel Pino Jordén La Rela0|9n entre (_el Se_ctor Industrial y el Tamafio de Empresa con las practicas de Calidad Total y el TOM 2008

15 Desempefio Organizacional
16 | Phil Crosby La calidad no cuesta Factores de Exito 1987
17 | William Edwards Deming Calidad Productividad y competitividad Factores de Exito 1989
18 | Poul James Gestion de la calidad Factores de Exito 2004
19 | Jorge B. Benzaquen Calidad en las empresas latinoamericanas Factores de Exito 2013
20 | Fernando D" Alessio Administracion de las Operaciones productivas Sector Seguridad 2012
21 International Organization for Standardization World Distribution of ISO 9001 certificates in 2012 Iégoclemflcacwn IS0 2014
22 | Ricardo Hausmann, Bailey Klinger Growth Diagnostic: Peru. Inter-American Development Bank Seguridad en el Pert 2008
23 | Michael Porter Ser Competitivo Seguridad en el Pert 2013
24 | Proética Encuesta nacional sobre percepciones de corrupcion en el Peri 2013 Seguridad en el Pert 2013
25 | Banco Mundial Indicator/IC.BUS.NREG/countries Seguridad en el Per(i 2014
26 | Concejo Nacional de Competitividad Agenda de Competitividad 2102-2013 Seguridad en el PerG 2014
”7 Instituto Nacional de Estadistica e Informatica Produccion y empleo informal en el Perti. Cuenta Satélite de la economia informal 2007-2012 Seguridad en el Per( 2014
28 | Ministerio de Economia y Finanzas Principales indicadores macroeconémicos Seguridad en el Per( 2014
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Autor Titulo Tema Afio
CENTRUM indice de competitividad de Competitividad Regional del Per(i Segurlda(_i en Lima 2010
29 Metropolitana
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica Produccién y empleo informal en el Per( Segunda(_i en Lima 2014
30 Metropolitana
Fernando Tazén Buenas-practicas-de-transporte-de-medicamentos Comporler?tes y 2008
31 caracteristicas
EsSalud Memoria Anual Compoqeqtes y 2014
32 caracteristicas
Instituto Nacional de Estadistica e Informética | Censo Nacional de Comisarias Compor]eqtes y 2012
33 caracteristicas
L . I I Componentes y
2 Cuerpo General de Bomberos Evaluacion Semestral Pla Operativo Institucional Ejercicio 2013 caracteristicas 2013
- . . , . - N Componentes y
3 Policia Nacional del Peru Numero de efectivos policiales que laboran en comisarias caracteristicas 2012
Proética Encuesta nacional sobre percepciones de corrupcion en el Per( Compoqeqtes y 2013
36 caracteristicas
Jaime Rodrigo Vélez Cervantes Infraestructura, instalaciones, mantenimiento en Instituciones prestadoras de servicio de Salud C°mp°rle’?tes y 2014
37 caracteristicas
. . - . . . . Componentes y
3 Maria Eugenia Salas (diario el Comercio) Denuncian malos manejos en el cuerpo de Bomberos del PerG caracteristicas 2014
. . ; Componentes y
39 EsSalud Redes asistenciales en Lima caracteristicas 2014
FONAFE Evaluacion Financiera y Presupuestaria — IV Trimestre 2013 Compoqeqtes y 2014
40 caracteristicas
Ministerio de Justicia Relacién de Comisarias Compoqeqtes y 2014
41 caracteristicas
- - . Componentes y
" MEF Principales indicadores macroeconémicos caracteristicas 2014
- Lo - . . Componentes y
3 Oficina General de Comunicaciones MINSA Relacion de hospitales Lima caracteristicas 2014
Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e Informatica PCM | Relacion de estaciones de bomberos en Lima Compoqeqtes y 2014
44 caracteristicas
. . - . Componentes y
45 Superintendencia de Banca, Seguros y AFP Relacion de aseguradoras en el Pert caracteristicas 2014
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