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Resumen

El servicio de seguridad y proteccion constituye una prioridad debido a su relevante
impacto nacional, por ser parte de la estrategia cubana en materia de seguridad. La
Gerencia Territorial de SEPSA en Villa Clara fue creada oficialmente por Instruccion E
9/05 en enero de 2006. En sus inicios ofrecio los servicios de Proteccion con Agentes y
Recogida y Traslado de Valores. Posteriormente se incrementaron los servicios de
instalacién y mantenimiento de equipos, medios, objetos y sistemas de proteccion vy
seguridad, asi como la investigacion privada de hechos y personas; comercializacion de
equipos, objetos, medios y materiales de seguridad y proteccién; operacién de Centrales
de Monitoreo de Alarmas con Respuesta rapida y la elaboracion de Proyectos y Planes de

Seguridad.

Entre los objetivos estratégicos de SEPSA VC figura replantearse un estadio superior en
la gestion de negocios bajo el principio de enfoque al cliente, y la carencia de un
procedimiento que garantice la medicion de la calidad percibida del servicio de seguridad y
proteccion con enfoque sistémico que contribuya al mejoramiento del servicio, a partir de
las percepciones de los clientes institucionales, constituye el problema cientifico de esta

investigacion.

Para dar respuesta a éste, en el presente trabajo se redisefia un procedimiento para la
medicién de la calidad percibida, basado en el modelo ServPerf (Cronin y Taylor, 1992), a
través del instrumento ProtPerf teniendo en cuenta las particularidades de del servicio de
seguridad y proteccién proporcionado SEPSA VC. Tras su validaciéon por un grupo de
expertos se aplicd a un grupo de clientes para evaluar el comportamiento de los niveles de

calidad en el | Trimestre del 2011.
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Summary

The security and protection service is a priority because of their significant national impact,
to be part of the Cuban strategy for safety. SEPSA Territorial Management in Villa Clara
was officially established by Instruction E 9 / 05 in January 2006. In the beginning
Protection services offered with Collection and Transfer Agents and Securities.
Subsequently increased installation services and maintenance of equipment, facilities,
objects and systems of protection and security and private investigation of facts and
people, marketing teams, objects, means and materials protection and safety, operation of
Central Alarm Monitoring with fast response and the development of security plans and

projects.

Among the strategic objectives of VC SEPSA rethink a stage figure in senior management
business under the principle of customer focus, and lack of a process that ensures the
measurement of perceived service quality and security protection systems approach to
help the improvement of the service, from the perceptions of institutional clients, is the

scientific problem of this research.

To address this, in this paper a process is redesigned for measuring perceived quality,
based on the model SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992), through the instrument
ProtPerf taking into account the particularities of the security service and protection
provided SEPSA VC. After validation by a panel of experts was applied to a group of

customers to evaluate the performance levels of quality in the First Quarter of 2011.
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Introduccion

A finales de la década de los 90, dadas las circunstancias en que se vivia en el pais y las
transformaciones que se efectuaron en la economia y en las estructuras del Estado, se
requirid que los servicios de seguridad y proteccion que entonces se prestaban dieran un
paso a formas superiores de organizaciéon, con el objetivo de lograr mas eficiencia en el

enfrentamiento al delito y en la proteccién de bienes.

Bajo esta perspectiva es que surge la empresa de Servicios Especializados de Proteccion
(SEPSA), unica Empresa de servicios de Proteccién Especializada que cubre toda la gama

de servicios de seguridad y proteccion existentes en nuestro pais.

Entre ellos, el servicio de seguridad y proteccion es un producto-servicio altamente
profesional y competitivo, que incorpora nuevos conceptos en el campo de la proteccion a
partir de la integracién e interaccion funcional y tecnolégica de capital humano, medios de
seguridad y procedimientos. Es un “Know How” desarrollado por SEPSA que se fundamenta
en profundos estudios dirigidos a identificar, analizar y evaluar los riesgos, orientando la
gestion hacia la reduccion y control de los mismos, estableciendo ademas el monitoreo de

las amenazas para maximizar la efectividad de las soluciones de seguridad.

Este producto posee un alcance superior a otros prototipos de disefio al abarcar varias
tipologias de la proteccion en un solo sistema y posee la capacidad de disenarse,
implementarse y ejecutarse sobre objetivos de alta, mediana y baja complejidad,
garantizando un estado consolidado de la seguridad sobre las personas, los procesos y el

patrimonio en general.

Constituye hoy el servicio que mas ingresos reporta a las utilidades de la empresa y el mas

demandado también por lo segmentos de clientes.

La empresa SEPSA ha demostrado ser una empresa que considera la calidad del servicio
como un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el
tiempo. Es por ello que en su filosofia de trabajo figura el enfoque al cliente. Mas, no
resultan suficientes los tradicionales indicadores de productividad que se emplean sino que
se hace necesario estudiar los niveles de satisfaccion experimentados a través de las
percepciones de los clientes externos como herramienta de control de la gestion para la

instauracion de programas de mejora continua en la empresa.
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A pesar de la existencia de literatura foranea sobre el tema de la satisfaccion del cliente, a
criterio de la autora, aun persisten carencias de caracter metodoldgico en la construccion de
los instrumentos aplicados que hacen poco fiable y efectivo el proceso de medicion de la

calidad percibida para los clientes externos.

Especificamente, en la empresa de Servicios Especializados de Proteccidon (SEPSA) en Villa
Clara los mecanismos utilizados para realizar los estudios de calidad percibida no contienen
todos los elementos que garantizan la efectividad y fiabilidad de estos, dado a que el
instrumento no contiene las dimensiones que caracterizan el servicio, no estan definidos los
roles y responsabilidades del proceso de medicion de calidad percibida, lo que trae como
consecuencia insatisfacciones no tratadas de forma oportuna y como resultado un aumento
en el nivel de inconformidades de los clientes, lo que constituye la situacion problémica de

esta investigacion.

De lo anteriormente expuesto se deriva como problema cientifico a resolver: la carencia de
un procedimiento que garantice la fiabilidad de la medicién de la calidad percibida del
servicio de seguridad y proteccién a partir de las percepciones de los clientes institucionales
hace poco fiable y efectivo este proceso.

Para contribuir a la solucién del problema cientifico antes planteado, se formulé la hipétesis
general de investigacidon siguiente: con el redisefio del procedimiento utilizado para la
medicién de calidad percibida del servicio de seguridad y proteccion en SEPSA VC, se
contara con un instrumento fiable de retroalimentacién para la mejora continua del
desempefio de este servicio, contribuyendo asi a tomar decisiones efectivas a la hora de

ejecutar dichas acciones de mejoramiento.
Para corroborar la hipétesis se plantea el siguiente sistema de objetivos:

El objetivo general de la investigacion es redisenar el procedimiento para la medicion de la

calidad percibida en el servicio de seguridad y proteccién en SEPSA VC.
Como objetivos especificos se plantean:

1. Construir el marco tedrico o de referencia de la investigacion a partir del analisis
conceptual y practico de la tematica objeto de estudio, derivados de la consulta de la
literatura internacional y nacional mas actualizada, y que pueda ser utilizado como
documento de referencia con fines docentes, metodoldgicos e investigativos posteriores

en esta tematica.
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2. Redisefiar el procedimiento para la medicion de la calidad percibida en el servicio de
seguridad y proteccion en SEPSA VC especificando el know- how a aplicar por cada una

de las fases y etapas que conforman el mismo.
3. Validar a través del criterio de los expertos el redisefio de procedimiento propuesto.

4. Aplicar el instrumento ProtPerf para la medicién de la calidad percibida en el servicio de
seguridad y proteccion para el | Trimestre del 2011 en la gerencia territorial de SEPSA

en Villa Clara.
Para el desarrollo de la investigacion se requirié el empleo de los siguientes métodos:

Métodos generales: El método hipotético-deductivo, para la elaboracion de la hipétesis
general de la investigacion y para proponer las medidas a adoptar en la elevacion del nivel
de desempeno de la gerencia SEPSA en VC; el método sistémico, para lograr el
funcionamiento arménico y coordinado en todas las etapas del procedimiento; el método
dialéctico, para el estudio critico de las investigaciones precedentes, tanto en Cuba como en

el extranjero, tomadas como punto de partida.

Métodos empiricos: Los métodos de la entrevista y la observacion para proponer las
dimensiones y atributos que a través de trabajo del grupo de expertos seleccionados fueron

utilizados para la construccion del instrumento de medicién.

Métodos matematicos: Para el célculo del nimero de expertos y la concordancia entre sus
criterios. Ademas para el procesamiento estadistico con el uso de software profesional
SPSS versiéon 15.0 y la utilizacion de test Alfha de Cronbach asi como el calculo de

indicadores estadisticos.
La investigacion que se proyecta posee un valor metodolégico y practico.

Metodoldgico: porque brinda la posibilidad de lograr una integracion de conceptos, técnicas
y herramientas para el perfeccionar el funcionamiento del sistema de medicion de la calidad
percibida del servicio, a la vez que proporciona una secuencia bien fundamentada del know-

how para el desarrollo de cada fase y etapa.

Practico: a partir de la sistematizacion de este procedimiento sobre la base que pueda ser

utilizado a todas los servicios proporcionados en SEPSA VC.
El presente trabajo de diploma esta estructurado en tres capitulos:

Capitulo I: Marco teédrico — referencial de la investigacion.
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Se realiza un analisis de los supuestos tedricos acerca de la tematica de la calidad,

a
calidad en los servicios, asi como la calidad percibida en el servicio de proteccion a través

de la revisién de la literatura especializada y de su estado de la practica.

Capitulo II: Redisefio del procedimiento para la medicién de la calidad percibida en el
servicio de seguridad y proteccion en la empresa SEPSA VC.

En este capitulo se fundamenta el procedimiento propuesto para el redisefio del
procedimiento para la mediciéon de la calidad percibida en el servicio de seguridad y
proteccién en la empresa SEPSA VC a partir de los principios y consideraciones tenidas en
cuenta para su disefio ademas de explicar detalladamente know- how para el desarrollo de

cada etapa asi como las herramientas y técnicas a utilizar.

Capitulo lll: Aplicacién del procedimiento para la medicion de la calidad percibida en el

servicio de seguridad y proteccion en la empresa SEPSA VC.

Este capitulo se realiza la validacion de la propuesta por el grupo de expertos seleccionados
y se muestra los resultados obtenidos al aplicar, el procedimiento propuesto quedando asi

comprobada la hipotesis en el objeto practico de investigacion.

Posteriormente se ofrecen conclusiones que resaltan los principales resultados obtenidos en
la investigacién, las recomendaciones relacionadas con aquellos aspectos que se deben dar
continuidad, la bibliografia consultada y un grupo de anexos de necesaria inclusion para

fundamentar la comprension del trabajo de tesis.
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Capitulo I. Marco Teérico- Referencial de la investigacion
1.1 Introduccién

La calidad mas que un concepto, mas que una herramienta de gestion forma parte de la
filosofia del hombre, y es precisamente quien la define tomando como base los requisitos
que él mismo impone. Es asi como la percepcion que expresan los clientes, a través de la
medicion de la calidad percibida, se metamorfiza de mero dato a preciada informacion como
herramienta que abre y cierra el ciclo de mejoramiento continuo de los servicios y, por ende,
de los procesos asociados a estos. (Moreno Ortega, 2010), para fundamentar lo anterior, el
presente capitulo se propuso como objetivo desarrollar un marco teérico- referencial a partir
del analisis, en la literatura especializada, de los postulados acerca de la calidad, la calidad
percibida y sus modelos de medicion y, por otro lado, del estado de la practica del desarrollo
del sector de seguridad y proteccion a nivel mundial y en Cuba, asi como las principales
tendencias de la medicion de la calidad de los servicios y especificamente para los servicios
técnicos de proteccion. Para una mejor comprension de la estructuracion de este capitulo se

elabora el hilo conductor que se muestra en la figura 1.1.

La calidad. Conceptualizacion [

v

Definiciones de los Gurues de la calidad.
Apuntes de su evolucion histérica

v

La calidad de los servicios

v

Conceptualizacion de los servicios.
Caracteristicas

il «{ Analisis conceptual

Calidad de los servicios y calidad percibida.
Definiciones

v

Dimensionalidad de la calidad del servicio

v

El enfoque al cliente: principio de gestion de
la calidad

v

Modelos para la medicién de la calidad |y

Elementos generales sobre el servicio de
seguridad y proteccion

El proceso de medicién de calidad percibida <«| Estado de la préctica
en la gerencia SEPSA VC

Tendencias de los estudios de medicion de <
calidad percibida en Cuba

Figura 1.1. Estrategia seguida para la construccion del Marco Teorico- Referencial de la

investigacion

Fuente: Elaboracion Propia
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1.1.1. La calidad. Conceptualizaciéon

El término calidad, desde el punto de vista etimoldgico la palabra proviene del latin Qualitas
y fue empleado por primera vez por Cicerén para trasmitir este concepto a la cultura griega.
(Moreno Ortega, 2002), también significa "cualidad, manera de ser", su significado
castellano es "propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie". (DRAE)

En su historia se ven envueltas personalidades como Plutén, Cicerdn, Aristoteles, etc. A
pesar de la existencia de una basta literatura sobre calidad, el concepto de calidad aun
presenta algunas ambigliedades e indefiniciones, lo que se puede fundamentar a través de

las concepciones de la calidad desde dos aristas diferentes:
- A partir de las perspectivas de investigadores acerca del tema.
- A partir de las definiciones dadas por los bien llamados gurtes de la calidad’.

Al examinar las perspectivas, se descubre que se realiza un especial énfasis en su
conceptualizacion y operacionalizacion, significando la consecucién de sus criterios
objetivos, aspectos cuantificables del funcionamiento interno en las organizaciones. Sin
embargo, en la actualidad se le da gran importancia al analisis de las actitudes y del
comportamiento de los usuarios, interviniendo factores emocionales y juicios subjetivos,
dinamicos, dificiles de encasillar en criterios o0 especificaciones de calidad fijos. Es por esta
razon que se evoluciona hacia una perspectiva mas externalista, la perspectiva de los
consumidores y usuarios, donde se incorporan variables como las expectativas y las
percepciones, esta segunda vision es la que se asocia a la calidad de servicio (Morales
Sanchez y Hernandez Mendo, 2004). Este enfoque hacia el cliente queda evidenciado en

las definiciones dadas por los gurues de la calidad.
1.1.2. Definiciones de los Gurues de la calidad. Apuntes de su evolucion histérica

La evolucién historica de la calidad ha pasado por diferentes etapas desde la inspeccion,
control, aseguramiento y gestion de la calidad, hasta llegar a la época actual con su enfoque
integrador y sistémico. Muchos de los conceptos modernos fueron desarrollados por los
maestros de la calidad desde las primeras generaciones. Dentro de la primera generacion

de maestros, "los americanos", se puede citar a dos de ellos cuyas concepciones se enfocan

' Con este término se le nombra al conjunto de Investigadores mas reconocidos en materia de calidad. En la literatura se
utilizan indistintamente los términos gurues, filésofos, administradores, investigadores, maestros, pensadores de la Calidad.
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al cliente: “Adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente” de Joseph

5

Juran (1904) y “Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a las
necesidades del mercado” de W.E. Deming (1900-1993). En la segunda generacién de
maestros "los japoneses” se puede citar a Genichi Taguchi (1924) definiendo calidad como
“Pérdidas minimas para la sociedad en la vida de un producto” y a Kaoru Ishikawa (1916-
1989) que consideraba “que el cliente es el elemento primario en la definicion de Calidad”.La
tercera generacion, los nuevos maestros occidentales, se centré en la importancia de los
diversos enfoques de la calidad, como son: el cero defecto, la orientacion al cliente y la

importancia de los recursos humanos. En este grupo se destaca P.B Crosby (1926-2001)

Se encuentran estos enfoques de forma sistémica en la familia de las Normas ISO 9000 y
en particular en las NC: 1ISO 9000:2005 (3.1.1), que define la calidad como “grado en que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

La calidad siempre ha formado parte de lo que el hombre refleja en su conciencia, a partir de
las condiciones concretas en que se desenvuelve su vida. En este sentido, en Cuba, las
condiciones socioecondmicas en que tuvo que desarrollarse el pais desde los primeros afios
del Triunfo de la Revolucién, determinaron que fuera necesario proporcionar cantidades
crecientes de productos y servicios a una poblacion que acumulaba importantes carencias,
tanto materiales como espirituales, prestandose una menor atencion a la calidad de los

productos y servicios producidos

Por esta razon, la cantidad desempeid un papel protagénico en el pais durante un largo
periodo y fue preciso apoyarse en este valor para conformar el nuevo valor de la calidad,
cuando a partir del derrumbe del campo socialista fue necesario cambiar el sistema de
trabajo por la calidad e ir adaptandose gradualmente a lo internacionalmente conocido como
ISO.

En esta etapa la economia cubana perdié el mercado de mas del 80% de sus exportaciones
e importaciones, y la industria llegd a estar practicamente paralizada. Esto trajo como
consecuencia que al reiniciarse la produccién y necesitar competir en el mercado mundial
abierto, fue vital una preparacion para ello, que incluyera los nuevos conceptos y las

herramientas necesarias para lograr la calidad requerida.

Hoy, como nunca antes, se han creado condiciones objetivas y subjetivas para conseguir
que la calidad llegue a convertirse en uno de los valores centrales del desarrollo empresarial

cubano.
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Entre las decisiones tomadas para el trabajo por la calidad con vigencia en el contexto

nacional, se puede mencionar:

= Aprobacién del Programa Conjunto de la Oficina Nacional de Normalizacién y el Grupo
de Perfeccionamiento Empresarial por el Consejo de Estado y el Consejo de Ministros,

con requisitos concretos a corto y mediano plazo.

= Resolucién 231:2004 del MINCEX para regular calidad en las importaciones y
exportaciones.

= Levantamiento de la base normalizativa de Normas Cubanas y aprobacién de las

Estrategias de Normalizacién y Metrologia 2005-2010.

= Programa acelerado para el desarrollo de la cultura por la calidad, dentro de la elevacion

de la cultura general integral.

En opinion de la autora, la calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de
gestion de vida empresarial necesaria, que permite introducir mejoras en todos los procesos
y servicios, llegando a constituirse en una via segura hacia el éxito en la competitividad

empresarial.

Como se ha venido demostrando, el concepto de calidad ha evolucionado, y lo ha hecho
encaminado hacia la Gestion Total de la Calidad como nueva filosofia, tomando un matiz
mas amplio, mas global o integral en la organizacion, estando presente en todos los
procesos organizacionales, liderada por la alta direccién y con la participacion activa e

involucracion de todos los recursos humanos.

SEPSA VC no esta exento de esta realidad y asi se manifiesta al considerarse como
objetivo estratégico el fortalecimiento del sistema de gestion y direccién, donde el redisefio
del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a los requisitos de la NC ISO 9001: 2008
figura entre uno de sus criterios de medidas, trabajo aun incipiente condicionado por la

fusion de la nueva empresa.

El estudiar los enfoques conceptuales de la calidad a través de las definiciones dadas por

los Gurtes de la Calidad?, también existe diversidad de criterios entorno al tema.

En el Anexo # 1 se resumen algunas definiciones® de los principales autores sobre el tema

2 Dentro de ellos figuran William Edward Deming, Joseph M. Juran, Philips Crosby, William E. Conway, Armand V,
Feigenbaum, Kaoru Ishikawa, Kei-ichi Yamaguchi y otros.
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En la actualidad, existen analisis de estudiosos del tema como Pons (1994) y Cantu (20
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1)

que emiten criterios sobre las limitantes detectadas.

Otros autores como Hoyer, R y Hoyer, B (2001) concluyen que, las definiciones dadas
acerca de la calidad por los gurues, se pueden ver desde dos categorias:

1. El nivel uno de calidad es una manera simple de producir bienes o entregar servicios
cuyas caracteristicas medibles satisfacen un determinado set de especificaciones que estan

numéricamente definidas.

2. El nivel dos en calidad de productos y servicios son simplemente aquellos que satisfacen

las necesidades de los clientes para su uso o consumo.
Criado, F y Calvo de Mora, A (2001)* tienen su concepcion acerca de la calidad a partir de:
- Restriccion Competitiva.

- Agentes implicados en la valoracion o juicios sobre el nivel-resultado de percepcion de

calidad alcanzado.
- Como consecuencia del anterior.

Resulta importante destacar que en la bibliografia consultada Moreno Ortega (2010), hace
referencia a la existencia de tres posturas fundamentales en cuanto al enfoque de la calidad,

citadas como:

» Prolongacion modernas del mecanicismo Taylorista (Ciampa, 1992; Drummond,
1995)

= Principio Basico de Gestion Empresarial (Deming, 1989; Juran, 1990; Diez, Galan y
Martin, 1996)

= Paradigma Cientifico (Scurr, 1991; Spencer, 1994 y Doole et al., 1996).
* Y luego agrega una cuarta consideracion:
» Filosofia de Administracién®

Es decir, hasta aqui se ha visto que la calidad depende de los requisitos formulados por los

productores a partir de los deseos y/o necesidades de los clientes y con el objetivo de

3 Algunas de estas definiciones fueron consultadas en el Material de estudio de la Red de la UCLV confeccionado por Aragon
Gonzélez, Neida. (2005). “Gestion de la calidad. Los gurues de la calidad”.
* Para profundizar en este estudio revisar Monografia La Gestion de la Calidad: un reto de las organizaciones contemporaneas
f()Moreno Ortega, M; 2010)

Consultar articulo: La gestion de la calidad como Filosofia de Administracion. Boletin Direccentro del Grupo Coordinador
Provincial para la Preparacion y Superacion de Cuadros del Estado y del Gobierno. Edicién Abril/2010.
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satisfacer las expectativas de los mismos. Tomando como base que la autora coincide con
la definicién emitida del término calidad en la NC 1SO 9000°:2008 que plantea “grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, considera la
calidad como "la capacidad de un producto’ de cumplir con los requisitos especificados o

implicitos en las necesidades y expectativas de los clientes actuales y potenciales."

Como se ha venido demostrando, el concepto de calidad ha evolucionado, y lo ha hecho
encaminado hacia la Gestion Total de la Calidad como nueva filosofia, tomando un matiz
mas amplio, mas global o integral en la organizacién, estando presente en todos los
procesos organizacionales, liderada por la alta direccién y con la participacion activa e
involucracién de todos los recursos humanos. En este mismo sentido, se puede apuntar la

relevancia de la calidad a través de su evolucion histérica.
Moreno Ortega (2010), sintetiza este estudio en el analisis de estas tres variantes:

- A través de la revolucion protagonizada fundamentalmente por los guries de la calidad y
por las circunstancias los diferentes periodos historicos, lo que a modo de resumen se

representa por la autora en el Anexo #2.

- A través de la descripcion de cada una de las etapas del concepto que se tenia de la
calidad y cuales eran los objetivos a perseguir. Siendo, esta una de las mas difundidas, la

que se muestra en el Anexo #3.

- Desde otra optica resulta interesante el analisis efectuado por Criado, F y Calvo de Mora,
A (2004) representado en el Anexo #3a donde se realiza un analisis de la evolucién de la

calidad desde el enfoque de control al enfoque de gestion.

Hasta aqui se ha visto la evolucion de la calidad desde tres aristas diferentes pero ha
quedado implicita en cada una, el rol que ha tenido en el decursar del tiempo, llegandose a
convertir en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de
las organizaciones, no s6lo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para

asegurar su supervivencia.

®las Normas ISO 9000 son documentos técnicos de referencia que regulan los requisitos fundamentales que deben
cumplir los Sistemas de Gestion de la Calidad. Estas normas estan redactadas en términos genéricos y son igualmente
aplicables a empresas de produccion de bienes como a las de servicios.

7 Seguin NC ISO 9000: 2005 producto es “resultado de un proceso”, existiendo cuatro categorias de genéricas de producto-
servicios, software, hardware y materiales procesados.
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1.2. La calidad de los servicios.

Para comprender la relevancia de la calidad en el sector de los servicios es preciso

examinar este constructo y sus particularidades.
1.2.1. Conceptualizacion de los servicios. Caracteristicas

Actualmente, un elemento caracteristico del nivel de desarrollo, va siendo el mayor peso que
va ocupando el sector de los servicios dentro de Producto Interno Bruto, asi lo demuestran
las estadisticas. (Consultar estadisticas de la Oficina Nacional de Estadisticas en

http//one.cu)

Por lo que realmente una frase se ha vuelto topica: se vive en una economia de servicios
(Larrea, 1991).

Coincidiendo la autora con el concepto emitido por NC ISO 9000:2005 donde se define
servicio como “el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y el cliente, y generalmente es intangible”, y luego se concuerda
con Fernandez Clua, M (2000) al plantear que este proceso ademas de ser una actividad

econdmica es un sistema de relaciones sociales.

Varios autores han expuesto sus criterios acerca de las caracteristicas de los servicios y su
contraste con los procesos productivos (Lovelock, 1983; Zimmerman, 1990; y Chase et al.,

2000), enfatizando en su naturaleza interactiva (Noda Hernandez, M; 2004).

Existe en la bibliografia gran diversidad de criterios al respecto, en este sentido,
Parasuraman y Berry (1985) definen cuatro caracteristicas fundamentales que definen un
servicio: intangibilidad, heterogeneidad, caducidad e imposibilidad de separar produccion y

servicio.

Por otro lado, resulta pertinente aclarar, desde el punto de vista terminoldgico, que no existe
una delimitacion absoluta en cuanto a empresa de servicios/empresas industriales dado a
que lo que existen son empresas cuyo componente de servicio es mayor o menor a lo

producido (Levitt, 1989), todas invariablemente prestan servicio (Larrea, 1991).

Algunos autores hablan de "industria del servicio", fabrica de servicio", " produccién de
servicio", (Juran y Bingham, 1971; Passer, 1976; Miles, 1983; Collier, 1995; Rosander, 1985;
Benway, 1987; Chase y Garvin, 1990).

Por tanto, debido al caracter intangible del concepto calidad del servicio, se ha comprobado

que una empresa suele tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la

11
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calidad de los servicios que presta. Es asi, como la calidad se ha convertido en una pieza
clave dentro del sector terciario y su busqueda ha llevado a numerosos investigadores a

desarrollar posibles definiciones y disefiar modelos sobre la misma (Buttle, 1996).
1.2.2. Calidad de los servicios y calidad percibida. Definiciones

A la calidad del servicio, primeramente, se traté de aplicar los métodos que se utilizaban
para medir la calidad de los productos, lo que evidentemente fracasd, y posteriormente este
enfoque® se desplazé hacia el cliente, lo que sitia la valoracion de este como el elemento

clave en la evaluacién de la calidad del servicio prestado.

Para lograr un nivel elevado en la calidad del servicio es necesario igualar o sobrepasar las
expectativas que los clientes tienen con respecto al servicio, lo que se ha venido
demostrando en los estudios realizados por Parasuraman, Berry (1985). Definiendo calidad
del servicio como una funcién de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores
sobre el servicio a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado

(Vasquez Casielles y Diaz Martin, 1996).

Dadas las distintas concepciones, la autora coincide con la definicion dada por Moreno
Ortega (2010) quien la define como la capacidad que tiene el servicio para satisfacer los
requisitos especificados o implicitos en las necesidades y expectativas de los clientes

actuales y potenciales.

Por otro lado, la calidad percibida como ya se ha explicado anteriormente, es un concepto
mas especifico, que excede el control técnico y se concentra en una perspectiva mas
externalista, donde se incorporan variables como las expectativas y percepciones
coincidiendo con lo expresado en este sentido por Morales Sanchez y Hernandez Mendo,
(2004).

Autores como Lewis y Booms (1983) y Faché (2000) plantean la calidad percibida como la

medida en que el nivel de servicio prestado iguala las expectativas iniciales del consumidor.

Otros como Grénroos, 1984; Parasuraman, Berry, 1985; Bolton y Drew, 1991; Walker y
Baker, 2000 la definen como el grado de discrepancia entre las expectativas del consumidor

y su percepcién acerca del resultado.

8 Este enfoque se le denominé Calidad Industrial.
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Parasuraman, Berry (1988) y Rust y Oliver (1994) la definen como el juicio del consumidor

acerca de la superioridad respecto a la competencia.

Gronroos (1984), a partir de las aportaciones de Swan y Combs (1976) define los conceptos
de calidad técnica como lo que el consumidor recibe como resultado de su interaccion con
una empresa de servicios y funcional la forma en que se le transfiere la calidad técnica,

aplicados por Herrero, San Martin y Agudo (2002) al ambito del ocio y el entretenimiento.

Lehtinen y Lehtinen (1982) incorpora una tercera dimension de calidad, la corporativa, que

engloba la imagen de la compaiiia (considerada un filtro en el modelo de Grénroos, 1984).

Berry, Parasuraman (1985) identifican atributos de busqueda—anteriores al acto de
consumo-, experimentales —respuesta clara a los problemas y entrega del servicio a tiempo-

y de crédito —seguridad en la inversion realizada.

Rust y Oliver (1994) sefialan como determinantes de la calidad percibida el ambiente, la

prestacion y el producto del servicio.

Percepciones: Creencias de los consumidores relativas al servicio recibido (Parasuraman et
al, 1985).

En cualquier caso, segun estudios de Rodriguez del Bosque, Agudo San Emeterio, Garcia
de los Salmones y Herrero Crespo (SF), la gran mayoria de los investigadores coinciden en
qgue el momento critico para analizar la calidad percibida es el encuentro del cliente con el
servicio, definido por Shostack (1985) como el “periodo de tiempo durante el cual un
consumidor interactia directamente con un servicio”. Durante dichos encuentros el cliente
interacciona con el personal y los aspectos fisicos de la organizacion asi como con el
proceso que engloba la produccion y consumo del servicio (Kandampully, 2000), lo que los

convierte en “auténticos momentos de la oportunidad” (Gronroos, 1994).

Asi es como la calidad percibida queda implicita en uno de los principios de la Gestion de la
calidad enunciados en las NC ISO 9001: 2008: Enfoque al cliente®.

La autora entiende por calidad percibida como el grado de percepcion del cliente de acuerdo
al cumplimiento de las expectativas con respecto al servicio recibido, definicion que se

aviene a la empresa de proteccion SEPSA VC, si se considera que sus expectativas se

® De dicho principio se deriva otro de los conceptos relacionados con la tematica objeto de estudio: la satisfaccion del cliente.
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traducen en los requisitos especificados por los clientes institucionales al solicitar los

servicios y productos.
Diferencias entre los términos percepcion y satisfaccion del cliente.

En la bibliografia consultada, se constatdé que existe cierta confusion entre estos dos
conceptos Churchill y Suprenant, 1082; Parasuraman, Berry, 1988; Bitner, 1990; Bolton y
Drew, 1991; Cronin y Taylor, 1992; Oliver, 1993; Anderson, Fornell y Lehmann, 1994,
Spreng, MacKenzie y Olsharshy, 1996; Vasquez et. al, 1996; Bou 1997:64), segun estudios
citados por Cristébal, Eduard (2002).

Lo expresado por los investigadores en la literatura especializada, la polémica en este punto
sigue abierta y existen apoyos conceptuales para ambas posturas.

Por un lado, el razonamiento conceptual que sigue Rey (1999) es que si la calidad del
servicio se define por todos como una actitud, esto es, como la evaluacién global que a lo
largo del tiempo un individuo hace del servicio que recibe, no resulta pertinente incluir en su
medicién lo que el cliente espera recibir; en cualquier caso y si asi fuera, habria que

determinar en qué momento.

Por otro lado y siguiendo esta misma ldgica de razonamiento, se considera que lo que el
cliente espera en un momento puntual deberia relacionarse mas con la satisfaccion,
tradicionalmente vinculada a transacciones especificas, que con un constructo que pretende
realizar una evaluacion global en el tiempo: percepcion del cliente; criterio que comparte la
autora de esta investigacion. Para fundamentar esta idea se propone el analisis de la
definicién dada por la NC ISO 9000: 2005 donde plantea que satisfaccion del cliente es:
percepcion del grado en que se han cumplido sus requisitos, constatandose asi que la
satisfaccion se relaciona con un resultado puntual y la percepcion va mas alla, asociandose

a una valoracion mas general, a un resultado.

Entre los modelos que existen para la medicion de la calidad percibida, sélo los modelos de
Bitner (1990) y Bolton y Drew (1991) conciben, de manera explicita que la satisfaccion del
cliente constituye un antecedente de la calidad del servicio percibida. Diaz Y. (2009)
manifiesta que el conocimiento de la satisfaccion del cliente, tanto la especifica como la

global, es de gran importancia para los estudios del tema.

Valoraciones acerca de satisfaccion del cliente
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entre el comportamiento percibido y el comportamiento esperado (de los empleados) por los
clientes (Solomon et. al., 1985); por lo que se dice que el servicio de calidad al cliente se
lleva a cabo cuando los clientes son atendidos de una manera consistente con sus

expectativas (Parasuraman, Berry, 1985).

Diaz Fernandez et al. (2006), refiriéndose a la evolucion del concepto de calidad, plantean
que ésta conduce a definirla “como la concibe el cliente”, lo que significa que la empresa
debe prestar mas atencion a los atributos de valor para el cliente, que a la vision internalista
del perfeccionamiento constante de los procesos (Carbonell, A; 2009). En este sentido se

han desarrollado varias herramientas como el analisis de la cadena de valor (Porter, 1985).

Los sentimientos de satisfaccion aparecen cuando los consumidores comparan sus

percepciones, del desempefio de un servicio, con sus expectativas (Hikimura, 2005).

Noda Hernandez (2004) ofrece una valoracion profunda y detallada sobre la variable
satisfaccion del cliente en entidades turisticas, evidencidandose la factibilidad de medirla

sobre la base de las percepciones.

Evidentemente el comportamiento de la satisfaccion del cliente a través de la medicion de la
calidad percibida representa un mecanismo de retroalimentacién para una organizacion, y
en particular para SEPSA VC como herramienta para conocer hacia qué areas son
necesarios los cambios proactivos a introducir por las estrategias de mejora para obtener

clientes satisfechos.

Indiscutiblemente para lograr esta filosofia de enfoque al cliente se necesita examinar lo

referenciado en la literatura especializada.
1.2.3. Dimensionalidad de la calidad del servicio

En cuanto a la dimensionalidad de la calidad del servicio, existen diversidad de propuestas
al respecto, partiendo de que las dimensiones son elementos de comparacion que utilizan

los sujetos para evaluar distintos objetos (BOU, 1997).
El enfoque multidimensional de la calidad percibida en la organizacion

La exploracién de las posibilidades de un enfoque multidimensional de calidad percibida en
una organizacion, se presenta por Bou Llusar & Camisén Zornoza (2002), a través de un
instrumento que evalla la calidad percibida del producto (atributos de los productos de la

industria), calidad percibida del servicio (caracteristicas del servicio que brinda el proveedor
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del producto) y la orientacion hacia la calidad, en una empresa distribuidora de ceramica;
estos autores integran las tres perspectivas, sin embargo en la orientacion hacia la calidad,
sOlo se considera la orientacion externa: precio, imagen y reputacion y no incluye la
orientacion interna (organizacion para la calidad, orientacion del empleado hacia la calidad),
de la organizacion estudiada, asi como tampoco se presentan las relaciones de prioridad

gue en este sentido puedan presentar con los procesos internos.

Desde oftra arista, Bou Llusar & Camisén Zornoza (2002), referencian que muchos autores,
han identificado dos vias genéricas en las cuales la calidad influye en los resultados del
negocio como son (Gavin, 1984; Juran & Gryna, 1988; Reed, Lemank & Montgomery, 1996;
Hardie, 1998): Uno es llamado efectos internos, los cuales estan relacionados con la
influencia de la calidad en la reduccion de los costos y el incremento de la productividad (por
ejemplo, Deming con la reaccién en cadena). En el segundo estan los externos o efectos de
mercado, los cuales son relativos a la influencia de la calidad en la capacidad del negocio
para incrementar las ventas y esta basada en la influencia de la calidad en el proceder del
cliente (Anderson & Fornell, 1994). Dada su naturaleza, estos tipos de efectos deben ser
evaluados a través de mediciones basadas en informacién de agentes externos, tales como
clientes (Bolton & Drew, 1994).

Pocos son los estudios de mediciéon de calidad percibida que analizan las causas de las
deficiencias del servicio. En Cuba se destacan las investigaciones de Valls y otros (2003) y
Noda Hernandez (2004) que tienen en cuenta este particular en el sector turistico

especificamente.
1.3. El Enfoque al cliente: principio de gestion de la calidad

El propésito central de la gestiéon de la calidad, de acuerdo con lo reflejado en las NC ISO
9000: 2008, es la satisfaccidon del cliente, es por ello que todos los esfuerzos estaran
orientados hacia la mejora continua del desempefio de los procesos lo cual hace que la
organizacion que aplique esta filosofia, estara siempre marcando la diferencia, es decir,
generando ventaja competitiva. Este nuevo enfoque ha propiciado que hoy dia, los
empresarios hayan comprendido la necesidad de configurar este constructo como una
prioridad estratégica critica para garantizar la supervivencia empresarial. (Merli, 1990; Kano,
1993; Griffin el al, 1995)

La norma NC ISO 9000: 2008 se refiere con respecto al enfoque al cliente:
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"Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas".

La importancia del rol del enfoque al cliente queda demostrado cuando se revisan los
preceptos de los modelos de gestion de la calidad. Estos se basan en una serie de criterios
que abarcan a las actividades y a las relaciones tanto internas como externas de la
organizacion con respecto a la calidad, a pesar de la variedad de modelos, existen escasas
diferencias entre estos [Alonso, 2006] asi como una convergencia entre el modelo planteado
por las normas ISO 9000 y los modelos TQM, todos conceden una gran importancia al
liderazgo, se centran en la satisfaccion del cliente, organizan el trabajo como proceso, miden
los resultados, y fomentan la cultura de mejora continua. A continuacién se hara una
revision, de lo que se fundamenta en estos, con respecto al rol del cliente. Para ello se
hara seleccién de los mas representativos'® a nivel mundial contrastado con el Modelo

Cubano.

En Modelo Deming'": Aunque no se recoge explicitamente en un criterio en especifico, el
principal objetivo de la evaluacién es comprobar que mediante la implantacién del Control de
la Calidad en toda la compaiiia, se hayan obtenido buenos resultados. El enfoque basico es

la satisfaccion del cliente y el bienestar publico. Esta compuesto por 10 criterios

En Modelo Baldrige®: Uno de los siete criterios es el enfoque al cliente y al mercado, y en la

evaluacion de este se considera un 30% a la Satisfaccion del cliente. (la mayor puntuacion)

En Modelo E.F.Q.M":Compuesto por 9 criterios, figura resultados en los clientes como el de
mayor puntuacion otorgandosele 20%

En Modelo Iberoamericano™: Compuesto por 9 criterios, cliente con puntuacién de 120
puntos (puntuacién soélo superado por criterio de liderazgo y estilo de gestion y desarrollo de

las personas)

" En la literatura consultada se hace referencia a numerosos modelos entre ellos figuran: Modelo ISO 9001: 2000, Modelo
Deming, Modelo Malcolm Baldrige, Modelo Iberoamericano, Modelo Hoshin Kanri, Modelo de Direccion por la calidad, Modelo
Intragob, Modelo Shingo,, Modelo E.F.Q.M , asi cmo la variedad de Modelos nacionales por cada uno de los paises que se
han creado en los ultimos tiempos para reconocimiento de mejores practicas y resultados en materia de calidad para
Productos.

" Este modelo se desarrolla en Japén en 1951 por la JUCE (Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros). Se otorgan tres
categorias en este premio: Premio Deming a personas individuales, Premio Deming de Aplicacion, que se concede a
empresas y Premio Deming de Fabricas. En 1970 se establecié un nuevo premio: El premio Japdn al Control de la Calidad
y se les otorga a las empresas que hayan sostenido un compromiso con el control total de la calidad al menos 5 afios después
del otorgamiento de un Premio Deming.

"2 El Premio Nacional de Calidad Malcom Baldrige se funda en Los Estados Unidos en 1987.

3 El Modelo EFQM es desarrollado en 1991 basado en los principios de Calidad Total.

' Este modelo es considerado como Modelo de Excelencia en la Gestion.
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En Modelo ISO 9001: 2000:Uno de sus principios es el enfoque al cliente

En Modelo Nacional de Cuba'®: Conformado por 8 criterios y uno es la satisfaccién de los

clientes otorgandosele la mayor puntuacién 200 puntos.

Como se ha podido evidenciar el grado en que las organizaciones consideren en su gestion
empresarial al enfoque al cliente, es lo determina su reconocimiento ante la comunidad o

entorno.
1.4. Modelos para la medicién de la calidad

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de medida de la calidad de

servicio. Ver Anexo # 4.

Los métodos SERVQUAL (Parasuraman, Berry, 1985, 1988) y el SERVPERF (Cronin y
Taylor, 1992) son los que mayor numero de trabajos ha aportado a la literatura sobre el

tema.

La principal diferencia entre ambos modelos se centra en la escala empleada: el primero
utiliza una escala a partir de las percepciones y expectativas mientras que el segundo

emplea Unicamente las percepciones.

La escalas ServQual, han sido testada y validada empiricamente para una amplia variedad
de servicios catalogados como puros (BUTTLE, 1996); este autor argumenta que existen
una serie de objeciones paradigmaticas, ya que ServQual se basa en un modelo de
discrepancias con las expectativas, mas propio para medir la satisfaccion. No obstante en
aquellas investigaciones donde se ha aplicado a empresas que ofertan una mezcla de
productos o servicios, las dimensiones tradicionales de calidad de servicio, han presentado

diversos problemas empiricos.

Sobre el ServQual, Cronin y Taylor (1994) manifiestan que existe poca evidencia tedrica o
empirica que soporte relevancias de las expectativas como base para medir la calidad de los
servicios. Ademas, estos autores cuestionan su base conceptual, por cuanto confunde

satisfaccion del servicio, con calidad del servicio.
Las dos criticas mas significativas de la escala de medida ServQual revisado son:

- la estabilidad de las dimensiones en diferentes tipos de servicios

® En Cuba se ha instituido desde 1999 el Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba (PNCRC), el cual se ha
convertido en un catalizador para la introduccién y consolidacion de la Gestion de la Calidad en las empresas del pais.

18



5

SEPSA
Ly
- la forma de operacionalizacion del concepto mediante la pauta no confirmatoria

sustractiva y la utilidad de retener las expectativas.

En la escala ServPerf, la agrupacion de dimensiones es motivo de polémica y asi, mientras
Cronin y Taylor apuestan por el caracter unidimensional, los creadores del ServQual opinan

lo contrario.

De acuerdo a lo revisado en bibliografia, la autora es del criterio que se debe emplear:
- para Servicios Puros: el Método ServQual
- para Servicios hibridos: el Método ServPerf o combinacion con ServQual

Para el caso de la empresa SEPSA VC se consideran los servicios de proteccion
especializada, que constituyen ser el objeto de estudio practico de esta investigacion, dentro
de la segunda categoria, o sea, como servicios hibridos. Es por ello que se selecciona el
método ServPerf para realizar los estudios de la mediciéon de la calidad percibida dada

casuistica de este tipo de servicio.
Consideraciones acerca del empleo del Método ServPerf

Se trata de una escala, ideada por Cronin y Taylor (1992), que aporta un nuevo constructo
para evaluar la calidad del servicio a través de un instrumento alternativo al cual denominan

el Servperf (Service Performance).

Las cinco dimensiones subyacentes integrantes de la calidad de servicio propuestas en la
escala ServQual (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia)
desagregadas en 22 items, sin incluir los aspectos sobre las expectativas y los relativos a la

importancia de cada dimension son las empleadas en la escala ServPerf.

Asi, el cuestionario ServPerf consta de 22 preguntas que evallan las percepciones para
cada uno de los items de la calidad de servicio definidos. Una vez que se tienen las
puntuaciones de cada uno de los 22 items evaluados, se procede generalmente al siguiente

analisis cuantitativo:

a) Se calculan las puntuaciones medias (P) para cada dimension, a partir de los items que la
integran. En este apartado se recomienda calcular la mediana y no la media aritmética por

no ser ésta ultima una medida adecuada para la valoracion cualitativa (Arape, 1999).
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b) Pueden incluirse en el cuestionario una pregunta para que el encuestado reparta 100 o 10
puntos entre las diferentes dimensiones segun la importancia que les asigne, o bien valorar

de una escala 0-100 6 0-10 cada una de las dimensiones por separado.

Existen varias técnicas operativas'® para asignar pesos a las dimensiones en el calculo del
indice global de calidad. Los autores de la escala de medida indican que conviene proceder

a una adaptacién apropiada cuando se trate de estudiar una categoria unica de servicio.
Aplicaciones del método ServPerf

Es ampliamente utilizado dentro de industrias de servicios para entender las metas de
servicio de los clientes de acuerdo con sus necesidades de servicio y para proporcionar una

medicion de la calidad del servicio de la organizacion.

Se puede también aplicar internamente para entender las opiniones de los empleados

respecto de la calidad del servicio, con el objetivo de lograr la mejoria del servicio.
Beneficios que brinda su aplicacion

La mayoria de los usuarios coincidirian que, un examen comprensivo y cuidadoso de las
necesidades y calidad de servicio, proporciona un acercamiento inestimable para mejorar la

calidad del mismo. Este método proporciona la informacién detallada sobre:

= Opiniones del cliente sobre el servicio (una medicion de comparacién con la competencia

establecida por sus propios clientes).
= Niveles de desemperio, de acuerdo a lo percibido por los clientes.
= Comentarios y sugerencias del cliente.
» Impresiones de empleados con respecto al nivel de satisfaccion de los clientes.
1.5. Elementos generales sobre el servicio de seguridad y protecciéon

El servicio de proteccion con Agente de Seguridad y Proteccion (ASP), tiene como
caracteristica principal que se brinda en las instalaciones de los clientes externos, sobre la
base de sus requerimientos. Se realiza un estudio previo de riesgos y vulnerabilidades de
seguridad y proteccion fisica, cuyos resultados se recogen en un proyecto, que se anexa al

contrato, y que junto a la seleccién y preparacion del personal (ASP y jefes intermedios) y a

'® Para profundizar en esta tematica revisar Monografia La gestion de la calidad: un reto de las organizaciones
contemporaneas.( Moreno Ortega, M; 2010)
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la disponibilidad de recursos necesarios, tanto por parte del cliente como por la

S

organizacion, se brinda por el tiempo convenido con el cliente.

Abraham Harold Maslow (1908-1970), psicologo estadounidense y maximo exponente de la
psicologia humanistica en su teoria sobre la motivacion humana, posteriormente ampliada,
definio en 1943 su piramide de las necesidades basicas del individuo de una manera
jerarquica (figura (1) colocando las necesidades mas basicas o simples en la base de la

piramide y las mas relevantes o fundamentales en el apice de la piramide.

En su teoria Maslow ubica en segundo lugar a la necesidad de seguridad y proteccion. El
hombre requiere proteger su integridad fisica, asi como también la de sus bienes (necesita

estar seguro).

En el trabajo de Oviedo se define Seguridad al “resultado de la proteccion, a un sentimiento
relacionado con el nivel de vulnerabilidad y las amenazas que posea la empresa” mientras

que Proteccién son las “acciones que se realizan para lograr la seguridad”.

A Autorrealizacion

‘Estatus
‘Pertenencia
AR, -

Figura 1. Piramide de Maslow. Necesidades basicas del individuo

La proteccion es la accion consciente de la organizacién para reducir el dafio que puede
recibir sobre sus bienes y no se considera sélo bienes de la organizacién al dinero, los
ingresos, los inventarios y los activos fijos tangibles, sino que se considera también el capital
humano, el conocimiento y otros valores intangibles; es decir que por Proteccion es
entendido el “esfuerzo que realiza la organizacion para reducir los dafios que pueden sufrir

sus bienes por la ocurrencia de contingencias indeseables”.

El desarrollo de la proteccion fisica en Cuba, como en el resto del mundo, ha tenido un
desarrollo gradual, sobre todo a partir del 1ro de enero del 1959. Antes del Triunfo de la

Revolucion, la seguridad tenia un caracter estrictamente privado, el estado tomaba partido
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en cuanto a medidas de seguridad; pero éstas tenian peso en aquellos casos en que se
intervenia en el sector con la policia o el ejército, para defender los bienes de la clase

dominante ante las acciones populares y revolucionarias.

Con el Triunfo de la Revolucion, cambia el caracter de las entidades y pasan al estado
revolucionario. El estado organizé formas circunstanciales de seguridad con estructuras
paramilitares que defendieran las victorias alcanzadas. En esta lucha surgieron los Comités
de Proteccion Fisica (CPF), los Cuerpos de Vigilancia y Proteccion (CVP), asi como algunas

legislaciones especiales orientadas hacia la seguridad.

En la década de los 90 resultaron insuficientes estas estructuras y surge el Decreto Ley 186,
aun vigente. Esta legislacion deroga la antigua estructura en que se organizaban los
sistemas de proteccion fisica, estableciendo la creacion de empresas especializadas en la
prestacién de servicios de proteccion y la aparicion de nuevas figuras en el servicios de
proteccién, como el Agente Especializado en Seguridad y Proteccion, todo lo cual solo
estaba anteriormente en manos de los cuerpos de seguridad y proteccion que poseian las

empresas.

En la actualidad, el tema de la seguridad y proteccién es tratado internacional y
nacionalmente de diferentes formas, y en Cuba se destinan esfuerzos y presupuestos no
solo a la seguridad nacional, la seguridad publica, la prevencion de desastres, la proteccién
del medio ambiente y la proteccién del trabajador, sino también a la seguridad relacionada

con sistemas de proteccion fisica.

En el 6to. Simposio Internacional de Calidad “Calidad 2006” celebrado en noviembre de ese
afo, en el Palacio de Convenciones en la Habana, se desarroll6 por primera vez un taller
dedicado a la calidad y seguridad, donde los temas abordados fueron fundamentalmente

sobre la calidad en Sistemas de Proteccion Fisica.

Las condiciones que impone el entorno a las organizaciones, han motivado el desarrollo de
la seguridad como una funcién empresarial mas. Operar en un medio seguro es una
necesidad para garantizar el logro de sus objetivos. Su valor aumenta proporcionalmente,

pues la seguridad se manifiesta en todas las posibles vertientes de la gestion empresarial.

Para el contexto de este trabajo, atendiendo a la literatura consultada y aplicada en SEPSA,
la autora define como Servicio de Seguridad y Proteccién con ASP, al servicio de proteccion

que se brinda con Agentes Especializados en Proteccion, apoyados en sistemas de
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seguridad pasivos y activos, a partir de las necesidades del cliente y de un Estudio Integral

de riesgos, posibles amenazas y soluciones en la propiedad del cliente.
1.6. El proceso de medicion de calidad percibida en la gerencia de SEPSA VC

Actualmente el procedimiento utilizado en SEPSA VC para medir la calidad percibida no
resulta fiable por cuanto se aborda la tematica de forma parcial y no se tienen en cuenta en

consideracion la satisfaccion del cliente de forma integral y holistica.

A continuacion se realiza un analisis critico donde se examina paso a paso los aspectos que
comprende dicho procedimiento, destacando lo que se considera que se debe agregar o

cambiar de acuerdo al criterio de la autora.

En cuanto a:

Objetivo plantea:

- Determinar el grado de satisfaccion de los clientes.

El procedimiento disefiado abarca mas que la determinacion del grado de satisfaccion de los

clientes, puesto que permite también:

determinar la percepcién de los clientes sobre los productos y servicios, profundizar en el
conocimiento de estas vivencias, para jerarquizarlas en funcién de su peso respectivo en
la satisfaccion de los clientes y para segmentar el mercado en funcidon de sus

expectativas.

identificar las prioridades de mejoramiento puesto que constituye una fotografia

instantanea de los puntos positivos o negativos sobre los productos y servicios.

controlar la evolucién de esta percepcion en el tiempo a través de la aplicacion periddica

de este estudio.

De forma especifica se pueden establecer otros objetivos mas especificos dada las

potencialidades de analisis estadistico que brinda el estudio.
En cuanto a:
Alcance plantea:

- Es aplicable a la direccién de marketing y a las gerencias a nivel nacional.
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Se considera que debe ser un procedimiento con alcance, en primera instancia, a las
divisiones territoriales como instrumento de retroalimentacion para el mejoramiento continuo

de los procesos que aportan valor al cliente.
En cuanto a:
Definiciones y términos plantea:

- Términos sin realizar una definicion del mismo sino que se tratan mas bien como

simbologia.

No se realizan las definiciones necesarias para la comprension del procedimiento asimismo

no se detalla el significado de otros términos técnicos utilizados en el estudio.
En cuanto a:
Descripcion de las actividades de acuerdo a lo planteado:

No queda establecido en que periodo ni con que frecuencia se debe realizar el estudio, lo
que constituye un hecho cuestionable puesto que utilidad de un procedimiento radica

precisamente en contener este tipo de especificidades predeterminadas.

Se refiere que el personal que procesa y analiza los datos debe cumplir con las

competencias de: estar capacitado en técnicas estadisticas y de computacién

Se considera que debe de ser un equipo de trabajo quien realice este estudio y que debe tener

un conjunto de competencias que van mas alla de las planteadas.
En cuanto a:

De los recursos propuestos a necesitar para tal actividad se coincide sélo con los que se

relacionan a continuacion:
= Software para el tratamiento de los datos
= Computadora.
» Insumos (papel, impresora, boligrafos, etc.)

No se coincide con la propuesta de Modelo de encuestas porque queda incluido en recurso
insumo y no se comparte la propuesta de realizar este estudio por via telefénica ni por via
postal por lo que Buzon y Teléfonos no constituye un recurso a necesitar, sélo en el caso de

qgue las condiciones no permitan contactar con el cliente cara —cara.
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No se enfatiza en la etapa de analisis de forma exhaustiva y no se realiza una adecuada

concepcion de la etapa de seguimiento y control.
No se realiz6 una adecuada formulacion de las declaraciones en el cuestionario.

Constituyen estas las principales incidencias en la revision efectuada al mecanismo actual

utilizado para la realizacion de estudios de calidad percibida.
1.7. Tendencias de los estudios de medicion de calidad percibida en Cuba

En las busquedas realizadas en el estado de la practica acerca de tematica abordada en
este marco tedrico referencial, se hizo revisién de propuestas interesantes. Se encuentran
los aportes de Cuétara Sanchez (2000), los que sirvieron de antecedentes de la propuesta
de Vigil Corral, 2003 y Valls Figueroa et al. (2003). La propuesta de Noda Hernandez (2004),
resulta una importante contribucion a la empresa turistica cubana en su busqueda a la

excelencia.

En el sector de las Telecomunicaciones se han realizado varios estudios, con aplicaciones
en ETECSA Division Territorial Villa Clara se encuentran los trabajos de Suarez Quintanilla
(2007) donde se realiza una medicién de calidad del servicio percibido a través de venta,
recarga y utilizacion de la Tarjeta Propia utilizando el instrumento SERVPEREF; el estudio de
Moreno Ortega, Rivero Gonzales y Chavez Rodriguez (2007) se realiza una instrumentacion
de la Metodologia Telqual, con aplicacion al sector de Telefonia basica. Posteriormente se
generaliza este estudio a través de una herramienta de medicion integral de calidad

percibida de los servicios de las telecomunicaciones basada en el SERVQUAL (2008).

Interesante propuesta la realizada por Pons Garcia, R; Diaz Gonzalez, Y; e Iglesia Castillo
(2005) para el sector bancario a través del disefio del instrumento NBanserqual y para el
caso de servicios técnicos el trabajo realizado por Diaz Mutis, Martin Cubela, Castillo
Jiménez y Garcia Reynoso (2007) resulta relevante por la combinacién de varias técnicas
ingenieriles. Existen ademas un grupo de investigaciones donde utilizan el instrumento

Servqual como herramienta de apoyo al tema a investigar.

Con lo anterior se evidencia que continua siendo el método ServQual el mas empleado a la
hora de evaluar la calidad percibida y con respecto a los trabajos investigativos
referenciados, la autora reconoce en ellos el potencial de conocimientos estadisticos y

técnicos a la hora de realizar valoraciones acerca del constructo calidad del servicio y su
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fiabilidad para la toma de decisiones en aras de fomentar estrategias para el mejoramiento
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del mismo y siendo un poco mas pretensiosos, a la excelencia en calidad del servicio.

Se coincide con Moreno Ortega (2010), al plantear que resulta importante destacar que el
aspecto donde se debe potenciar estas investigaciones es en el corte metodoldgico de las
propuestas porque en muchos casos no se sigue una secuencia bien fundamentada del

know- how de cada etapa que sirva de referencia para las futuras investigaciones.

Para la Gerencia de SEPSA VC constituye una necesidad redisefiar el procedimiento
utilizado actualmente, como mecanismo de mejoramiento del servicio de seguridad y
proteccién para fortalecer la toma de decisiones, siendo estos los elementos tenidos en
cuenta para la formulacion del problema cientifico bordado en la introduccion de este

trabajo.
1.8. Conclusiones Parciales

1.A medida que ha evolucionado el término calidad se han hecho grandes aportes en su
definicién e independientemente de que existe varias acepciones, por la propia naturaleza
del término no existe aun un consenso sobre una definicion especifica, aunque la autora ha

tomado como referencia para esta investigacion la expuesta en la NC ISO 9000: 2000.

2. Constituye el enfoque al cliente uno de los principios de Gestién de la Calidad enunciados
por la NC ISO 9001: 2008 que impone inmediatez como filosofia de las organizaciones de
estos tiempos donde evidentemente la medicion de la calidad percibida, como elemento
clave de retroalimentacion y mejora continua, debe exceder el control técnico y concentrarse
en una perspectiva mas externalista, considerando como variables: las expectativas y

percepciones de los clientes.

3. Existe en la literatura especializada interesantes propuestas para realizar estudios de
medicidon de calidad percibida por los clientes externos siendo los métodos mas difundidos:
ServQual y ServPerf. La autora considera que no siempre se tienen en cuenta las
especificidades que se necesitan para la correcta aplicacion de estas escalas de medidas lo
que repercute en la fiabilidad de los resultados obtenidos y de forma negativa en el proceso

de toma de decisiones.

4. La autora considera que se deben potenciar las investigaciones acerca del constructo
calidad del servicio desde el punto de vista metodolégico porque en muchos casos no se

sigue una secuencia bien fundamentada del Know- how de cada etapa, de las técnicas ya
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sean multicriterio e ingeneriles a aplicar para cada caso y concretar las propuestas a la
realidad en que se desarrolla la economia cubana y a las condiciones propias de la
Gerencia de SEPSA VC.

27






SEP
B o
Ly

e

Capitulo Il. Rediseiio del procedimiento para la medicion de la calidad percibida en el

servicio de seguridad y proteccion en la empresa SEPSA VC.
2.1. Introduccién

En el presente capitulo se describe la concepcion del procedimiento para realizar la
medicion de calidad percibida con alcance al servicio de seguridad y proteccion
proporcionado por la empresa SEPSA, contribuyéndose de esta forma a dar respuesta al

problema cientifico expuesto en la introduccién de esta investigacion.

Fundamentacion del rediseio del procedimiento para la
medicion de calidad percibida en el servicio de seguridad y
proteccioén en la empresa SEPSA VC

v

Principios basicos del procedimiento

v

Objetivo del procedimiento

v

Rediseino del procedimiento para la medicion de calidad
percibida para el servicio de seguridad y protecciéon de
SEPSA VC

v

Descripcion detallada del procedimiento

Figura 2.1. Estrategia seguida para la construccion del capitulo Il de la investigacion
Fuente: Elaboracion propia

De forma que, estructurado en dos partes, se expone en la primera las premisas que lo
fundamentan, el objetivo general de su concepcioén y principios basicos que fundamentan el
procedimiento y en una segunda parte se detallan las acciones a realizar por cada una de

las fases y etapas del citado procedimiento, especificandose sus entradas y salidas.
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2.2. Fundamentacion del rediseino del procedimiento para la medicion de calidad

percibida en el servicio de seguridad y proteccién en la empresa SEPSA VC

Tomando como punto de partida el analisis y estudio del marco tedérico — referencial, queda
evidenciada la necesidad de aportar soluciones al problema cientifico de esta investigacion
por lo que el procedimiento se fundamenta a partir de la integracién de principios de
gestién de la calidad, las premisas necesarias para su aplicacion, los principios basicos asi

como por la definicién de su objetivo, entradas y salidas.

Por lo que, se concibe un procedimiento general sustentado en los principios de gestion de
la calidad enunciados por la NC ISO 9001: 2008 que surge como premisa del principio
enfoque al cliente, su disefio e implementacién tienen como base los principios de enfoque
por procesos y enfoque en sistemas puesto que forma parte de un proceso de gestién

donde todos sus elementos interactian de forma coordinada.

El tratamiento propuesto para el analisis de los datos e informacion resultantes de la
implementacion de este procedimiento, redunda en el cumplimiento de otro de los principios
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, la participacion del personal resulta
clave para lograr la mejora continua en los procesos, objetivo de la investigacion y
permanente de la empresa SEPSA en su desempeno. El éxito de la aplicacién del
procedimiento no podria lograrse sin un liderazgo activo de los gestores del proceso y de la

maxima direccion.

Resulta de ineludible analisis corroborar el compromiso de la Alta direccion para con el
estudio como proceso de cambio en la gerencia SEPSA VC, por lo que se debe realizar un
intercambio con el equipo de direccidén para establecer su grado de compromiso y obtener
el apoyo requerido para la comunicacion al resto del personal de las particularidades del
proceso y su papel en el mismo, lo cual contribuye a crear un clima favorable para el

desarrollo del estudio y fomentar asi una cultura por la calidad.

Para lograr esto se revisa la existencia y/o formulacion de la estrategia de gestion comercial
o0 de CRM para examinar el umbral definido como meta para el concepto calidad percibida y
en base a la estrategia definida, definir el instrumento para la medicion y el control del

servicio de seguridad y proteccion.
2.2.1. Principios basicos del procedimiento

El procedimiento desarrollado se sustenta en los siguientes principios:
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1. Adaptabilidad: es lo suficientemente general como para ser aplicado al resto de los

servicios proporcionados por SEPSA VC.

2. Aprendizaje: contempla métodos de trabajo en grupo, encuestas y métodos de expertos
para la seleccién de criterios de decision, de factores para evaluar estos y la
determinacién de sus importancias relativas. Para lograr el consenso entre los
involucrados en estos procesos, se requiere de su capacitacion en las técnicas a aplicar

y del ejercicio del método en reiteradas ocasiones, de ser necesario.

3. Parsimonia: la estructuracion del procedimiento, su consistencia légica y flexibilidad

permiten llevar a cabo un proceso complejo de forma relativamente simple.

4. Pertinencia: la posibilidad que tiene el procedimiento de ser aplicado integralmente en
las condiciones que se desarrolla la empresa SEPSA como instrumento de mejora

continua del proceso de gestion de la calidad.

5. Flexibilidad: la posibilidad que tiene de aplicarse a otras organizaciones con
caracteristicas no necesariamente idénticas a la seleccionada dentro del universo

investigado.

6. Suficiencia: referida a la disponibilidad de toda la informacién (y su tratamiento) que se

requiere para su aplicacion en estos procesos.

7. Consistencia logica: en funcidon de la ejecucion de sus pasos en la secuencia planteada,

en correspondencia con la légica de ejecucion de este tipo de estudio.
2.2.2. Objetivo del procedimiento

El objetivo general del procedimiento consiste en realizar la medicion de la calidad percibida
por los clientes externos para el servicio de seguridad y proteccion proporcionados por
SEPSA VC a través de un instrumento fiable para la toma de decisiones al tiempo que se

utiliza como mecanismo de mejoramiento de los servicios.

Se estructura en fases y etapas, y se detallan las entradas y salidas por cada una de estas,
a partir de la combinacion pertinente de los métodos de investigacion cientifica descritos en

la introduccion de esta investigacion.
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2.3. Rediseno del procedimiento para la medicidon de calidad percibida para el servicio
de seguridad y proteccion de SEPSA VC

El procedimiento se ha estructurado en siete etapas agrupadas en tres fases, en cada una
de las cuales se incluyen las técnicas a utilizar para su aplicacion, tal y como se muestra en
la figura 2.2.
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Fase I. Estudio
preliminar

Planificacion del estudio
Formacién y entrenamiento del equipo de trabajo
Definicion de cronograma de estudio y sistema de documentacion

Fase Il. Redisefio del instrumento para la medicion de

la calidad percibida

Andlisis de la dimensionalidad del servicio
Caracterizacion del servicio de seguridad y proteccion en SEPSA VC
Seleccién de las dimensiones que caracterizan el servicio objeto de estudio
Definicion y seleccion seleccion de los atributos por cada una de las dimensiones
afin a su contenido.
Validacion de los resultados obtenidos a través de los clientes mas importantes.

I

Rediseno detallado del instrumento de medicion de la calidad percibida
Adecuacion de la escala de medida para la servicio de seguridad y proteccion y del
calificativo del instrumento.

Estructuracion del instrumento de medicion.

Validacion del instrumento de medicién.

I

Analisis del procesamiento cualitativo y cuantitativo de la aplicacién
Calculos de los indicadores y parametros estadisticos

A

- 58 Determinacion de la periodicidad del estudio Formas de recopilacién a
€35 aplicar
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Figura 2.2. Redisefio del procedimiento para la medicién de calidad percibida para

el servicio de seguridad y proteccién de SEPSA VC.

Fuente: Elaboracién propia.
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El procedimiento se inicia con la fase de estudio preliminar, la cual incluye la etagga de
planificacion del estudio donde se realiza la formaciéon y entrenamiento del equipo de trabajo
bajo los preceptos del método de expertos, se define cronograma de trabajo y sistema de

documentacion.

La segunda fase, redisefio del instrumento para la medicion de la calidad percibida,
compuesta por una primera etapa analisis de la dimensionalidad del servicio donde a partir
de la caracterizacion del negocio de SEPSA VC, se define la mision del servicio de seguridad
y proteccion, se seleccionan las dimensiones que lo caracterizan asi como los atributos
asociados a través de dinamicas del grupo de trabajo para posteriormente, validan estos
resultados a través del criterio de los clientes mas importantes para la empresa SEPSA VC.
En la segunda etapa, disefio detallado del instrumento de medicion, se confirma la escala de
medida a utilizar de acuerdo a la naturaleza del servicio objeto de estudio y se nombra el
calificativo del instrumento, posteriormente se realiza: la estructuracién del instrumento, la
formulacion de las declaraciones que componen el cuestionario, se define la escala a
emplear y se realiza la validacion a través de la aplicacién de una muestra piloto (utilizando la
muestra de clientes seleccionados en la etapa anterior). En la tercera etapa, Analisis del
procesamiento cualitativo y cuantitativo se determinan indicadores, parametros estadisticos

que permiten medir la calidad percibida para el servicio.

La tercera fase, aplicacion del instrumento y analisis de los resultados tiene como etapas:
determinacion de la periodicidad del estudio asi como las formas de recopilacion a aplicar,

aplicacion y analisis estadistico de los resultados.

En la cuarta fase, se disefia un plan de accion para el mejoramiento de las deficiencias

detectadas en el estudio.

En la quinta fase, control y seguimiento se realiza el seguimiento del proceso a través de
propuesta de acciones de mejora y la definicion de los mecanismos de feedback del

procedimiento.

A continuacion se detallan las entradas y salidas por cada una de las fases en la tabla 2.1

Fase I. Elementos del problema cientifico Planificacion del estudio

Estudio

Seleccién de colaboradores Equipo de trabajo

33



Preliminar Elementos organizativos de trabajo | Cronograma de trabajo y sistema de
documentacién definido
Entrenamiento a miembros de Equipo de trabajo instruido
equipo de trabajo
Fase Il Juicios de los expertos Servicio caracterizado y registrado

Rediseno del

instrumento
para la
medicion

de la calidad

Criterios de dimensiones para el

servicio

Dimensiones para el servicio

Listado de las dimensiones para el
servicio para validar a través del

criterio de clientes representativos

Dimensiones validadas

Servicio caracterizado y dimensiones

Calificativo de la escala de medida

percibida )
validadas
Especificidades del Método | Estructuracién del instrumento
ServPerf ProtPerf
Aplicacion piloto del instrumento | Validacion a través del coeficiente
ProtPerf Alfha de Cronbach
Instrumento ProtPerf validado Aplicacion del instrumento
ProtPerf
Procesamiento cualitativo y Calculo de indicadores y parametros
cuantitativo estadisticos
Fase lll. | Particularidades del servicio de | Periodicidad de aplicacién. Formas

Aplicacion del
instrumento

de
ProtPerf y

analisis de los

Medicion

resultados

seguridad y proteccion

de recopilacién

Particularidades del servicio de

seguridad y proteccion

Disefio estadistico de la aplicacion

Aplicacion del instrumento

ProtPerf

Validacién a través del coeficiente
Alfha de Cronbach
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Puntuacion obtenida a través del

instrumento ProtPerf

o

Calculo de indicadores y de

parametros estadisticos

Calculo de indicadores e
interpretacion de parametros

estadisticos a través de paquete

Resultados del analisis cuantitativo

y cualitativo

estadistico

Fase IV. | Resultados del analisis cuantitativo | Plan de acciones de mejora
Diseno de | y cualitativo
plan de

.. Plan de acciones de mejora Servicio mejorado
accion
Fase V. | Resultados de la aplicacién Aplicacion de los mecanismos de
Seguimiento y feedback
mejora Aplicacién de los mecanismos de Procedimiento mejorado
continua

feedback

continuamente

Tabla 2.1. Descripcion de las entradas y salidas por cada una de las fases del

procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

2.4. Descripcion detallada del procedimiento

Fase I. Estudio preliminar

Objetivo: Planificar el estudio para el redisefio del procedimiento para la medicion de la

calidad percibida, mejoramiento y control de los servicios de seguridad y proteccion en la
gerencia SEPSA VC.

Etapas:

Etapa 1. Planificacion del estudio

Paso 1. Formacion y entrenamiento del equipo de trabajo.

Paso 2. Definiciéon de cronograma del estudio y sistema de documentacion.

Técnicas: Método Brainstorming, planificacion a través del paquete Project, técnicas de

entrenamiento.
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Descripcion detallada:

Etapa 1. Planificacion del estudio

Paso 1. Formacion y entrenamiento del equipo de trabajo.

Para la seleccién del grupo de trabajo, se deben tener en cuenta los siguientes pasos:
Determinacion del numero de expertos

Para un nivel de confianza del 95% y considerando que la experiencia practica indica que
no sean menos de 5 expertos ya que se pierde la idea de la valoracion colectiva y no debe
ser tan grande que aumente innecesariamente el gasto para la elaboracién de los criterios,

se recomienda que el grupo esté integrado en un rango de 7 a 15 personas.

Teniendo en cuenta que SEPSA es una mediana empresa se procede a seleccionar un

grupo de 7 expertos para desarrollar el estudio.
Seleccién de los expertos

La calidad de los expertos influye decisivamente en la exactitud y fiabilidad de los resultados
y en ello interviene la calificacion técnica, los conocimientos especificos sobre el objeto a
evaluar y la posibilidad de decision. Es por ello que fueron seleccionados los especialistas

principales y una representacion de directivos para conformar el grupo de expertos.
Entrenamiento del grupo de trabajo
Para la instruccion al grupo de trabajo se realizan las acciones siguientes:

- Explicar al grupo de trabajo el objetivo del estudio e importancia del mismo para la

supervivencia de la empresa.

- Explicar el rol de ellos en el estudio a realizar como protagonistas en la utilizacién del

método de expertos.

El entrenamiento debe realizarse en sesiones de corta duracion (aproximadamente de 2
horas) exponiendo por un miembro con conocimientos en la tematica (puede ser interno o
externo) una breve sinopsis acerca de: calidad del servicio, métodos para medicion de
calidad percibida, dimensiones de la calidad del servicio: interpretacion y ejemplificacion de
las mismas, asi como del procedimiento a emplear para la construccion del instrumento, en
una primera etapa. Y en una posterior acerca de las tematicas de organizacion por procesos
y administracion de riesgos enfatizando en el procedimiento a utilizar para la aplicacion de

estos en el mejoramiento de los servicios.
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Paso 2. Definicion de cronograma del estudio y sistema de documentacion.
Definicion del calendario

Es importante definir el cronograma de trabajo puesto que si no se fijan hitos y fechas
intermedias, el estudio se convierte en tareas inacabables, asi como el sistema organizativo
en general. Para esto es recomendable auxiliarse del paquete Project. En el Anexo # 5 se

muestra la planificacion del estudio.
Determinacién del método de recepcion y elaboracién de la informacion'’

Dentro de las técnicas utilizadas para la recepcion de la informacién en el trabajo con el
grupo de trabajo esta el Método Brainstorming o Tormenta de ideas. Pero también se

pueden utilizar los Métodos Delphi, 635 o Rohrbach.

Se estableceran otras técnicas: reuniones individuales, entrevistas por grupo de servicios,
aplicacion de herramientas estadisticas, elaboracion y aplicacion de lista de chequeos. En la
descripcion del procedimiento se particulariza en el empleo de estas por cada una de las

fases.
Definicidon del sistema de documentacion

Las conclusiones que se vayan obteniendo como salida cada una de las etapas y fases del
procedimiento se deben ir documentando para que no se escape ningun detalle y asi esté al

alcance de todos los miembros del equipo de trabajo.
Para ello es necesario seleccionar dentro del equipo de trabajo un lider y un registrador.
Fase ll. Redisefio del instrumento para la medicion de la calidad percibida

Objetivo: Realizar un analisis del servicio de seguridad y protecciéon en la gerencia SEPSA
VC para determinar las dimensiones y atributos que lo caracterizan y validar los resultados
obtenidos a partir de técnicas estadisticas. Con este resultado, posteriormente, se realiza el
disefio detallado del instrumento y definir los indicadores necesarios para el analisis del

procesamiento cualitativo y cuantitativo una vez aplicado.
Etapas:
Etapa 1. Analisis de la dimensionalidad del servicio.

Paso 1. Caracterizacion del servicio de seguridad y proteccion en SEPSA VC.

"7 Para profundizar mas en este apartado se recomienda consultar Informe de Investigacion Terminada ""Guia de técnicas y
herramientas para el diagnéstico de los servicios hospitalarios” de Moreno Ortega, M y Fernandez Clua, M (2002).
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Paso 2. Seleccion de las dimensiones que caracterizan el servicio objeto de estudio.

Paso 3. Definicién y seleccion de los atributos por cada una de las dimensiones afin a su

contenido.

Paso 4. Validacién de los resultados obtenidos a través de los clientes mas importantes.
Etapa 2. Redisefo detallado del instrumento para la medicion de la calidad percibida.

Paso 1. Adecuacion de la escala de medida a utilizar y del calificativo del instrumento.

Paso 2. Estructuracién del instrumento de medicion.

Paso 3. Validacion del instrumento de medicion.
Etapa 3. Analisis del procesamiento cualitativo y cuantitativo de la aplicacion.

Paso 1. Calculo de indicadores y parametros estadisticos.

Técnicas: Revision documental, trabajo con grupo de expertos, Brainstorming, matriz de
impactos cruzados, criterios de seleccidn, entrevista estructurada, cuestionario, técnicas
estadisticas (histograma de frecuencias), aplicaciéon de software SPSS version 15.0,

pruebas estadisticas- Alpha de Cronbach y Prueba Pearson, calculos matematicos.
Descripcion detallada:
Etapa 1. Analisis de la dimensionalidad del servicio
Paso 1. Caracterizacion del servicio de seguridad y proteccion en SEPSA VC a través de:
1. Estudio del objeto social aprobado y la mision.
2. Definicion de la mision del servicio objeto de estudio.
Paso 2. Seleccion de las dimensiones que caracterizan los servicios.

Para la definicién y posterior seleccion de las dimensiones por cada uno de los servicios, se
parte del analisis de las dimensiones mas utilizadas para realizar estudios de calidad

percibida.
Paso 3. Definicién y Seleccion de los atributos que caracterizan los servicios.

Se determinan los atributos por cada una de las dimensiones afin a su contenido para los

servicios de seguridad y proteccién en la gerencia SEPSA VC.

Paso 4. Validacioén de los resultados.
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Para la validacion de los resultados obtenidos por el grupo de trabajo a través del criterio de

los clientes mas importantes para la organizacion se debe:

- Aplicar técnicas estadisticas (histogramas, Pareto) para la seleccion de los clientes y como
criterios de seleccion'®: los clientes que mas aportan ingresos, o grupo de clientes
potenciales.

- Validar los resultados a través de una entrevista estructurada, realizada a partir de las
recomendaciones de la Norma Francesa: Satisfaccion de los clientes (AFNOR, 1999) y de

Moreno Ortega, M. Manual de Técnicas y Herramientas para el diagnéstico. (2002)
Etapa 2. Rediseno detallado del instrumento la medicién de la calidad percibida

Paso 1. Adecuacion de la escala de medida para el servicio de seguridad y proteccion y del

calificativo del instrumento.

Teniendo en cuenta que la escala de medida a utilizar se selecciona de acuerdo a la
naturaleza del servicio y considerando los argumentos expuestos en el epigrafe 1.4 del
Capitulo | de esta investigacion con relacion a este aspecto, se empleara la escala de
medida ServPerf para la medicién de la calidad percibida para los servicios de seguridad y
proteccion en la gerencia SEPSA VC, adecuados perfectamente a las caracteristicas que

posee la técnica.

También se determinara el calificativo del instrumento. De acuerdo a lo examinado en la
bibliografia en el estado de la practica en las propuestas revisadas, existe una tendencia de
formar el calificativo a partir de la simbiosis del término resumido caracteristico del servicio
en la primera silaba y mantener en la sintaxis final, la ultima silaba del método utilizado. Es

por ello que el instrumento se denominara ProtPerf.
Paso 2. Estructuracion del instrumento de medicién ProtPerf.

Se recomienda, de acuerdo a los supuestos que fundamentan esta investigacion, como
instrumento a utilizar para la realizacion del estudio de medicién de calidad percibida: el

cuestionario como mecanismo para obtener respuesta a preguntas predeterminadas.

Como punto de partida, el instrumento consta de un cuestionario que evalua las
percepciones con relacién a cada una de las dimensiones de la calidad del servicio, asi
como el nivel de importancia que el cliente le confiere a cada una, por lo que de modo

general se considera dividido en dos secciones.

'8 Se pueden utilizar otros criterios de acuerdo a los intereses de la organizacion.
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Se procede a elaborar las declaraciones para cada una de las dimensiones caracteristicas de

los servicios, como resultado de la Etapa 4.

La primera seccién contiene las declaraciones, por medio de las cuales los clientes, basados
en la experiencia como usuario de los servicios que ofrece la empresa, responden hasta qué
punto ellos consideran que la entidad deberia tener las caracteristicas descritas en cada
declaracion para que el servicio que ella presta sea considerado de calidad. Para ello debe

seleccionar la escala de actitud mas apropiada a los efectos de la investigacion.

La segunda seccion esta disefiada para conocer el nivel de importancia de las dimensiones
de la calidad del servicio. Para ello el cliente distribuye un total de 100 entre las dimensiones

de acuerdo al nivel de prioridad que le confiere.

El cuestionario ProtPerf para el servicio quedara conformado por estas dos sesiones y una
pregunta abierta a favor de darle la posibilidad al cliente de realizar alguna sugerencia para

el mejoramiento de la calidad del servicio.

Como parte del instrumento, se disefia una entrevista estructurada para el momento del
contacto con el cliente, o sea en la interfaz de evaluacion con el cliente, la cual se encuentra
en el Anexo # 6 la entrevista. Para la construccion de los cuestionarios ProtPerf se siguieron

las siguientes recomendaciones:
Para la formulacién de las declaraciones

= Privilegiar el uso de un vocabulario comprensible para el segmento de mercado y evitar en

particular los términos técnicos'® conocidos sélo por profesionales del sector informatico.
= Evitar la negacion, que dificulta la comprensién de las preguntas.

= Evitar los términos vagos, sujetos a interpretacion (por ejemplo para el caso de la escala:

frecuentemente, algunas veces, mucho).

»Descartar que la declaracion esté formulada de forma que influya en la respuesta del

entrevistado.
En cuanto a longitud del cuestionario:

No se debe convertir el cuestionario en un instrumento de conocimiento completo de los
clientes y de intentar responder a todas las preguntas que se hace la entidad. Es por ello

que se disefid la entrevista estructurada para reforzar lo que no es oportuno incluir en el

® Se recomienda para el caso de ser ineludible el empleo de términos técnicos, instruir al cliente en la naturaleza de su
acepcion.
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cuestionario ProtPerf.
En cuanto a escalas de actitud a emplear en el cuestionario:

La eleccion de una escala de actitud es una etapa muy delicada de la gestién, sobre todo
porque la escala permanece invariable durante todo el tiempo de vida del instrumento de
medida. Existen tres grandes tipos de escala de actitud: escalas verbales®, escalas de

notas®' y escalas graficas o visuales (muy poco utilizadas).

Se utiliza la escala verbal de 1-5 donde 1 significa fuertemente en desacuerdo hasta 5-

fuertemente de acuerdo.

Paso 3. Validacion del instrumento de medicion ProtPerf: Prueba piloto y Alpha de

Cronbach.

Tras la estructuracion del instrumento de medicion ProtPerf se realiza su validacion a través
de una muestra piloto aplicada a los clientes seleccionados para validar el resultado de la
Etapa 4.

Con los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario, con la finalidad de evaluar la
fiabilidad de la escala utilizada®®, se recomienda utilizar el coeficiente Alpha de Cronbach® ,
por ser este el que mas se aplica para valorar la consistencia interna de un instrumento de
medida cuando los datos son de caracter transversal. De acuerdo con Nunnally (1978), en
una investigacion exploratoria se requiere que dicho coeficiente sea igual o mayor a 0,70

para poder afirmar que la escala es fiable.

Para estudios exploratorios la literatura mas reciente define los rasgos de fiabilidad de una
escala como se muestra en la tabla 2.1

Tabla 2.2. Rangos de fiabilidad

Calificacion Rangos

Muy Buena | >0.9

2 | 3 escala puede ser par, es decir, desprovista de un punto medio, lo cual obliga al entrevistado a pronunciarse, impar que
incluya un punto medio o asimétrica, es decir, voluntariamente mas detallada en un nivel que en otro, con el objetivo de afinar
la medicion.

' La escala de notas es facil de utilizar por los entrevistados y permite gran flexibilidad durante los tratamientos estadisticos.
Sin embargo, ella puede revelar menor rendimiento que una escala verbal para interpretar resultados.

2 Para profundizar en los tres tipos de validez?: de contenido, predictiva y de constructo consultar monografia publicada por la
autora.

% Este coeficiente se basa en el estudio de la correlacion de cada item con el total de la escala. A partir de ello, se consigue un
indicador que denota el grado en que las mediciones que se hagan con la escala estaran libres de error y proporcionaran
resultados empiricos consistentes.
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Calificacion Rangos

Buena 0.8-0.9

Razonable 0.7-0.8

Baja 0.6-0.7

Inadmisible | <0.6

Fuente: Nufiez Gageiro, Joao (2003).

Para comprobar la validez de contenido se constatada, por juicio subjetivo, de uno o varios
investigadores, que la escala seleccionada es valida desde este punto de vista, pues se
parte para esta propuesta la utilizacion de la escala ServQual concebida por Parasuraman,
Berry (1993) o ServPerf de Cronin y Taylor (1992), técnicas mas utilizadas universalmente

para medir la Calidad de Servicios Percibida.

La validez predictiva, se comprueba a través de la revision de las correlaciones entre cada
uno de los items incluidos en el instrumento con respecto a la medida total y del nivel
manifestado por el coeficiente Alpha de Cronbach. Por otra parte, para examinar la validez

de constructo se estudia la validez convergente y discriminante de la escala.

La validez convergente implica analizar las relaciones entre las diferentes subescalas
propuestas mediante la aplicaciéon del analisis factorial o también pueden examinarse las
correlaciones entre los distintos componentes de la medida y verificar que estas se

correlacionen entre si, positivamente y de manera significativa.

En el caso de la validez discriminante, no se aplicé la demostracion pues no se
correlacionan otros conceptos directamente con este. Una vez determinados estos

coeficientes para cada una de las variables determinadas se hara una comparacion:

= De no cumplirse estas condiciones para cada una de las variables, se debe hacer una
adaptacion al cuestionario, de forma tal que al analizar nuevamente el coeficiente Alpha

de Cronbach la condicién sea cumplida para todas las variables.
= De cumplirse las condiciones se considera valido el cuestionario empleado.
Etapa 3. Analisis del procesamiento cualitativo y cuantitativo

Paso 1. Calculo de indicadores y parametros estadisticos.
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El procesamiento cuantitativo y cualitativo se realiza en base al célculo de indicadores y

parametros estadisticos.

Para la definicién del sistema de indicadores se seguiran las indicaciones ofrecidas por la
UNE 66175: 2003 Sistemas de Gestion de la calidad. Guia para la implantacion de sistemas
de indicadores. Para realizar la arquitectura de los indicadores se define la formalizacion de
los indicadores a través de la: seleccidn del indicador, denominacion del indicador, forma de

calculo, forma de representacion, definicién de umbrales de medicion.
Analisis del procesamiento cualitativo de los indicadores:

= Prioridades del mercado de acuerdo a las dimensiones: Esta dado por el promedio del

nivel de importancia asignado a cada dimension.

» Puntuacion ProtPerf Simple (PSpS): Doble sumatoria de las puntuaciones asignadas por
los clientes a las declaraciones en la secciéon de las percepciones por cada una de las

dimensiones estudiadas.

Al referirse al analisis de la puntuacion se debe tener en cuenta los maximos valores que
pueden alcanzar estas puntuaciones para cada dimension. Los mismos seran denotados
como MPSpS.

Expresion:
MPSpSi =VME * Cant de atributos de la dimension * N° clientes encuestados (2.1)
donde:
i= Dimensiones estudiadas
VME: Valor maximo de escala verbal utilizada

* Puntuacion ProtPerf Ponderado (PSpP): Multiplicacion de la doble sumatoria de las
puntuaciones asignadas por los clientes a las declaraciones en la seccién de las
percepciones con el promedio de los niveles de importancia conferidos a la dimension a la

que pertenecen.

El analisis en este caso también debe tener en cuenta los maximos valores que puede tener

la PSpP para cada una de las dimensiones.
Expresion:

MPSpP= MPSpS; * pesOgin i (2.2)
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donde:
i= Dimensiones estudiadas
MPSpS;= Valor maximo de la Puntuacion ProtPerf Simple para la dimension i
Pesos: las prioridades del mercado.
* indice de Calidad Percibido para el servicio (ICPs)

Se determina mediante los valores de PSpPpgrc Puntuaciones ServPerf Ponderadas por

cada una de las dimensiones segun las percepciones de los clientes.
Expresion:
ICPs= > (PSpP;* pesororaL)/Ctdad de dimensiones (2.3)
siendo s el servicio evaluado.

= indice de Calidad Adecuada

Se determina mediante los valores de MPSpS Maximas puntuaciones por los pesos

asociadas a las dimensiones.
Expresion:
ICA = YMPSpS * Pesos desde i=1 hasta j dimensiones
= indice MSA o Medida de Suficiencia del Servicio (MSA):

Se determina mediante los valores

Expresion:
MSAs = PSpPs (2.4)
ICA ; siendo s el servicio evaluado

Analisis del procesamiento cuantitativo de los indicadores.
Se muestra mediante la Tabla 2.3.

Tabla 2.3. Arquitectura de los indicadores

Denominacion de | Notacion | Interpretacion Umbrales
Indicadores
Dimensiones Dim; Prioridades del Mercado de | Este promedio debe
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Denominacion de | Notacion | Interpretacion Umbrales
Indicadores
acuerdo a las dimensiones acercarse lo mas
posible a 100 para
ser considerado de
mucha importancia
para el cliente.
Puntuacién PSpS Valor de la puntuacién sin
ProtPerf Simple tener en cuenta los pesos de -
las dimensiones
Maxima MPSpS Se comparan los valores de | Entre mas se
Puntuacién PSpS con las MPSpS acerque PSpS a
ProtPerf Simple MPSpS, mayores
seran los niveles de
calidad percibidos
por los clientes
Puntuacién PSP Valor de la  puntuaciéon
ProtPerf teniendo en cuenta los pesos )
Ponderada de las dimensiones
Maxima MPSpP Se comparan los valores de | Entre mas se
Puntuacion PSpP con las MPSpP acerque PSfP a
ProtPerf MPSpP,  mayores
Ponderada seran los niveles de
calidad percibidos
por los clientes
Indice de Calidad | ICPs Se determina mediante los | ICPs> 85% Satisf.
Percibido para el valores de PSpPperc por cada 75% < ICP, > 84%
servicio una de las dimensiones segun Median. Satisf.
las percepciones de los
. ICPs < 74% Insatisf.
clientes
Medida de MSAs Se determina mediante la | MSA;> 85% Satisf.
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Denominacion de | Notacion | Interpretacion Umbrales
Indicadores
Suficiencia del division de los valores de | 75% < MSA; > 84%
Servicio PSpPs y ICA Median. Satisf.

MSAs < 74%

Insatisf.
indice de Calidad | ICAs Se determina mediante los | ICAs> 85% Satisf.
Adecuada del valores de MPSpS multip por 75% < ICAs > 84%
Servicio los Pesos asig a las dim i

Median. Satisf.

ICAs < 74% Insatisf.

Fuente: Moreno Ortega, 2010.

Los rangos definidos para los indices de medicién de la calidad percibida se establecen bajo
la base de experiencias de aplicaciones en trabajos de diploma de estudiantes de Ingenieria
Industrial. Valores que se podran validar con la aplicacion practica del procedimiento.

Andlisis del procesamiento cualitativo de los parametros estadisticos:

Se tendran en cuenta, parametros como la mediana para establecer rangos en la escala; la

desviacion estandar y la moda para realizar otros analisis mas especificos de la informacion.

Para llevar a cabo estos analisis es necesario hacer uso del paquete estadistico SPSS

versiéon 15.0 por Windows, de la siguiente forma:

Desviacién estandar (S): En este caso se obtendran las S de las respuestas a cada una de
las preguntas con el objetivo de conocer de forma global el comportamiento de las

respuestas dadas.

Mediana (Me): Se determina la Me de la escala que se toma para responder la primera
seccién del cuestionario, con el objetivo de proponer condiciones que posibiliten realizar una

mejor interpretacion de las puntuaciones.

Moda (Mo): Se determinara la Moda de las respuestas a cada una de las preguntas, para las
percepciones. Con estos valores se podran conocer las respuestas que mas se repiten y
con ello realizar interpretaciones que cumplan las mismas condiciones que para la

interpretacion de la media.
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= Existen otros analisis** que se pueden realizar de acuerdo a los objetivos de

a

investigacion y las particularidades del tipo de servicio estudiado.
Analisis del procesamiento cuantitativo para los parametros estadisticos:
Mediana (Me):

Para hacer la propuesta se deben tener en cuenta rangos en la escala, por lo que se
propone tomar como punto de partida (Me + 25% Me), de modo que para el analisis de las
puntuaciones teniendo en cuenta la media y la moda, la escala sera vista en tres partes. La
primera parte comprende los valores menores de (Me - 25% Me), la segunda incluye los
valores mayores e iguales a (Me - 25% Me) y menores e iguales que (Me + 25% Me), la
tercera incluird los valores mayores a (Me + 25% Me).

Moda (Mo):

Con estos valores se podran conocer las respuestas que mas se repiten y con ello realizar

las interpretaciones.

Es valido llamar la atencion que la condicidn ha sido parametrizada para un escala verbal de
1 a 5, por lo que de emplearse otra escala u otro tipo de escala se impone realizar ajustes.
Ver tabla 2.4.

Tabla 2.4. Interpretacion de los valores de la moda para el cuestionario ProtPerf.

Interpretacion
Condicién
Percepciones
1<Mo <2 Los clientes consideran que la empresa no posee las caracteristicas
S Mo <
descritas en la declaracion.
3<Mo<4 Los clientes no se consideran seguros de que la empresa posea las
<Mo <
caracteristicas descritas en la declaracion.
4<Mo<5 Los clientes consideran que la empresa posee las caracteristicas descritas
< Mo =
en la declaracion.

Fuente: Adaptado de Moreno Ortega, 2010.

* Para el caso de servicios puros el andlisis se puede enriquecer utilizando diferentes pruebas las cuales consideran estratos:
hombres y mujeres o grupo de edades: Prueba no pardmetrica Mann- Whitney: Se utiliza si existen diferencias significativas
entre lo que piensan los hombres y mujeres y Prueba Kruskall- Wallis: Se utiliza si existen diferencias significativas entre grupo
de edades.
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Fase Ill. Aplicacidn del instrumento de medicion ProtPerf y analisis de los resultados
Objetivo: Ejecutar la aplicaciéon del instrumento de medicion ProtPerf.

Etapas:

Etapa 1. Determinacion de la periodicidad del estudio. Formas de recopilacion a aplicar.
Etapa 2. Aplicacion.

Etapa 3. Analisis estadisticos de los resultados.

Técnicas: Analisis documental, técnicas estadisticas, diagrama causa — efecto, diagrama de

Pareto, Arbol de Realidad Actual (Goldratt, 1997), elaboracién de plan de acciones.
Descripcion detallada

Etapa 1. Determinacion de la periodicidad del estudio. Formas de recopilacién a

aplicar

Quedo referido que una de las premisas para la realizacion de estudios de calidad percibida,
es determinar si la medicién va a realizarse de forma puntual o periddica, mas el
procedimiento aboga por la instauracion de su sistematicidad por lo que se precisa
determinar la periodicidad de aplicacion y analisis de acuerdo a las particularidades de los
servicios objeto de estudio. Por lo que puede ser mensual, trimestral, semestral o anual y si

se trabaja por proyecto, puede ser tras la culminacion de este.
Formas de recopilacién a aplicar®

En la tabla 2.5. Se especifica para el servicio la periodicidad y forma de recopilacion a

aplicar.

Servicio Periodicidad Observacion Forma de

recopilacion

Tabla 2.5. Formas de recopilacién a aplicar.
Fuente: Elaboracién propia.

Etapa 2. Aplicacion

% | os modos recopilacion del estudio pueden ser frente a frente o por teléfono o el auto-realizado.
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procede a su aplicacion.
Etapa 3. Analisis estadistico de los resultados

Para llevar a cabo el procesamiento estadistico se hace uso del paquete estadistico SPSS
versién 13.0 por Windows, y se realizan las interpretaciones asociadas al resultado de los

indicadores y parametros estadisticos.
Fase IV. Diseiio del plan de accion

Objetivo: Proporcionar los elementos necesarios a tener en cuenta para la elaboracién de un

plan de accion para el mejoramiento de las deficiencias detectadas en el estudio.
Etapa 1. Analisis de los resultados

En esta etapa se realiza el analisis de los resultados a partir de los hallazgos de la fase

anterior.

Para ello se recomienda elaborar un diagrama causa —efecto del tipo Enumeracién de
causas, U otras técnicas de analisis de datos como Arbol de Realidad Actual (Goldratt,
1997), el que permite analizar los factores y la relacion entre ellos, para de esa forma
detectar la causa raiz. Cada uno de los resultados constituye el punto de partida para el
analisis de posibles alternativas de solucién a los problemas detectados a partir de la

implementacion de planes de accion.
Etapa 2. Consideraciones para la elaboracion del plan

Para la elaboracion del plan se sugiere seguir el formato de modelo que se ilustra en la
tabla. 2.6.

Acciones Tareas Forma de Responsable Fecha de

realizar cumplimiento

Tabla 2.6. Para la elaboracion del plan.
Fuente: Elaboracién propia.
Fase V. Seguimiento y mejora continua

La sistematicidad del estudio de medicién de la calidad a realizar, a través del procedimiento

redisefiado, permitira un proceso de retroalimentacion interna que garantiza la inmediatez de
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la informacion y la base para lograr una mejora continua. Esta evaluacion proporcionara una
vision global del desempefio de la organizacion y puede ayudar a identificar las areas que

precisan mejora en la organizacion y la determinacién de las prioridades.

Como salidas de esta investigacion se propone plasmar a través de un procedimiento
general los aportes realizados al instrumento ProtPerf a través de esta investigacion y

hacerlo extensivo al resto de los servicios proporcionados por SEPSA VC.
2.5. Conclusiones Parciales

1. El procedimiento para la medicion de la calidad percibida en el servicio de proteccién y
seguridad en la Gerencia SEPSA VC, constituye una solucion metodolégica- practica
al problema cientifico planteado, pues permite la medicion fiable de la calidad percibida

a través de un instrumento bien fundamentado cientificamente.

2. La estructuracion del procedimiento para la medicion de la calidad percibida en el
servicio de proteccion y seguridad en la Gerencia SEPSA VC, muestra una
consistencia légica y flexibilidad, lo que permite llevar a cabo un proceso complejo de
forma relativamente simple (parsimonia) y de esta forma se destaca su caracter
practico revelado en el tratamiento metodolégico dado por cada una de las etapas del

procedimiento.

3. La secuencia seguida para el analisis cuantitativo e interpretacion de los datos
garantiza una proyeccion de mejoras como estrategia coherente para el
mejoramiento de los niveles de satisfaccion de los clientes contribuyéndose asi a la
gradual reduccion de las brechas entre expectativas y percepciones de acuerdo a los

criterios de los clientes.

4. El redisefo del procedimiento para el servicio de seguridad y proteccion, constituye
una solucion a la problematica de la Gerencia de SEPSA VC planteada en esta
investigacion pues contribuye, a partir de los aportes metodolégicos- practicos, a la

realizacion del proceso de medicion de calidad percibida de forma fiable.
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Capitulo lll. Aplicaciéon del procedimiento para la medicion de la calidad percibida en

el servicio de Seguridad y Proteccion en la empresa SEPSA VC
3.1. Introduccién

Teniendo en cuenta el enfoque dado al problema cientifico planteado en la introduccién de
esta tesis, es pertinente la validacion empirica de la hipétesis formulada a través de expertos
externos y de los directivos en la gerencia SEPSA en Villa Clara ademas de su aplicacion al
objeto de estudio practico en el | Trimestre del 2011. Se explica la comprobacién de las
premisas para la aplicacion del procedimiento y se aplica para el servicio de seguridad y

proteccion.
3.2 Caracterizacion general de la organizacion: Gerencia SEPSA Villa Clara
3.2.1 Familiarizacién con la organizacién

La Gerencia Territorial de SEPSA en Villa Clara fue creada oficialmente por Instruccion E
9/05 en enero de 2006. En sus inicios ofrecié los servicios de Proteccion con Agentes y
Recogida y Traslado de Valores. Posteriormente se incrementaron los servicios de
instalacién y mantenimiento de equipos, medios, objetos y sistemas de proteccion y
seguridad, asi como la investigacion privada de hechos y personas; comercializacion de
equipos, objetos, medios y materiales de seguridad y proteccion; operacion de Centrales de
Monitoreo de Alarmas con Respuesta rapida y la elaboracién de Proyectos y Planes de

Seguridad.

Es una entidad que entrara en el Sistema de Perfeccionamiento Empresarial. Tiene
implementado y Certificado su Sistema de Gestion de la Calidad por la NC ISO 9001/2008, y
se trabaja en la implementacién de los Sistemas de Gestiéon Ambiental y Seguridad y Salud

en el Trabajo cuyo fin es crear un Sistema Integrado de Gestion.
Objeto social.

El Objeto social de SEPSA, protocolizado mediante escritura notarial 1025 del 25 de agosto
de 2006 de la Notaria Especial del MINJUS, es el siguiente:

Realizar la proteccion de bienes muebles e inmuebles, de cualquier tipo, en pesos cubanos

y pesos convertibles.

Efectuar la proteccion de personas naturales y juridicas, asi como a eventos de cualquier

tipo, en pesos cubanos y pesos convertibles.
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seguridad y protecciéon y otros afines, incluyendo los servicios técnicos y electronicos, en

pesos cubanos y pesos convertibles.

Operar centrales de monitoreo y gestion de alarmas, incluyendo respuestas especializadas
a sefiales y eventos y monitoreo y gestion de sistemas de localizacién y control de flotas,

emergencias y tele vigilancia local o remota, en pesos cubanos y pesos convertibles.

Trasladar sustancias peligrosas, alucindégenos, explosivos y otros bienes que por su valor
econdmico y expectativas que generen o por su peligrosidad puedan requerir proteccion

especial, en pesos cubanos y pesos convertibles.

Brindar servicios de proteccion antivirus y de las transmisiones de informacion
computarizada, de almacenamiento y conservacion de informacion y soportes, asi como de
proteccion contra las emisiones electromagnéticas de computadoras y otros equipos que las
produzcan y de proteccion fisica con software de medios y sistemas informaticos, en pesos

cubanos y pesos convertibles.

Realizar la consignacion, distribucién, comercializacion mayorista y minorista y el
arrendamiento de medios, equipos y accesorios y sistemas de seguridad y proteccion,
incluyendo los de proteccidon activa y pasiva contra incendios, asi como toda clase de
medios de proteccion humana, medios y sistemas de audio y megafonia, sistemas y medios
de captura, grabaciéon y transmisién de imagenes, iluminaciéon, comunicaciones vy

sefalizacion en pesos cubanos y pesos convertibles.

Brindar servicios en el exterior que se generan de la actividad de seguridad y proteccion en

divisas.

Elaborar proyectos y ejecutar actividades constructivas modulares de seguridad para fines
diversos, asi como barreras fisicas, puertas, rejas y otros medios de proteccion, en pesos

cubanos y pesos convertibles.

Reparar y dar mantenimiento a medios de transporte, equipos y agregados vinculados con

la seguridad y proteccion, en pesos cubanos y pesos convertibles.

Realizar investigaciones de hechos y personas en materia de seguridad y proteccién, en

pesos cubanos y pesos convertibles.

Brindar servicios de asesoria y consultoria integral para la supervision, la calidad y legalidad

en materia de seguridad y proteccion, en pesos cubanos y pesos convertibles.
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y los servicios en general, en pesos cubanos y pesos convertibles.

Realizar estudios de escenarios en materia de seguridad y proteccion, en pesos cubanos y

pesos convertibles.

Formar y actualizar integralmente al personal dedicado a la actividad de seguridad y
proteccién, en pesos cubanos. En el caso de personas naturales y juridicas extranjeras el

cobro se efectua en pesos convertibles.

Prestar servicios de adiestramiento y preparacion del personal para la determinacion de
autenticidad de documentos financieros mercantiles, papel moneda y toda clase de
instrumento de pago, en pesos cubanos. En el caso de personas naturales y juridicas
extranjeras el cobro se efectia en pesos convertibles.

Brindar servicios de investigaciones y pruebas periciales para la deteccion de falsificaciones
y la autenticidad de documentos, obras de arte, bienes de valor museable y otros objetos, en

pesos cubanos y pesos convertibles.

Prestar servicios auxiliares al seguro en pesos cubanos y pesos convertibles, siempre con la

previa autorizacién de la Superintendencia de Seguros del Ministerio de Finanzas y Precios.

Llevar a cabo la edicidon y comercializacion mayorista de publicaciones especializadas en

seguridad y proteccion fisica, en pesos cubanos y pesos convertibles.

Efectuar estudios y proyectos de seguridad, planes de seguridad y proteccion, planes de
evacuacion y contingencia, estudios de riesgos y planes de seguridad informatica, en pesos
cubanos y pesos convertibles.

Brindar servicios de supervision en sistema de seguridad y proteccion en pesos cubanos y
pesos convertibles.

Prestar servicios de atencidn al hombre a sus trabajadores en pesos cubanos.

Ofrecer servicios técnicos, de adiestramiento, clinicos, farmacéuticos y de zooteleria, todos

ellos caninos, en pesos cubanos y pesos convertibles.

Comercializar de forma mayorista canes en pesos cubanos y pesos convertibles y a

personas juridicas extranjeras en pesos convertibles.
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autorizadas por el Ministerio del Interior en pesos cubanos y a personas naturales

extranjeras en pesos convertibles.

Comercializar de forma mayorista y minorista alimentos y accesorios para canes en pesos

cubanos y pesos convertibles.

Brindar servicios de proteccion en pesos cubanos y pesos convertibles.

Mision.

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes en materia de seguridad con
una alta calidad, mediante el trabajo de un equipo de profesionales con amplia experiencia,

el uso de tecnologias avanzadas, desarrollando las mejores practicas nacionales e

internacionales.
Vision.
Somos la mejor opcion en el mercado de la Seguridad.

3.3. Validacién del procedimiento redisefiado para la mediciéon de la calidad percibida
para el servicio de Seguridad y Proteccion en la gerencia SEPSA en Villa Clara

Con el objetivo de evaluar los criterios representativos del grupo de expertos de la gerencia
SEPSA en Villa Clara, se aplicé el cuestionario que se muestra en el Anexo # 7 con el
objetivo de evaluar el contenido del procedimiento y la pertinencia de su aplicacién practica

para el servicio de seguridad y proteccién en la gerencia SEPSA en Villa Clara.

Fueron seleccionados como grupo de expertos para validar el procedimiento, especialistas

experimentados y con alta calificacion profesional.

Para que el proceso de validacion tuviera el rigor estadistico que se requiere, se evalud la
fiabilidad de la escala de puntuacién, mediante el coeficiente de correlaciéon para el analisis
de fiabilidad Alpha de Cronbach.

Tabla 3.1. Valores del Coeficiente de Fiabilidad de escala aplicado al cuestionario para los

expertos.
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Alfa de Cronbach
Cuestionario: Expertos 0.8604

Fuente: Salida del Paquete SPSS versiéon 15.0

Como se muestra en la tabla 3.1. el coeficiente de fiabilidad es mayor que 0.7 por lo que se

concluye que la escala aplicada es fiable.

Pudiéndose afirmar que fue reconocido por los expertos la utilidad del procedimiento y su

factibilidad para aplicarlo a las condiciones de desarrollo de la empresa SEPSA VC.

Las bondades que presenta el procedimiento, se destaca por su correspondencia con las
tendencias modernas sobre gestién empresarial, asi como por su consistencia légica dada a
partir de su estructura, secuencia légica, interrelacion de aspectos y coherencia interna. Las
etapas del procedimiento fueron comprensibles y asimilables por parte del personal
involucrado, en los marcos que fija su complejidad inherente, lo cual habla a favor de su
parsimonia. A juicio de la autora y de los expertos consultados, es posible extender la
aplicacion del procedimiento al resto de los servicios proporcionados por SEPSA VC, con

sus correspondientes adecuaciones, demostrando asi su flexibilidad y generalidad.

El procedimiento facilita ademas, a partir de su enfoque integral y sistémico, el proceso de
mejoramiento continuo, al permitir formular e implementar estrategias de mejora de los
servicios. Todo esto se materializa por la posibilidad de obtener toda la informacion

requerida para su aplicacion.
Definicion de los roles y responsabilidades para el estudio de la calidad percibida

Definicion de la periodicidad

Servicio Periodicidad Observacion Forma de recopilacion

Seguridad y proteccién Trimestral Caraacara
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medicion de la calidad percibida para el servicio de Seguridad y Protecciéon en la

gerencia SEPSA en Villa Clara.

Elementos para la conformacion del grupo de trabajo para la el redisefio del instrumento de
medicién ProtPerf.

= Seleccion de los expertos.

En la Gerencia existe un equipo de trabajo que funciona como “Grupo de expertos”,
compuesto por los principales responsables de las areas y por otros miembros de
experiencia, estos seran los utilizados para el estudio puesto que garantizan el principio de
representatividad y de compromiso con la mejora del desempeiio de los procesos.

Fue nombrado como coordinador del grupo a la especialista de calidad por el rol protagdnico

gue desempefia en la ejecucion de este proceso.
= Entrenamiento del Grupo de Trabajo

El entrenamiento a los miembros del grupo de trabajo se realiz6 a través de una sesion que
tuvo una duracion de 3 hrs. En un primer momento se les explicé a los miembros del grupo,
el objetivo del estudio como herramienta para la mejora de los servicios que se prestan asi
como la importancia de sus criterios y valoraciones contribuyentes fundamentales para el

estudio.

Posteriormente, se realizd una exposicién acerca de las tematicas que se citan a

continuacion:

- Breve sinopsis acerca de: calidad del servicio, métodos para medicion de calidad
percibida, dimensiones de la calidad del servicio: interpretacion y ejemplificacion de las

mismas.

- Presentacién del procedimiento propuesto para la medicidon de calidad percibida en la
organizacion. Principios basicos y consideraciones tenidas en cuenta para su

concepcion.
Una vez entrenado el grupo se procede aplicar la fase contigua del procedimiento.
= Caracterizacion de los servicios a través del:

- Estudio del objeto social aprobado y la mision propuesta para la Gerencia SEPSA VC.
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Tomando como premisa el analisis de estos elementos se contextualiza la misién para el
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servicio de seguridad y protecciéon como:

“Proporcionar un servicio fiable y viable con el objetivo de satisfacer las necesidades y

expectativas de nuestros clientes®.
= Seleccién de las dimensiones que caracterizan el servicio de seguridad y proteccion.

Para la definicion y posterior seleccion de las dimensiones que, dadas las particularidades
de los servicios, se realizé una tormenta de ideas presentando las dimensiones enunciadas
por los autores mas reconocidos acerca de la tematica como resultado del analisis tedrico-
referencial. Luego de un intenso intercambio se determiné que dadas las caracteristicas del
servicio de seguridad y proteccion, fueron aportados los siguientes atributos para el servicio
de seguridad y proteccion:

-Comprension de las solicitudes -Facilidad de acceso
-Comunicacién con SEPSA -Imagen y presencia
-Confiabilidad y garantia -Personalizacién
-Cortesia -Profesionalidad
-Credibilidad -Tiempo de respuesta

A continuacion se describe el significado de cada una de estas en la tabla 3.2.
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Comprension

. . Comunicaciéon | Confiabilidad . _ Facilidad de Imagen y L . . .
Dimensiones de las Cortesia Credibilidad . Personalizacion | Profesionalidad | Tiempo de respuesta
. con SEPSA y garantia acceso presencia
solicitudes
Significado | Entender la Facilidad que Confianza Formalidad, Correspondencia | Posibilidades | Caracteristicas | Individualizacién | Conocimientos | Agilidad o prontitud
solicitud del tiene el cliente que trasmiten | amabilidad, entre lo que se de obtener el | fisicasy del servicio a y habilidades para ejecutar el
cliente de contactar el serviciode | educaciony | dicey lo que se servicio, sin existencia del cada cliente. del agente. servicio contratado
con SEPSA SP al cliente; | cultura del hace, que equipamiento Trato Calificacion y
con el objetivo seguridad y agente al credibilidad de lo | aparezcan especializado diferenciado. capacidad para
de recibir o tranquilidad para prestar | que se oferta. dificultades asi como el Adecuacion del realizar sus
trasmitir porque el el servicio para recibir porte y servicio a las funciones.
cualquier servicio es el mismo. aspecto del caracteristicas
informacion. fiable y AP. del cliente.
efectivo.
Elementos X
Tangibles
Fiabilidad X X X
Capacidad X
de respuesta
Seguridad X X
Empatia X X

Tabla 3.2 Significado de los atributos

Fuente: Elaboracién Propia
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= Validacion de los criterios de los expertos

Dado que los resultados obtenidos en la etapa anterior constituyen el resultado del trabajo
del grupo de expertos y se arrib6 a este por consenso unanime de estos se concluye que en
efecto estos atributos constituyen caracteristicas de las dimensiones seleccionadas para el
estudio, lo que demuestra que las dimensiones determinadas para medir la calidad de estos
servicios constituyen un esquema viable para caracterizar el servicio que se proporcionan
en SEPSA VC.

= Validacién de los resultados obtenidos a través del criterio de los clientes

Para realizar la validacion se seleccionaron los clientes mas importantes que hoy tiene
SEPSA VC, tomando como criterio de seleccién la cantidad de servicios contratados y la
cuantia de las ventas durante el periodo 2011.

Para la reduccion del volumen de los datos se utilizd un histograma de frecuencia, que
permitid obtener 7 clases, nombradas por orden alfabético A — G segun se muestra en el
Anexo # 8

Posteriormente se aplica la técnica de Pareto para realizar la seleccion, tal como se muestra

en el Anexo #9

Este analisis, permitio identificar que los clientes de las clases A y B aportan mas del 50 %
de las ventas de la organizacion, en el afio que se evalua. Resultaron ser los clientes
seleccionados: ETECSA, Materias Primas, Ronera, Fabrica de Cervezas y Fabrica de

Piensos.

Posteriormente se procedié a validar los resultados obtenidos como resultado de la dinamica

de grupo con el grupo de expertos a través de la entrevista estructurada.

Después del analisis de esta se concluyé que en efecto las dimensiones y los atributos
correspondientes a estas constituyen variables para la medicion de la calidad del servicio de
seguridad y proteccion en SEPSA VC.

Fase 3. Rediseio detallado del instrumento ProtPerf para la medicion de calidad

percibida en el servicio de Seguridad y Proteccién.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Fase Il y teniendo en cuenta las
consideraciones abordadas en los epigrafes 2.4 del capitulo Il se realiza la elaboracion del
instrumento ProtPerf a partir de las declaraciones elaboradas sobre los atributos y

dimensiones seleccionadas respectivamente, el cual se muestra en el Anexo 10
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Se procede entonces a la aplicacion del instrumento ProtPerf para un segmento de cliéﬁtes
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seleccionados para evaluar el comportamiento del servicio de seguridad y proteccién para el
| Trimestre del 2011. Ello son: ETECSA, Materias Primas, Ronera, Fabrica de Cervezas,
Fabrica de Piensos, Cadeca, Antenas, BPA, Labiofam, Cubalub y Copextel.

3.5. Validacion del cuestionario

La validez del instrumento fue llevada a cabo a través de un analisis de fiabilidad del
cuestionario. Al realizar este analisis, con la importancia que les fueron asignadas a las
dimensiones por los encuestados y haciendo uso del paquete estadistico SPSS 13.0 por
Windows, se determiné el coeficiente estadistico Alpha de Cronbach (ver tabla 3.4 y 3.5).
Una vez determinados estos coeficientes para cada una de las variables determinadas se
comprobd que los atributos evaluados son verdaderamente representativos para cada una

de las dimensiones, dado que se cumple la condicién alpha (a) =20.7.

Tabla 3.4: Coeficiente Alpha de Cronbach del instrumento ProtPerf

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 11 100,00
Excluded a 0 0 — .
Tolal 11 100,00 CFDHRE:,?EIQW Statistics
a. |I.St'.“JISE':. deletion based on all Alpha N of items
variables in the procedure 816 1

Fuente: Salida del SPSS

Tabla 3.5: Coeficiente Alpha de Cronbach del instrumento ProtPerf por dimensiones.

Criterios Alpha
Elementos tangibles 0.820
Fiabilidad 0.875
Seguridad 0.879
Capacidad de respuesta 0.850
Empatia 0.755

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez determinados estos coeficientes para cada una de las dimensiones determinadas

se evidencia la fiabilidad y validez del cuestionario empleado.

3.6. Procesamiento y analisis cuantitativo de los datos del instrumento ProtPerf
Analisis estadistico de los resultados

Prioridades de los clientes:

Tabla 3.5. Promedio del nivel de importancia asignado a cada dimension. Prioridades de los

clientes.
Dimensiones Pesos
Elementos Tangibles 0.12
Fiabilidad 0.26
Seguridad 0.28
Empatia 0.19
Capacidad de respuesta | 0.15

Fuente: Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta los resultados Tabla 3.5, para los clientes es de vital importancia, en
primer lugar la seguridad, o sea, que el servicio cumpla sus necesidades y expectativas
ofreciendo una respuesta positiva a la prevencion al delito y las indisciplinas que se
produzcan en sus instalaciones y con ello elevar sus producciones y mejorar sus resultados
econoémicos. En segundo lugar es de interés la fiabilidad, dado a su preparaciéon y dominio
del trabajo que se realiza en las diferentes instalaciones, ya que el agente de seguridad y
proteccion en la mayoria de los casos es la persona que esta en constante contacto con los
clientes y es el que orienta y mantiene informado a terceros sobre las prestaciones

proporcionadas por el cliente.
Analisis estadistico

Para llevar a cabo el procesamiento estadistico se hace uso del paquete estadistico SPSS
version 15.0 por Windows, y se realizan las interpretativas asociadas a los indicadores, de

acuerdo a lo que se muestra en la Tabla 2.3.

=Puntuacion ProtPerf Simple (PSpS)
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Por lo que para las dimensiones estudiadas las expresiones® seran:
MPSpS = Valor Maximo de Escala * Cant de atributos *N° clientes encuestados

MPSPS Elementos Tangibles = 5 * 1 * 11 = 55

MPSpS Fiabilidad =5 * 3 * 11= 165

MPSPS seguridad =5 * 2 * 11= 110

MPSpS Empatia=5*2*11 =110

MPSPS capacidad de respuesta= 5 * 1 * 11 = 55

Posteriormente se realiza el analisis de las puntuaciones que los clientes dan acerca del

servicio de seguridad y proteccion segun sus percepciones para cada una de las

dimensiones evaluadas:
PSpSperc= Valor Promedio de la Escala * Cant de atributos *N° clientes encuestados

MPSPS Elementos Tangibles= 5 * 1 * 11 = 55
MPSPpS Fiabilidad =4.76 * 3 * 11=157.8
MPSpS seguridad =4.82 * 2 * 11= 106.04
MPSpPS Empatia=4.92 *2 * 11 = 108.24
MPSPS capacidad de respuesta= 4.81 * 1 * 11 = 52.91

Una ves obtenidos estos valores PSpS .. y los de MPSpS (ver tabla 3.6), se puede

observar que los resultados no varian de forma desproporcionada

Dimensiones MPSpS | PSpS,... | Diferencia
Elementos Tangibles 55 55 -
Fiabilidad 165 157.8 7.2
Seguridad 110 106.04 3.96
Empatia 110 108.24 1.76
Capacidad de respuesta 55 52.91 2.09

Tabla 3.6 Comparacion entre las Maximas Puntuaciones ProtPerf Simple y las Puntuaciones

ProtPerf Simple segun las percepciones de los clientes.

%ge recomiendan el calculo de estas expresiones para todas las dimensiones de forma general, seran consideradas para el
estudio las determinadas con anterioridad en la Fase Il del Procedimiento propuesto.
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Una vez obtenidos estos los valores PSpS,. y los de MPSpS (ver tabla 3.6), se puede
observar que los resultados no varian de forma desproporcionada y se puede plantear que
la dimension fiabilidad es necesaria en nuestros agentes ya que con ella se debe lograr un
buen cumplimiento de los procedimientos de calidad y de las misiones de los proyectos de
proteccién de cada una de las diferentes instalaciones que se protegen, logrando brindar
una imagen positiva de nuestro servicio. También la dimension seguridad tuvo un
comportamiento negativo ya que se afecta el cumplimiento de las necesidades y

expectativas de nuestros clientes.

Puntuacién ProtPerf Ponderado (PSpP):

Para este analisis se debe tener en cuenta los maximos valores que puede tener la MPSpP
y PSpPpe para cada una de las dimensiones y podran ser determinados mediante la

siguiente expresion general:

MPSPS Elementos Tangibles = 55 * 0.12 = 6.6
MPSpS Fiabiidad =165* 0.26= 42.9
MPSPS seguridad =110*0.28 = 30.8
MPSpS Empatia= 110* 0.19 = 20.9
MPSPS capacidad de respuesta = 55* 0.15 = 8.25

Calculo para Puntuacion ProtPerf Ponderadogerc (PSpPperc):

MPSPS Elementos Tangibles = 55* 0.12 = 6.6
MPSPpS Fiabilidad =157.8* 0.26=41.03

MPSpS seguridad =106.04*0.28 = 29.70
MPSpS Empatia=108.24 * 0.19 = 20.57
MPSPS capacidad de respuesta =52.91 * 0.15 = 7.95

Los resultados de este calculo se muestran en la tabla 3.7.

Tabla 3.7. Comparacion entre las Maximas Puntuaciones ProtPerf Ponderada vy

Puntuaciones ProtPerf Ponderada segun las percepciones de los clientes.

Dimensiones MPSpP | PSpPperc
Elementos Tangibles 6.6 6.6
Fiabilidad 42.9 41.03
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Dimensiones MPSpP | PSpPperc
Seguridad 30.8 29.70
Empatia 20.9 20.57
Capacidad de respuesta | 8.25 7.95

Fuente: Elaboracion propia

indice de Calidad Percibido para el servicio de sequridad y proteccién (ICPs)

ICPs=91.35%
ICA =93.03%

MSA = 90. 22%

-
v

Cuando se analiza la medida en que la empresa realmente satisface las necesidades de sus

clientes teniendo en cuenta sus prioridades, para el servicio de seguridad y proteccién existe

una alta satisfaccion de los clientes (MPSpP, ICP y MSA> 90%), resultado avalado por los

valores definidos en la descripcion del procedimiento en el capitulo Il de esta tesis.

En el Anexo # 12 se muestra la tabla que contiene los datos primarios de la aplicacién del

instrumento ProtPerf.

64



e

Plan de accion ante las deficiencias del servicio de seguridad y proteccion.

Acciones

Tareas

Forma de realizar

Encargado

1-Aumentar el control
al cumplimiento del

servicio de proteccion.

Chequear todas las
instalaciones en

diferentes horarios

Controles operativos

al servicio

Jefe intermedios y
especialista de

proteccion

2- Dar seguimiento a
los resultados de los

estudios de la calidad

Aplicacion de

encuestas a los

Trimestral por el
especialista de
calidad y semestral

en el informe de

Especialista de calidad

condiciones que

condiciones en las

o clientes o
percibida revision por la
direccion
3-Realizar estudios de | Revision de las
las causas y causas y Visita a las

instalaciones y

Especialista de

afecten la confiabilidad | instalaciones y las contacto con los proteccion
y la garantia del misiones de los clientes.
servicio. proyectos
4-Planificar cursos de | Preparar a todos los
superacion agentes de Jefe de RRHH y el
o _ Cursos o
especializada a los seguridad y o especialista de
_ . especializados L
agentes de seguridad | proteccién capacitacion
y proteccion anualmente

5-Involucrar a los
principales factores de
las instalaciones en el
cumplimiento de las

tareas.

Convocar reuniones
con todos los
factores

Reuniones de
sindicato y los
factores

Sindicato, organizaciones
politicas y jefes

intermedios.

6-Hacer una correcta
seleccion del personal
que presta servicio de

proteccion en las

Evaluaciones a
todos los agentes
de seguridad y

proteccion

Actualizacion de la
libretas de

caracteristicas

Jefes intermedios
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Acciones

Tareas

Forma de realizar

Encargad

(o]

instalaciones.

Fuente: Elaboracién Propia.

3.7 Conclusiones parciales

1. El procedimiento utilizado para el redisefio del instrumento ProtPerf fue validado por los

expertos demostrandose su utilidad del procedimiento y su factibilidad para aplicarlo a las

condiciones de desarrollo de la empresa SEPSA VC.

2. Se demostro a través de su aplicacion practica, la factibilidad del procedimiento propuesto

por cuanto fue posible la construccion del instrumento ProtPerf validado a través del

coeficiente Alfa de Cronbach.

3. Los resultados de la aplicacion del instrumento ProtPerf mostraron un adecuado nivel de

satisfaccion de los clientes seleccionados para el estudio sefalandose siempre las

oportunidades para la mejora del servicio.
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Conclusiones

Tras la culminacién del Trabajo de Diploma se concluye que:

1.

Existe en la literatura especializada interesantes propuestas para realizar estudios de
medicion de calidad percibida siendo el Modelo ServPerf el seleccionado como base

para la propuesta de redisefo.

El procedimiento redisefiado para realizar un estudio de la calidad percibida en el
servicio de seguridad y proteccion constituye una solucion metodolégica- practica al
problema cientifico planteado, por cuanto dot6 a la empresa SEPSA de un
mecanismo efectivo para evaluar el servicio asi como determinar las necesidades de
mejoramiento en la organizacién tomando como base las vivencias del cliente, bajo

un enfoque generalizador y holistico.

Qued6 demostrada la validez del instrumento ProtPerf a través del analisis de
fiabilidad por el Coeficiente Alpha de Cronbach.

El analisis de los resultados tras la aplicacion del instrumento ProtPerf al servicio de
seguridad y proteccion, brindaron como resultado que existe un adecuado nivel de
satisfaccion de los clientes en el | Trimestre del 2011.
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Recomendaciones
Tras la culminacién de este trabajo de Diploma se recomienda:

1. Hacer extensiva la aplicacion del instrumento a los demas servicios proporcionados
por la gerencia SEPSA en VC.

2. Sistematizar la aplicacion de la propuesta en el servicio de seguridad y proteccion en
la gerencia SEPSA VC.
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Anexo # 1 Definiciones de la Calidad.

Autores Afos Concepto

Desarrollé6 una variedad de métodos destinados a
mejorar la eficiencia de la produccién, en los que

consideraban a los trabajadores poco mas que

Frederick W. _ ,
Tavi 1902 maquinas capaces de pensar. Este sistema,
aylor
y beneficioso en principio pero fatal en sus
consecuencias, tuvo gran arraigo en todos los
sistemas industriales de occidente.
“La calidad como resultado de la interaccién de dos
Walter A _ ' o _
1931 dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente
Shewhart _ _ _ o
quiere) y dimension objetiva (lo que se ofrece).
W. G. Magil De la SCAP Civilian Communication Section deciden
1946 instruir a la industria japonesa de telecomunicaciones

y H. M. Sarahson en control de calidad.

El programa de calidad total propuesto por este autor
incluye entre otros los siguientes elementos vy

recomendaciones:

Métodos para el disefio y control del producto, y
definicion de cursos de accidén en caso de reclamos

legales por dafios causados por el producto.

Programas de capacitacion en control de la calidad
Shigeru Mizuno 1952 para cada tipo de trabajo.
Formacién de circulos de control de calidad para

concienciar a los empleados sobre la importancia de

la calidad.

Medicién de los costos y pérdidas relacionados con la

falta de calidad.

Empleo de métodos estadisticos para controlar y

mejorar los productos y los procesos de produccion.
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Autores Anos Concepto

Establecer una politica de auditoria de control de

calidad y procedimientos para desempefiarla.

La calidad es "la resultante de una combinacion de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacidn

determinantes del grado de satisfaccion que el

1971 producto proporcione al consumidor durante su uso".
Feigenbaum 1996 Expresa que calidad es "un sistema eficaz para
1997 integrar los esfuerzos de mejora de la gestidon de los

distintos grupos de la organizacion para proporcionar
productos y servicios a niveles que permitan la

satisfaccion del cliente".

Plantea que la calidad es la "aptitud para el uso o
propésito”. En 1993 aporta dos definiciones de

calidad, una referente al producto “calidad es el

1974 conjunto de caracteristicas de un producto que
Juran 1983 satisfacen las necesidades de los clientes y en
1993 consecuencia hacen satisfactorio el producto” que

tiene coincidencias con la anterior y otra que va
dirigida a la organizacion “la calidad consiste en no

tener deficiencias

La principal aportacion de este autor trata las
evidencias sobre las caracteristicas comunes de las
empresas exitosas, de tal forma que otras pudieran
también serlo si adoptaban los mismos principios.
Descubre junto a Waterman que las empresas
Thomas Peters 1979 . . o ,
exitosas tienen ocho caracteristicas en comun,

algunas de estas se resumen a continuacion:

Realizar acciones como resultado de analisis previos
y de contar con la flexibilidad otorgada a sus

integrantes para actuar por su propia iniciativa.
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Autores Anos Concepto

Cercania con el cliente a través de esfuerzos
intensos por conocer y satisfacer las necesidades de
este.

Apoyar a todas aquellas personas que tienen pasion
por la innovacion, la creatividad y la energia para
lograr los objetivos deseados.

Trabajar con las personas, tratandolas como adultos,

COMOo sOCios y con respeto.

Cuentan con un conjunto de convicciones en las que

basan todas sus normas y acciones.

Se concentran en un area donde son fuertes para
competir y dedican todo su esfuerzo a ser mejores en

lo que saben hacer

Se refiere a la calidad como la “conformidad a los
requerimientos”, mas tarde afade que, sélo por el

costo de no conformarse, puede ser medida. Debido

1979 a que la definicion anterior depende de los
Crosby 1987 requerimientos que se hayan tomado como
1994 referencia es que puntualiza que calidad es “entregar
a los clientes y a nuestros compaferos de trabajo
productos y servicios sin defectos y hacerlo a
tiempo”.
El principal argumento de su filosofia es que una de
las principales barreras para la optimizacion de la
produccion es la existencia de problemas de calidad.
1981 Su método SMED (cambio rapido de instrumental)
Shigeo Shingo _
1987 funciona Optimamente si se cuenta con un proceso

de “cero defecto”, para lo cual propone:

La creacion de sistemas poka-yoke (a pruebas de

errores), el cual consiste en la creacién de elementos
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Autores Anos Concepto

que detecten los defectos de produccién y lo
informen de inmediato para ir a la causa del problema

y evitar que vuelva a ocurrir.

Propone también el concepto de inspeccién en la

fuente para detectar a tiempo los errores.

Para reducir defectos dentro de las actividades de
produccion, el concepto mas importante es reconocer
que los mismos se originan en el proceso y que las
inspecciones solo pueden descubrir esos defectos,
jamas prevenir su ocurrencia. El cero defecto no

puede alcanzarse si se olvida este concepto.

Dar al cliente, a la siguiente persona en el proceso lo
que requiere, sea un producto o un servicio,
Barra, R 1985 adecuado a su uso y a hacer esto de tal modo que
cada tarea se realice correctamente desde la primera

vez.

La comparacion de todos los atributos caracteristicas
D.O.D(Department 1985,

incluyendo el rendimiento de un determinado
of Defense, USA) Mivauchi, J.

producto

Define la calidad como un predecible grado de
Deming 1986 uniformidad, a bajo costo que es adaptado al

mercado.

Conjunto de atributos de un producto o servicio que
Katzan Jr.H 1986 refleja las capacidades propias de él para satisfacer

una serie de necesidades concretas.

Calidad real: "Calidad es aquella que cumple los requi

1988 de los consumidores" y dentro de sus requisitos incluy

1988 costo.

Ishikawa

Calidad sustituta: Caracteristicas de calidad que
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Autores Anos Concepto
tienen alguna relacion con las reales
Gautier,B;Muller, 1988 Es la conformidad de los productos a las necesidades
J.L. experimentadas
Propone alcanzar la calidad desarrollando Ila
fabricacion, administracion y distribucion de los
1988 productos y servicios que el cliente quiera o necesite a
Conway . L, .
1988 bajo costo. En su definicion da a conocer la necesidad
tener presente la calidad del trabajo y de llevar a cabo
un sistema para poder obtenerla.
Es "el conjunto de propiedades o caracteristicas que
Yamaguchi 1989 definen su aptitud para satisfacer necesidades
establecidas".
J.1.5(Z-8101) Es la totalidad de las propiedades y del rendimiento
Japonese 1989 especifico para hacerse el objeto de valuacion con la
Industrial finalidad de determinarse si un articulo o servicio
Standard conviene al proposito original.
Harntgton; 1989 Calidad: es el resultado de comparacion de las
Zeithmal 1991 expectativas y percepciones
Definir una politica de calidad sélida, junto con la
estructura y facilidades para ponerla en practica, son
pilares fundamentales para el éxito del TQM.
Revisar la estructura administrativa para establecer
equipos de mejora de calidad de proceso en toda la
John S. Oakland 1993

compainia.

Capacitar al personal para que entienda el concepto

de la relacion cliente-proveedor interno.

Eliminar las barreras que existan entre los

departamentos por medio de la administracion de
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Autores

Concepto

procesos que mejoren la comunicacion entre los

mismos y la creacion de equipos de trabajo.

Capacitar constantemente y re-entrenar para

desarrollar los “expertos™ de la compania.

Jurany Gryna

1993

Calidad: Es el conjunto de caracteristicas que

satisfacen las necesidades del consumidor.

Espeso y Harrvey.

1994

Calidad: Es el resultado en satisfacer las demandas

del cliente.

Genichi Taguchi

1999

El pensamiento de Taguchi se basa en dos

conceptos fundamentales:
Productos atractivos al cliente.
Ofrecer mejor producto que la competencia.

Estos conceptos se concretan en los siete puntos de

Taguchi, que son:
e Funcion de pérdida.
e Mejora continua.
e La mejora continua y la variabilidad.

e La variabilidad puede cuantificarse en

términos monetarios.
e Disefo del producto.
e Optimizacién del disefio del producto.

e Optimizacién del disefio del proceso.

La Norma
9000

ISO

2005

Plantea que calidad es el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos. Y afade dos notas:

Nota 1. EI término calidad puede utilizarse

acompafiado de adjetivos tales como pobre, buena o
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Concepto

excelente.

Nota 2. “Inherente” en contraposicion ha “asign
significa que existe en algo, especialmente como

caracteristica permanente.

Es este ultimo el que se va a tomar como referencia
para el desarrollo de la investigacion, dado que
recoge de forma sintetizada lo mas relevante de lo
que han expuesto en sus definiciones los demas
autores, y también, porque son precisamente por
las normas ISO, que la empresa se propone

alcanzar la certificacion

Diccionario de la
Real Academia de
la Lengua

Espanola

2001

Propiedad Conjunta. Propiedades inherentes a algo

que permiten juzgar su valor.

Daniel Tagani

2002

Expresa que para él "la calidad es la medida de la
dimension en que una cosa, satisface una necesidad,
resuelve un problema o agrega valor para alguien" y
afiade que a ese alguien en el mundo de los

negocios se le da el nombre de cliente.




Anexo # 2. Evolucion Historica de la Calidad
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Anexo # 3. Evolucién Historica de la Calidad.

Etapa Concepto

Hacer las cosas bien independientemente

Artesanal
del coste o esfuerzo necesario para ello.
Hacer muchas cosas no importando que
Revolucion
sean de calidad
Industrial

(Se identifica Produccion con Calidad).

Asegurar la eficacia del armamento sin
Segunda Guerra |importar el costo, con la mayor y mas
Mundial rapida produccioén (Eficacia + Plazo =
Calidad)

Postguerra _ _
] Hacer las cosas bien a la primera
(Japon)

Postguerra (Resto _ ) )
Producir, cuanto mas mejor

del mundo)
Técnicas de inspeccién en Produccion
Control de
_ para evitar la salida de bienes
Calidad

defectuosos.

_ Sistemas y Procedimientos de la
Aseguramiento de o _
_ organizacion para evitar que se
la Calidad

produzcan bienes defectuosos.

Finalidad

Satisfacer al cliente.

Satisfacer al artesano, por

el trabajo bien hecho

Crear un producto unico.

Satisfacer una gran

demanda de bienes.

Obtener beneficios.

Garantizar la disponibilidad

de un armamento eficaz en la

cantidad y el momento

preciso.

Minimizar costes

mediante la Calidad
Satisfacer al cliente

Ser competitivo

Satisfacer la gran demanda

de bienes causada por la

guerra

Satisfacer las necesidades

técnicas del producto.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.



Etapa Concepto Finalidad

o Satisfacer tanto al cliente

, - . . externo como interno.
Teoria de la administracion empresarial 0

Calidad Total centrada en la permanente satisfaccion de | ¢ Ser altamente

las expectativas del cliente. competitivo.

e Mejora Continua.

Fuente: Instituto Aragonés de Fomento (2001).
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Anexo # 3a. Evolucion de los modelos de calidad vigentes en el siglo XX.

MEDIDAS A POSTERIOR) MEDIDAS A PRIOR|

ENFOOUE CORRECTIVO ENFOQUE PREVE NTIVO
CONTROL CONTROL E\JE’SEEEEL
PRODUCTOS [N DE 11:\“,
E INSUMOS PROCESOS
Inicios Mediados Finales

Fuente: Criado, F v Calvo de Mara, A (2004). Gestian de la Calidad: Fundamentos,

Oesarrollos v Aplicaciones Practicas. Edician Digital @tres, 5. L. L. Sevilla,
Espafia.



Anexo # 4. Modelos de medicion de calidad de los servicios.
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Modelos de medicion de calidad de los servicios

Basados en dimensiones y/o atributos

Modelo

Autor (es)

Aino

Caracteristica

distintiva

Férmula del calculo de calidad

del servicio

ServQual

Parasuraman,

Berry

1985,
1988

Medicion basada
en la discrepancia
de las
percepciones y

expectativas

CS =2 W;(P; -E)

Calidad de

servicio

Gronroos

1988

Gronroos-

Gumerson

1990

Medicion a través
de de las
experiencias de las
dimensiones de
calidad técnica y
funcional, enfatiza
en laimagen de la

empresa

Modelo de

servuccion

Eigliery

Langeard

1989

El sistema de
servuccion se debe
planificar, controlar

y cuantificar

Calidad de

servicio

Bitner

1990

La calidad de
servicio percibida
como
consecuencia de la
experiencia satisf./

insatisfaccion

Calidad de

servicio

Davidow y Uttal

1990

El modelo lo
conforman seis
elementos:
estrategia,

liderazgo, politica
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Modelos de medicion de calidad de los servicios

Basados en dimensiones y/o atributos

Caracteristica

Férmula del calculo de calidad

Modelo Autor (es) Aio
distintiva del servicio
del personal,
disefo, infraestruct.
y medicion
La calidad de
servicio percibida
Calidad de
. Bolton y Drew 1991 como funcion de la
servicio
no confirmacion de
las expectativas
Medicién basada
ServPerf Cronin y Taylor 1992 en CS=3W;(P)
las percepciones
El modelo lo
conforman cinco
elementos: investig
Calidad del del mercado,
o Albrecht 1992 .
servicio Total estrategias,
comunicacion,
mejora de proceso
y medicion
Medicion basada
EP (Evaluated en el desempefio .
Teas 1993 Ci=- ZWJ ZPij Aij -|j
Performance) Vs estandar de
comparacion
NQ (Modelo de
calidad Basado en Teas | 1993 ldem NQi= -1 > Wj (Aj-Ii- Ag- 1))
normalizada)
Medicion basada
Q Koelemeijer 1993

en la pauta no

confirmatoria
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Modelos de medicion de calidad de los servicios

Basados en dimensiones y/o atributos

Modelo

Autor (es)

Aino

Caracteristica

distintiva

Férmula del calculo de calidad

del servicio

subjetiva

Basados en la téc

nica del incidente critico

Caracteristica

Férmula del calculo de calidad

Modelo Autor (es) Ano
distintiva del servicio
Franagan 1954 Sustentado en que
los clientes evaluan
Bitner, Booms Y Cada uno de IOS
Incidente critico 1990 _
Tetreault atributos que
Bardin 1986 integran el servicio
recibido
Hayes 1995
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Anexo # 5. Salida paquete Project.
Tareas Dias Comienzo Fin Pred
Planificacion de la sesion 1 Martes 1/4/11 Martes 1/4/11
Formacién del equipo 1 Miércoles 1/5/11 Miércoles 1/5/11 1
Entrenamiento del equipo 4 Jueves 1/6/11 Martes 1/11/11 2
Identificacion 1 Miércoles 1/12/11 Miércoles 1/12/11 3
Clasificacion del producto 10 Jueves 1/13/11 Miércoles 1/26/11 4
Nombrar el responsable del proyecto 4 Jueves 1/27/11 Martes 2/1/11 5
Descripcion detallada 1 viernes 1/28/11 Viernes 1/28/11
Control del proyecto 20 miércoles 2/2/11 Martes 3/1/11 6
Documentacion del proyecto 30 lunes 1/31/11 Viernes 3/11/11 7
Seguimiento y control 6 lunes 3/14/11 Lunes 3/21/11 9
[ January 2011 | February 2011 March 2011 | April 2011

3136 9 [12][15[18][21[24[27[30[ 2 [ 5] 8 [11[14[17]20[23][26] 1 | 4 | 7 [10[13[16]19]22[25[28[31[ 3 [ 6 |
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Anexo # 6 Entrevista estructurada a clientes representativos.

Preparacion de la entrevista

Primeramente se realizd una llamada por teléfono en la cual se coordina con el cliente y se
le explica que se esta realizando un estudio sobre la medicion de la calidad percibida en el
cual nos seria de mucha importancia su aporte y colaboracion para el desarrollo del mismo
y se planifica un posterior contacto con el cliente cara a cara.

Desarrollo de la entrevista

Estimado cliente:

La empresa SEPSA VC esta realizando un estudio con el objetivo de redisefiar un
instrumento que permita medir la calidad de los servicios que se proporcionan en la
organizacién. Consideramos que usted como cliente representativo puede aportar sus
criterios los cuales nos ayudaran a validar este estudio.

Se le explica la mision por servicio y las dimensiones con sus respectivos significados y los
atributos correspondientes previamente definidas en un trabajo de grupo por el comité de
expertos.

Para ello necesitamos y agradeceriamos que usted refiriera si a su juicio estas dimensiones
anteriormente explicadas caracterizan al servicio analizado y si los atributos estan en
correspondencias con estas dimensiones.

Sumarizacién de la entrevista

Se realiza un resumen por escrito de las impresiones personales como resultado de la
misma y se tabulan las opiniones recogidas, tratando de observar cuales son las tendencias
gque pueden deducirse y se concluye que los clientes estuvieron de acuerdo con las
dimensiones y atributos definidos por lo que queda validado por parte de los clientes la

propuesta.

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo # 7. Cuestionario ProtPerf para el servicio de Seguridad y Proteccién en SEPSA

Estimado cliente:

3

V&A

e
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El servicio que le proporciona SEPSA para la protecciéon de sus bienes estan compuestos por un

conjunto de caracteristicas que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de

importancia que para Ud. tiene en la evaluacién de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en

el nimero 1 significa que esta fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que

esta completamente de acuerdo.

Seccidn 1: Percepciones Reales del Servicio de proteccion.

efectuada por el cliente

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo,
Declaracion 2- Medianamente en
desacuerdo, 3- de Acuerdo, 4-
Medianamente de Acuerdo,
Totalmente de Acuerdo.
1 2 3 4 5
Elementos Posee el agente de seguridad y proteccion apariencia
tangibles fisica adecuada para el servicio.
Que el agente de seguridad y proteccién cuente con
los equipos especializados y mantenga un buen porte
y aspecto.
Fiabilidad El servicio es ejecutado de acuerdo a la solicitud

El cliente conoce los mecanismos de comunicacion
con SEPSA.

Habilidad para ejecutar el servicio contratado de

forma fiable.

Capacidad de
respuesta

Que el agente de seguridad y proteccion actue con

agilidad en la ejecucion del servicio.

Rapidez en el servicio de respuesta rapida.




confianza y credibilidad al cliente.

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo, 2-
Declaracién Medianamente en desacuerdo, 3-
de Acuerdo, 5-Fuertemente de
Acuerdo, 4- Medianamente de
Acuerdo.
1 2 4 5
Seguridad 8 Existe correspondencia entre el servicio ejecutado
y la solicitud efectuada por el cliente.
9 Los agentes de seguridad y proteccién tengan la
preparacion especializada para enfrentar los
delitos y hechos de corrupcion.
10 | Todos los agentes de seguridad y proteccion
tengan dominio de sus misiones.
Empatia 11 | El agente de seguridad y proteccién cumpla con
el trato diferenciado por las caracteristicas de
cada cliente.
12 | Los agentes de seguridad y proteccion se
muestran amables con rasgos de formalidad en la
prestacion del servicio.
Dimensiones Punt.
1 Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable.
2 Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad de los especialistas para ayudar
al cliente y proporcionar el servicio.
3 Seguridad: Conocimiento y habilidades de los especialistas para transmitir

Total de puntos asignados




Anexo # 8 Criterio de seleccion de clases segun venta
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Criterio de Seleccion por ventas ($)

Clase

Ventas de hasta 50000

50000 a 150000

150000 a200000

200000 a 250000

250000 a 350000

350000 a 450000

Mas de 450000

> W Ol O m m

Anexo # 9 Pareto para la seleccion de los clientes representativos

850000

650000

450000

250000 A

10000004

0,00 A

100
- 90
- 60
70
- 60
- 50

Fuente: Elaboracion Propia.

Leyenda:
Clase A:
ETECSA

MATERIAS PRIMAS
ROMERA

Clase B:

FABRICA DE CERVEZAS
FABRICA DE PIENS0S



Anexo # 10 Cuestionario para la validacion del procedimiento por los directivos.

Afirmaciones Mediana

1. El procedimiento es comprendido por los miembros de la 5
entidad.

2. Se reconoce por directivos y trabajadores la necesidad de 5
efectuar estudios de calidad percibida de forma sistematica asi
como trabajar en el mejoramiento continuo de los servicios

3. Posee capacidad de respuesta a las insuficiencias 5
caracterizadas como situacion problematica de SEPSA VC

4. El procedimiento tiene un caracter holistico y sistémico que 5
garantiza el cumplimiento de los 8 principios de gestién de la
calidad

5. El ordenamiento de las etapas tiene un caracter logico que 4
posibilita la factibilidad de la aplicacién.

6. La utilizacion de técnicas de origen psicosociales y estadisticas 5
hacen util la aplicacion del procedimiento.

7. Facilita la integracion de resultados cuantitativos y cualitativos 5
para el logro de las metas previstas.

8. Facilita la discusion y analisis de resultados obtenidos en los 5
procesos de medicidon y mejoramiento en los diferentes niveles
de la organizacién a través del control.

9. Contribuye la propuesta a fomentar una cultura hacia la 4
calidad, el mejoramiento y la toma de decisiones basado en
hechos.

10. Se garantiza el seguimiento de la propuesta a través de los 5
mecanismos de feedback definidos por el procedimiento.

11. El procedimiento es adaptable y flexible a otros servicios 4

proporcionados por SEPSA.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo: # 11 Diagrama causa efecto

Fiabilidad Seguridad

—
El servicio a veces no
garantiza
la
calidad requerida El servicio de seguridad
y proteccién no siempre es

El servicio de seguridad
y proteccion
en ocasiones no cumple con los

eficiente

Los agentes de seguridad y proteccion incumplen
en algunos casos con los procedimientos de calidad para la
prestacion del servicio en las instalaciones

Los agentes de seguridad

y proteccion a veces no cumplen correctamente

con las misiones del proyecto

Inconformidad de los clientes

requerimientos contratados

Los plazos contractuales se cumplen
segun la disponibilidad de

la fuerza laboral No se cumple con el térm|

ino

¢ de las solicitudes por razones

subjetivas y objetivas

Capacidad de respuesta

Empatia

Fuente: Elaboracion Propia.

> con el servicio de
seguridad y proteccion

Los agentes de seguridad y proteccion
se manifiestan con un trato diferenciado
con los clientes
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Anexo # 12 Datos primarios de la aplicacion del instrumento ProtPerf.
Cliente Prof Cred Fiab. Trpta Calidad Comun Amab 1.00
Antenas 0.8936 | 4 0.346 | 4 1.087 |5 0978 |5 0.773 5 0.298 |5 5 4.69
Cadeca 1117 |5 0.4325 | 5 1.087 |5 0978 |5 0.773 5 0.298 |5 5 5.00
Fca Cigarros | 1.117 |5 0.346 |4 0.8696 | 4 0.7824 | 4 0.6184 4 0.298 |5 5 4.35
Fca de Piensos | 0.8936 | 4 0.346 |4 0.8696 | 4 0.7824 | 4 0.6184 4 0.298 |5 4 4.06
Mat Prima 0.8936 | 4 0.346 |4 0.8696 | 4 0.7824 | 4 0.773 5 0.298 |5 5 4.28
Cubalub 1117 |5 0.4325 | 5 1.087 |5 0978 |5 0.773 5 0.298 |5 5 5.00
BPA 1117 |5 0.4325 | 5 1.087 |5 0.7824 | 4 0.6184 4 0.298 |5 5 4.65
Labiofam 1117 |5 0.4325 |5 1.087 |5 0978 |5 0.773 5 0.298 |5 5 5.00
Etecsa Cable
Coaxial 1117 |5 0.4325 |5 1.087 |5 0978 |5 0.773 5 0.298 |5 5 5.00
Cerveceria 4 0.4325 | 5 1.087 |5 0978 |5 0.6184 4 0.298 |5 4 4.56
Copextel 0.8936 | 4 0.346 | 4 0.87 4 0.78 4 0.62 4 0.298 |5 0.3145 | 4.12
421 |0.73 4.26 | 1.29 434 | 1.18 424 |1.01 421 |0.73 4.57 4.74 4.66 | 92.35%

Fuente: Elaboracion propia.




£
g
Ty





