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Resumen Ejecutivo

El presente estudio de investigacion es la primera aproximacion que se realizo en el
sector de seguridad privada en la ciudad de Lima, teniendo como objetivo contrastar y
determinar las diferencias existentes entre las empresas del sector, de quienes cuentan con un
sistema de gestion de calidad versus las empresas de este sector que no cuentan con un sistema
de gestion, en tal sentido, se considero los nueve factores de la gestion de la calidad considerados
en el estudio de la ISO 9001 y la TQM realizado por Benzaquen (2013).

La investigacion es de tipo cuantitativo y transeccional, donde se utilizé como
herramienta de medicion la encuesta de calidad, en donde se considero los nueve factores de
Benzaquen (2013), y se plante6 como hipotesis que las empresas del sector de seguridad privada
en la region de Lima que cuentan con un sistema de gestion de calidad, tienen diferencias
significativas en los factores de calidad de aquellas empresas que no cuentan con un sistema de
gestion de calidad (uB), de acuerdo al modelo propuesto, obteniendo como resultado final que
los factores evaluados superan el valor minimo para considerar como aceptable y confiable luego
de realizar la prueba de Alfa de Crobanch; finalmente, para analizar la informacion obtenida se
realizaron diferentes pruebas estadisticas, sin embargo, las pruebas paramétricas nos sirvio para
para determinar la verdadera relacion entre las empresas de este sector, obteniendo como
resultado final en que las empresas que presentan un sistema de gestion de calidad muestran

mayores de niveles de calidad en los nueve factores considerados.



Abstract

The present thesis illustrates the analysis in the significance of quality from companies
belonging to the private security sector in the the city of Lima and aims to compare and
determine the key differences between the aforementioned companies which have a quality
management system versus other companies belonging to different sectors which in turn do not
have a management system in this regard, the nine factors of quality management considered in
the study of ISO 9001 and TQM are considered by Benzaquen (2013).

The research is quantitative and transactional, used as a measurement tool in the quality
survey, where the nine factors of Benzaquen (2013) were considered, and it has been
hypothesized that the companies from the private security sector in the region of Lima that have
a Quality Management System, shows significant differences in factors of quality with
companies that do not have a Quality Management System (uB), according to the proposed
model, the factors evaluated exceeds the minimum value to be considered acceptable and reliable
after the Alpha testing of Crobanch; finally in order to analyze the information obtained,
different statistical tests were conducted, however, the parametric tests helped us to determine
the true relationship between the companies in this sector, obtaining a final result which
demonstrates that companies having a system of quality management show higher levels of

quality in the nine factors that were considered.
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Capitulo I: Introduccién

1.1 Antecedentes

Con la finalidad de lograr una mayor comprension de lo citado en la presente tesis, es
necesario detallar la definicidon en lo que respecta a Servicio de Seguridad Privada, de acuerdo a
lo descrito en la reglamentacion vigente, Ley de Servicios de Seguridad Privada N° 28879, “Son
aquellas actividades destinadas a cautelar y proteger la vida e integridad fisica de las personas,
asi como dar seguridad a patrimonios de personas naturales o juridicas; realizadas por personas
naturales o juridicas bajo alguna de las modalidades normadas en la presente ley y debidamente
autorizadas y registradas ante la autoridad competente”.

Tomando como punto de partida la calidad en el Pert, podemos afirmar que no existen
estudios sobre calidad en el sector de la seguridad privada, ademads, si se tiene en consideracion
que en nuestro pais existen mas de 1,000 empresas certificadas también se podria afirmar que no
existen estudios de calidad que estratifiquen los diferentes sectores productivos.

La Sociedad Nacional de Seguridad (2010), realiz6 un anélisis de seguridad privada en el
Pert, en donde consideraron aspectos de relevante importancia como punto de partida para
futuros estudios, mas no temas de calidad ni certificaciones afines.

Otro punto de partida importante para la realizacion del presente trabajo, es el articulo
presentado por Benzaquen (2013), donde presenta un estudio longitudinal donde se compara
nueve factores de calidad en empresas peruanas entre el afio 2006 y 2011, en donde se evidencia
que las empresas peruanas han mejorado a través del tiempo en los nueve factores considerados.

Tomando como punto de partida lo descrito en los parrafos precedentes, se considero
evaluar la calidad en las empresas de la seguridad privada en la ciudad de Lima considerando el
método de los nueve factores de la calidad utilizado por Benzaquen (2013), asimismo; se

investigd sobre estudios de calidad en la seguridad privada en los diferentes paises de la region,



observando que mantienen el mismo comportamiento que en nuestro pais, ya que también se
encuentra regulado bajo un marco legal como se detalla en la tabla 1, y las diferentes empresas se
encuentran agremiadas en distintas asociaciones, asimismo, tampoco se han identificado estudios
de calidad, sin embargo, un caso particular presenta México, ya que en este pais el Consejo
Nacional de Seguridad Privada, el cual se encarga de agremiar a empresas de seguridad con el
fin de representarlas, ha desarrollado un modelo de certificacion de calidad exclusivamente
estructurado para compaiiias que proporcionan servicios y/o productos relacionados a la
seguridad privada, al cual podran acceder independientemente a otra norma de calidad.

Otro caso particular presentan la paises europeos, los cuales también cuentan con una
legislacion que regulan y fiscalizan sus operaciones, ademds de diferentes agremiaciones que las
representan y defienden sus intereses, sin embargo, con el fin de representar y asegurar la
defensa de sus miembros en organizaciones europeas € internacionales, se cre6 la Confederacion
Europea de Servicios de Seguridad, que dentro de sus objetivos considera incrementar el nivel de
calidad, sin embargo no certifican a las empresas como lo hacen en México.

1.2 Definicion del Problema

En la ciudad de Lima existen diversas empresas prestadoras del servicio de seguridad
privada, encontrandose el sector conformado por empresas formales e informales. Basandonos y
analizando el grupo de empresas formales; se determiné que el problema consiste en identificar
el nivel de cumplimiento de la calidad entre las empresas que poseen un sistema de gestion de
calidad de las que no cuentan con uno, por lo tanto, disipar esta interrogante contribuiré a evaluar
el comportamiento sobre la calidad, con el objetivo de plantear recomendaciones que estimulen
el desarrollo del sector, mas aun tratandose de un servicio el cual se encuentra en relacion directa
con la proteccion de los activos y vidas de las personas, ya que de acuerdo al trabajo del

Proyecto de Opinidn Publica de América Latina (LAPOP 2014) sefialo que el 30,6 % de los



ciudadanos peruanos ha sido victima de por lo menos un acto delincuencial en el afio 2014,
siendo el Peru el pais de América Latina con mayor tasa de victimas de delincuencia. Por estas
razones las empresas deberian de contar con procesos y protocolos definidos, estandarizados y de
calidad, siendo relevante ampliar el conocimiento y empleo de la calidad al interior de las
mismas y contando con un sistema de gestion de calidad.

Se puede definir un sistema de gestion de la calidad como el conjunto de normas y
actividades interrelacionadas de una empresa, por medio de las cuales se administran y gestionan
de manera adecuada y eficiente la calidad de sus productos o servicios, mejorando internamente
los procesos definidos para sus actividades. De esta forma, se logra la satisfaccion del cliente y el
aseguramiento del producto.

1.3 Proposito de la Investigacion

El proposito de la investigacion fue el de lograr determinar si existen diferencias en los
niveles de cumplimiento de la calidad entre las empresas que conforman el sector de la seguridad
privada en la ciudad de Lima, que cuentan con un sistema de gestion de calidad sobre las que no
lo poseen, por medio de la realizacion de un andlisis cuantitativo, con la finalidad de poder
sincerar si la aplicacion de los sistemas de gestion de calidad son realmente efectivos en su uso y
que no son solo objeto de marketing o publicidad para las empresas que los ostentan. Para ello,
se tomod como referencia los factores de calidad evaluados por Benzaquen (2013), para lo cual se
tomo una muestra representativa solo con las empresas del sector de seguridad privada ubicadas
en la ciudad de Lima, considerando la siguiente hipdtesis:

Hipotesis. Las empresas del sector de seguridad privada en la region de Lima que
cuentan con un sistema de gestion de calidad (uA), poseen diferencias significativas en el
cumplimiento de los factores de calidad de aquellas empresas que no cuentan con un sistema de

gestion de calidad (uB), de acuerdo al modelo propuesto.



e HO: pnA = uB (No existen diferencias en los factores de calidad)

e HI: pA > uB (El Promedio de TQM de “A” es mayor que los de “B”)

Objetivo de Analisis. Identificar si las empresas del sector de seguridad privada en la
ciudad de Lima que cuentan con sistemas de gestion de calidad, poseen un mayor nivel de
cumplimiento de la calidad, comparadas con aquellas que no cuentan con un sistema de gestion
de calidad.

1.4 Importancia de la Investigacion

La importancia de esta investigacion recae en poder lograr identificar y demostrar la
importancia de contar con un Sistema de Gestion de Calidad al interior de una empresa del sector
de seguridad privada, se quiere demostrar y evidenciar que un Sistema de Gestion de Calidad
cubre y da las garantias a los usuarios de que la empresa genere un 6ptimo servicio, mas aun si el
principal servicio es de tal importancia como la custodia de sus activos y la propia vida del
cliente, logrando revalidar si existe un impacto positivo en la obtencion de las certificaciones en
el nivel de calidad de la empresa.

En la actualidad, la empresas medianas y pequefias del sector de seguridad privada,
refieren que las empresas grandes que cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad no ponen
en practica los factores de calidad relacionados a los sistemas que poseen, es decir no aplican ni
poseen una cultura de calidad clara y definida por lo que empresas medianas y pequeias
sostienen que brindan un servicio de calidad de igual o hasta incluso mejor que las referidas
empresas.

Por este motivo y haciendo uso de los nueve factores mencionados, podremos desmentir
o corroborar el concepto que tienen las empresas pequefias y medianas del sector, las cuales

refieren que las grandes empresas que cuentan con Sistema de Gestion de Calidad son utilizadas



como mero cliché, mas no es un factor preponderante en la operacién, alegando que el tener un
papel colgado en la pared no demuestra eficiencia en el servicio. Resaltara también en la
investigacion que grupo o conglomerado (empresas con S.G.C. o sin S.G.C.) obtiene mayor
promedio en relacion al empleo del TQM.
1.5 Naturaleza de la Investigacion

El tipo de investigacion realizado es del tipo cuantitativo y transeccional, por el uso de
una herramienta para la medicion de calidad la cual asocia nueve tipos de factores en un
momento dado, asi como el desarrollo de una prueba de hipotesis la cual a partir de una muestra
aleatoria escogida de la poblacion de talleres mantenimiento nos permite tomar decisiones
estadisticas de supuestos o conjeturas de la poblacion, en este caso si un Sistema de Gestion

influye en el nivel de calidad.

La investigacion tiene un disefio no experimental en la cual se evalu6 la relacion de dos
variables: una variable independiente, que especifica si la empresa en cuestion posee o no un
sistema de gestion de calidad y una variable dependiente que esta relacionado a una evaluacion
del TQM el cual que se mide en una escala de Likert, esta informacion se generdé mediante la
realizacion de una encuesta, donde se midieron los nueve factores de calidad obtenido del
estudio de Benzaquen (2013) donde se mide del nivel de cumplimiento de TQM en las empresas
peruanas.

1.6 Limitaciones

Para la presente investigacion no fue posible obtener informacion de las empresas
pequenas en via de formalizacion, siendo de este modo el trabajo de investigacion dirigido hacia
las empresas que figuran registradas en la base de datos de la SUCAMEC, indicdndonos esta
ultima que en el afio 2014 pasaron a la formalidad 200 empresas que venian trabajando de forma

informal en el sector y que alin quedan aproximadamente unas 550 empresas mas por formalizar.
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Algunas de las empresas que respondieron las encuestas y entrevistas no permitieron que
expongan en el presente trabajo de investigacion los nombres de las mismas, siendo esto una
gran limitante a la hora de tener que realizar comparativos por tipos de empresas, teniendo que
tomar como referencia a las empresas que si nos otorgaron la autorizacion correspondiente,
descartando de la investigacion a las que no nos brindaron su autorizacion.

Al tener un enfoque cuantitativo y al realizar el trabajo de investigacién mediante envio,
recepcion de encuestas y entrevistas, se notd un cierto temor o desconfianza en brindar los datos
requeridos, no pudiendo ahondar mas a fin de recabar mayor informacidon que nos permita
analizar con mas exactitud a las empresas encuestadas.

En el sector de la seguridad privada existen dos asociaciones y/o gremios, las cuales
agrupan en formas divididas a las empresas de seguridad, se enviaron solicitudes de reuniones
con ambos gremios a fin de obtener mayor informacion y el estado en el que sus agremiados se
encuentran, obteniendo sélo la respuesta de la Sociedad Nacional de Seguridad (SNS) y
concediéndonos sdlo un periodo de 25 minutos para la absolucion de las interrogantes. Con
respecto a la segunda asociacion llamada Asociacion Nacional de Especialistas de la Seguridad
Privada en el Peri (ANEESPP), nunca se obtuvo respuesta.

1.7 Delimitaciones

Para el presente trabajo de investigacion se han tomado como modelo de anélisis, las
empresas que brindan servicios de seguridad privada en la rama de vigilancia particular (recurso
humano).

Las empresas de seguridad privada que han sido tomadas dentro de la muestra para la
realizacion de la presnte investigacion, se encuentran dentro del area de la ciudad de Lima, sin

tomar en cuenta la provincia constitucional del Callao y demés provincias.



Los datos obtenidos para la realizacion del anélisis de las empresas del sector de
seguridad privada en la ciudad de Lima, fue en base a lo obtenido de la Superintendencia
Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil
(SUCAMEC), consideradas como las empresas formales del sector.

No se tomaron los datos que pudieran haber tenido las asociaciones del sector, las cuales
tienen por nombre Sociedad Nacional de Seguridad (SNS) y la Asociacion Nacional de
Especialistas de la Seguridad Privada en el Pera (ANEESPP), esto debido a que el ente regulador
y fiscalizador del sector es la SUCAMEC.

1.8 Resumen

El sector de la seguridad privada en el pais se inici6 en la década del 70 con pequenas
empresas privadas, de las cuales se presumia que ellas mismas incitaban a la violencia a fin de
que los ciudadanos contraten sus servicios. Esto llevo a la intervencion del estado y a la
expropiacion de estas empresas, dando inicio a la creacion de entes fiscalizadores y
controladores de las actividades propias del sector, como las es hoy en dia la Superintendencia
Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil
(SUCAMEQC).

Se ha podido evidenciar un crecimiento de la percepcion de inseguridad y victimizacion
en el pais y notandose también que la autoridad ha disminuido su capacidad para ejercer
controles, las empresas de seguridad privada han visto en esto una oportunidad de mercado muy
atractiva, pero, no todas las empresas de seguridad se encuentran en condiciones Optimas y de
calidad para efectuar este tipo de servicio en el cual se custodia los activos y hasta las vidas de
los usuarios.

A pesar de existir un ente fiscalizador y controlador de las actividades de las empresas del

sector de seguridad privada, esto no ha sido suficiente para que todas las empresas marchen



alineadas con las politicas de calidad que ello demanda. Siendo las empresas grandes, en su
mayoria transnacionales, las mas alineadas en el rumbo de la calidad, quizas por los lineamiento
impuestos desde las casas matrices, quienes poseen estandares de calidad a nivel mundial.

Asimismo, se identificdé un comin denominador en el pensamiento de las empresas
medianas y pequeas, las cuales consideran que las empresas grandes dominantes poseen
Sistemas de Gestion de Calidad como mero cliché y no ofrecen ningun servicio diferencial en lo
que respecta a la calidad del servicio hacia el cliente. Otra condicion detectada y asumida por
este grupo de empresas fue el costo en el que implicaria invertir para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad adecuado, dejando ver que estas empresas prefieren conservar su
rentabilidad y no ven la obtencion de un Sistema de Gestion de Calidad como una herramienta de
mejora en su empresa.

La presente investigacion tratara de determinar el nivel de cumplimiento de la calidad en
las empresas del sector de seguridad privada, realizando el andlisis con la muestra de empresas
de seguridad privada en el area de Lima, que cuenten con un sistema de gestion de calidad contra
las empresas del mismo sector que no cuenten con uno, utilizando como herramientas para el

analisis los nueve factores del TQM citados anteriormente.
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Capitulo I1: Revision de Literatura

2.1 Calidad
Son diversos los autores que a lo largo del tiempo han planteado conceptos y modelos de
gestion de calidad en los diferentes productos y servicios que se ofrecen en el mercado, y los mas

representativos se han registrado en la figura 1.

/Carro y Gonzales (2012) \
Alfaro (2009)
. Tari (2000)
Tagup hi (1979) Ministerio de Fomento de Espafia
Deming (2000) (2012)
%ur.an (1b988) 1994 Blanco y Gutiérrez (2008)
cleembautl ( ) Fundacion Navarra para la Calidad
Hoshin (1988)

K(2012) )

Administrador de la
| Concepto l Calidad Total (TOM)
CALIDAD

Calidad en las Empresas
de Seguridad Privada en [ Analisis Interno (AMOHFIT) ]
el Mundo

/Sociedad Nacional de Seguridad (2105)\
Asociacion Nacional de Empresas y
Especialistas de la Seguridad Privada en
el Pert (2015)

Sociedad Nacional de

Seguridad (2013) Guzmén (2015)

Viegas (2014) Ley N° 28879 “Ley de Servicios de
Seguridad Privada”
La Torre (2015)

N J

Figura 1. Mapa de revision de literatura.
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Definicion de Calidad. Existen varias definiciones que detallan el significado de la

palabra calidad, citando a los autores mas conocidos podemos darnos cuenta que esta definicion

es bastante amplia, subjetiva y que viene variando a medida que pasa el tiempo:

Un grado predecible de uniformidad y dependencia a un bajo costo y de acuerdo al mercado
(Deming).

Adecuado a su uso (Juran).

La minima pérdida provocada por el producto a la sociedad desde que se envia el mismo
(Taguchi).

Una manera de gestionar la organizacion (Feigembaun).

Corregir y prevenir fallas, no convivir con ellas (Hoshin).

Adecuacion a los requerimientos, concordancia con los requisitos (Crosby).

Un resumen que nos aproximo a atender y englobar los diferentes conceptos que se

pueden encontrar en las bibliografias nos dice que es la totalidad de los rasgos y caracteristicas

de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y

expectativas del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que fue disefiado.

El concepto actual de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion

que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los niveles de

la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos, es por ello que o bajo la dptica

del sector analizado, existen diversas razones objetivas que justifican este interés por la calidad y

que hacen pensar que las empresas competitivas de este sector son aquellas que comparten,

fundamentalmente, estos tres objetivos:

Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco de nuevas especificaciones

para satisfacerlos).
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e  Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora continua e
introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten.
e  Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o servicios de alta
calidad.

Administracion de Calidad Total (TQM). Segtin Cantu (2011) existe una vasta literatura
respecto a este tema, pero se enfoca débilmente en la forma de lograrlo y su concepto no ha
variado mucho a través del tiempo, pero si la manera de ponerlo en practica, segin Zevallos
(2011) el TQM tiene como base el elemento humano como gestor primordial de la calidad, esta
afirmacion concurre con lo dicho por Carro y Gonzdlez (2012) que indicaron que una
caracteristica del llamado TQM es la prevencion, de manera de eliminar los problemas antes que
estos aparezcan, trata de crear un ambiente en la organizacion que responda de manera rapida las
necesidades de los clientes, es por ello que todos los integrantes de una organizacion deben de
conocer la manera de como crear valor y cudl es su rol dentro en este proceso, esto hace que a
veces las salidas superen las expectativas que tienen los clientes, es por esto que se entiende que
el TQM se focaliza en las necesidades del cliente y en la mejora continua de los procesos,
entonces se podria decir a manera de sintesis que el TQM es una manera de realizar gestion en
una organizacion interpretando que el fin de la misma es lograr satisfacer los requerimientos de
sus consumidores por medio de la mejora de sus procesos y productos.

Segtin Eulogio (2011) las empresas deben de optar por la calidad total para mantenerse
competitivo, lo cual exige un compromiso auténtico de la gerencia y son muchos los beneficios
obtenidos por la practica del TQM en una organizacion, pero ahora nos preguntamos, porqué el
TQM ha sido adoptado en los ultimos afios por empresas de diversos sectores y diferentes
tamafios alrededor del mundo, muchas pueden ser las respuestas, lo importante es que tenemos

que entender que en una economia de crisis global la demanda cae de manera considerable y se
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transforma en una economia de oferta, por lo tanto, la organizacion que no estéa en la capacidad
de satisfacer las necesidades de sus clientes se vera condenada al fracaso, ya que debido a la
competencia propia de un mercado globalizado, los clientes migran de proveedor sin
inconvenientes, es por ello que Pinto (2012) indic6 que ante este panorama tan dinamico las
organizaciones deben de buscar nuevos disefios de los procesos de trabajo y de estructura
organizacional, tanto a nivel productivo como administrativo.

Son muchas las organizaciones que hoy en dia invierten importantes recursos en temas de
certificacion de calidad o certificaciones competentes al rubro de su negocio, segin Alfaro
(2009) la calidad afecta a una organizacion de cuatro maneras:

e Costos y participacion en el mercado: Una calidad mejorada puede conducir a una mayor
participacion en el mercado y ahorro en el costo ya que se ha demostrado que las companias
de mas alta calidad son las mas productivas; cuando se trata de costos estos llegan a ser
minimos cuando el 100% de los bienes o servicios se encuentran libre de defectos, y esto se
logra obviamente con una buena cultura de la calidad dentro de las organizaciones.

e Lareputacion de la compania: Cuando una empresa desarrolla un abaja calidad es muy
dificil que los clientes regresen a consumir sus productos o servicios y en el mejor de los
casos tienen que trabajar el doble para desprenderse de esta imagen.

e Responsabilidad del producto: Las organizaciones que diseiian productos o servicios
defectuosos, pueden ser responsabilizados por dafios o lesiones que resulten de su uso.

e Implicaciones internacionales: En la competencia efectiva dentro de una economia
globalizada, los productos deben de cumplir expectativas de calidad y precio.

Segun lo indicado por Tari (2000) la importancia de la calidad en el entorno actual radica
en que las organizaciones grandes y pequefas han llegado a la conclusion que la efectividad de la

TQM puede reforzar su competitividad y proporcionar ventajas competitivas en el mercado, en
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consecuencia, un sistema de calidad puede ser un medio ideal para crear una cultura de calidad
orientada a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Sus dos principios basicos,
imprescindibles para su mantenimiento a largo plazo son: el compromiso de la alta direccion y
la involucracién del resto del personal, en tal sentido, todas las actividades de la cadena de valor
de la empresa deben ser planificadas, coordinadas y controladas con la finalidad de conseguir la
mejora de la calidad, es por ello la importancia del compromiso mencionado, en este sentido, ya
no basta s6lo con lograr un producto de calidad, ademas es necesario un sistema integral de la
calidad para elaborarlo al menor coste y con las mayores garantias de continuidad.

Resumiendo los diferentes conceptos plasmados en los parrafos anteriores, se logro
entender que la calidad se ha convertido en una necesidad estratégica y en un arma para
sobrevivir en mercados altamente competitivos. Segun el Ministerio de Fomento de Espafia
(2012), la empresa que desea ser lider debe saber que espera y necesita su clientela potencial,
tiene que producir un buen producto, debe cuidar las relaciones con sus clientes y, para lograrlo,
es comun que hoy dia las empresas vinculen su estrategia de marketing a su sistema de calidad
ya que la mejora de la calidad consiste en el establecimiento de nuevos estandares de calidad con
el objeto de obtener un producto o servicio mejor.

Existe un caso de éxito empresarial basado en las buenas practicas de la calidad, se trata
del caso Mercadona, el cual se consider6é importante mencionarlo dentro de este capitulo ya que
constituye un buen ejemplo de lo citado en los parrafos precedentes respecto a los objetivos de la
calidad. Segun Blanco y Gutiérrez (2008) la introduccion de este modelo respondi6 a una
decision estratégica tomada por su presidente a principios de los noventa y, como consecuencia
de la misma, la compafiia ha conseguido dotarse de una caracteristica diferencial que le ha

aportado una notable ventaja competitiva.
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Esta estrategia ha posicionado a Mercadona como lider dentro del segmento de
supermercados en Espafa, situandola ademas, como la segunda empresa mundial por
crecimiento dentro del sector de distribucion alimentaria, esta empresa, dentro de su modelo de
gestion de calidad total considerd lo ya mencionado respecto a la busqueda activa de la
satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas, es por eso que uno de los pilares fundamentales en su modelo de gestion de calidad
es su orientacion hacia la satisfaccion de las necesidades del cliente. Mercadona sitaa al cliente
en una posicion privilegiada y realiza actividades e iniciativas para conseguir cuidar, fidelizar y
lograr que cree el maximo valor posible como resultado de realizar su compra en Mercadona.

Para Mercadona, el cliente es el eje de su actividad ya que, en virtud de su eleccion de
comprar o no en sus supermercados, tiene poder de decision sobre la supervivencia de la
empresa, bajo esta premisa, toda la organizacion est4 enfocada a prestarle un servicio excelente;
esta concepcion hace que el cliente se ubique en la cuspide de la piramide organizativa de la
empresa, dando lugar a una pirdmide invertida, donde la funcion del lider y del resto de la
organizacion es servir al cliente. Respecto a la motivacion de sus empleados para que sean
capaces de producir productos o servicios de alta calidad, para Mercadona, la orientacion a su
fuerza laboral es otro de los pilares del modelo; la premisa es que la calidad se hace con personas
y por tanto debe existir conciencia de calidad entre todos los miembros de la organizacion. Se
debe conseguir compromiso, implicacion y/o participacion de los trabajadores incorporando
valores que se traducen en practicas concretas de gestion de recursos humanos; y para concluir
con este ejemplo que contrastan los objetivos fundamentales de la calidad con este caso de éxito
empresarial también se menciona la orientacion de la cultura de la organizacion en direccion a la
mejora continua ya que esta empresa apostd por una serie de acciones insertadas en una politica

integral de recursos humanos y en el marco de su modelo de calidad, han conseguido reducir
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sensiblemente las cifras de absentismo y rotacion de empleados, muy elevadas dentro de su
sector, y han logrado incrementar notablemente los niveles de productividad de sus trabajadores
consiguiendo mejorar sus resultados.

Otra acotacion considerable en el rubro de las operaciones productivas es el rédito que se
obtiene con la implementacion de un sistema de calidad, esta claro en el caso de la empresa
Mercadona que un sistema que avanza viento en popa significa una serie de beneficios para la
organizacion, en tal sentido, resulta importante citar lo mencionado por la Fundacion Navarra
para la Calidad (2012) en donde resaltan que la calidad total con alguna frecuencia es atacada por
su supuesta falta de rendimiento financiero, es por ello que existe una fuerte corriente que
manifiesta que la implementacion de la TQM es el mayor humo actual, un humo que ha
desilusionado a muchas entidades, o simplemente un humo que aparece o desaparece en un breve
plazo, desgraciadamente esto ha causado que muchas entidades cuestionen la relacion entre la
TQM vy el rendimiento financiero, en tal sentido, presentaron un estudio en donde comparaban
empresas con implementacion de TQM y sus benchmarking que fueron seleccionados para
ajustar el rendimiento de estas entidades a las influencias relevantes del sector y de las
condiciones econdmicas, los resultados fueron los siguientes:

e Los beneficios operativos de los ganadores mejoran en un 91% a los del periodo de pre
implantacion contra un 43% de los benchmarkers en el mismo periodo.

e El crecimiento de los ganadores han aumentado sus ventas en un 69% contra el 32% de sus
benchmarkes en el mismo periodo.

e El aumento de activos en los ganadores fue del 79% contra el 37% en sus benchmarkers.

e El niimero de empleados aument6 en los ganadores un 23% contra el 7% de sus

benchmarkers.
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Asimismo en mediciones de eficiencia:

e Elretorno de ventas en ganadores mejord un 8% contra ninguna mejora en sus
benchmarkers.
e El retorno de activos mejord en un 9% contra un 6% en sus benchmarkers.

El mensaje final de este estudio respecto a los beneficios que aporta el TQM es claro,
cuando el TQM se implante de forma efectiva los resultados financieros mejoran drasticamente
y solo aparecen a medio/ largo plazo, incluso tras su efectiva implantacion, se requiere unos anos
antes de comprobar los buenos resultados financieros; asimismo las entidades deben ser
conscientes que la implantacion de TQM es una filosofia o elemento basico para desarrollar un
eficaz sistema de gestion.

2.2 Calidad de las empresas en el sector de la Seguridad Privada en el mundo

Aunque macroscopicamente la seguridad privada puede ser vista como un solo negocio,
en realidad contiene multiples segmentos y nichos, mucho de los cuales (pese a su valor
econdmico) son “invisibles” para personas ajenas al sector. Cada uno de estos segmentos tiene
una dindmica propia, con fuertes variaciones locales y regionales, y requiere un expertise
especifico para su abordaje. Los principales segmentos del mercado de la seguridad privada en el
mundo son: vigilancia fisica, seguridad electronica, transporte de valores, seguridad personal,
asesorias y consultorias, ademas también se considera otras modalidades conexas entre los que se
encuentran: Capacitacion y docencia, circuitos cerrados de television, blindaje de edificios y
vehiculos, cerrajeria y afines, comunicaciones, investigaciones, etc.

De acuerdo con las mejores cifras disponibles proporcionadas por Bobbio (2013) en
calidad de presidente de la Sociedad Nacional de Seguridad, el mercado mundial de la seguridad
privada tuvo en el aio 2012 un valor aproximado de 105 millones de dolares, con una tasa de

crecimiento anual promedio del 7 al 8%. La tabla 1, resume las cifras citadas en el parrafo actual.
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Tabla 1

Tasa de Crecimiento por Regiones en el Mercado de la Seguridad Privada

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

Nota. Elaborado con informacion obtenida de la Sociedad Nacional de Seguridad.

Al respecto, no existe informacion alguna que estratifique los diferentes sectores
economicos en el mundo que cuentan con las distintas certificaciones tanto de calidad o
inherentes a su rubro, se sabe de un numero global el cual ya se ha mencionado, en tal sentido, se
estima que un 5% de esta cifra estén dedicados al rubro de la seguridad privada, esto representa
aproximadamente 50,000 empresas que cuentan con certificaciones de calidad.

Las certificaciones y normas comunmente aplicadas en el rubro de la seguridad privada
tanto en el Pert como en otros paises del mundo son las siguientes:

e BASC: Esta norma esta destinada a ayudar a las organizaciones en el desarrollo de una
propuesta de gestion en control y seguridad en el comercio internacional, que proteja a las
empresas, a sus empleados y otras personas cuya seguridad puedan verse afectadas por sus
actividades.

e [SO 9001:2008: Es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es una norma
internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los
que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios.

e ISO 14001:2004: Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de

gestion ambiental que le permita a una organizacion desarrollar e implementar una politica y
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unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y la informacién sobre los
aspectos ambientales significativos.

e OSHAS 18001: Esta norma establece los requisitos minimos de las mejores practicas en
gestion de seguridad y salud en el trabajo.

e DGAC: Norma que regula la aerondutica en el Pert con las regulaciones aeronauticas
latinoamericanas.

e [SO 27001: Norma que especifica los requisitos necesarios para establecer, implantar,
mantener y mejorar un sistema de gestion de la seguridad de la informacion.

e IS0 28000: Sistemas de gestion de seguridad de la cadena de suministro.

e COSO ERM: Norma que trata de sector privado cuya mision es mejorar la calidad de la
informacion financiera mediante la ética en los negocios, los controles internos efectivos y el

gobierno corporativo.

ISO 27001

2% DGAC
3%

ISO 28000 _COSO ERM
1%

ISO 18001

10%
ISO

14001
9%

Figura 2. Certificaciones de las Empresas de Seguridad Privada en Lima expresado en
porcentajes.
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2.3 Calidad en el Pais

2.3.1Calidad de las empresas en el sector de seguridad en el pais

El sector comenzd a operar en el afio 1970, durante el gobierno militar, desenvolviéndose
muy superficialmente. A partir del inicio de los 90, las empresas de seguridad privada adquieren
cierta notoriedad y sus servicios son requeridos en forma constante.

Como es sabido, por esos afios el terrorismo y la delincuencia afectaron la seguridad y se
cred un alto al riego en la poblacion y propiedad privada; como consecuencia de ello y por tener
que emplear la fuerza, efectivos del estado en luchas contra el terrorismo, distrayendo su
capacidad para procurar seguridad a bienes y personas en forma suficiente y para que el
desenvolvimiento de las actividades economicas permitan un sostenido desarrollo, es que se hizo
necesario recurrir a los servicios de seguridad privada.

Tales circunstancias obligaron que las empresas de seguridad privada crecieran en
numero y diversificaran sus actividades en forma tal que llegaron a ser un total de 1259
empresas, constituyendo un importante rubro econémico y un sector con notable relieve en el
que hacer de la sociedad peruana, el que se conserva en la actualidad econdmicamente pese a un
menor nimero de empresas constituidas.

Como ya se ha mencionado, a partir del afio 2003 y 2004 empieza un decrecimiento
vertiginoso, cerrando muchas de ellas y aperturdndose anualmente un nimero muy bajo de éstas,
en la actualidad operan un promedio de 700 empresas de seguridad privada a nivel nacional, en
donde la capital concentra aproximadamente el 60% de estas empresas, el resto se encuentran
descentralizadas en las diferentes provincias.

El crecimiento se comportd de manera regular desde el afio 2001, donde se puede decir

que ha sido del 5% anual, incrementandose el numero de vigilantes, mas no el nimero de
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empresas, esto significa una tributacion anual de aproximadamente 450°000,000 de Soles
correspondiente al impuesto general a las ventas.

Respecto a la calidad en las empresas del sector, se ha observado cierto avance en los
aspectos de normalizacion y busqueda de estandares, ya que recién a partir del afio 2003 el Peru
ha retomado politicas de normalizacion y reglamentaciones técnicas, mientras que otros paises
de la region o de otros lugares del mundo han desarrollado este proceso con mayor antelacion.

En la década del 90 la normalizacion quedo de lado en el Pert y se podia fabricar
productos o ingresar al pais sin ningiin parametro de calidad, actualmente este panorama ha
venido cambiando debido a la globalizacion y apertura de mercados internacionales que exigen a
las empresas el cumplimiento de estdndares internacionales en cuanto a la calidad y eficiencia.

2.3.2 Anélisis interno del sector de seguridad privada en Lima (AMOHFIT).

Para el desarrollo del presente andlisis interno del sector de seguridad privada, se conto
con siete herramientas concernientes a las siete areas funcionales que integran el ciclo operativo
de una organizacion, estas son: Administracion y gerencia (A), Marketing y ventas (M),
Operaciones y logistica (O), Recursos humanos (H), Finanzas y contabilidad (F), Sistemas de
informacion y comunicaciones (I) y Tecnologia, investigacion y desarrollo (T).

D’Alessio (2012) indicé que para tomar decisiones estratégicas y seguir los objetivos de
la organizacion, el area de operaciones debe de trabajar en coordinacion de las otras areas tales
como las que se han mencionado y se detallan de la siguiente manera en el caso del rubro de la
Seguridad Privada, asimismo, el resultado de este capitulo fue la elaboracion de la Matriz de
Evaluacion de Factores Internos (MEFI).

Administracion y gerencia (A). En el sector de la seguridad privada existen
aproximadamente 700 empresas formales, esta a su vez se encuentran agremiadas en su mayoria

en las dos asociaciones existentes:
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e Sociedad Nacional de Seguridad del Perti (SNS): Es una organizacion integrada por
personas naturales y juridicas dedicadas a prestar servicios de Seguridad Privada tales como
proteccion interna, seguridad bancaria, seguridad del medio ambiente, seguridad fisica y
electronica, seguridad industrial, seguridad informatica y en telecomunicaciones, transporte
de dinero y valores y también a proveedores y otras organizaciones relacionadas con la
Seguridad, teniendo como principal objetivo el consolidar una institucién que represente
calificadamente al sector y se constituya en el ente principal para la conduccion gremial y
ética de la seguridad civil del pais, buscando la excelencia de la Seguridad Civil Integral
(SNS 2015).

e Asociacion Nacional de Empresas y Especialistas de la Seguridad Privada del Peru
(ANEESPP): Es una institucion sin fines de lucro que reune a especialistas y empresarios del
sector de seguridad privada en el pais, dentro de todos las &mbitos en el que la seguridad es
aplicable, se encuentra compuesta en su mayoria por personas naturales, teniendo como
principal objetivo el de velar por el fiel cumplimiento de las reglamentaciones impuestas por
los o6rganos de control hacia las empresas del sector, asimismo, optimizar los procesos
administrativos para el cumplimiento de las normas a fin de no perjudicar a los usuarios
finales.

El sector de las empresas de seguridad privada se encuentra dividido en dos, por un lado

se tienen a las empresas grandes y transnacionales, las cuales dominan el mercado en un 50% y

por otro lado se encuentras las empresas medianas y pequefias, quienes luchan constantemente

con el fin de apoderarse de un segmento del mercado, siendo esa actitud la que le permite ir
ajustando sus procesos a medida que las grandes van flaqueando en sectores nuevos para ellos.
Tomando como referencia a la empresa de seguridad privada Securitas, siendo esta una

de las empresas transnacionales que lidera el mercado, poseen una estructura horizontal, entre
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todas sus areas administrativas, con esto se pretende dar mayor flexibilidad a los procesos
internos a fin de que puedan ser el soporte y apoyo de las areas operativas, la cuales se dividen
en sucursales abarcando asi el territorio a nivel nacional. Para ello el area operativa cuenta con la
siguiente estructura:

e Gerente de Sucursal, es el responsable directo de la gestion y la cara principal de la empresa
ante el cliente, teniendo autonomia sobre y con el personal a su cargo.

e Coordinador de Sucursal, responsable directo del servicio operacional brindado al cliente,
siendo el brazo operativo del Gerente de Sucursal a fin de controlar el nivel de servicio
brindado.

e Supervisor de Sucursal, responsable directo de supervisar el servicio que se estd brindando
en cada una de las instalaciones del cliente y el personal que se encuentra prestando
servicios en ella.

En el grupo de las empresas medianas y pequefias, se mantiene una estructura vertical y
clasica, generalmente se encuentran dirigidas por personal en retiro de las Fuerzas Armadas,
asimismo, muchas de estas empresas son del tipo familiar. Para efectos de su estructura, cuentan
con un Gerente General, Jefes de areas administrativas, Jefe de Operaciones y Supervisores de
Campo (B. Guzman, comunicacion personal, 10 de junio del 2015).

Marketing y ventas (M). La situacion competitiva ha elevado sustancialmente los
costos en el sector, en particular los costos de obtencion de cada nuevo cliente de seguridad,
especialmente en segmentos de la seguridad corporativa en los que ademas el proceso de
negociacion no solo es mas caro, sino también es mas largo y cargado de incertidumbre.

Dado que en general las fuerzas de ventas de las empresas de seguridad de la region son
muy pequenas, muchas empresas tienden a concentrar los esfuerzos de ese grupo tan pequeio en

reforzar sus vinculos con clientes actuales y generar nuevos clientes a través de recomendaciones



de clientes satisfechos, en lugar de desgastarse en la busqueda abierta de nuevos clientes en

mercados de enorme rivalidad.
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Es asi que el sector de la seguridad privada en el Peru se encuentra totalmente dominado

por un grupo de seis empresas, las cuales en su mayoria son de caracter transnacional, las cuales

tienen como lineamientos el contar con un Sistema de Gestion de Calidad, regido a las directivas

existentes de cada casa matriz.

Securitas
8%
Prosegur
11%
" Hermes
0,
/_ZA
Seguroc
Otros 5%
50%
J&V Resgurados
15%
G4s

9%

Figura 3. Empresas que dominan el 50% del mercado de la seguridad privada en el pais.

Una de las principales caracteristicas del mercado y utilizada por las empresas

dominantes es la compra de pequefias y medianas empresas, con la finalidad de aumentar la

cartera de clientes y en muchos casos el de asentarse en un sector nuevo para ellos. No obstante,

altos directivos de estas empresas indican que al realizar esta modalidad, se tiene que evaluar

muy bien a la empresa ya que suelen camuflar la verdadera cultura y problematica de sus

procesos con la finalidad de poder ser absorbidas o compradas.

Operaciones y logistica (O). Segun lo dispuesto en el reglamento de la ley de

servicios de seguridad privada, Ley N° 28879, “El Ministerio del Interior es el encargado de
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regular, supervisar y controlar las actividades de los servicios de seguridad privada, en
cualquiera de sus actividades normadas por ley”’; en tal sentido, la ley describe claramente al
alcance de las operaciones de los distintos rubros que comprende la seguridad privada en sus
distintas formas de prestar servicios, las cuales son:

e Proteccion personal: Servicio dirigido a prestar resguardo, defensa y proteccion de personas
naturales, impidiendo que sean agredidos u objeto de ataques delincuenciales que atenten
contra su seguridad personal.

e Transporte de dinero y valores: Este servicio es prestado por empresas especializadas, el
cual debera ser realizado obligatoriamente con armas de fuego autorizado por ley y con
vehiculos blindados siempre y cuando el dinero o bien transportado superen las 10 UIT.

e Tecnologia de seguridad: Comprende aquellas actividades prestadas por empresas
especializadas orientadas al monitoreo de sefiales y de respuesta a las mismas, emitidas por
los distintos dispositivos electronicos utilizados para este fin tales como alarmas, circuitos
cerrados, controles de acceso de television, sistemas de posicionamiento satelital, sistemas
de control de mercaderia y otras de aplicacion tecnoldgica en seguridad.

e Vigilancia privada: Comprende los servicios especializados para la proteccion de la vida y la
integridad fisica de las personas asi como de muebles e inmuebles y la seguridad en
espectaculos, certamenes o convenciones.

e Servicios de proteccidon por cuenta propia: Como su nombre lo dice, son las actividades en
donde los usuarios cubren sus propias necesidades de vigilancia y seguridad, en ningin caso
podrén prestar este servicio a terceros.

e Servicios de asesoria y consultoria en temas de seguridad privada: Dedicada a la elaboracion
de estudios profesionales de seguridad privada, andlisis de riesgo, planes de contingencia y

otros que pudieran presentarse orientados a temas de seguridad de personas y patrimonios.
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También existen otras modalidades desarrolladas cominmente por personas naturales,
tales como los servicios individuales de seguridad personal y seguridad patrimonial. En el Pera
solo las grandes y algunas de las medianas empresas estan en la capacidad de operar en todos los
rubros descritos anteriormente, ya que la demanda logistica resulta bastante onerosa respecto a
los recursos materiales y recursos humanos necesarios.

Recursos Humanos (H). Segun lo dispuesto en el reglamento de la ley mencionada
en el parrafo anterior, para el sector de la seguridad privada en el Perq, las practicas concretas de
recursos humanos estan reguladas de manera especifica en su articulo 64 y 65, en donde se
detalla una serie de requisitos y obligaciones del personal operativo que se desenvuelve en este
rubro, entre las que se puede destacar:

e Ser peruano o extranjero.

e Contar con secundaria completa.

e No tener antecedentes penales, policiales ni judiciales, ni haber sido separado de la PNP o
FFAA por medida disciplinaria.

e  Tener licencia de posesion de armas, la cual debera portarla obligatoriamente.

e Las personas con discapacidad también pueden ser contratadas para bridar servicios de
seguridad privada atendiendo a las caracteristicas de la modalidad del servicio y su adecuada
prestacion.

e Deberd utilizar chaleco antibalas mientras se encuentre portando armas de fuego.

Ademas de lo descrito, el personal debera aprobar un curso de formacion, capacitacion y
actualizacion en seguridad privada, acreditado con el correspondiente certificado, los cuales los
califica de acuerdo al grado de capacitacion como instructores, supervisores, grado de
especializacion en el uso de armas y municiones que no son de guerra y grado basico de

seguridad privada.
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Tabla 2

Cantidad de trabajadores relacionada a las cinco empresas que poseen la mayor participacion

del mercado nacional.

; Afios de
Empresa Rubro Trabajadores Fundada
J & V Resguardo Seguridad 10527 25
Privada
G4s Seguridad 8803 16
Privada
i Seguridad 6601 24
Securitas !
Privada
; Seguridad 5918 22
Proseguridad Privada
Seguroc Seguridad 3644 24
s Privada

Nota. Elaborado con informacion obtenida del Superintendente de la Superintendencia Nacional de Control de
Servicios de seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC), (D. Latorre, comunicacion
personal, 12 de mayo, 2015).

Otro factor importante a considerar, es la fuerte migracion tecnoldgica en este sector, lo
que significa que se debe de tener en cuenta la contratacion de personal mas capacitado que
cuenten con las competencias suficientes para operar los distintos equipos y dispositivos
electronicos utilizados para este fin.

Finanzas y contabilidad (F). Resulta 16gico suponer que para montar una empresa
que opere en el rubro de la seguridad privada, los costos van a gravitar de acuerdo a la dimension
de la organizacion tanto en infraestructura como en fuerza laboral. Una empresa grande que
opera en los rubros descritos en el parrafo anterior deberd invertir en tecnologia, personal
altamente especializado, vehiculos blindados, armamento, capacitacion, seguros, licencias,
remuneraciones, infraestructura, etc., mientras que una empresa pequefia dedicada solo a
seguridad personal y/o patrimonial destina la mayoria de sus gastos tan solo a la remuneracion de
su personal, seguros y licencias, un local de acuerdo a las dimensiones de su operacion y
armamento si es que lo requiere, en tal sentido, los costos fijos y variables de una empresa de

seguridad privada son directamente proporcional al alcance de sus operaciones, en donde las
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empresas que invierten en tecnologia para la seguridad y las dedicadas al transporte de dinero y
valores, son las empresas que manejan mayores recursos financieros, es por ellos que sélo
algunas de las grandes empresas de este sector estan en la capacidad de operar en las diferentes
prestaciones competentes al campo de la seguridad privada segun ley.

Sistemas de informacion y comunicaciones (I). Las grandes empresas dominantes del
sector poseen sistemas de planificacion de recursos ERP de gran jerarquia y reconocidos
mundialmente. Este tipo de sistemas son los encargados de realizar la consolidacion de toda la
informacion de las diferentes areas administrativas. En relacion al area operativa, estas empresas
han adquirido diversos sistemas y aplicaciones moviles para efectuar controles y recibir
informacion directa desde los agentes de seguridad (vigilantes), quienes dotados de celulares tipo
Smart, son capaces de comunicar en tiempo real y con tomas fotograficas las novedades y/o
problematica que pudieran estar teniendo, esta informacion a su vez es almacenada y procesada
por operadores del Centro de Operaciones, quienes analizan la informacion y emiten las
respuestas correspondientes. Estos sistemas tienen la ventaja de no congestionar las lineas
telefonicas con llamadas que muchas veces desbordan la capacidad de los operadores y no se
realiza una adecuada gestion.

En cuanto a las empresas medianas y pequefias, no cuentan con sistemas de planificacion
de recursos ERP, debido a ello tienen a las dreas administrativas de su empresa incomunicadas y
no comparten informacidn precisa, es decir, tienen datos diferentes de una informacion que
deberia ser la misma, por ejemplo, el area comercial identifica 14 clientes con un margen de
contribucion de 24% vy los identifican con un codigo de cliente, pero en el area de facturacion
saben que tienen 14 clientes con el margen de contribucion de 24% pero los codifican de manera
distinta y en el consolidado final no cuadran los clientes en uno u otro lado. Asimismo, las

comunicaciones en la parte operativa son totalmente obsoletas, se continua usando el teléfono
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celular de gama baja sin internet, teniendo que anotar todo en papeles y cuadernos, esto genera
retraso y congestion en las comunicaciones, aunque poseen Centros de Control, estos son
ineficientes debido a la falta de implementacion de sistemas que ayuden a ser mas eficientes las
comunicaciones.

Tecnologia de la informacion (T). El ritmo de cambio tecnoldgico en seguridad se
ha vuelto avasallante, cada vez aparecen nuevos métodos vigilancia, tele vigilancia, prevencion,
control de accesos, camaras de seguridad, etc., con nuevo equipamiento que remplaza
rapidamente a las generaciones tecnoldgicas anteriores.

Algunos de los cambios tecnoldgicos que impactan sobre el sector de la seguridad se
relacionan con el avance de los dispositivos que remplazan a los vigilantes por dispositivos
electronicos tales como sensores, camaras de video, etc.

El reemplazo de hombres por cdmaras disminuye los costos tanto para el demandante de
seguridad como para la organizacion que le provee el servicio, y en algunos subsectores como en
la seguridad bancaria, el uso de elementos electronicos de monitores y supervision se ha hecho
obligatorio por ley, en la mayor parte de los paises de la region. Esto estd conduciendo a un
rapido redimensionamiento de la oferta de las empresas y un sustantivo cambio en la demanda de
los clientes.

El ritmo de cambio tecnoldgico causa una rapida obsolescencia del equipamiento
existente, lo que a su vez estd comenzando a dividir a los prestadores entre quienes pueden
equiparse o reequiparse, y quienes no pueden hacerlo por problemas financieros y/o de escala;
poco a poco, los ultimos van quedando relegados a los segmentos menos atractivos o rentables
de la demanda, y a mediano plazo deberan reenfocarse a estos segmentos o se veran condenados
a salir del mercado ya que estos sectores también irdn migrando hacia el uso de tecnologia y ya

no depender del personal de vigilancia que custodie sus activos .
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Esto es particularmente comprobable en el caso de grandes clientes corporativos tales
como los bancos, para los hasta hace unos afos, comprar seguridad significaba poner vigilantes
en sus puertas, hoy en dia, el dispositivo de proteccion suele involucrar una gran cantidad de
insumos tecnologicos, con un costo global elevado.

Frecuentemente, el gran cliente demanda que esta tecnologia (que puede costar varios
millones de dolares) sea instalada por la empresa proveedora del servicio de seguridad y a su
cargo para ser amortizada a todo lo largo de la vida del contrato que se firme entre ambas; esto
favorece a ambas empresas, pero crea una fuerte barrera de capital para los competidores
medianos y pequenos.

2.4 Resumen

Segtin lo investigado en el presente capitulo, el sector descrito muestra una tendencia
cuesta arriba en lo que certificaciones de calidad se refiere, tanto en el Pertt como en el resto de
paises, en tal sentido, la globalizacion y la incorporacion de la tecnologia en las operaciones de
seguridad obliga a las grandes organizaciones de este rubro, mantenerse a la vanguardia del
desarrollo de las tecnologias empleadas, ya que existen una fuerte tendencia de remplazar al
agente de seguridad convencional por equipos electronicos en sus distintas modalidades, es por
ello que en los Ultimos afos la situacion ha ido cambiando, impulsada por la creciente
sofisticacion y aprendizaje de la demanda y a la formacion de capacidades y progresiva
especializacion de muchos de los oferentes.

Hoy en dia, el sector cuenta con una oferta visiblemente mas especializada de la que se
ofrecia hace unos afios, también se puede evidenciar la presencia de algunas empresas capaces de
ofrecer servicios de clase mundial. Las tendencias a la mayor segmentacién del mercado y a la
creciente sofisticacion de la oferta, continuara profundizandose en los segmentos mas dinamicos

del sector.
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Se ha evidenciado que el reglamento de la ley de seguridad privada, contempla todas las
disposiciones y obligaciones que regulan el marco legal para las operaciones en este sector, en
donde la Superintendencia Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas, Municiones y
Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC), es el encargado de hacer cumplir las diferentes
disposiciones establecidas en el presente reglamento, en tal sentido, es importante saber que el
sector analizado se encuentra regulado por ley, ya que las empresas que cumplan los
procedimientos establecidos por defecto estaran realizando buenas practicas de calidad, ya que
estas se encuentran normadas.

2.5 Conclusiones

La percepcion de la inseguridad ciudadana es un tema que se viene escuchando dia a dia,
siendo hoy por hoy un punto prioritario para todos los ciudadanos, los hogares, las empresas y el
gobierno. La delincuencia y las bandas organizadas cada vez més debilitan la confianza de las
persona y de las empresas que desean realizar inversiones en nuestro pais, es por esto que resulta
interesante ahondar en temas relacionados en certificaciones de calidad en el sector de la
seguridad privada con la finalidad de que todas y cada una de las personas que se vean afectadas
con este problema social que viene atenuando la confianza de nuestras autoridades competentes,
sientan que existen herramientas que puedan optimizar los procesos ante estos hechos no
deseados.

Dado que la demanda como la oferta de la seguridad privada mejora de modo continuo,
los vinculos entre ambas van evolucionando hacia nuevas formas mas profesionales y de mayor
alcance, superando la 6ptica meramente operativa, tales como la gestion integral del riesgo del
cliente, el impacto de la seguridad y sus fallas en la imagen corporativa del cliente, etc.

Otro punto importante que se dejo evidenciar, es la presencia de diferentes certificaciones

competentes al rubro que forman parte de las practicas de las grandes empresas de este sector, lo
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que invita a suponer que en un mercado altamente competente, las certificaciones se han vuelto
practicamente una exigencia para poder sobrevivir y mantenerse a la vanguardia, asimismo, el
avance tecnoldgico también se ha vuelto parte de las exigencias que demanda un mercado
globalizado, y es en el uso de la tecnologia que radica la gran diferenciacion entre una empresa
grande y/o mediana a una empresa chica, las cuales son relegadas a los segmentos de la
seguridad menos rentables.

Se espera que en los proximos cinco afnos se mantenga las altas tasas de crecimiento en
casi todos los segmentos de la seguridad privada en la region, quizés con la excepcion de algunos
pocos, este crecimiento significa mayor competencia en el mercado y el mayor empleo de buenas
practicas, es por ello que se considera que las certificaciones de calidad también iran en aumento,
sobre todo en las medianas empresas, las cuales estaran en desarrollo en aras de convertirse en

una empresa grande y de mayores réditos.
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Capitulo 111: Metodologia

Este capitulo presenta la metodologia de investigacion aplicada para el analisis de los
datos obtenidos mediante una encuesta de 35 preguntas para comparar los factores TQM entre
las empresas con sistemas de gestion de calidad y empresas que no cuentan con sistemas de
gestion de calidad, se incrementaron tres preguntas adicionales a la encuesta modelo tomada del
paper “La ISO 9001 y TQM en las empresas Latinoamericanas: Peru” (J. Benzaquen).

A continuacion se presenta el disefio de la investigacion, en donde se explican detalles del
mismo, se exponen las preguntas de la investigacion, asimismo se define la poblacion asi como
la explicacion de la metodologia usada y la validacion del instrumento de medicion. Las
encuestas recolectan datos de numerosos individuos para entender a la poblacion o universo al
que representan (McMurtry, 2005).

Creswell (2009) considero la encuesta como un disefio que provee un plan para efectuar
una descripcion numeérica de tendencias, actitudes u opiniones de una poblacion, estudiando a
una muestra de ella. Por su parte, Fink (2008) definio a las encuestas como métodos de
recoleccion de informacion que se usan para describir, comparar o explicar conocimientos,
sentimientos, valores, preferencias y conductas. Es decir, en la literatura sobre metodologia de la
investigacion, la encuesta ha sido visualizada como una técnica cuantitativa para recabar,
mediante preguntas, datos de un grupo seleccionado de personas. En realidad, las encuestas son
disefios no experimentales que en nuestro caso resulto ser transversal.

3.1 Disefio de la Investigacion

Para evaluar la calidad en el sector de seguridad privada se utiliz6 una técnica cuantitativa
para recabar, mediante preguntas, datos de las empresa de seguridad privada en la ciudad de
Lima, las cuales son un derivado de indicadores de la aplicacion de la calidad, propuestas por

Benzaquen (2013), la combinacion de una serie de indicadores nos proporcionara una vision mas
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completa de las practicas de calidad para posteriormente darnos un enfoque integral de la calidad
en el citado sector. Estas dos variables: una independiente (X) y otra dependiente (Y):

X: La empresa cuenta con Sistema de Gestion de Calidad (variable independiente)

Y: Evaluacion del TQM de los indicadores (variable dependiente)

Segun Hernandez (2010) los disefos de investigacion transversales recolectan datos en un
solo momento y en un tiempo unico, siendo éste el caso de la presente investigacion, ya que se
tomaron datos en el periodo de tiempo correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo del
2015.

El modelo de encuesta usada para la presente investigacion fue del tipo descriptivo, ya
que nos va a permitir representar las caracteristicas de una poblacidon; asimismo, nuestra
investigacion por ser la primera en evaluar la calidad en el sector de seguridad privada, solo
describira el comportamiento de las variables en un punto en el tiempo. Para ello se encuest6 a
298 empresas de seguridad privada de la ciudad de Lima, de las cuales s6lo se obtuvieron 96

encuestas completas.

Figura 4. Modelo de Nueve Factores del TQM en la Empresa.
Tomado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano”, por J. Benzaquen,
Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad, vol. 7, nim. 1, pp. 41-59.
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Es necesario resaltar que el objetivo de la presente investigacion fue evaluar el nivel de
cumplimiento de la calidad en las empresas del sector de seguridad privada en la ciudad de Lima,
comparando a las organizaciones que poseen un sistema de gestion de calidad contra las que no

poseen uno, utilizando los nueve factores de TQM siguiendo la metodologia usada por

Benzaquen (2013).

3.2 Poblacién y Seleccién de la Muestra

El tamafio de la poblacion se obtuvo en base a la informacion proporcionada por la
Superintendencia Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas, Municiones y
Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC), obteniendo la informacién del nimero de empresas
dedicadas a esta actividad que se encuentran en la ciudad de Lima, sumando un total de 417
empresas identificadas.

En base a esta informacion, se estimo determinar el tamafio de la muestra utilizando el
intervalo de confianza para una proporcion, considerando un muestreo sin reemplazo en una
poblacién (Bernoulli de valores 0 y 1) finita de tamafio N:

Z 12—a/2 *p*q*N
le—a/2 *p*Q"‘ez *(N-1)

n =

Donde:

N: Tamaiio de la poblacion.

Z%(1.): Variable aleatoria estandariza para un nivel de confianza.
e: Error maximo de estimacion de la proporcion.

p: Probabilidad de éxito.

q: Probabilidad de fracaso.
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poblacion, se usé un valor de p del 50%, puesto que se desconoce el mismo. Por tanto los valores

usados son:

N: 417 empresas de Seguridad.

Z: 1.96 (para un nivel de confianza del 95%)).
p: 50% (por tanto q es también 50%).

e: 9.33%.

Tabla 3

Resumen de Empresas Analizadas del Sector de Seguridad Privada

DESCRIPCION CSG SSG
Total de empresas (nimero de empresas encuestadas) 26 70
Tamarfio de empresa (Por nimero de trabajadores)
Empresa grande (201 a mas) 23% 0%
Empresa mediana (51 - 200) 77% 31%
Empresa pequefia (11 - 50) 0% 55%
Microempresa (1 - 10) 0% 14%
Tiempo de Fundacion
Mas de 20 afios 23% 0%
16 a 20 afios 46% 51%
11 a 15 afios 31% 35%
6 a 10 afios 0% 10%
0 a5 afios 0% 4%
Persona que contesto
Director o Gerente General 65% 66%
Jefe de Departamento 35% 34%

El tamafio de la muestra para el presente trabajo de investigacion fue de 96 empresas en

el sector seguridad (ver Apéndice A) a las cuales se les realiz6 la encuesta de los nueve factores

de calidad de TQM elaborado por Benzaquen (2013), cabe resaltar que s6lo fueron tomadas

como validas las encuestas respondidas al 100%.
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De las 96 empresas encuestadas, 26 empresas cuentan con sistema de gestion de calidad,

lo cual nos representa un 27%.

3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos

De las encuestas. Para la recoleccion de los datos respecto a la calidad en la empresa del
sector seguridad, se empled una encuesta modificada (ver Apéndice B) con tres preguntas
adicionales a las que utilizo Benzaquen (2013) para la evaluar la calidad de las empresas, estas
tres preguntas adicionales nos permiti6 evaluar el nivel de confiabilidad de las respuestas con el
coeficiente de Alfa de Cronbach, los factores de calidad que agrupan a las preguntas de la
encuesta son: Alta gerencia, Planeamiento de la calidad, Auditoria y evaluacion de la calidad,
Disefio del producto, Gestion de la calidad del proveedor, Control y mejoramiento del proceso,
Educacion y entrenamiento, Circulos de calidad y Enfoque hacia la satisfaccion del cliente. El
total de las encuestas se realizd de manera presencial entre los meses de enero, febrero y marzo
del 2015, en la que se uso la encuesta de 35 preguntas, relacionadas a los nueve factores del
TQM.

Recoleccidn de datos. Para la recoleccion de los datos de la presente investigacion se
procedio a enviar correos electronicos, entrevistas telefonicas y visitas a las diferentes empresas
que cumplian con las delimitaciones establecidas para el presente estudio, el numero de
empresas visitadas durante el trabajo de campo se considerd hasta completar el nimero de
encuestas validas (empresas que respondieron todas las preguntas de la encuesta). Con fines de
no crear sesgo entre las respuestas de los encuestados, las respuestas obtenidas por dicha
encuesta fueron procesadas de manera colectiva sin mostrar el origen de cada respuesta y de
manera de mantener la confidencialidad de las respuestas para el uso exclusivo de la presente

investigacion.
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3.4 Instrumentos

Como instrumento de recoleccion de informacion se utilizo la encuesta de los nueve
factores de Benzaquen (2013), con la adicion de tres preguntas la cual nos da un namero de 35
preguntas (ver Apéndice C), cada uno de estos factores contiene entre tres a cinco preguntas, las
cuales proporcionan indicadores de desempefio referentes a cada uno de los factores ya
mencionados, para ello se pidi6 a los encuestados que valoraran cada una de las preguntas sobre
calidad mediante una escala de Likert (1 = Totalmente en desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 =
Neutral; 4 = De Acuerdo; 5 = Totalmente de Acuerdo); dicha encuesta se aplico para las 96
empresas necesarias para obtener la muestra.

Se presume que la calidad (Y) se ve afectada por los nueve factores mencionados:

Y:f(Xl9X2>X33X47X55X69X75X89X9) (1)

Y=7(X) i=12,...9 (2)

Adicionalmente cada factor presenta de tres a cinco preguntas:

Y=7(X,,) i=1,2,...9;j=12,..5 (3)

Es decir que las preguntas especificas van desde el Xi1 hasta el Xo4

Se aplico el promedio ponderado como modelo matematico:

1,
Xl.j_nmzz;)(m o

Donde Xj; representan las puntuaciones medias obtenidas por cada pregunta en la

encuesta.
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3.5 Analisis e Interpretacion de Datos

Los datos obtenidos fueron analizados bajo un programa estadistico de las ciencias
sociales SPSS, antes del uso de este software se calculo a través de las tablas de frecuencia el
promedio de nivel de cumplimiento de los factores TQM de las empresas que cuenten con
sistema de gestion de calidad y de las que no cuentan con uno. Luego se empleo la estadistica
descriptiva para las pruebas de hipotesis donde se consider6 el p-valor de 5%, el cual nos indico
la significancia estadistica y permitié aceptar o rechazar la hipotesis nula (Ho) de que no existen
diferencias en las muestras asociadas.

Los datos obtenidos de la encuesta se analizaron con el software SPSS para validar los
supuestos de la T de Student, por ello se utilizara la prueba de Kolmogorov Smirnov, para
evaluar si los datos obtenidos tienen una distribucion normal, luego si los resultados nos indican
que es una distribucion normal se continuara con la segunda condiciéon de homocedasticidad, es
decir, que la varianzas de la variable dependiente en los grupos que se comparan las empresas
que cuentan con Sistemas de Gestion de Calidad y las que no cuentan con Sistemas de Gestion
de Calidad sean aproximadamente iguales, para ello se analizard un Test de Levene con el
software estadistico.

En caso de que las variables no cumplan con la homocedasticidad y normalidad, la
prueba T de Student no podra ser usada en este caso y se planteard el uso de la Prueba de U-
Mann de Whitney, el resultado nos dira si los promedios son distintos, més no, que grupo tiene
mejor promedio.

Cabe resaltar que el disefio del presente estudio es del tipo transeccional, es decir, que las
pruebas se realizaron en un momento Unico entre las empresas del sector de seguridad privada
en la ciudad de Lima, que poseen un sistema de gestion de calidad frente a las que no cuentan

con uno.
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PRUEBA

D E
CONDICIONES ESTADISTICA

PRUEBA DE
KOLMOGOROV -
SMIRNOV

Ho: La distribucién de la variable NO difiere de la
distribucién normal

DISTRIBUCION
NORMAL

H,: La distribucién de la variable difiere de la
distribucién normal

Ho: Las varianzas son homogéneas
H,: Las varianzas son diferentes

PARAMETRICA

—_—
T-STUDENT

HOMOCEDASTICIDAD TEST DE LEVENE

INDEPENDENCIA DE
MUESTRAS

NUMERO DE CARACTERISTICAS >
MUESTRAS DE LA MUESTRA
2 INDEPENDIENTE

NO PARAMETRICA
U DE MANN
WITHNEY

—

Ho: Los promedios de TQM NO son distintos

H;: Los promedios de TQM son distintos

Figura 5. Esquema de pruebas estadisticas realizadas.

3.6 Validez y Confiabilidad

Para medir la confiabilidad del cuestionario se analizaron las preguntas utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach que asume que los datos calculados, miden una misma dimension
tedrica y que estdn altamente correlacionados. Las empresas encuestadas respondieron a las
preguntas clasificando su respuesta en una escala Likert de 5 puntos (1 = Totalmente en
desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Neutral; 4 = De Acuerdo; 5 = Totalmente de Acuerdo). Las
preguntas del cuestionario se analizaron calculando el Alfa de Cronbach para medir la
confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores evaluados, cabe sefialar que
el correlativo de las preguntas no guarda el orden consecutivo de los factores que se midieron,
por lo que existe mayor confiabilidad y validez del instrumento.

Cuanto mas cerca se encuentre el valor de alfa a 1, mayor es la consistencia interna de las
empresas analizadas, como criterio general, George y Mallery (2003, p-231), un Alfa de ronbach
mayor a 0.7 es aceptable y podemos decir que las preguntas son confiables y estan midiendo

realmente el factor al que estan asociadas.
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3.7 Resumen
El presente estudio tiene como objetivo principal el de comparar los niveles de

cumplimiento de la calidad en las empresas del sector de seguridad privada en la ciudad de Lima,
que cuentan con un sistema de gestion de calidad con las empresas que no cuentan con uno, se
encuestaron 298 empresas, de las cuales s6lo respondieron 96, de las cuales 26 de ellas cuentan
con un sistema de gestion de calidad y 70 no cuentan con un sistema de gestion de calidad, para
ello se utilizdé como modelo la investigacion de los factores de calidad propuesto por Benzaquen
(2013), en la que se utiliz6 una encuesta de 35 preguntas que se agruparon en nueve factores,
estas encuestas se realizaron a las empresas durante los meses de enero a marzo del 2015,
enviandoles correos electronicos y programando visitas para realizar entrevistas personales.
Luego estos datos se trabajaron con el uso del software estadistico SPSS, previamente evaluada

la confiabilidad mediante la prueba de Alfa de Cronbach.
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Capitulo 1V: Resultados

4.1 Perfil de Informantes: Analisis Descriptivos

Las empresas entrevistadas han sido en un 100% de la ciudad de Lima y son empresas
privadas. De esta cantidad de empresas encuestas el 10% son microempresas, 40% las empresas
pequeinias, 44% las empresas medianas y el 6% son empresas grandes, esto considerando la
cantidad de empleados por empresa y con una distribucion casi homogénea en cuento a la

fundacion de las mismas (ver Figuras 6 y 7).

B Empresa grande (201 a mas)
B Empresa mediana (51 - 200)
M Empresa pequefia (11 - 50)

H Microempresa (1 - 10)

Figura 6. Distribucion de las empresas de acuerdo a la cantidad de los trabajadores.

B Mas de 20
anos

M 16 a 20 anos

m 11 a 15 anos

H 6 a 10 afios

Figura 7. Empresas de acuerdo al tiempo de fundacion.
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Del numero de las empresas encuestadas, el 27% cuenta con un sistema de gestion de
calidad y el 73% no cuenta con un sistema de gestion de calidad, de las empresas con S.G.C.
tenian el sistema enfocado e implementadas en el area administrativa, solo tres de ellas
implementadas en el proceso de operacion de sus actividades.

Analizando la informacion correspondiente (ver Figuras 8 y 9), se pudo indicar que el
23% de las empresas de seguridad privada con S.G.C. son empresas grandes (201 a mas
trabajadores) y el 77% restante son empresas medianas (51 a 200 trabajadores). Asimismo, en el
grupo de empresas que no cuentan con un S.G.C., se ha podido identificar que el 31% le
corresponde a empresas medianas, el 55% es correspondiente a empresas pequeflas mientras que
el 10% son de las microempresas que vienen de procedencia informal.

Un similar comportamiento se demuestro en las empresas del sector de seguridad
teniendo en cuenta y tomando como referencia los afios que llevan de fundada, apreciandose un
mayor porcentaje de implementacion de sistemas de gestion de calidad en las empresas mas

antiguas a comparacion de las que no tienen mucho tiempo en el mercado.

100% 100%
77% 77%
0,
44% 40%
23% 23%
6% 10%
0% - 0%
E. Grande (201 a mas) E. Mediana (51-200) E. Pequefa (11 - 50) E. Micro (1 - 10)

HTOTAL CSGC mSSGC

Figura 8. Distribucion de las empresas (con S.G.C., sin S.G.C. y total) en base a la cantidad de
trabajadores.
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100% 100% 100%
72%
57%
50%
43%
0,
33A28%
9 7%
6% " 0% ° 0% 3% 0%
| ||
Mas de 20 aflos 16 a 20 afios 11 a 15 afios 6 a 10 afos 0 a5 afios
B TOTAL CSGC mSSGC

Figura 9. Distribucion de las empresas (con S.G.C., sin S.G.C. y total) en base al tiempo de

fundacion de las mismas.

Asimismo, con respecto a las personas que respondieron la encuesta, se obtuvo que el

66% de personas que accedieron a la encuesta fueron Duefios, Directores y Gerentes (ver Figura

11), siendo el 34% restante respondido por Jefes de Area, esto nos indicé que a la alta gerencia

de las empresas les interesa saber o dar a conocer la condicion en la que se encuentra su empresa

respecto a los factores de calidad, pudiendo luego utilizar estos resultados a modo de

retroalimentacion para mejorar en los aspectos que corresponda.

Figura 60. Perfiles de las personas que contesto la encuesta.
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4.2 Test de Validez (con Hipotesis)
Para validar las encuestas realizadas se utilizo la Prueba de Alfa de Cronbach, los valores
obtenidos al agrupar y evaluar los resultados de las encuestas en cada uno de sus factores de
calidad (ver Tabla 4). Estos resultados muestran que los nueve factores evaluados superan el

valor minimo para considerar como aceptable y confiable (0.7).

Tabla 4
Resultados de Alfa de Cronbach

Factor Alfa de Cronbach No. Preguntas
Alta Gerencia 0,883 5
Planeamiento de la Calidad 0,900 3
Auditoria y Evaluacion de la Calidad 0,767 3
Disefio del Producto 0,760 3
Gestion de Calidad del Proveedor 0,795 4
Control y Mejoramiento de Proceso 0,715 5
Educacion y Entrenamiento 0,854 4
Circulos de Calidad 0,828 4
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 0,805 4

En base a estos resultados se pudo indicar que los factores Planeamiento de la Calidad
(0.900) y Alta Gerencia (0.883) son de mayor confiabilidad de acuerdo al estudio y el factor
Control y Mejoramiento de Proceso (0.715) vendria a ser el mas bajo de acuerdo al estudio.

En diferencia con el estudio de Benzaquen (2013), se pudo notar que el factor de la Alta
Gerencia toma bastante importancia en estos Ultimos afos y esto demuestra que sin el
compromiso de la Alta Gerencia no se generaria el crecimiento de las empresas que cuentan con
un sistema de gestion de calidad, obteniendo altos beneficios para la misma.

Se pretendi6 identificar si las empresas con sistemas de gestion de calidad tienen un

mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no poseen uno y asi identificar si existe un
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impacto positivo en manejar un sistema de gestion de calidad. Por ello, se buscd comprobar la
siguiente hipotesis de investigacion:

Hipotesis. Las empresas con un S.G.C. tienen un mejor desempefio en los nueve
factores de TQM analizados en el estudio comparado con empresas que no cuentan con un
S.G.C..

Los resultados obtenidos en relacion a los factores de calidad total se detallan en el
Apéndice D. Encontramos que las calificaciones en todos los factores fueron superiores a 2.14
para las empresas que no cuentan con un S.G.C. y mayor de 3.03 para las empresas que si
cuentan con S.G.C., mostrando una tendencia hacia la implementacion de précticas de calidad
por parte de las empresas del sector, quizas influenciadas por la apertura economica dada en el

pais en los Ultimos afos y la exigencia de sus socios comerciales internacionales.

Figura 7. Comparacion de factores en empresas de seguridad privada que cuentan con S.G.C. y
sin S.G.C..
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Asimismo, se muestra el comparativo de los resultados obtenidos por factores, de las
empresas con S.G.C. y con las que no cuentan con el S.G.C. (ver Figura 6), donde podemos
apreciar que existe una influencia de aquellas empresas con S.G.C. al obtener mayor valor en los
factores para considerar la implementacion del TQM en las empresas.

Cuando analizamos los valores medios de las empresas del sector de seguridad privada, se
observo que las empresas con un S.G.C. poseen un valor de 3.56 mientras que las empresas sin
un S.G.C. tiene un valor de 2.57, con lo que pudimos concluir que las empresas con S.G.C.
poseen un mejor nivel de las que no poseen S.G.C. (ver Tabla 5). Asimismo se mostrd que las
empresas que cuentan con un S.G.C. poseen factores de calidad superiores al de las empresas que
no cuentan con un S.G.C.; adicionalmente se observd que existen diferencias mayores entre las
empresas que poseen un S.G.C. con las que no, en los factores de Auditoria y Evaluacion de
Calidad, Alta Gerencia y Planeamiento de la Calidad. Siendo los factores de Gestion de Calidad
del Proveedor y Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente, los valores que menos diferencia
presentaron.

Tabla 5

Resultados de Valores Medios para los Factores de Calidad

Factor de Calidad Total (96) Eg‘g rgg Empresas SSG (70)
Alta Gerencia 2,80 3,62 2,49
Planeamiento de la Calidad 2,51 3,37 2,20
Auditoria y Evaluacion de la Calidad 2,92 3,87 2,57
Disefio del Producto 3,25 3,96 2,99
Gestion de Calidad del Proveedor 2,89 3,48 2,67
Control y Mejoramiento de Proceso 3,25 4,02 2,97
Educacion y Entrenamiento 2,38 3,03 2,14
Circulos de Calidad 2,54 3,05 2,35
Enfoque hacia la Satisfacciéon del Cliente 3,03 3,63 2,81

Total 2,84 3,56 2,57
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En comparacién con los resultados reportados se pudo observar que las empresas que
cuentan con S.G.C. poseen valores para cada uno de sus factores de calidad por encima de 3.02,
con variaciones de entre 3.03 y 4.02.

A través de la muestra, en el factor Alta Gerencia (X1), tanto en las empresas que poseen
un S.G.C. y las que no cuentan con uno, la variable la cual expresa que la alta gerencia busca el
¢xito de la empresa a largo plazo (X13), posee el valor mas alto (ver Tabla 6), demostrando asi
que en ambos grupos de empresas la alta gerencia tiene planeado perdurar en el tiempo

implementando mejoras que permitan su sostenibilidad,

Tabla 6

Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad Alta Gerencia

Factores de Calidad Preguntas Empresa CSG (26) Empresas SSG (70)
X11 4.15 2.21
X12 2.96 2.09
Alta Gerencia X13 4.42 3.20
X14 3.73 2.69
X15 2.85 2.26
Promedio 3.62 2.49

Esto no se encontr6 alineado con los resultados obtenidos del grupo de empresas que no
cuentan con un S.G.C., en referencia a la variable que expresa que la alta gerencia proporciona
los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad (X12) ya que es el valor mas bajo del
factor, no pudiendo pensar en el éxito a largo plazo sin los recursos necesarios para lograrlo.

Observando en la muestra, el factor Planeamiento de la Calidad (X2), en las empresas que
poseen un S.G.C., la variable que ha obtenido el mayor valor (3.65) es la que demostr6 que la
empresa presta atencion al cumplimiento y €xito de sus politicas y planes relacionados con la
calidad (X22), esto demostr6é un seguimiento constante por parte de los involucrados directos y

alta direccion de la empresa, llevandolos a reorganizar, reforzar y/o replantear las politicas de
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acuerdo a los resultados obtenidos. Esto a su vez se encontr6 corroborado por la variable que
expreso que la empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad (X21), siendo
el segundo valor més alto obtenido (3.58), pudiendo observar que si bien es cierto es importante
tener politicas y metas especificas y claras, estas no bastan si no existe un seguimiento y control
de los resultados de las mismas.

Con respecto a las empresas que no cuentan con un S.G.C., si bien es cierto los
resultados obtenidos son muy poco determinantes, estas se encuentran enfocadas en la variable
que expresa que la empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad (X21),
siendo uno de sus mas altos valores (2.61), reflejando de este modo la falta de compromiso e
interés en lo que a calidad respecta.

Asimismo, un punto a tratar y por el que ambos grupos de empresas debe de enfocar sus
esfuerzos es en la variable que expresa que la empresa involucra a sus empleados para hacer las
politicas y planes de calidad (X23), en ambos grupos esta variable fue una de las mas bajas,
obviamente en las empresas con S.G.C. si es de considerar debido a que el valor obtenido (2.88)
no alcanza el grado de significancia esperado (ver Tabla 7).

Tabla 7

Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad de Planeamiento de la Calidad

Factores de Calidad Preguntas Empr(zsg; CSG Empresas SSG (70)
X21 3.58 2.61
Planeamiento de la Calidad X22 3.65 2.06
X23 2.88 1.91
Promedio 3.37 2.20

Segun la muestra observada, el factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3), en las
empresas con S.G.C., la variable que refiere que el “benchmarking” se utiliza ampliamente en la

empresa (X31), segun el valor obtenido (4.31), denota constante comparacion, evaluacion y
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medicion de los estandares con respecto a las demas empresas competidoras del sector,
adquiriendo en base a los resultados obtenidos puntos de mejora que aportan a la mejora
continua de este grupo de empresas.

En su defecto, las empresas que no cuentan con un S.G.C., poseen el valor mas bajo
(2.24) en la variable citada en el parrafo anterior (ver Tabla 8), esto tiene sentido ya que este
grupo de empresas no esta enfocado a la bisqueda de puntos de mejora, en el mejor de los casos,
estas empresas utilizan el benchmarking en el area de operaciones, tratando de comparar y/o
evaluar la clase de modalidad de servicio que brindan las demés empresas competidoras como
propuesta a la innovacion de las empresas con S.G.C..

Tabla 8

Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad de Auditoria y Evaluacion de la Calidad

Factores de Calidad Preguntas Emprésg; CSG Empresas SSG (70)
X31 4.31 2.24
Auditoria y Evaluacion de la Calidad X32 3.69 3.11
X33 3.62 2.36
Promedio 3.87 2.57

A través de la muestra se observa que en el factor Disefio del Producto (X4), las empresas
que cuentan con S.G.C. han obtenido el valor de 4.15 en relacion a la variable que refiere que la
empresa invierte en el disefio del producto (X41), fuerte tendencia en las empresas con S.G.C.,
esto debido a que este grupo de empresas se siente en la necesidad de innovar, esto va de la mano
en invertir en soluciones que se adapten a los requerimientos de los clientes, teniendo en cuenta
altos estandares de calidad, claro ejemplo de ello son las empresas Proseguridad y Securitas,
quienes vienen desarrollando nuevos conceptos en lo que el disefio del sistema de seguridad

representa, claro estd, sin hacer a un lado la variable a la que hace referencia que los
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requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto (X42),
variable que obtuvo el segundo valor mas alto en este grupo de empresas (ver Tabla 9).

Tabla 9

Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad de Diserio de Producto

Factores de Calidad Preguntas Empresa CSG (26) Empresas SSG (70)
X41 4.15 2.93
Disefio del Producto X42 4.12 3.33
X43 3.62 2.70
Promedio 3.96 2.99

Respecto al grupo de empresas que no cuenta con un S.G.C., se ha podido evidenciar la
tendencia y el enfoque de trabajo sobre la variable que refiere que los requerimientos de los
clientes son plenamente considerados en el disefio del producto (X42), siendo un buen punto a su
favor pero sin llegar a la diferenciacion ya que como expertos del sector estas empresas deberian
de asesorar al cliente proponiéndole una gama de opciones a fin de que el servicio sea el
adecuado, de acuerdo a lo que se observa en los resultados (ver Tabla 10), s6lo cumplen con dar
lo que le cliente solicita y en este tipo de sector eso no es suficiente.

De acuerdo a la muestra observada, el factor Gestion y Calidad del Proveedor (X5), del
grupo de empresas que cuentan con un S.G.C., tiene dos variables que han igualado en el valor,
teniendo en cuenta que son los valores més altos del factor analizado. Estos hacen referencia a
las variables de que la empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus
proveedores (X52) y que la calidad de los productos que los proveedores suministran a la

empresa es adecuada (X53). Siendo un punto argumentado en el volumen de personal operativo
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con el que trabaja, se tienen que formar alianzas durares a largo plazo, ya que para el soporte de
la operacion se ha visto en la posicidon de contar con socios logisticos los cuales avancen de la
mano, por un lado el proveedor proporciona los equipos necesarios con estandares de gran
calidad y por otro lado este grupo de empresas le ofrece grandes volimenes de pedidos. Esta es
una de las razones por las cuales las empresas del sector que cuentan con S.G.C. son mas

costosas que las que no cuentan con un S.G.C..

Tabla 4

Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad de Gestion de la Calidad del Proveedor

Factores de Calidad Preguntas Empresa CSG (26) Empresas SSG (70)
X51 3,50 2,86
X52 3,69 2,59
Gestion de la Calidad del Proveedor
X53 3,69 2,96
X54 3,04 2,27
Promedio 3,48 2,67

Observando la muestra, el factor Control y Mejoramiento del Proceso (X6), es inherente a
las empresas que cuentan con S.G.C., siendo la mejora continua y la mejora de procesos el
bastion principal de su sistema en la busqueda de la excelencia del servicio hacia y para el
cliente. Es por ello que en las empresas que cuentan con un S.G.C. han obtenido el mas alto valor
medio de entre todos los factores analizados (4.02), demostrandose de ese modo que los S.G.C.
implementados vienen contribuyendo hacia los procesos de calidad de la empresa y logrando un
ordenamiento tanto interno como externo, siendo esto reflejado en los niveles de servicio que

reciben los clientes.
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Asimismo, en relacion a las empresas que no cuentan con un S.G.C., se pone en evidencia
la poca tendencia a practicar la mejora continua y mejora de procesos al haber obtenido un valor
medio de factor de 2.97 (ver Tabla 11), siendo un valor poco determinante y poco significativo,
generando una diferencia de 1.05 del valor respecto a las empresas que cuentan con un S.G.C.
implementado.

Tabla 5

Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad del Control y Mejoramiento del Proceso

Factores de Calidad Preguntas Empresa CSG (26) Empresas SSG (70)
X61 4.35 2.60
X62 4.00 3.34
Control y Mejoramiento de Proceso X63 3.85 3.44
X64 4.08 3.26
X65 3.81 2.19
Promedio 4.02 2.97

A través de la muestra se observa que el valor medio del factor Educacion y
Entrenamiento (X7), en las empresas que cuentan con S.G.C. ha sido el valor medio mas bajo de
entre todos los factores (3.03), si bien es cierto no puede ser catalogado como un valor poco
determinante, deberia ser de preocupacion de las empresas en potenciar este factor ya que el tipo
de servicio que brindan esta basado en material humano. Asimismo, se puede inferir que este
resultado (ver Tabla 12) es debido a que solo han dado o intentado dar cumplimiento a la
normativa legal vigente la cual exige que las empresas del sector brinden capacitaciones

constantes al personal.
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Un caso mas alarmante es el de las empresas que no cuentan con un S.G.C., ya que el

valor medio obtenido para el citado factor también es el mas bajo de todos los nueve factores,
demostrando asi que no ven este factor como prioritario ni beneficioso para ellos, atn si las leyes
y normas vigentes lo exigen. Con personal mal entrenado y/o capacitado, en este tipo de servicio
se esta presto a cometer serias negligencias pudiendo acarrear problemas legales e incluso la
imposicion de grandes penalidades si dejar a un lado los pagos por los seguros afectos a la
instalacion y/o activos que se custodian.

Tabla 6

Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad de Educacion y Entrenamiento

Factores de Calidad Preguntas Empresa CSG (26) Empresas SSG (70)
X71 2.85 2.07
X72 3.54 2.10
Educacion y Entrenamiento
X73 2.92 2.33
X74 2.81 2.04
Promedio 3.03 2.14

En la muestra, el factor Circulos de Calidad (X8), poseen valores bajos en relacion a otros
factores ya analizados, tanto para las empresas que cuentan con un S.G.C. como para las
empresas que no cuentan con uno, en ambos casos se puede determinar que no ven este factor
como herramienta que les permita una eficiencia en cotos, enfocandose mas en factores
operacionales, quizas debido a un desconocimiento y/o falta de interés del personal en participar
y utilizar este tipo de herramienta.

Cabe sefialar que el valor medio obtenido por las empresas que cuentan con un S.G.C. es

de 3.05 (ver Tabla 13), siendo este el segundo mas bajo de entre todos los factores analizados. En
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cuanto a las empresas que no cuentan con un S.G.C., el valor medio obtenido es el tercero mas
bajo de entre todos los factores analizados.

Tabla 7
Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad de Circulos de Calidad

Factores de Calidad Preguntas Empresa CSG (26) Empresas SSG (70)
X81 3,62 2,70
X82 2,73 2,01
Circulos de Calidad
X83 2,92 2,40
X84 2,92 2,29
Promedio 3,05 2,35

Por ultimo, el factor Enfoque a la Satisfaccion del Cliente (X9), en las empresas que
cuentan con un S.G.C. implementado, han obtenido el valor medio de 3.63 (ver Tabla 14),
reflejando asi el uso de métodos y herramientas para lograr el acercamiento requerido a fin de
obtener como medida de retroalimentacion las opiniones de los clientes en base a la calidad de
servicio que se les viene brindando, estas herramientas pueden ser tecnologicas o manuales, todo
esto denota una gran preocupacion por el cumplimiento de las politicas de calidad establecida
por la alta gerencia.

Tabla 8

Resultado de los Valores Medios del Factor de Calidad de Enfoque hacia la Satisfaccion del

Cliente
Factores de Calidad Preguntas Empresa CSG (26) Empresas SSG (70)
X91 3,69 2,83
Enfoque hacia la Satisfaccion del X92 3,58 2,73
Cliente X93 3,73 3,21
X9%4 3,50 2,47

Promedio 3,63 2,81
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Respecto a las empresas que no cuentan con S.G.C., el valor medio del factor obtenido es
de 2.81, siendo este uno de sus factores mas altos entre todos los analizados, ha demostrado ser
lo no suficientemente importante para este tipo de empresas, quizas por el simple hecho de
recibir utilidades y darle al cliente lo minimo indispensable sin saber que es realmente lo que esté
sintiendo el cliente respecto a su servicio y mas aun teniendo la posibilidad de pagar un poco
mas por el servicio de una empresa que cuente con S.G.C. ya implementado.
4.3 Prueba de Hipotesis

Para analizar la informacién obtenida se han realizado diferentes pruebas estadisticas. Las
pruebas paramétricas tienen mayor capacidad para detectar una relacion real o verdadera entre
dos variables, si es que la existe. Por ello, exigen que los datos a los que se aplican, cumplan tres
requisitos: (a) variable numérica, lo cual cumplimos con los valores indicados en la encuesta; (b)
normalidad, se verificara aplicando la prueba de Kolmogorov Smirnov; (¢) homocedasticidad, se

verificara aplicando la prueba Test de Levene.

Tabla 9

Resultados de la Evaluacion con la Prueba de Kolmogorov Smirnov por Factor de Calidad

Factores de Calidad Estadistico de Proeba Sig. Asintitica

(anilateral)
Alta Gerancia X1 0,327 0,000
Plansamisnto de la Calidad X2 0,328 0,000
Auditoria v Evaluacion ds la Calidad X3 0,252 0,000
Disefio dzl Producto X4 0,309 0,000
Gestidn de la Calidad del Proveedor X5 0,393 0,000
Control v hzjoramisnto d= Procaso X6 0.392 0,000
Educacion v Entrenamisnto X7 0.357 0,000
Circulos de Calidad XE 0,413 0,000
Enfogue hacia la Satisfaccion dsl %0 0418 0,000

Cli=snt=




Se realizaron los calculos de normalidad con la prueba de Kolmogorov Smirnov a los
datos (ver Tabla 15), resultando que no cumplen con este requisito, determinandose las
siguientes hipotesis para esta prueba:

Ho: La distribucion de la variable en estudio no difiere de la distribuciéon normal.

HI: La distribucion de la variable en estudio difiere de la distribucion normal.
Con los valores calculados, la significancia asintética (P-Value) es menor al nivel de
significancia (0.05), por lo que optamos por la hipdtesis alterna (H1): La distribucion de la
variable en estudio difiere de la distribucion normal, debido a ello, no podriamos aplicar sobre

las variables pruebas estadisticas paramétricas.
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Utilizando las pruebas no paramétricas, seleccionamos la prueba U de Mann-Withney que

analiza las variables para una distribucion no normal, considerando que el P-Value obtenido es
menor al nivel de significancia (0,05):

Ho: Los promedios de TQM no son distintos entre los grupos.

HI: Los promedios de TQM son distintos entre los grupos.

Tabla 10

Resultados de Evaluacion con la Prueba U-Mann de Whitney por Factor de Calidad

Factores de Calidad

Estadistico de Prueba

Sig. Asintotica

(unilateral)
Alta Gerencia X1 287 000
Planearuento de la Caldad 2 244 000
Anditoria v Evaluacion de la Calidad X3 271 2000
Dizefio del Producto 4 258 J000
Gestion de la Calidad del Proveedor X5 310 000
Control v Mejoramiento de Proceso 6 300 000
Educacion v Entrenamiento X7 321 2000
Circulos de Calidad e 363 L000
Enfoque hacia la Satisfaccion del o 344 000

Cliente
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Los resultados nos indican que todos los factores presentan un p-value menor al nivel de
significancia (0.05), (ver Tabla 16), por lo que optamos por la hipotesis alterna (H1): Los
promedios de TQM son distintos entre los grupos, es decir, inferimos que los promedios entre los
grupos que poseen S.G.C. y los que no poseen S.G.C. son distintos, gracias a la estadistica
inferencial podemos determinar que en los nueve factores de calidad analizados, las empresas
que poseen S.G.C. estadisticamente presentan mayor puntuacion de TQM frente a las empresas

que no poseen S.G.C.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

e De acuerdo a la prueba de hipotesis realizada podemos determinar que existe una diferencia
importante referente a los promedios del TQM, a favor de las empresas del sector de
seguridad privada que cuentan con un S.G.C., siendo esta diferencia evidente en el servicio
brindado y en los procesos internos de cada una de estas empresas.

e Los factores TQM utilizados en la presente investigacion son una herramienta esencial para
poder determinar el alcance y significancia de la calidad en las empresas.

e De acuerdo a lo citado en la importancia de la investigacion y segiin se muestra en los
resultados obtenidos, las empresas grandes que cuentan con un Sistema de Gestion de
Calidad si ponen en practica los factores de calidad relacionados a los sistemas que poseen,
es decir que si aplican y poseen una cultura de calidad clara y definida, concluyendo que las
empresas medianas y pequefias no brindan un servicio de calidad ni superior al de las
empresas que cuentan con Sistemas de gestion de Calidad.

e A través de la muestra, se pudo determinar que no existe una tendencia hacia la
implementacion de estandares de calidad por parte de las empresas medianas,
lamentablemente atn persiste la idea de que es un costo muy alto en el cual las empresas
medianas no se arriesgan asumir.

e Elsector de empresas de seguridad privada se encuentra en vias de crecimiento y expansion,
no obstante es un sector en el que se vienen realizando los procesos de manera muy
ordinaria sin poner énfasis en satisfacer las necesidades del cliente, es por ello que el 50 %
del mercado viene siendo manejado por seis empresas, en las que el Sistema de Gestion de

Calidad se ve reflejado.
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En referencia al factor Alta Gerencia (X) el valor de la significancia asintética de la prueba
bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho valor es menor a .05 por tanto se rechaza
la hipétesis nula (Ho), quedandonos con la hipdtesis alternativa (H1): El promedio del valor
de TQM de las empresas con S.G.C., referente al factor Alta Gerencia, es distinto al de las
empresas sin S.G.C.. Adicionalmente segtn la puntuacién de TQM referente a este factor,
las empresas con S.G.C. poseen un valor de 3.62 frente a las empresas sin S.G.C., los cuales
presentan una puntuacion de 2.49. Se concluye que con un error de 5% el nivel de calidad de
las empresas con S.G.C. es superior al nivel de calidad de las empresas sin S.G.C., respecto
al factor Alta Gerencia.
En referencia al factor Planeamiento de Calidad (X;) el valor de la significancia asintética de
la prueba bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho valor es menor a .05 por tanto
se rechaza la hipotesis nula (Ho), quedandonos con la hipotesis alternativa (H1): El
promedio del valor de TQM de las empresas con S.G.C., referente al factor Planeamiento de
Calidad, es distinto al de las empresas sin S.G.C.. Seglin la puntuacién de TQM referente a
este factor, las empresas con S.G.C. poseen un valor de 3.37 frente a las empresas sin S.G.C.
que presentan una puntuacion de 2.20. Se concluye que con un error de 5% el nivel de
calidad de las empresas con S.G.C. es superior al nivel de calidad de las empresas sin
S.G.C., respecto al factor Planeamiento de Calidad.
En referencia al factor Auditoria y Evaluacion de Calidad (X3) el valor de la significancia
asintotica de la prueba bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho valor es menor a
.05 por tanto se rechaza la hipotesis nula (Ho) ), quedandonos con la hipétesis alternativa
(H1): El promedio del valor de TQM de las empresas con S.G.C., referente al factor
Auditoria y Evaluacion de Calidad, es distinto al de las empresas sin S.G.C.. Segun la

puntuacion de TQM referente a este factor, las empresas con S.G.C. poseen un valor de 3.87
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frente a las empresas sin S.G.C. que presentan una puntuacion de 2.57. Se concluye que con
un error de 5% el nivel de calidad de las empresas con S.G.C. es superior al nivel de calidad
de las empresas sin S.G.C., respecto al factor Auditoria y Evaluacion de Calidad.

En referencia al factor Disefio del Producto (X4) el valor de la significancia asintotica de la
prueba bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho valor es menor a .05 por tanto se
rechaza la hipdtesis nula (Ho), quedandonos con la hipdtesis alternativa (H1): El promedio
del valor de TQM de las empresas con S.G.C., referente al factor Disefio del Producto, es
distinto al de las empresas sin S.G.C.. Segun la puntuacion de TQM referente a este factor,
las empresas con S.G.C. poseen un valor de 3.96 frente a las empresas sin S.G.C. que
presentan una puntuacion de 2.99. Se concluye que con un error de 5% el nivel de calidad de
las empresas con S.G.C. es superior al nivel de calidad de las empresas sin S.G.C., respecto
al factor Disefio del Producto.

En referencia al factor Gestion de Calidad del Proveedor (X5s) el valor de la significancia
asintdtica de la prueba bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho valor es menor a
.05 por tanto se rechaza la hipotesis nula (Ho), quedandonos con la hipdtesis alternativa
(H1): El promedio del valor de TQM de las empresas con S.G.C., referente al factor Gestion
de Calidad del Proveedor, es distinto al de las empresas sin S.G.C.. Segun la puntuacion de
TQM referente a este factor, las empresas con S.G.C. poseen un valor de 3.48 frente a las
empresas sin S.G.C. que presentan una puntuacion de 2.67. Se concluye que con un error de
5% el nivel de calidad de las empresas con S.G.C. es superior al nivel de calidad de las
empresas sin S.G.C., respecto al factor Gestion de Calidad del Proveedor.

En referencia al factor Control y Mejoramiento de Proceso (Xe) el valor de la significancia
asintotica de la prueba bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho valor es menor a

.05 por tanto se rechaza la hipotesis nula (Ho), quedandonos con la hipotesis alternativa
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(H1): El promedio del valor de TQM de las empresas con S.G.C., referente al factor Control
y Mejoramiento de Proceso, es distinto al de las empresas sin S.G.C.. Segln la puntuacion
de TQM referente a este factor, las empresas con S.G.C. poseen un valor de 4.02 frente a las
empresas sin S.G.C. que presentan una puntuacion de 2.97. Se concluye que con un error de
5% el nivel de calidad de las empresas con S.G.C. es superior al nivel de calidad de las
empresas sin S.G.C., respecto al factor Control y Mejoramiento de Proceso.
En referencia al factor Educacion y Entrenamiento (X5) el valor de la significancia asintotica
de la prueba bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho valor es menor a .05 por
tanto se rechaza la hip6tesis nula (Ho), quedandonos con la hipdtesis alternativa (H1): El
promedio del valor de TQM de las empresas con S.G.C., referente al factor Educacion y
Entrenamiento, es distinto al de las empresas sin S.G.C.. Segun la puntuacion de TQM
referente a este factor, las empresas con S.G.C. poseen un valor de 3.03 frente a las
empresas sin S.G.C. que presentan una puntuacion de 2.14. Se concluye que con un error de
5% el nivel de calidad de las empresas con S.G.C. es superior al nivel de calidad de las
empresas sin S.G.C., respecto al factor Educacion y Entrenamiento.
En referencia al factor Circulos de Calidad (X5s) el valor de la significancia asintética de la
prueba bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho valor es menor a .05 por tanto se
rechaza la hipétesis nula (Ho), quedandonos con la hipdtesis alternativa (H1): El promedio
del valor de TQM de las empresas con S.G.C., referente al factor Circulos de Calidad, es
distinto al de las empresas sin S.G.C.. Segun la puntuacion de TQM referente a este factor,
las empresas con S.G.C. poseen un valor de 3.05 frente a las empresas sin S.G.C. que
presentan una puntuacion de 2.35. Se concluye que con un error de 5% el nivel de calidad de
las empresas con S.G.C. es superior al nivel de calidad de las empresas sin S.G.C., respecto

al factor Circulos de Calidad.
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En referencia al factor Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente (Xo) el valor de la
significancia asintdtica de la prueba bilateral de U de Mann Whitney fue de .000, dicho
valor es menor a .05 por tanto se rechaza la hipdtesis nula (Ho), quedandonos con la
hipotesis alternativa (H1): El promedio del valor de TQM de las empresas con S.G.C.,
referente al factor Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente, es distinto las empresas sin
S.G.C.. Segtn la puntuacién de TQM referente a este factor, las empresas con S.G.C. poseen
un valor de 3.63 frente a las empresas sin S.G.C. que presentan una puntuacion de 2.81. Se
concluye que con un error de 5% el nivel de calidad de las empresas con S.G.C. es superior
al nivel de calidad de las empresas sin S.G.C., respecto al factor Enfoque Hacia la
Satisfaccion del Cliente.
En la investigacion se pudo determinar que las empresas que cuentan con un Sistema de
Gestion de Calidad han logrado un sobresaliente desempefio y tienen diferencias
significativas en relacion a las empresas del sector que no cuentan con un Sistema de
Gestion de Calidad. Si nos basamos en la data recolectada, se podréa constatar que en todos
los nueve factores analizados, los valores medios de las empresas con S.G.C. siempre han
estado por encima que la de las empresas que no poseen un S.G.C.. Esto denota que el
compromiso de la empresa, la cultura y sobre todo la mejora continua han sido las guias para
los resultados de estas empresas, confirmando de este modo la primera hipotesis de la
investigacion.
Durante la investigacion se observo que los factores predominantes en el sector tomando
como referencia las empresas que cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad fueron:
Disefio del Producto y Control y Mejoramiento de Proceso; demostrando asi que la via para
el crecimiento y desarrollo de las empresas del sector han sido hasta el momento la mejora

continua de sus procesos y el involucramiento en el disefio de sus productos.
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Las empresas del sector de seguridad que cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad
tienen que potenciar el enfoque en el factor de Calidad de Educacion y Entrenamiento, esto
les permitira alcanzar un nivel de calidad promedio entre todos sus factores, obtenido asi
mejoras en los niveles tanto del cliente como internos.
Las empresas del sector de seguridad privada que no cuentan con Sistemas de Gestion de
Calidad tienen mucho por trabajar para lograr alcanzar la excelencia como empresa, como
muestra se tienen los valores medios obtenidos en el presente trabajo de investigacion.
Con el presente trabajo de investigacion se desmienten los argumentos de las empresas que
no cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad, al referirse que un Sistema de Gestion de
Calidad es solo mero cliché y un gasto que no aporta a la mejora de la empresa. Por lo que
basandose en los resultados obtenidos, las empresas con un Sistema de Gestion de Calidad
las superan en grandes proporciones.
Asimismo, se pudo determinar por medio del presente trabajo de investigacion y de acuerdo
a los resultados obtenidos, que los valores por cada uno de los factores se encuentran acorde

con la realidad del mercado.

5.2 Recomendaciones

Es necesario que el ente controlador y fiscalizador del sector de seguridad privada a nivel
nacional, el cual es la Superintendencia Nacional de Control de Servicios de Seguridad,
Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC), introduzca en su reglamento
los estandares de calidad necesarios a fin de que el sector pueda hacerse cada vez mas
eficiente y especializado obteniendo un grado superior de calidad al actual, teniendo en
cuenta la situacion y la percepcion de inseguridad por la que atraviesa el pais.

Debido a la situacion casi discriminante en la que se encuentra la labor de ser vigilante de

seguridad, sumado a los bajos sueldos percibidos en jornadas de 12 horas, la calidad de
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personal con el que cuentan las empresas de este sector no es la mejor de todas, si a eso le
sumamos lo percibido en los resultados basados en el factor de la Calidad de Educacion y
Entrenamiento, no se obtendra mejora alguna poniendo en riesgo todo lo trabajado en los
demas factores con el unico fin de alcanzar la excelencia en lo que respecta a calidad.

e Dado el nimero de empresas medianas y pequenas de las cuales ya se han analizado los
factores de calidad, de los cuales hemos determinado que no se encuentran alineados a
trabajar en base a estandares y de ser la seguridad una preocupacion latente y primordial del
Estado, se deberia de crear un paquete de beneficios y ayuda mutua con la finalidad de que
las empresas de este grupo puedan optar por implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

e Las empresas que no cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad se encuentran en una
gran desventaja ya que de darse una estrategia de optimizacion de costos por parte de las
empresas que dominan el mercado y teniendo en cuenta el cambio en las exigencias de los
clientes por mayor calidad, el mercado que poseen actualmente puede ser rebajado
drésticamente, incluso podrian hacer quebrar a gran parte de estas, es por ello que es
necesario que puedan contar con un Sistema de Gestion de Calidad implementado, a fin de
que puedan competir con las exigencias de los clientes y las propuestas de las grandes
empresas.

5.3 Contribuciones Teoricas

Debido a la metodologia aplicada, en la cual se llenaron las encuestas a modo de
entrevista con los responsables directos de las empresas de seguridad, se pudo observar que se
gener6 un interés en obtener los resultados de las mismas a fin de poder contribuir a la mejora de
la empresa.

Con el presente trabajo de investigacion también se ha tratado de cambiar la percepcion

del grupo de empresas medianas y pequenas del sector, las cuales indican que un Sistema de
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Gestion de Calidad son solo gastos y no se adecua a la realidad empresarial del pais. Con la
identificacion de los factores analizados y el promedio obtenido, este grupo de empresas podra
darse cuenta que de ponerlos en practica generando un cambio de cultura al interior de la
empresa, seran retribuidos con rentabilidad y eficiencia.

Es necesario resaltar que el presente trabajo de investigacion se ha llevado a cabo
basandose en el trabajo realizado por Benzaquen (2013), del cual se corroboran los factores del
TQM como herramientas a fin de obtener la significancia de la calidad en distintos sectores
empresariales.

5.4 Contribuciones Practicas

Es de vital importancia que el érgano controlador y fiscalizador SUCAMEC, exija y
considere dentro de su normativa, criterios de calidad con la finalidad de estandarizar el sector en
relacion a los niveles de cumplimiento de la calidad, pudiendo tomar el presente trabajo de
investigacion como punto inicial en la identificacion de los factores del TQM en que més
adolecen las empresas en cuanto a las practicas de calidad.

Introducir el presente trabajo de investigacion en congresos de seguridad privada a fin de
dar a conocer la situacion actual de las empresas del sector de seguridad y del nivel de
cumplimiento de la calidad en lo que respecta al servicio de seguridad brindado, dando a conocer
la importancia de contar con un sistema de gestion de calidad a fin de obtener la eficiencia y
optimizacion y satisfaccion del cliente, asi como también la mejora de los procesos internos de
las empresas.

La presente tesis podra servir como punto de partida para la realizacion de estudios de
calidad en el sector de la seguridad privada, pudiendo ser utilizado también como parte de un

futuro estudio longitudinal.
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Habiendo determinado que las empresas que cuentan con un sistema de gestion de
calidad, poseen un mayor nivel de cumplimiento en los nueve factores evaluados, la presente
tesis podra ser utilizada como referencia para futuras investigaciones relacionadas a la obtencion
de la utilidad o beneficio econdmico que resulta de contar con un sistema de gestion de calidad.
Los nueve factores de calidad considerados por Benzaquen, podran ser utilizados en
investigaciones futuras, dado que se han obtenido resultados confiables en la presente

investigacion.



68
Referencias

Alfaro, G. (2009), Administracion para la Calidad Total. Recuperado de
http://www.fcca.umich.mx/descargas/apuntes/Academia%20de%20Administracion/admi
nistracion%20de%201a%?20calidad%20ALFARO%20CALDERON.pdf

Bobbio, C. (2013). Analisis de la Seguridad Privada en el Peru (Estudio realizado por la
Sociedad Nacional de Seguridad, Lima, Peru)

Blanco, M., & Gutiérrez, S. (2008) El Empleo de Modelo de Gestion de la Calidad Total en el
Sector de la Distribucion Comercial en Esparia: El Caso de Mercadona. Recuperado de
https://ubr.universia.net/article/viewFile/644/770

Cantt, H. (2011). Desarrollo de una Cultura de Calidad. México D.F. , México: McGraw - Hill

Carro, R., & Gonzélez, D. (2012), Administracion de la Calidad Total. Recuperado de
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09 _administracion_calidad.pdf

Decreto Legislativo N° 1127. Decreto Legislativo que Crea la Superintendencia Nacional de
Control de Servicios de Seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil -
SUCAMELC. Presidencia de la Republica del Pert (2012).

D’Alessio, F. (2012). Planeamiento Agregado. Administracion de las Operaciones Productivas:
Un Enfoque en Proceso para la Gerencia. (pp.221-222). Juarez, México: Pearson.
Eulogio, J. (2011, 13 de agosto). ;Qué es la Calidad Total?. Calidad & Excelencia, (pp.11 - 14).

Fundacion Navarra para la Calidad. (2012). Recuperado de http://www.qnavarra.com/

G4S Peru. (2015). Politicas de Calidad. Recuperado de https://peg4s-
public.sharepoint.com/Pages/politicas-calidad.aspx

Gomez Gomez, M., Danglot-Banck, C., & Vega Franco, L. (2013). Como selecccionar una

prueba estadistica. Revista Mexicana de Pediatria, 81-85.


https://peg4s-public.sharepoint.com/Pages/politicas-calidad.aspx
https://peg4s-public.sharepoint.com/Pages/politicas-calidad.aspx

69

Hernandez, Fernandez, Baptista, (2003) Metodologia de la Investigacion (4ta ed), México D.F,
Pag. 5.

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI]. (2015a). Tasa de victimas por tipo de
hecho delictivo, octubre 2014 — marzo 2015. Recuperado de
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/informe-tecnico-n02 seguridad-
ciudadana-oct2014-mar2015.pdf

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI]. (2015b). Poblacién de 15 y mds arios de
edad con percepcion de inseguridad en los proximos doce meses, octubre 2014 — marzo 2015.
Recuperado de http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/informe-tecnico-
n02_seguridad-ciudadana-oct2014-mar2015.pdf

J&V Resguardos. (2015). Politica Integrada. Recuperado de
http://www.liderman.com.pe/cultura/la-familia-liderman/

Latin American Public Opinion Project [LAPOP]. (2014). Cultura politica de la democracia en

Peru y en las Américas, 2014. Recuperado de
http://www.vanderbilt.edu/lapop/peru/AB2014 Peru Country Report Final W_042215.
pdf

Ley 27095. Ley que Autoriza al Ministerio del Interior a Reestructurar la Direccion de Control
de Servicios de Seguridad, Control de Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil —
DICSCAMEC. Congreso de la Reptublica del Pera (1999).

Ley 29915. Delegase en el Poder Ejecutivo la Facultad de Legislar en Materia de
Fortalecimiento y Reforma Institucional del Sector Interior y de Defensa Nacional.
Congreso de la Republica del Peru (2012).

Ley N° 28879. Ley de Servicios de Seguridad Privada. Congreso de la Republica del Pert (2006)



70

Ministerio de Fomento de Espaiia (2012). Recuperado de
http://www.fomento.gob.es/mfom/lang_castellano/default.htm

Lind, D., Marchal, W., & Wathen, S. (2012). Estadistica Aplicada a los Negocios y la Economia
(15 ed ed.). Mexico: Mc Graw Hill.

Pinto, D. (2012, 12 de noviembre). Reingenieria: Estrategia para alcanzar la Calidad. Calidad &
Excelencia, (pp. 16 — 19)

Prosegur Peru. (2015). Calidad Prosegur. Recuperado de
http://www.prosegur.com.pe/per/Informacion-Corporativa/Calidad-Prosegur/index.htm

Securitas Pert. (2015). Sistema Integrado de Gestion. Recuperado de
http://www.securitasperu.com/es-PE/nosotros/sistema-integrado-de-gestion/

Seguroc. (2015). Politica Integrada de Gestion. Recuperado de
http://www.seguroc.com.pe/responsabilidad/calidad.htm

SUCAMEC. (2015a). Empresas de Seguridad Autorizadas. Recuperado de
http://www.sucamec.gob.pe/web/index.php/resoluciones-gssp

SUCAMEC. (2015b). Dispositivos Generales. Recuperado de
http://www.sucamec.gob.pe/web/index.php/dispositivos-generales

Tari, J. (2000), Calidad Total: Fuente de Ventaja Competitiva. Murcia, Espafia: Compobel.

Zevallos, N. (2011, 13 de junio). La Calidad Bajo Dos Enfoques. Calidad & Excelencia, (pp.23 -

26).


http://www.sucamec.gob.pe/web/index.php/resoluciones-gssp
http://www.sucamec.gob.pe/web/index.php/dispositivos-generales

71

Apéndice A: Descripcion de las Empresas de la Muestra (%)

Con Sistemas de  Sin Sistemas

Descripcion Total Gestion de de Gestion de
Calidad Calidad
Total de empresas encuestadas 96 26 70
Ubicacion de las empresas
Lima 100.00
Provincia -

Sector de empresa

Privado 100.00
Publica -
Tamaiio de empresa (por niimero de trabajadores)
Empresa grande (201 a mas) 6% 23% 0%
Empresa mediana (51 - 200) 44% 77% 31%
Empresa pequeia (11 - 50) 40% 0% 55%
Microempresa (1 - 10) 10% 0% 14%
Tiempo de Fundacion
Mas de 20 afios 6% 23% 0%
16 a 20 afios 50% 46% 51%
11 a 15 afios 34% 31% 35%
6 a 10 afios 7% 0% 10%
0 a 5 afos 3% 0% 4%
Persona que contesto
Director o Gerente General 66% 65% 66%
Jefe de Departamento 34% 35% 34%
Sistema de Gestion de Calidad
Si 27% 100.00 -

No 73% - 100.00
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Apéndice B: Modelo de Encuesta Utilizada

A. Su empresa 0 Institucion esta ubicada:
a.( )EnlLima
b. () En provincia

B. Su empresa es:
a.( )Pdublica
b. () Privada
¢. ( )Otra (Instituciones)

C. ¢Cuéntos trabajadores tiene ?
a.1a10( )
b.11a50( )
c.51a200( )
d.201amas ( )

D. Su cargo es:
a. () Presidente de Directorio 0 Gerente General
b. () Gerente de Area o Jefe de Departamento
c. ()Otro

Fecha

E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?

a. () Manufactura: construccidn, fabricacion, ensamblaje

b. () Conversion: extraccion, transformacion, reduccion
() Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
() Logistico: almacenamiento, transporte, comercial
() Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa, orden
() Bienestar: salud, educacién, asesoria
(

C.
d.
e
f.
g.( )Otra

F. ¢Cuéntos afios de fundada tiene su empresa?
a() 0-5

b.( ) 6-10

c.() 1-15

d() 16-20

e.( ) Masde20

G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?

()si (1)No

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

. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestion de Calidad
a. Detaldafios ()
b. Deda7afios ()
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 opinion.
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Preguntas Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 |La empresa implementa el control de calidad con eficacia.

2 La empresa estd capacitada para realizar circulos de
calidad

3 _|El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa.

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

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

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

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

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

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

10 El personal de todos los niveles de la empresa presta
atencion a la informacién sobre las quejas de los clientes.
Los empleados de la empresa se encuentran activamente

11 [inwlucrados 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
educacion 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 evalta regularmente sus politicas y planes de
la calidad.

24 La empresa realiza una evaluacion 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 atencion al cumplimiento y éxito de sus
politicas y planes relacionados con la calidad.
La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la
Calidad para el control y mejoramiento del proceso

28 [(Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa -
Efecto, Lista de Verificacién, Diagrama de Pareto,
Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones).
La alta gerencia se reline de manera regular para discutir

29 : - -

| — [temas relacionados con la Gestién 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 inwlucra 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 C: Preguntas de la Encuesta en Base a los Factores de Calidad

Factores de
Calidad

Preguntas

Alta Gerencia

Planeamiento
de la Calidad

Auditoria y
Evaluacion de
la Calidad
Disefio del
Producto

Gestion de la
Calidad del
Proveedor

Control y
Mejoramiento
de Proceso

Educacion y
Entrenamiento

Circulos de
Calidad

Enfoque hacia
la Satisfaccion
del Cliente

Sl

N}

La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la
Calidad. X11

La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad. X12

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo. X13

La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa. X14

La alta gerencia se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la
Calidad. X15

La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad. X21

La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la
calidad. X22

La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad. X23

El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa. X31

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones X32

La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de la calidad. X33

La empresa invierte en el disefio del producto. X41

Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto. X42
La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto. X43

La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a
calidad. X51

La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores. X52
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada. X53

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores. X54

La empresa implementa el control de calidad con eficacia. X61

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan
apropiadamente. X62

El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los
clientes. X63

Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento. X64

La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento
del proceso. X65

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la
gestion de la calidad. 71

Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades
relacionadas con la calidad. X72

La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad.
X73

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte. X74

La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad X81

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad. X82

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa. X83
La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad. X84

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios. X91

El personal de todos los niveles de la empresa presta atencién a la informacion sobre las quejas
de los clientes. X92

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes. X93

La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes. X94

Nota. Tomado de “Calidad en las Empresas Latinoamericanas: El Caso Peruano”, por J. B. Benzaquen, 2013.
GCQG: Globalizacion, Competitividad, & Gobernabilidad, 7, p.45.



Apéndice D: Valores Promedio por Factor de Calidad

. Empresas Empresas con Empresas sin
Factores de Calidad encuestadas (96)  S.G.C. (26) S.G.C. (70)

Alta Gerencia - X1 2,80 3,62 2,49
X11 2,74 4,15 2,21
X12 2,32 2,96 2,09
X13 3,53 4,42 3,20
X14 2,97 3,73 2,69
X15 2,42 2,85 2,26
Planeamiento de la Calidad - X2 2.51 3,37 2,20
X21 2,88 3,58 2,61
X22 2,49 3,65 2,06
X23 2,18 2,88 1,91
Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X3 2,92 3,87 2,57
X31 2,80 4,31 2,24
X32 3,27 3,69 3,11
X33 2,70 3,62 2,36
Disefio del Producto - X4 3,25 3,96 2,99
X41 3,26 4,15 2,93
X42 3,54 4,12 3,33
X43 2,95 3,62 2,70
Gestion de la Calidad del Proveedor - X5 2,89 3,48 2,67
X51 3,03 3,50 2,86
X52 2,89 3,69 2,59
X53 3,16 3,69 2,96
X54 2,48 3,04 2,27
Control y Mejoramiento de Proceso - X6 3,25 4,02 2,97
X61 3,07 4,35 2,60
X62 3,52 4,00 3,34
X63 3,55 3,85 3,44
X64 3,48 4,08 3,26
X65 2,63 3,81 2,19
Educacion y Entrenamiento - X7 2,38 3,03 2,14
X71 2,28 2,85 2,07
X72 2,49 3,54 2,10
X73 2,49 2,92 2,33
X74 2,25 2,81 2,04
Circulos de Calidad - X8 2,54 3,05 2,35
X81 2,95 3,62 2,70
X82 2,21 2,73 2,01
X83 2,54 2,92 2,40
X84 2,46 2,92 2,29
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X9 3,03 3,63 2,81
X91 3,06 3,69 2,83
X92 2,96 3,58 2,73
X93 3,35 3,73 3,21
X94 2,75 3,50 2,47

75
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Apéndice E: Resultados de la Evaluacion con la Prueba de Kolmogorov Smirnov a las
preguntas de los Factores de Calidad

. Estadistico de Sig. Asintotica
Factores de Calidad Preguntas Prueba (unilateral)

X11 0,251 0,000
X12 0,271 0,000
Alta Gerencia X1 X13 0,276 0,000
X14 0,396 0,000
X15 0,442 0,000
X21 0,254 0,000
Planeamiento de la Calidad X2 X22 0,314 0,000
X23 0,417 0,000
.o, ., X31 0,24 0,000
Auditoria yC lsl\ifgiléacmn dela X3 X32 0292 0.000
X33 0,225 0,000
X41 0,431 0,000
Disefio del Producto X4 X42 0,248 0,000
X43 0,247 0,000
X51 0,435 0,000
Gestion de la Calidad del X5 X52 0,362 0,000
Proveedor X53 0,34 0,000
X54 0,435 0,000
X61 0,428 0,000
Control y Mejoramiento de X6 X62 0,428 0,000
Proceso X63 0,428 0,000
X64 0,442 0,000
X65 0,232 0,000
X71 0,259 0,000
. . X72 0,477 0,000
Educacion y Entrenamiento X7 X73 0.477 0.000
X74 0,217 0,000
X81 0,435 0,000
, . X82 0,449 0,000
Circulos de Calidad X8 X83 0.399 0.000
X84 0,369 0,000
. . . X91 0,449 0,000
Enfoque }(lia?é 1lla r?tatlsfaccmn X9 X92 0.449 0.000
el MAiente X93 0,391 0,000

X94 0,384 0,000
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Apéndice F: Resultados de Evaluacion con la Prueba U-Mann de Whitney a las preguntas
de los Factores de Calidad

Sig. Asintotica

Factores de Calidad Preguntas  Estadistico de Prueba .

(unilateral)

X11 238 ,000

X12 374 ,000

Alta Gerencia X1 X13 238 ,000

X14 178 ,000

X15 407 ,000

X21 266 ,000

Planeamiento de la Calidad X2 X22 140 ,000

X23 326 ,000

., . X31 160 ,000

Auditoria yC lsl\i/gi:(liacwn dela X3 X32 438 000

X33 214 ,000

X41 179 ,000

Disefio del Producto X4 X42 350 ,000

X43 245 ,000

X51 449 ,000

Gestion de la Calidad del X5 X52 218 ,000

Proveedor X53 286 ,000

X54 286 ,000

Xo61 66 ,000

Control y Mejoramiento de X6 X62 427 ,000

Proceso X63 543 ,000

X64 352 ,000

X65 111 ,000

X71 368 ,000

. . X72 186 ,000

Educacion y Entrenamiento X7 X73 369 1000

X74 361 ,000

X81 282 ,000

, . X82 353 ,000

Circulos de Calidad X8 X383 458 1000

X84 366 ,000

. . ., X91 283 ,000

Enfoque hac1?: ll{ae f;tleaCCIOH del X9 X9 315 1000

X93 526 ,000

X94 252 ,000




Apéndice G: Relacion de Empresas del Sector Encuestadas
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ITEM R.U.C. RAZON SOCIAL RESOLUCION
1 20462792396 AVIATION SECURITY GROUP S.A.C. 1199-13/GSSP
2 20538190528 BAFOR SEGURIDAD TOTAL S.A.C. 429-14/GSSP
3 20547784813 BLINDADOS SECURITY GROUP SRL 2393-12/GSSP
4 20536271458 BRAVO'S SECURITY SAC. 979-15/GSSP
5 20511331707 SEGURIDAD Y PROTECCION BOUNCER SAC 14-15/GSSP
6 20513596317 CAUTUS SECURITY SAC 1671-13/GSSP
7 20552978863 CIA GLOBAL SECURITY SAC 1120-13/GSSP
8 20385797894 COMPANIA DE VIGILANCIA PRIVADA STRELLA AZUL S.R.L. 1266-13/GSSP
9 20508252138 CORPORACION DE SEGURIDAD KBP S.A.C. 1589-14/GSSP
10 20514038601 CORPORACION PRIVADA DE SEGURIDAD LOS HALCONES S.A.C. 51-13/GSSP
11 20506795193 CORPORAZIONE SICURITA S.A.C. 4645-12/GSSP
12 20378675350 CORSEPRI S.A. 235-14/GSSP
13 20348238478 D & C PROFESIONAL SECURITY S.A.C. 2662-13/GSSP
14 20548985685 DCA SECURITY SAC 614-13/GSSP
15 20117793525 DEFENSE S.A. 2914-11/GSSP
16 20514250228 DEFENSE & SECURITY SYSTEMS S.A.C. 800202-12/GSSP
17 20451774752 DIVEG INTELIGENCIA SEGURIDAD & RESGUARDO SAC 3150-11/GSSP
18 20479446432 EDRACZ SEGURIDAD Y VIGILANCIA S.A.C. 4133-12/GSSP
19 20555764163 EMPRESA DE SEGURIDAD PRIVADA ALERTA DIEZ SAC. 2011-14/GSSP

20 20486095971 EMPRESA DE SEGURIDAD ESPECIAL ALDISA S.R.L. 2548-12/GSSP
21 20503957583 EULEN DEL PERU SEGURIDAD S.A. 1602-14/GSSP
22 20544932820 EVP. PITBULL SECURITY S.A.C. 221-12/GSSP
23 20342396063 FUERZA Y VISION S.A.C. 1318-12/GSSP
24 20551689035 G& S SEGURIDAD S.A. 2628-13/GSSP
25 20422293699 G4S PERU S.A.C. 1083-14/GSSP
26 20205078615 ALFIL SECURITY SAC 1604-13/GSSP
27 20535693154 GRUPO S S.A.C. 1935-14/GSSP
28 20516015480 GRUPO DE OPERACIONES ESPECIALES Y SEGURIDAD S.A.C. 3123-14/GSSP
29 20546468101 GRUPO GURKAS S.A.C. 2866-12/GSSP
30 20502472527 GRUPPO SICUREZZA S.A.C 2449-13/GSSP
31 20537116774 GRUPO VAMER SECURITY SAC 2425-13/GSSP
32 20511424896 GRUPO VICMER SECURITY S.A.C. 2458-14/GSSP
33 20550772664 GRUPO YESAD SECURITY SAC 1359-13/GSSP
34 20512582151 GUARDSUP SAC 1819-12/GSSP
35 20555647108 HEROS SECURITY S.A.C 3003-14/GSSP
36 20550113385 HIGH TOP SECURITY VIP S.R.L 716-13/GSSP
37 20348302231 HIGH POWER S.A. 2066-12/GSSP
38 20511833397 HILSEGUR S.A.C. 547-12/GSSP
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39 20537414449 HUCSEGUR SEGURIDAD S.R.L. 96-15/GSSP
40 20522810593 INKASEGUR SAC 4617-12/GSSP
41 20522228347 ISEG PERU S.A.C. 2663-12/GSSP
42 20100901481 J & VRESGUARDO S.A.C. 85-13/GSSP
43 20511772312 JAHIR SERVIS COMPANY S.A.C. 1080-12/GSSP
44 20537416735 KONTROLL SECURITY S.A.C. 217-12/GSSP
45 20393143470 LIDER SECURITY S.A.C. 563-13/GSSP
46 20546592961 LIDER VEGA S.A.C. 3594-12/GSSP
47 20445511103 MARINES FORCE SAC 800151-12/GSSP
48 20509598216 MASTER SECURITY DEL PERU S.A.C 4165-12/GSSP
49 20481906262 MATT SEGURIDAD S.A.C. 3090-14/GSSP
50 20515573527 M&D EXPERTS IN SECURITY SAC 4270-12/GSSP
51 20372749505 NATIONAL ENTERPRISE OF SECURITY S.A. 472-13/GSSP
52 20543090159 NUEVA SEGURIDAD SAC 1649-14/GSSP
53 20514343153 ONSITE PERU S.A.C 4237-12/GSSP
54 20553529337 OPTIMUS SECURITY S.A.C 521-15/GSSP
55 20492177149 ONE LION SECURITY SAC. 2682-14/GSSP
56 20481668817 ORELIA GROUP SOUTH AMERICAN SECURITY S.A.C. 1155-12/GSSP
57 20549505351 OSIRIS SEGURIDAD INTEGRAL SRL 4164-12/GSSP
58 20548314390 OVER RISK SECURITY SAC 2547-12/GSSP
59 20492683354 PERUVIAN SEGURIDAD CORPORATIVA SAC 926-12/GSSP
60 20101008283 PLANINVEST S.A. 446-13/GSSP
61 20524187982 POLACC SECURITY & INVESTIGATION SAC 875-14/GSSP
62 20546041736 POLISEGURIDAD SAC. 503-15/GSSP
63 20520731203 PRETORIAN SEGURIDAD INTEGRAL SAC 798-12/GSSP
64 20466929426 PREVENCION INTEGRAL MAXIMA S.A.C. 508-12/GSSP
65 20101155588 PROSEGURIDAD S.A. 34-13/GSSP
66 20343403829 PROTECCION GENERAL SRL 3223-14/GSSP
67 20100717124 PROTECCION Y RESGUARDO S.A. 4455-12/GSSP
68 20215645836 P.S.P. SR.L. 1392-12/GSSP
69 20119944741 QUARTZ SEGURIDAD Y VIGILANCIA S.R.L. 3717-11/GSSP
70 20546023088 RESEGUR S.A.C. 853-12/GSSP
71 20536897951 SEGURIDAD INTEGRAL GRIFFIN SAC. 3413-11/GSSP
72 20330789515 SEGURIDAD OLIMPO S.A. 3871-11/GSSP
73 20117920144 SECURITAS S.A.C. 526-15/GSSP
74 20511845051 SECURITY AND GENERAL SERVICE S.R.L. 1202-13/GSSP
75 20517574679 SEGURIDAD TACTICA S.A.C 995-12/GSSP
76 20385171472 SEGURIDAD Y VIGILANCIAR & R S. A. 1162-12/GSSP
71 20524453615 SEGURITTY TAURO SAC 1230-13/GSSP
78 20100904315 SEGUROC S.A. 3894-12/GSSP
79 20521229617 SEIPSA S.A.C. 1241-13/GSSP
80 20100353416 SERVICIO DE VIGILANCIA CANINA S.A. 2261-12/GSSP
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81 20509623342 SERVICIOS DE SEGURIDAD EQUS S.A.C. 710-14/GSSP
82 20519044359 SERVICIOS INTEGRALES SECURITY SAC. 840-12/GSSP
83 20537049139 SERVICIOS MULTIPLES SEGUREN SAC. 639-14/GSSP
84 20379427660 SIRIUS SEGURIDAD PRIVADA S.R.L. 4240-12/GSSP
85 20536444492 SISA PERU SA 585-14/GSSP
86 20508302330 SNIPER SECURITY S.A.C. 1730-12/GSSP
87 20516699249 STRONG SECURITY SERVICE S.A.C. 114-14/GSSP
88 20502605934 SUISEGUR S.A.C. 1385-14/GSSP
89 20514397083 SWISS TACTICAL SECURITY S.A.C 345-15/GSSP
90 20432176666 TOLERANCIA CERO S.A.C. 2835-14/GSSP
91 20336561494 TOTAL SECURITY MANAGEMENT S.A.C. 1124-13/GSSP
92 20378836035 TOTAL SECURITY S.A. 737-13/GSSP
93 20100740614 VIGILANCIA ANDINA S.A. 4062-12/GSSP
94 20100903858 VIGILANCIA PROTECCION Y SEGURIDAD PERUANA S.A. 975-13/GSSP
95 20375937884 VIGILANCIA UNIVERSAL S.A.C. 3737-12/GSSP
96 20505033729 ZEUS TOP SECURITY SAC 4244-11/GSSP




