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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo general identificar el nivel de satisfaccion de
los clientes respecto al servicio ofrecido por la empresa de seguridad y vigilancia
ESVICSAC en el distrito de Cercado de Lima, durante el afio 2024. Respecto a la
metodologia, el estudio es de tipo aplicada, ya que se enfoca en evaluar los problemas de
la empresa a través de la variable de satisfaccion del cliente. La muestra del estudio estuvo
compuesta por 30 clientes y se utilizé un disefio no experimental de corte transversal con
un enfoque cuantitativo. Para medir el nivel de satisfaccion del cliente, se emple6 un
cuestionario con escala ordinal tipo Likert. Este ha sido validado por juicio de expertos,
donde se consulté a un especialista en metodologia de investigacion para evaluar el
cuestionario segun criterios establecidos. Los resultados obtenidos indicaron que los
clientes que perciben el servicio de seguridad y vigilancia proporcionado por ESVICSAC
estan satisfechos con la atencion recibida, la cual cumple con sus necesidades y resuelve
sus inquietudes de manera rapida y efectiva. Esta satisfaccioén contribuye a generar lealtad
por parte de los clientes hacia la empresa. Se concluye que ESVICSAC logra satisfacer las
expectativas de sus clientes en cuanto al servicio de seguridad y vigilancia, demostrando

la eficacia de sus practicas y el impacto positivo en la fidelizacion de su clientela.

Palabras clave: satisfaccion del cliente, TQM, Likert, gestion administrativa, tiempo de

respuesta, calidad del servicio, politicas y comunicacion empresarial.
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Abstract
This research aims to identify the level of customer satisfaction with the service provided by
the security and surveillance company ESVICSAC in the Cercado de Lima district during
2024. Regarding methodology, the study is applied, focusing on evaluating the company's
problems through the customer satisfaction variable. The study sample consisted of 30
customers, and a non-experimental cross-sectional design with a quantitative approach was
used. A Likert-type ordinal scale questionnaire was employed to measure customer
satisfaction levels. This has been validated by expert judgment, where a research
methodology specialist was consulted to evaluate the questionnaire according to
established criteria. The results indicated that customers who perceive the security and
surveillance service provided by ESVICSAC are satisfied with the attention received, which
meets their needs and resolves their concerns quickly and effectively. This satisfaction
contributes to generating customer loyalty towards the company. It is concluded that
ESVICSAC meets its customers' expectations regarding the security and surveillance
service, demonstrating the effectiveness of its practices and the positive impact on

customer loyalty.

Keywords: customer satisfaction, TQM (Total Quality Management), Likert, administrative

management, response time, service quality, business policies, and communication
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Introduccién

Este trabajo de investigacion es respecto al Nivel de satisfaccién de los clientes sobre el
servicio ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVISAC del distrito de Cercado
de Lima, 2024, la finalidad de este trabajo es poder evaluar y analizar los problemas de la
empresa el cual viene atravesando. Es por ello que para lograr medir el nivel de satisfaccion
se utilizé la metodologia de Likert el cual nos ha permitido evaluar cuales son las falencias
y como poder afrontarlas. Uno de los principales problemas que se logré identificar es la
insatisfaccién de los clientes por la calidad del servicio.

Actualmente, a nivel global el sector empresarial enfocado en el rubro de seguridad y
vigilancia ha ido expandiéndose de una manera muy significativa, por lo que actualmente
continta incrementandose el alza de indices delictivos y las empresas optan por contratar
este tipo de servicios por la falta de presencia de la autoridad en las diferentes ciudades
locales, nacionales e internacionales. En Latinoamérica y Europa cuentan con diferentes
asociaciones de servicios de seguridad con un aproximado de 16000 empresas enfocadas
en esta prestacion de servicios. La empresa ESVICSAC se ha esforzado en los ultimos
afios en mantener un alto posicionamiento dentro de los estandares requeridos por el
cliente respecto a la calidad del servicio y a la atencién del cliente.

Ante ello este estudio es importante ya que nos permitira medir el alcance de los resultados
por lo que sera una herramienta complementaria al analisis de este estudio para futuras
investigaciones sobre el enfoque de la variable principal del trabajo.

Por todo lo mencionado, se pretende medir el nivel de satisfaccion de los clientes sobre el
servicio ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado
de Lima, 2024.

Por consiguiente, la presente investigacién se ha organizado en 7 capitulos:

En el capitulo | se presenta la informacion general del proyecto donde se detalla el area
estratégica, la actividad econémica y el alcance de la solucién al problema.

En el capitulo Il se incluye el marco tedrico, el cual se contempla los antecedentes
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nacionales e internacionales, la variable, asi como también la variable para el desarrollo de
la investigacion.

En el capitulo 11l se presenta la estimacion del costo del proyecto para la implementaciéon
del
En el capitulo IV se analiza el sustento del mercado considerando el alcance esperado, asi
como los andlisis de los resultados descriptivos e inferenciales y a su vez la propuesta de
valor, fuentes de ingresos, canales de distribucion, el desarrollo de los canales de
distribucién, actividades propias y externas y las alianzas.

Finalmente, en atencion al trabajo elaborado en base a esta investigacion se concluye que
los clientes respecto al servicio prestado por la empresa ESVICSAC indican estar
satisfechos sobre el servicio ofertado, por lo cual significa que cumple las expectativas y
necesidades del cliente.

La recomendacion brindada para mantener el posicionamiento de la entidad en el mercado
dedicado en este rubro u otros es ampliar e implementar herramientas tecnoldgicas que
puedan adicionarse a la prestacion del servicio, capacitar al personal de manera constante
y atender cualquier inquietud de manera rapida y eficaz. También es sumamente
importante elaborar evaluaciones periédicas a cada personal contratado para asi identificar
sus fortalezas y debilidades y en base a ello ubicarlos en lugares acorde a su perfil para el

buen desempefio de sus funciones.
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I. Informacion General

1.1. Titulo del Proyecto
Nivel de satisfaccion de los clientes sobre el servicio ofertado por la empresa de

seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito de Cercado de Lima, 2024.

1.2. Areaestratégica de desarrollo prioritario

El area estratégica de este desarrollo prioritario esta orientado a la linea de
investigacion Habitat y Desarrollo Humano, por lo que en la presente investigacion se ha
detectado el impacto en la satisfaccién del cliente sobre el servicio ofertado por la empresa

de seguridad y vigilancia ESVISAC del distrito de Cercado de Lima 2024.

En tal sentido, los funcionarios de alta direcciéon son los responsables en la toma de
decisiones y del manejo organizacional de la empresa, los mismos que se encargan de
encontrar una soluciéon para su mejora economica, financiera y calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente como es en el caso de la empresa ESVICSAC. Si bien es cierto esta
entidad se enfocaba en brindar un servicio de seguridad a diferentes empresas tanto
privadas como publicas, siendo el personal administrativo y operativo responsable del
crecimiento econémico y logistico en el desarrollo empresarial para lograr opiniones
favorables del servicio brindado en los clientes. Por lo que esta investigacion se centra en

la satisfaccion de los clientes.

1.3. Actividad econ6mica en la que se aplicaria lainnovacion o investigacion
aplicada.
A nivel mundial, luego de la pandemia producto del Covid-19, existe un desarrollo
de los servicios de seguridad en diversos contextos. Esta industria la conforman miles de
empresas teniendo como prioridad salvaguardar la seguridad de los ciudadanos y

ciudadanas. Hoy en dia, estas entidades han tomado protagonismo con el alto indice de
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delincuencia en Lima, Peru; por lo que se encuentran en pleno desarrollo y expansion; no
solamente en términos de su posicionamiento en el mercado, sino también en el plano
econdmico. Todo ello se ve reflejado en las valoraciones positivas por parte de los clientes

y en la activacion econémica de este rubro.

1.4. Localizacion o alcance de la solucién

Este proyecto es una investigacion de tipo aplicada, debido a que se evaluaran los
problemas que la empresa ESVICSAC, cuya actividad econémica es de seguridad y
vigilancia. Asimismo, se aprecia que existen conflictos internos y esto ha repercutido en la
satisfaccién de los clientes. Frente a ello, uno de los principales problemas identificados ha
sido la falta de cumplimiento del contrato de la empresa hacia los clientes. Por otro lado, al
momento de los concursos de licitaciones, se presentaba el perfil de un personal que
cumplia con los requisitos, siendo este ya un servidor en otra entidad, posterior a ello, una
vez ganada la buena pro, se posicionaba a un servidor que no cumplia con el perfil
adecuado, ni la capacitaciébn necesaria para ocupar el puesto otorgado, ademas de la
inexperiencia. Por ultimo, la presentacion e imagen del personal no era adecuada, ya que

la entidad recibia constantes quejas sobre la vestimenta de los vigilantes.

Por todo lo mencionado, se tiene por objetivo conocer cual es el nivel satisfaccion de los
clientes sobre el servicio ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del

distrito Cercado de Lima, 2024.

II. Descripcién de la investigacién aplicada o innovacién

2.1. Justificacion

2.1.1 Justificacién teérica
La presente investigacion se justifica desde una posicion tedrica porque se ampliara

el conocimiento cientifico sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa del rubro de
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seguridad y vigilancia, como es el caso de ESVICSAC del distrito de Cercado de Lima, ya
gue es un sector en crecimiento luego de la pandemia. De igual modo, se aprecia que
existen pocos trabajos en este rubro, por lo cual se llenard un vacio teérico sobre la
satisfaccion de los usuarios en este tipo de empresas. Por ultimo, los resultados de la
investigacion sera un complemento tedrico para futuras investigaciones con respecto a la

variable en estudio.

2.1.2 Justificacion metodologica

Este estudio se enfoca en evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con el
servicio proporcionado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC en el distrito
de Cercado de Lima durante el aflo 2024. Para ello, se construyé un instrumento de
recoleccién de datos con escala Likert, validado por juicio de expertos, para conocer el
nivel satisfaccién de los clientes sobre el servicio ofertado por la empresa de seguridad y
vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima, 2024. La aplicacién de este instrumento
permite recabar datos validos y confiables. Igualmente, podra ser empleado por

investigaciones futuras sobre la tematica tratada.

2.1.3 Justificacion practica
El proyecto se justifica desde un criterio practico porque existen un conjunto de
problemas en la empresa ESVICSAC que esta impactando en la satisfaccion de los
clientes, tales como los conflictos internos entre los trabajadores y los empresarios, el
incumplimiento de contratos con los clientes, la falta de personal adecuadamente
calificado, entre otros; por lo que es importante determinar el nivel de satisfaccion de los

clientes sobre el servicio ofrecido por ESVICSAC en el distrito Cercado de Lima en 2024.

2.1.4 Planteamiento del problema

Actualmente, a nivel mundial el sector empresarial sobre seguridad y vigilancia ha

crecido significativamente, debido al alza de los indices de delincuencia que se vive en
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distintos contextos y realidades. En este sentido, en Europa, se puede apreciar que desde
el afio 1989 se contaba con una Confederacion Europea de Servicios de Seguridad privada;
actualmente esta asociacion tiene una presencia participativa en 22 paises que forman

parte en los diferentes estados de la Union Europea.

De igual modo, en Latinoamérica la seguridad privada es considerado con un alto volumen
de presencia siendo cuatro veces mas que los policias. Debido a los indices de violencia y
a la deficiente presencia de autoridad en los diferentes estados de algunos paises, en

Latinoamérica hay un aproximado de 16 000 empresas privadas de seguridad.

Por otro lado, a nivel nacional, se aprecia que segiin COMEXPERU (2023) el 27% de la
poblaciéon peruana ha sido victima de actos delictivos en el afio 2023; por lo que la
inseguridad ciudadana se ve reflejada en nuestro pais con mayor frecuencia en diferentes
lugares, no solamente en la capital sino a nivel nacional. Es por ello que las entidades
publicas como privadas optan por contratar el servicio de seguridad para salvaguardar la
seguridad no solo de las personas sino también los bienes patrimoniales que cada una de
estas empresas cuenta. En este escenario, se encuentra ESVICSAC, una empresa
ubicada en el distrito Cercado de Lima, quién a pesar de los esfuerzos por mantener altos
estandares de calidad en el servicio ofrecido, existen indicios y opiniones diversas que
sugieren posibles deficiencias en la prestaciéon de servicios. Por lo tanto, la evaluacion del
nivel de satisfaccion del usuario es crucial para ESVICSAC, ya que influye directamente en
la retencién de clientes que se tienen y la atraccion de los nuevos clientes en un mercado

altamente competitivo.

Por todo lo mencionado, se plantean las siguientes preguntas de investigacion.

2.1.1.Formulacion del problema

2.1.1.1. Problema general
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PG: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes sobre el servicio ofertado por la

empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima, 2024?

2.1.1.2. Problemas especificos

PEL1: ¢ Cual es el nivel de satisfaccién de los clientes sobre la capacidad de respuesta del
servicio ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de

Lima, 2024?

PE2: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes sobre la calidad del servicio ofertado

por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima, 2024?

PE3: ¢Cudl es el nivel de satisfaccién de los clientes sobre las politicas y comunicacion
empresarial ofertada por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado

de Lima, 20247?

2.2 Marco referencial

2.2.1 Antecedentes de investigacion

2.2.1.1 Antecedentes nacionales

Pérez (2014) realizdé una investigacion sobre el impacto que existe entre La Calidad del
Servicio al Cliente y la Influencia de los resultados econdémicos y financieros de una
empresa Restaurante Campestre ubicado en Chiclayo. El objetivo de este estudio radica
en elaborar una evaluacion financiera y de atencién al cliente, la ratio de gestibn muestra
gue la empresa utiliza sus recursos para mejorar la rentabilidad, por lo que esta por debajo
del promedio de la industria y no genera tantos ingresos como deberia. La metodologia

consiste en que primero se debe desarrollar un estudio interno sobre la efectividad de la
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administracion de la compainiia y centrarse en hacer uso de cada uno de sus recursos para
generar utilidades. El resultado de este estudio indica que aumenté su rendicién sobre la
inversion, es decir utilizd de manera correcta el activo de la empresa para mejorar su
calidad y su atencién. Por ende, se concluye que pese a la evaluacion financiera de la
empresa no hay rentabilidad por lo tanto es ineficiente ya que se encuentra debajo del
promedio en lo que respecta al manejo administrativo y financiero siendo deficiente el

manejo de la gestibn empresarial.

Vigo y Gonzalez (2020), realizaron un articulo llamado “Relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente en un laboratorio de analisis clinicos de Pacasmayo”. La
finalidad del articulo fue demostrar la relacién que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccién al cliente. La metodologia que se utilizé se aplicaron encuestas a 50 personas.
Los resultados de este trabajo evidenciaron que existe una relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente. Se concluye que es recomendable realizar evaluaciones
0 encuestas de manera trimestral para lograr identificar en qué nivel esta la calidad del
servicio y a su vez es recomendable realizar capacitaciones a los trabajadores para su

mejora del mismo.

Tisnado (2013), realiz6 una investigacion en su tesis acerca del mejoramiento en los
procesos administrativos. El objetivo de esta investigacion fue determinar la conectividad
entre la satisfaccion de los asociados y su impacto de sus contribuciones en el desarrollo
educativo. La metodologia consiste en desarrollar un modelo sobre la gestion de calidad;
a fin de promover una buena participacion para el mejoramiento administrativo
desarrollando practicas mas organizadas. Los resultados de este estudio demostraron que
existen algunas falencias, el cual se debe mejorar de manera paulatina y centrarse entre
la relacién de los procesos de gestion de calidad, esto causara una buena satisfaccién al

cliente.
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Silva et al. (2021) realizaron un estudio de investigacion respecto a la calidad del servicio
y la relacién con la satisfaccion del cliente en el area turistico de la ciudad de Canchaque
— Peru. El objetivo de esta investigacion fue para determinar la conexion entre la calidad
del servicio y los medios de transporte que utilizan para el traslado de los clientes a los
diferentes lugares turisticos del lugar. La metodologia consiste en desarrollar un estudio de
gue tan a gusto se sienten al contar con estos servicios y conocer las preferencias del
cliente sobre todo estar al tanto de las expectativas que tiene, esto ayudara a mejorar la
calidad y atencién. Para ello se realizaron encuestas a los usuarios sobre los diversos
servicios que les brindan y que tan satisfechos se sientes en cada uno de ellos. Se concluye
que de acuerdo a la investigacién realizada en algunos de los servicios brindados
presentan opiniones favorables y desfavorables, por lo que deben mejorar en la atencidn,
organizacion para que puedan obtener buenos resultados y los usuarios se encuentren

satisfechos con la atencion.

Chumpitaz (2020) realizo un trabajo de investigacién sobre “La gestion administrativa y
satisfaccién del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena”. El
objetivo de esta investigacion fue establecer como se relaciona la gestion administrativa y
de qué manera esto puede causar que el cliente este satisfecho. La metodologia consiste
en desarrollar un estudio cuantitativo para conocer qué nivel de conocimiento tienen los
gue manejan las gestiones administrativas y financieras de esta entidad. Los resultados
evidenciaron que el nivel de la gestion administrativa y rendimiento no han sido
satisfactorios ya que los usuarios se han vuelto mas exigentes en vista a sus necesidades
el cual no estdn conformes con la atenciéon. Se concluye que no estd funcionando
correctamente la atencion brindada por parte de esta compafiia el cual los socios se

encuentran insatisfechos.

2.2.1.2 Antecedentes internacionales

Zavala y Vélez (2020) realizaron un trabajo de investigacion sobre la calidad evaluada y
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satisfaccién del cliente. El objetivo de esta investigacion fue analizar los resultados y
enfocarse en los aspectos positivos en la calidad dentro de las organizaciones, a fin de
lograr una ventaja competitiva. La metodologia se encargd en desarrollar un estudio
teniendo en consideracion algunos articulos cientificos Los resultados identificaron que la
calidad del servicio sirve para poder determinar la fidelidad de los clientes. Se concluye
gue este estudio guarda relacion con la presente investigacion en vista que esta enfocado
entre la conexion de un servicio de calidad y lo que se requiere, logrando una fidelizacion

existente de los clientes.

Silva et al. (2020) realizaron un estudio de investigacion en cémo identificar la forma en
gue se relaciona la calidad, satisfaccion y la lealtad del cliente. La metodologia que
utilizaron fue exploratorio y descriptivo. Los resultados indicaron que el cliente es quien se
lleva una buena imagen del servicio, esto lograra fidelizarse con la entidad; por ello las
empresas deben optimizar la calidad en el servicio para lograr que los clientes prefieran el
mismo producto y/o servicio. Se concluye que este estudio demuestra una mejora continua

de la calidad de un servicio o producto y en la importancia en la satisfaccion del cliente.

Molina (2013), realiz6 un estudio de investigacion sobre los servicios personalizados y su
influencia en la satisfaccion de los clientes en el supermercado NARCIS de la ciudad de
Latacunga, el objetivo de esta investigacion se bas6 en conocer la calidad del servicio y la
satisfaccién del cliente de un supermercado. La metodologia consistié en aplicar nuevas
estrategias por ser un sector altamente competitivo, utilizando encuestas como recoleccion
de datos para obtener la informacion. Los resultados indicaron que para los clientes es
importante la calidad que brindan. Por ende, se concluye que es necesario mejorar la
estructura organizacional ya que se identificé que es necesario corregir varios aspectos
administrativos dentro de la empresa, esto permitira incrementar las ventas y lograra

satisfacer la necesidad del cliente.
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Por su parte, Al Karim (2020) hace mencién en su articulo sobre la “Influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente en el sector de la banca
privada de Bangladesh”. El objetivo del estudio fue analizar cada una de las variables y la
influencia que esta causa. La metodologia consiste en desarrollar un estudio descriptivo —
correlacional, no experimental por lo que realizaron un cuestionario a un promedio de 100
personas. Los resultados indicaron que estos usuarios se encuentran conformes con la
atencion y la calidad, pero respecto a la seguridad obtuvo un porcentaje inferior. Se
concluye que la calidad y atencién muestra una incidencia notable ya que cumplen con sus

expectativas en el servicio.

Betancourt y Cuenca (2020) realizaron un estudio de investigacion/tesis respecto “A la
Satisfaccion del cliente”. El objetivo de este trabajo fue realizar algunas tacticas para
evaluar y determinar qué tan satisfechos estan los clientes con la atencién que brindan, a
su vez dentro de esta técnica se consideré en el manejo de gestion de calidad. La
metodologia consiste en ayudar a identificar cuales son las causas y deficiencias que se
pueden encontrar. Los resultados obtenidos indicaron que la mayoria de los clientes estan
satisfechos y otros no estan conformes con los servicios que brindan. Se concluye que para
el buen desarrollo de una empresa es importante la opinidon del cliente, realizar ciertas
técnicas para identificar algunas falencias ayudan a que uno pueda desarrollar tacticas y

métodos para su mejora y asi el cliente este a gusto.

2.2.2 Marco te6rico
2.2.2.1 Manejo Administrativo
Segun Quiroga (2020) el manejo administrativo es un conjunto de actividades
organizadas que permiten utilizar en una manera eficaz los recursos que tiene la
empresa con la finalidad de alcanzar los objetivos plasmados para lograr buenos

resultados.
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Por otro lado, Chiavenato (2019) indica que el manejo administrativo facilita en la
toma de decisiones y hace que sean efectivas buscar nuevas opciones de mejora
para el desarrollo y crecimiento empresarial. Siendo principalmente una base
fundamental para que se cumplan los objetivos planteados considerando la mision

y vision de la empresa.

Para lograr cumplir con los objetivos planteados es importante basarse en un
conjunto de etapas las cuales son: planificacién, organizacion, direccién y control

de una empresa (Chiavenato, 2018).

e Manejo de desvio de fondos

Segun Calderdn (2023), ESSALUD hizo un desembolso a la empresa por un monto de s/.
5 millones aproximadamente, para que ESVICSAC pudiera realizar los pagos pendientes,
con la finalidad de saldar deudas contraidas de afios anteriores que se generaron antes de
la crisis mundial COVID 19.

Por otro lado, en base al mal manejo de los fondos y por las deudas sin pagar, la fiscalia
de la Nacién contintia realizando las investigaciones correspondientes, ya que hay dos
posibles indagaciones sobre la problematica administrativa y financiera de esta compafia

de seguridad.

Hoy en dia en el exigente campo de la seguridad, muchas de las empresas y también los
usuarios esperan contar con grandes lideres, que sean capaces de sobrellevar el manejo
administrativo, que estén preparados para la toma de decisiones sobre todo en situaciones
gue puedan ser dificiles, ambiguas e inclusive contradictorias. Este desafio particularmente

es para aquellos que cuenten con una larga trayectoria en experiencia laboral. Es por ello
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que, para este tipo de inconvenientes en un futuro, es importante implementar medidas

preventivas y correctivas (Calderén, 2023).

Segun Hernandez (2011), respecto a esta situacion sobre el manejo administrativo, cuenta
gue algunas empresas utilizan métodos como inversién y financiamiento, para dar inicio a
los procesos administrativos y financieros, luego se reemplazan con las necesidades
acorde al mercado para asi garantizar la estabilidad del sistema econdémico. En la
administracién, se utilizan diversas técnicas y métodos para optimizar el uso de diversos

recursos disponibles en la organizacion.

Segun Lopez (2010) se han desarrollado dos tipos de modelos de proyeccién, que consiste
en integrar los balances financieros de una empresa tales como: su estado situacional,
balances financieros, entre otros. Ultimamente las operaciones diarias de las empresas
vienen presentando riesgos financieros, es por ello que debemos comprender que los
peligros y riesgos financieros en alglin momento se van a presentar y hay que estar
preparados de como se debe enfrentar para que no ocurra ya que las empresas podrian

ser perjudicadas.

El planeamiento financiero es una de las acciones principales que maneja el Gerente de
Administracion y Finanzas, el mismo que se realiza en base a un planeamiento estratégico

y a las proyecciones administrativas.

Para lograr una planificacion efectiva, se deben tener en cuenta ciertos requisitos:

Primero, es necesario hacer proyecciones y entender como se relacionan con otras

decisiones de inversion. También es importante tener en consideracion la evolucion de las

principales variables, como la macroeconomia, recesion econdémica, tipo de cambio,
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actividad econdmica, etc. Todas las proyecciones deben ser coherentes entre siy se debe
entender su impacto en los flujos econémicos (L6pez, 2010).

Salvador (2014) presenté una propuesta donde menciona cinco pautas para ser utilizadas
como procesos y asi lograr un planeamiento financiero que sea Uutil y eficiente de acuerdo
al siguiente detalle:

¢ Identificar los componentes fundamentales, como el flujo de informacién, la
situacibn y manejo de los estados financieros y cuales son los planes
estratégicos.

e Decidir gué métodos de inversion, financiamiento se recomendara en base a
cada funcién y evaluar el estado econémico de la empresa.

o Definir algunos proyectos financieros que sean necesarios para el plan a
realizar.

e Crear un proceso presupuestal que integre metodolégicamente la finalidad de
la empresa, para ello debe contar las diferentes areas a funcionar: logistica,
comercial, administracion y finanzas, gerencia general, operaciones, recursos
humanos, legal, etc.

e Crear un software de control administrativo y financiero que permita integrar el
techo presupuestal, con sus respectivos indicadores en el cuadro integral, para
verificar si la estrategia y las acciones ya tomadas en las diferentes areas de la

compafiia estan alineadas con los objetivos financieros establecidos.

2.2.2.2 Satisfaccion de los clientes

Segun Kotler (2017), la satisfaccion es un método que te permite medir la relacién de los
clientes con la marca, empresa o servicio, para ello se realiza una encuesta de satisfaccion
para asi lograr obtener una retroalimentacién cuantitativa y una manera representativa del

pensamiento u opinién del publico en si.
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Esto nos lleva a poder minimizar el impacto negativo que haya causado la entidad ya sea
por su servicio o producto, para lograr soluciones de una manera rapida y eficaz de una
manera innovadora y creativa.

Ademas, la satisfaccion es la percepcion o la decepcién que resulta al momento de

comparar la calidad o rendimiento esperado de un servicio o producto (Kotler, 2017).

¢ Incumplimiento de Obligaciones Contractuales Administrativas

Segun Pérez (2018) las Empresas de Vigilancia han surgido de manera global
principalmente a partir de los afios ochenta, este servicio se cred con la finalidad y en
calidad de apoyo de la PNP, para poder llenar los espacios que no cubrian las fuerzas
policiales, en un entorno cada vez mas complejo y en vista a la cantidad de amenazas
crecientes por la inseguridad ciudadana que era provocada por factores como el terrorismo
Actualmente ante el aumento de la inseguridad en nuestro pais, ha causado que las
entidades privadas opten en contratar el servicio de seguridad; tal es asi que, este servicio
se ha convertido en una industria que actualmente va presentando un alto crecimiento a
nivel nacional.

Se ha podido visualizar que las empresas optan por cambiar de entidades que presten
servicios de seguridad, siendo un aproximado de un 4.1%. Sin embargo, hay informes
recientes donde indican que el sector de seguridad hoy en dia tiene una tasa de rotacion
del 25%, debido a que estas empresas de seguridad no cumplen con las clausulas de los
contratos pactados y por ende los clientes optan por hacer la cancelacion de los mismos y
buscan o realizan concursos de licitacion, a fin de contratar alguna otra empresa de
seguridad que se comprometa y cumpla con los requisitos que el mercado busca (Pérez,
2018).

Para Kahale (2011) el servicio de vigilancia consiste en verificar que las compafias se
comprometan de manera efectiva con las partes pactadas dentro de las clausulas del

contrato.
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e Consecuencias del incumplimiento de un contrato

Ambas partes estdn obligadas en dar cumplimiento con sus responsabilidades
contractuales tal como se acord6 en el contrato. Si una de las partes causa un retraso e
incumple con sus obligaciones contractuales, se da por culminado el contrato. Esto se
realiza para evitar incumplimientos por una de las partes y asi se sientan comprometidos
en cumplir lo pactado.

En este sentido, qué ocurre si una de las partes no cumple con sus responsabilidades
contractuales debido a un suceso inesperado y/o ineludible que hace imposible el
cumplimiento del contrato. En tales situaciones, la falta de cumplimiento podria estar

excusada si el evento fue un caso de fuerza mayor o un incidente fortuito.

o Perfil y habilidades requeridas que debe cumplir un agente de seguridad

para la satisfaccion del cliente

Las empresas que brindan servicios de seguridad estan constantemente buscando
personal con experiencia en seguridad; para ello utilizan anuncios en periédicos y una
variedad de portales de Internet que es el medio de comunicacion mas rapido, entre ellos
se cuenta con redes sociales, emisoras de radio, paneles de publicidad, volantes, etc. Cada
empresa trata de adecuarse en base a lo que el cliente estd buscando y es ahi donde se
da a conocer cual es el perfil que buscan; por ende, se plantea una serie de requisitos para
gue las empresas enfocadas en el rubro de seguridad puedan definir que personas cuentan
0 no con el perfil.

Segun Chiavenato (2011) el reclutamiento es un conjunto de técnicas y acciones que se
proponen atraer a los reclutas que estén altamente calificados y que tengan la capacidad
para poder ocupar el puesto al que estan postulando dentro de la organizacion, donde se
desenvolvera y demostrara sus habilidades.

Segun Rojas (2010) el reclutamiento del personal sirve para evaluar su perfil del postulante
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de manera eficiente y asi confirmar que el puesto y/o vacante. En caso de no obtener a la
persona indicada para que ocupe el puesto, causaria un retraso en el proceso de seleccion
y tomaria un poco mas de tiempo en poder llegar a contratar a la persona que cumpla con

el perfil lo cual no seria positivo para el desarrollo de la empresa.

e Politicas y Comunicacion Empresarial
Segun Ribas (2024), las politicas y la comunicacion empresarial es un manual de funciones
establecidas por un area en especifica donde se detallan y hacen mencién los objetivos
gue la empresa quiere alcanzar, esto ayudara a poder definir el método de trabajo.
Se sabe también que hay ciertas actividades internas como externas que las empresas
deben dar a conocer para el publico en general los mismos que son considerados

especificamente en la politica empresarial (Ribas, 2024).

2.2.2.3 Mejoras arealizar para la satisfacciéon del cliente

e Prestacion en una buena calidad de personal y servicio de seguridad

El principio de calidad total, que fue introducido por primera vez segun Deming en 1981,
comenzo6 con un enfoque centrado en el producto final y su correspondiente inspeccion.
Sin embargo, a medida que pasaba el tiempo, este enfoque experimentd un cambio
significativo (Guardefio, 2014).

La calidad de un servicio, es la accién que abarca a toda una organizacion. Esto significa
gue requiere acuerdos de los altos directivos, pero también implica las acciones de todos
los empleados. Para que los trabajadores puedan desempefiarse en base a sus funciones
de una manera eficiente, es esencial que reciban la capacitacién adecuada y a su vez que
sean constantes.

Segun Guardefio (2014) manifiesta que para medir los parametros de la calidad suele ser
el tltimo a su vez el primero cuando se debe evaluar la mejora en la calidad de servicio

logrando buenos resultados al respecto.
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e Calidad del servicio

Segun Ortega (2024), la calidad del servicio es una medida en como una organizacioén logra
entender cudles son las necesidades de dichos usuarios y cdmo es que satisface cada una
de sus expectativas. Medir la calidad de un servicio te ayuda en cédmo se debe mejorar y
en que, para que el crecimiento de una empresa sea permanente, constante y sobre todo
establecer una lealtad entre el cliente con el prestador del producto y/o servicio en este
caso la entidad.

Para ello es indispensable dedicacion de tiempo, estudio e investigacién del
comportamiento del consumidor considerando las dimensiones clave de la calidad del

servicio (Ortega, 2024).

2.2.2.4 El mundo de la seguridad y vigilancia

e La competitividad y las causas que esta genera dentro del rubro de

seguridad y el impacto que causa en la satisfaccién del cliente

Dentro de la administracion, proteccion de personas y bienes patrimoniales, los servicios
de vigilancia hoy en dia son indispensables, lo que lleva a los clientes a buscar servicios
gue no solo sean de alta calidad, sino que también ofrezcan garantias de confiabilidad.

Los clientes cuentan y tienen acceso a la informacion de las comparfias que dan este
servicio de seguridad. En su mayoria algunos miembros de las empresas que manejan y
forman parte de esta industria, hacen comparaciones de las cotizaciones que envian las
empresas de seguridad para luego analizar la calidad del servicio, buscando las mejores

recomendaciones para asi optar por contratar a la empresa que brinde el mejor servicio.

e Laoperatividad de los Servicios de Seguridad Privada en Peru
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Hoy en dia, las empresas se acogen a ciertas leyes respecto a los Servicios de Seguridad,
el mismo que se rige en base a lo establecido dentro de un marco legal y normativo, mas
aun para aquellas empresas de vigilancia que esté en formacion o que deseen formarse,
para prestar sus servicios en entidades publicas como privadas.

Para ello, contamos con una entidad del estado que se encarga de regular, controlar y
supervisar estos servicios de seguridad. Para llevar a cabo estas funciones, el Ministerio

del Interior se apoya en la DICSCAMEC.

e Evolucion y Transformacion en el ambito empresarial sobre el rubro de

seguridad.

Segun Mesones (2018), las compafiias de vigilancia han experimentado una
transformacion significativa y participativa. El desarrollo continuo de nuevas tecnologias,
productos y procesos también ha tenido un impacto importante en este rubro, estos
avances han permitido a las empresas de vigilancia a que ofrezcan servicios mas eficientes
y mejorados.

A medida que las entidades de seguridad y vigilancia van evolucionando, se vuelven mas
complejas y requieren mecanismos de gestibn mas sofisticados y nuevos modelos de
liderazgo y de servicios. Esto ha llevado a cambios en la estructura jerarquica de muchas
empresas de seguridad, donde los puestos de gerencia y jefatura estan ahora ocupados
por personas con formacién universitaria y en algunos casos, con estudios de postgrado,

segun Mesones (2018).

e El crecimiento administrativo y la especializacién en el mercado de

seguridad y vigilancia de Peru.

El sector de vigilancia en Pert ha experimentado un gran crecimiento constante entre el

5% y el 7%, que ha sido impulsado por las grandes inversiones que se han realizado en
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nuestro pais. Los sectores que mas han aprovechado estos servicios son los sectores
mineros y de energia eléctrica. Sin embargo, otros sectores como el sector agricola
también han comenzado a reconocer la importancia de la seguridad y optan por invertir en
ella, es decir consideran que es fundamental contar con las prestaciones del servicio de
seguridad privada. Ademas, hay varios segmentos dentro de este mercado que estan
experimentando un crecimiento rapido y notable (Gutiérrez et al., 2018).

Se espera que muchas de las compafiias que ofrecen estos servicios de seguridad y
vigilancia comiencen a especializarse en segmentos especificos, esto les permitira a las
empresas atender mejor las necesidades de cada segmento y que las soluciones de

seguridad sean mas efectivas (Gutiérrez et al., 2018).

e Explorando el Panorama de la Seguridad: el impacto de la creacion de

empresas enfocadas en este rubro.

A raiz del incremento de incidentes delincuenciales, algunos de los empresarios optan por
invertir y crear empresas de seguridad para la satisfaccion de los clientes y para ayudar a
salvaguardar su propia seguridad y la de otros usuarios por la inseguridad que esta

atravesando los diferentes lugares del pais.

2.2.2.5 Enfoque Estratégico para el manejo de una empresa de seguridad

e Elaboracién de nuevas estrategias administrativas en el rubro de

seguridad.

De acuerdo al articulo elaborado por Sy Corvo (2022) se revela que, bajo el concepto de
calidad total, se ha experimentado una notable evolucion desde la época del afio 1960
hasta la actualidad. En el marco de esta investigacion, se adopta una definicion de calidad

gue la considera un sistema integral, que abarca las areas funcionales de una organizacion,
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adoptando un enfoque estratégico.

Este enfoque de calidad total no se limita a las empresas de otros rubros, sino que también
se extiende a las empresas de servicios, incluyendo aquellas que se dedican a la seguridad
y vigilancia, entre otros. La calidad se convierte en un parametro que define como es que
se deben ejecutar los procesos internos, cdmo se deben incluir a los funcionarios que

ocupan altos cargos las acciones tomadas (Sy Corvo, 2022).

Segun D'Alessio (2015) los puntos estratégicos que posee cada una de las empresas,
muestran los resultados que la empresa debe llegar a implementar. Para ello, se necesita
contar con nuevas estrategias y que cada organizacién sea corporativa y funcional; estén
unidos a las otras areas clave y asi puedan constituir las acciones de desempefio a nivel
gerencial. La busqueda en productividad y competencia se considera como plan

estratégico.

e Medicién de Calidad en Empresas de Seguridad: Expectativas y Requisitos

en Diferentes Niveles.

El manejo administrativo en su calidad de servicio en el rubro de seguridad, es la base
principal que se determina por su habilidad para satisfacer las expectativas de los clientes.
Esta formacién es basica para garantizar que los agentes estén correctamente equipados
adicionando sus habilidades que sean necesarias para el cumplimiento de funciones de
manera efectiva (Bendezu, 2018).

Segun Bezanquen De Las Casas (2018) sefiala que hay una particularidad para ello,
llamado TQM es decir significa que es la prevencion para desaparecer los posibles
problemas antes que estos se manifiesten, lo importante es tratar de manifestar un
ambiente dentro de la organizacién para que nos brinde resultados de manera veloz.

En estos resultados se podra apreciar que tanto han superado las expectativas los clientes,
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es por esto que se entiende que el TQM se enfoca en lo que el cliente desea y su aumento
de manera continua de los procesos.

Las compafiias deben contar con la calidad total para mantenerse competitivo dentro del
mercado, con lo cual esto hace que se exijan mas, llevandolos al punto en que se vuelve
en un compromiso auténtico de la empresa, a las finales seran varios los beneficios ya
obtenidos siempre y cuando se practique el TQM. ¢ Por qué Ultimamente las estrategias del
TQM han sido adoptadas en los ultimos tiempos por diferentes compafiias enfocadas a
distintos rubros sean pequefias, medianas y grandes empresas? Cuando una estrategia
donde la opinién del cliente es el mas importante y el utilizarlo da buenos resultados, es la
causa de que sea utilizado no por uno o dos sino por varias empresas; siempre y cuando

el personal que administre sepa cémo utilizarlo (Bezanquen De Las Casas 2018).

e Analisis del manejo administrativo y del servicio que brindan las empresas

como G4S, Prosegur y Securitas.

G4S, Prosegur y Securitas son las compafilas que mas mandan en el mercado global.
Respecto a la prestacion del servicio, ha sido fundamental llegar a sus metas en el ambito
empresarial. A lo largo de su existencia, han logrado atraer a una amplia cartera de clientes,
proporcionando beneficios tangibles en términos de proteccién integral y prevencion para
aquellos que contratan sus servicios.

Las empresas de vigilancia buscan generar oportunidades de participacion en el mercado,
enfocandose en su formalidad, legalidad y calidad como estrategias en el crecimiento y
supervivencia debido a la inseguridad ciudadana que hoy en dia se ve reflejado en
diferentes lugares del territorio nacional.

Algunas de ellas han implementado el uso de la tecnologia, como bien sabemos nos ayuda
a enfocarnos y asi tener una mejor perspectiva de este servicio, no solo en la calidad. El
personal contratado tiene conocimiento y a su vez son capacitados constantemente de

acuerdo a las necesidades y ante las compafiias que solicitan este servicio.
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GA4S y Securitas, hacen uso de nueva tecnologia y es que a través de sus profesionales es
gue cuentan un servicio mas moderno contando con un estricto protocolo en medidas de
seguridad. Ya son varias instalaciones que cuentan con un sistema de seguridad de Ultima
tecnologia que en su mayoria en algunos casos son solicitados por los clientes, como el
uso de las alarmas o camaras de seguridad donde pueden ser monitoreadas por los
clientes mediante equipos tecnoldgicos como smartphones, tablets o laptops, para que al
interactuar con este sistema y desde una plataforma de Ultima generacién puedan
visualizar en vivo y en directo y ante cualquier situacién extrafia que puedan identificar

actuar de manera inmediata y evitar futuros actos delictivos.

e Capacidad de respuesta

Segun Moya (2024) el cliente espera obtener una respuesta de manera inmediata y
soluciones efectivas de acuerdo a las solicitudes que estos puedan generar, con ello la
empresa gana lealtad y sobre todo confianza del cliente en su mercado objetivo. Es por
ello que se deben emplear ciertas técnicas para mejorar el tiempo de respuesta hacia el
cliente.

¢, Por qué es importante contar con una buena capacidad de respuesta al cliente? Primero
porque el cliente conforme lo vayas atendiendo y sobre todo uno esté al tanto de las
inquietudes que tenga eso es valorado, entonces si no quieres que tu cliente deje de contar
con tus servicios o producto, debes atender y solucionar el problema lo mas rapido que
puedas, tercero al ofrecer un servicio donde la atencién sea Optima ayudara a mejorar la
reputacion de la empresa esto hace que el cliente empiece a recomendarte con otros
clientes que estén interesados en contar por uno de tus servicios o productos y finalmente
unavez logrado el contacto directo con el cliente a través de la atencion que hayas brincado
generas una conexion mejor, no solo satisfacer las necesidades sino que aprendes a

conocer mejor el perfil que el cliente busca (Moya, 2024).
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2.2.3 Glosario de términos

e Cliente: aquel que adquiere productos o0 servicios de una empresa
Consumidor (Rodriguez, 2023).

e Comportamiento del consumidor: los consumidores muestran su interés al
comprar, adquirir un producto o servicio; adquieren, compran, utilizan, evallan
y deciden si continGan utilizando el productos o servicio y si es que cumplen
con sus expectativas en satisfacer sus necesidades (Leén y Lazar, 2010).

e Fidelizacion: es el proceso donde la empresa mantiene un tipo de relacion a
largo plazo con los clientes que generan mayor rentabilidad o mantienen un
tiempo mayor de servicio, para ello se debe enforcar en conocer al cliente de
acuerdo a sus necesidades para brindar buen servicio basandose en los
resultados que hayan sido arrojados mediante encuestas entre otros y asi
mejorar sus canales de atencién para lograr fidelizar al consumidor en el
transcurso del tiempo (Blanco, 2013).

¢ Reclutamiento: es un conjunto de técnicas y procedimientos para contratar a
personas que estén calificados para que formen parte del puesto laboral en una
empresa (Chiavenato, 2007).

o Satisfaccion del cliente: se encarga de medir de manera inmediata la
respuesta que tienen los consumidores ya sea respecto a un servicio y/o
productos de una marca o alguna empresa (Hammond, 2023).

¢ SERPVPERF: método que sirve para medir y evaluar de la calidad de servicio
de una empresa o producto, esto permitira identificar la valoracién de los
clientes como también las deficiencias en sus procesos de servicio (Ramos,
2020).

o SERVQUAL: es un método que te permite evaluar ciertos comportamientos del
cliente para con ello mejorar el servicio. Lo cual te permitira tener un marco mas

preciso para lograr medir la conexion existente entre las expectativas y
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las percepciones de los clientes (Gomez, 2023).

o TQM: significa que es la prevencidn para desaparecer los posibles problemas
antes que estos se manifiesten, lo importante es tratar de manifestar un
ambiente dentro de la organizacién para que nos brinde resultados de manera

veloz (Bezanquen de las Casas 2018).

2.3 Resumen ejecutivo

Eltitulo de la investigacion es “Nivel de satisfaccion de los clientes sobre el servicio
ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia Esvicsac del distrito de cercado de lima,
2024”. Es una Tesis de bachiller por San Ignacio de Loyola — Escuela Isil. Se busca conocer
cual es el nivel de satisfaccion de los clientes sobre el servicio ofertado, la capacidad,
calidad del servicio, las politicas y comunicacion empresarial ofertada por la empresa de
seguridad y vigilancia Esvicsac. El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, el disefio
de esta investigacion es no experimental de corte transversal, este trabajo es basica y el
nivel de investigacion es descriptivo. Los resultados indicaron que es importante mantener
y mejorar los estandares actuales, realizando diferentes practicas para asegurar la lealtad
de los clientes con la empresa; para ello es indispensable capacitar al personal con
programas actualizados alusivos a lo que es seguridad entre otros. También es importante
evaluar al personal para identificar como es que esta evolucionando y que tan eficaz es
gue responden ante ello. Finalmente se concluye que los clientes estan satisfechos con el
servicio, capacidad de respuesta, calidad del servicio y las politicas de comunicacion

empresarial establecidas en la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC.

2.4 Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto

e Plataforma de Feedback


https://www.questionpro.com/blog/es/percepcion-del-cliente/
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Tabla 1
Atributos Descripcion
¢ Es fisico o virtual? Es una plataforma virtual
¢, Qué tan costoso es? Es gratuito no tiene ningun tipo de costo
¢, Qué tan complejo es? No es una plataforma dificil de manejar

ya que son encuestas instantaneas,

cortas y directas.

¢Es gratuito, pagado, tiene un No tiene ningdn mecanismo de

mecanismo inscripciébn ya que las encuestas son

de inscripcion? anénimas el Unico dato que se pide es el
DNI.

¢,Como llega al cliente? A través de un link, el cual

automaticamente el cliente lo podra abrir
y con ello responder la informacién

requerida.

Fuente: Elaboracién propia.

2.5 Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades

tecnologicas.

Tabla 2
Soluciones [/ Mejoras Efectividad Novedades
Caracteristicas tecnolégicas
Plataforma de Opiniones y rapidez Plataforma
Feedback comentarios, tecnolégica
resultados
inmediatos

Plataformas Aumento del Mejora el Generacion de
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digitales trafico en el sitio posicionamiento de leads.
web la marca online.
Webinars y Educar a los Interaccion directa Conferencia en el
seminarios en clientes entre el cliente y la sector tecnoldgico
linea potenciales empresa y atencion al
cliente.

Fuente: Elaboracién propia.

2.6 Objetivo general y especificos: propésito del proyecto

2.6.1 Objetivo general

OG: Conocer cual es el nivel satisfaccion de los clientes sobre el servicio ofertado por la

empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima, 2024.

2.6.2 Objetivos especificos

OE1: Conocer cual es el nivel de satisfaccion de los clientes sobre la capacidad de
respuesta del servicio ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del

distrito Cercado de Lima, 2024.

OE2: Conocer cual es el nivel de satisfaccion de los clientes sobre la calidad del servicio
ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima,

2024.
OE3: Conocer cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes sobre las politicas y
comunicacion empresarial ofertada por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC

del distrito Cercado de Lima, 2024.

2.7 Componente del proyecto
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e Busqueda de informacién sobre plataformas de Feedback gratuitos:

e Ayudara a recolectar datos tales como: comentarios y opiniones (sean negativos o
positivos).

e Entender cudles son las necesidades del cliente para la mejora en la satisfaccion
de los mismos.

¢ Con los resultados que esta plataforma indique, permitird analizar y desarrollar
nuevas estrategias de posicionamiento y para mantener la fidelidad entre los

clientes y la empresa.

2.8 Resultados generales: componente del proyecto
e Mejorar la satisfaccion del cliente.
e Resolver las quejas a través de estos Feedback donde se podra saber las
diferentes molestias que el cliente pueda tener.
e Se podran visualizar las métricas clave de satisfaccidn del cliente.
¢ Permitird reaccionar rapidamente a los cambios en la percepcion del cliente.

¢ Esta plataforma es facil para que el cliente pueda adaptarse en su uso.

2.9 Plan de actividades del proyecto

NO

ENE - MAR
Actividades 2024

AGO - DIC 2023 ABR - JUL 2024

112 (3|4 (1|23 |4|1)]2]3

4

Planteamiento del titulo y del

1 problema de investigacion.
Desarrollo del problema, objetivos e

2 |hipétesis de investigacion.

3 Redaccién de la justificacion,
limitaciones y viabilidad.
Desarrollo de los antecedentes de

4 investigacion.

5 | Planteamiento del marco referencial.

6 |Desarrollo de la metodologia del
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proyecto.

Identificar las herramientas de
7 | recoleccion de datos.

Descripcion del mercado objetivo
8 | (poblacién y muestra).

Desarrollar el procesamiento y analisis
9 | de las herramientas de recoleccion.

Redaccién de las conclusiones y
10 | recomendaciones.

11 | Elaboracién de las referencias.

12 | Sustentacion ante un jurado externo.

2.10 Metodologia del proyecto

2.10.1 Hipotesis de investigacion

2.10.1.1 Hipotesis general

La presente investigacion no consigna hipétesis por su disefio.

2.10.1.2 Hipotesis especificas

La presente investigacion no consigna hipétesis por su disefio.

2.10.2 Operacionalizacién de Variables

Variable: Nivel de satisfaccion de los clientes

Definicion conceptual: la satisfaccion del cliente se encarga de medir de manera
inmediata la respuesta que tienen los consumidores ya sea respecto a un servicio y/o
productos de una marca o alguna empresa en si. Las calificaciones que un consumidor
realiza sirven como referentes ya que esto ayudara a mejorar el servicio que se ofrecey a
su vez esto permite conocer detalladamente lo que consumidor necesita (Hammond, 2023).
Asimismo, una buena atencion no significa que ahi culmina una compra o la adquisicion de
algun servicio. Es importante mantener una relaciéon cercana con el cliente para generar

una conexioén, para saber que tan satisfecho esta el cliente, como entidad se deben realizar
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encuestas de satisfaccién donde el cliente detallara que tan a gusto estan del producto o
servicio. Entonces, para lograr un nivel de satisfaccién favorable es necesario tiempo y
dedicacion para que la imagen no se vea perjudicada ante el publico en general y los

clientes con los que se cuenta (Hammond, 2023).

Definicion operacional: operacionalmente, el nivel de satisfaccion del cliente se busca
medir por medio de sus dimensiones, como es el caso de la Capacidad de respuesta (items
de 1-4), Calidad de servicio (items de 5-8) y Politicas y comunicaciéon empresarial (items

de 9-11).

2.10.3 Enfoque de investigacion
Esta investigacion es cuantitativa, segin Sanchez y Reyes (2016) la investigacion
cuantitativa busca describir las variables y analizarlas para alcanzar los objetivos de
investigacion propuestos y obtener resultados sistematizados. Entonces, nuestra
investigacion busca conocer cual es el nivel satisfaccién de los clientes sobre el servicio
ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima,

2024.

2.10.4 Tipo de investigacion
Esta investigacién es basica, segin Sanchez y Reyes (2015) hace mencién a que este
tipo de estudio se caracteriza por el interés en ampliar los conocimientos teéricos sobre
una realidad en concreto. Ademas, este tipo de estudios describen la problematica o el
tema en si, pero no buscan solucionar problemas sobre esa realidad. Por ello, se busca
conocer nivel satisfaccién de los clientes sobre el servicio ofertado por la empresa de

seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima, 2024.

2.10.5 Disefio de investigacion
El disefio de esta investigacién es no experimental de corte transversal, por lo que se

enfoca en evaluar el nivel de la variable en estudio (Hernandez, et al., 2014), como es el
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caso del nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa ESVICSAC. Para ello, se
recolectara informacion por medio de una encuesta sobre las expectativas y percepciones
para conocer el grado de satisfaccion de los clientes en un solo periodo de tiempo, es decir

durante el 2024.

2.10.6 Niveles de investigacion

El nivel de estudio es exploratorio, dado que se realizé una blusqueda de informacién
inicial para la formulacién del problema, objetivo e hipdtesis de estudio donde al momento
de la investigacion (Hernandez et al., 2014).

Ademas, esta investigacion es descriptiva, segun Hernandez et al. (2014) indica que los
estudios descriptivos buscan conocer y ampliar las variables en estudio con base en
trabajos de campo. Por ello, se aplicé un instrumento de recoleccién de datos para conocer
el nivel satisfaccion de los clientes sobre el servicio ofertado por la empresa de seguridad

y vigilancia ESVICSAC durante el afio 2024.

2.10.7 Poblacion y muestra

2.10.7.1 Poblacion
La poblacién la conforma los administradores y jefes de seguridad de diferentes empresas
privadas y publicas de Limay de la Provincia Constitucional del Callao que han sido clientes,

como minimo durante un afio, de la empresa ESVICSAC del distrito de Cercado de Lima.

2.10.7.2 Muestra
La muestra de estudio es no probabilistica, porque la seleccibn y numero de los
participantes serd realizada por criterios del investigador (Hernandez et al., 2014).
Asimismo, se empleara el tipo por conveniencia, porque se tomara en cuenta el criterio de
accesibilidad que el equipo de investigacién ha tenido en la recoleccion de los datos.
Entonces, la muestra estd compuesta por 30 administradores y/o jefe de seguridad de

distintas empresas privadas y publicas de Lima y de la Provincia Constitucional del Callao,
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gue han sido clientes como minimo durante un afio, de la empresa ESVICSAC de Cercado
de Lima, ver Tabla 1. En ese sentido, el estudio propone trabajar con los candidatos
idoneos para obtener resultados y asegurar la viabilidad de este estudio de investigacion.
Tabla 3

Muestra de estudio segun empresa

Empresa Sede/Regién/Distrito Cliente n

RED ASISTENCIAL SABOGAL ' rovincia Ccog}f;guc'ona' del Administrador 4

RENIEC Lima Administrador 2

SUNARP SEDE PRINCIPAL Jesus Maria Administrador 1

SUNARP VEHICULAR JesUs Maria Administrador 1

ONP Lima Jefe de seguridad 1

PETROPERU San Isidro Jefe de seguridad 1

BCR Lima Administrador 1

FONAFE San Isidro Administrador 1

MINISTERIO DE LA MUJER Y Lima Administrador y jefe 1
POBLACIONES VULNERABLES de seguridad

TAIXING Lima Administrador 1

OVERALL Miraflores Administrador 1

CAJA HUANCAYO Sedes de Lima Administrador 3

CAJA CUSCO Sede de Lima Administrador 3

CAJA PIURA Sedes de Lima Administrador 3

PROEMPRESA Sedes de Lima Administrador 3

EDPYME RAIZ Sedes de Lima Administrador 3

TOTAL n=30

Fuente: Elaboracién propia.

2.10.8 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.10.8.1 Técnicas de recoleccion de datos
La técnica de recoleccién de datos es la encuesta que se ha realizado de
manera presencial y virtual durante el afio 2024 a los 30 administradores y/o
jefe de seguridad de distintas empresas privadas y publicas que han sido

clientes de la empresa ESVICSAC.

2.10.8.2 Instrumentos de recoleccién de datos
El instrumento de recoleccién de datos aplicado es el cuestionario con escala ordinal
de 5 niveles tipo Likert (Nada satisfecho, Poco satisfecho, Neutral, Satisfecho y Muy

satisfecho) y presentan respuestas cerradas para conocer el grado de satisfaccion
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de los clientes del servicio ofertado por la empresa ESVICSAC.

También el instrumento ha sido validado por la modalidad de juicio de expertos,

donde un especialista en metodologia de investigacion validé el cuestionario

mediante criterios como claridad, pertinencia, relevancia, objetividad, actualidad y

suficiencia.

2.10.9 Validez y confiabilidad
2.10.9.1. Validez

Se aplic la validez por juicio de expertos, es decir se recurrié a la opinién de un especialista
en metodologia de la investigacion para evaluar el cuestionario con base en criterios como
claridad, objetividad, actualidad, organizacion, suficiencia, intencionalidad, consistencia,
coherencia, metodologia y pertinencia, ver Anexo 5.
Los resultados del juicio de expertos han sido comparados con los valores y niveles de la
validez, ver Tabla 2.
Tabla 2

Niveles y valores de validez

Niveles Valores
Excelente 81-100%
Muy bueno 61-80%
Bueno 41-60%
Regular 21-40%
Deficiente 0-20%

Nota. Elaboracién propia.

Por consiguiente, el instrumento para medir la satisfaccién del cliente de la empresa
Esvicsac tiene un nivel de validez bueno, dado que el valor obtenido es de 51%, ver Anexo

5.

2.10.9.2. Confiabilidad
Se utilizé la consistencia interna para conocer si la herramienta es confiable, vale decir, si

produce resultados coherentes y consistentes. Para ello, se elabor6 una prueba piloto
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compuesta por 10 participantes de similares caracteristicas a la muestra en estudio, donde

se le aplico una vez el instrumento.

Para determinar la confiabilidad del instrumento, se utilizé el Alfa de Cronbach (a) donde

puede tomar valores que oscilan entre 0 (baja o nula confiabilidad) y 1 (alto o maximo de

confiabilidad), ver Tabla 3.

Tabla 3

Valor del coeficiente de confiabilidad de Alfa de Crobach

Intervalo Interpretacion
a>0.9 Excelente
a>0.8 Bueno
a>0.7 Aceptable
a>0.6 Cuestionable
a>0.5 Paobre
a<0.5 Inaceptable

Nota: Elaboracién propia.

Luego de aplicar el instrumento, se obtuvo un valor a de 0.758. Por lo tanto, se precisa que

el instrumento tiene una aceptable confiabilidad.

III. Estimacion del costo del proyecto

3.1 Estimacién de los costos necesarios para laimplementacién

Naturaleza del Descripcion Cantidad Prgmg Precio Total
Gasto Unitario
Personal
Asesor(a) 1 S/.800.00 S/.1600.00
Bienes
Material bibliografico 10 S/.0.00 S/.0.00
Papel bond 0 S/.0.00 S/.0.00
Impresiones 2 S/.38.00 S/.76.00
CD 0 S/.0.00 S/.0.00
usB 4 S/.29.90 S/.119.60
Fichas bibliogréficas 100 S/.00 S/.0.00
Marcadores S/.0.00 S/.0.00
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Servicios
Movilidad 0 S/0 S/.0
Fotocopias 1 S/.40.00 S/. 40.00
Anillado 0 S/.0 S/.0
Wi-Fi S/. 140.00 S/.280.00
RESUMEN
Personal S/.0.00
Bienes S/.0.00
Servicios S./0.00
TOTAL 1047.90 S/. 2115.60

Fuente: Elaboracion propia.

Se tomo en cuenta ciertos gastos que fueron necesarios para la elaboracion de la

investigacion sin considerar servicios basicos como aguay luz.

Concepto Descripcién Costo aproximado (PEN)
Dominio Registro de dominio (anual)  S/. 50.00
Hosting Alojamiento web (anual) S/. 200.00
Disefio y Desarrollo web Disefio grafico y desarrollo S/. 1000.00
de la pagina web

Certificado SSL Seguridad para la pagina S/.150.00
web (anual)

Mantenimiento Actualizaciones y soporte S/.100.00
técnico (mensual)

Contenido Creacion de contenido (texto, S/200.00
imagenes)

SEO Basico Optimacion para motores de S/. 300.00
basqueda

Total Inicial Costo total para el primer afio  S/. 2000.00

(aproximado)
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Costo Anual de renovacion Dominio + Hosting + S/.600.00
Certificado

SSL+Mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia.

IV. Sustento del Mercado o desarrollo de la propuesta de innovacién

4.1. Alcance esperado del mercado

4.1.1 Sustento del Mercado o Desarrollo de la Propuesta de Innovacién

e Propuesta de Solucién:
Desarrollar una Plataforma de Feedback en Tiempo Real que permita a los
clientes proporcionar sus opiniones y comentarios instantdneamente después
de interactuar con el servicio o producto. Esta plataforma utilizara tecnologias
como la inteligencia artificial y el andlisis de sentimientos para procesar el
feedback y generar reportes accionables para las empresas en tiempo real.

e Caracteristicas de la Plataforma:
Encuestas Instantaneas: Implementacion de encuestas cortas y directas que
se envian automaticamente después de una interaccion con el cliente.
Andlisis de Sentimientos: Utilizacion de algoritmos de IA para analizar los
comentarios de los clientes y determinar el sentimiento (positivo, negativo,
neutral).
Dashboard en Tiempo Real: Un panel de control que muestra métricas clave
de satisfaccion del cliente y permite a las empresas identificar areas de mejora
de manera inmediata.
Integracion Multicanal: Capacidad de integrarse con diferentes canales de
comunicacion, como correo electronico, SMS, aplicaciones mdviles y redes

sociales.
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4.1.2 Alcance Esperado del Mercado: La plataforma de feedback en tiempo
real tiene el potencial de impactar en varios niveles:
e Local (Regional, Provincial). Pequefias y Medianas Empresas (PyMESs):
Las PyMEs pueden utilizar esta plataforma para mejorar sus servicios y
productos basandose en el feedback directo de sus clientes, aumentando
asi la lealtad y satisfaccion del cliente.
o Nacional
e Corporaciones y Grandes Empresas
e Empresas nacionales pueden usar la plataforma para gestionar la
satisfaccibn del cliente en multiples ubicaciones, departamentos,
asegurando una experiencia de cliente coherente y de alta calidad.
Sector Publico:
¢ Instituciones gubernamentales y servicios publicos pueden implementar
esta herramienta para recibir feedback de los ciudadanos y mejorar la

calidad de los servicios proporcionados.

Internacional

e Empresas Multinacionales

o La plataforma puede ser adaptada y utilizada por empresas que operan en
diferentes paises, permitiéndoles entender y responder a las necesidades
de clientes en diversos mercados globales.

e Mercado Global de Software como Servicio (SaaS)

o La plataforma puede ser ofrecida como un servicio SaaS, permitiendo a
empresas de todo el mundo suscribirse y utilizar la herramienta para

mejorar la satisfaccion del cliente.

Poblacién de Estudio
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4.2.

Caracteristicas y Atributos de la Solucion

Escalabilidad: La plataforma debe ser escalable para adaptarse a
diferentes tamafios de empresas y volimenes de feedback.

Multilingle: Capacidad de operar en multiples idiomas para atender a una
audiencia internacional.

Seguridad de Datos: Implementacion de medidas de seguridad robustas
para proteger la informacion de los clientes y cumplir con regulaciones de
privacidad (como GDPR).

Nivel de Problema

Local: En un contexto local, la plataforma puede abordar problemas
especificos de satisfaccion del cliente en pequefias comunidades vy
negocios locales.

Nacional: A nivel nacional, la plataforma puede estandarizar el proceso de
recoleccién de feedback y ayudar a grandes empresas a mantener una alta

calidad en el servicio en todo el pais.

Descripcion del mercado objetivo real o potencial

Tipo de Mercado: El mercado para la Plataforma de Feedback en Tiempo Real es

amplio y diverso, abarcando tanto a pequefias empresas como a grandes

corporaciones en diferentes sectores, incluyendo comercio, servicios, manufactura

y sector publico.

e Productos o Servicios Ofrecidos

Software de Feedback en Tiempo Real: Recoleccién instantanea de opiniones y

comentarios.

Analisis de Sentimientos: Interpretacion de emociones y sentimientos en los

comentarios.
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Dashboard en Tiempo Real: Visualizacion de datos y métricas de satisfaccion del
cliente.

Integracién Multicanal: Compatibilidad con correo electronico, SMS, apps moviles
y redes sociales.

Tamafio del Mercado: El mercado de software de gestion de la satisfaccion del
cliente esté creciendo rapidamente. Se estima que el mercado global alcanzaré los

USD 14.9 mil millones para 2025, con una tasa de crecimiento anual del 17.7%.

e Actores del Mercado

Clientes: Pequefias y medianas empresas, grandes corporaciones, instituciones
gubernamentales y organizaciones sin fines de lucro.

Proveedores: Desarrolladores de software y consultorias de IT.

Distribuidores: Plataformas SaaS y revendedores de software.

Influenciadores: Analistas de la industria, asociaciones y camaras de comercio.

e Fuentes de Informacion

Declaraciones de Directivos: entrevistas y declaraciones en medios de
comunicacion de lideres en tecnologia y gestion de clientes.
Reportes y estudios sobre el mercado de TIC y software en Peru.

Ministerio de la Produccién

e Gremios y Asociaciones

Asociacion Peruana de Software y Tecnologias de Informacion (APESOFT):

Informes sobre la industria del software en Peru.

Camara de Comercio de Lima (CCL): Publicaciones sobre la industria y el
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mercado de tecnologias.

4.3. Descripcién de la propuesta de innovaciéon o del modelo de negocio

Esta plataforma de Feedback en Tiempo Real es una solucién tecnolégica disefiada
para recolectar, analizar y gestionar las opiniones de los clientes de manera
instantanea, con ello las empresas podran mejorar la calidad para que el cliente
este satisfecho con el servicio. La plataforma utilizara herramientas tecnoldgicas
avanzadas como la inteligencia artificial y el analisis de sentimientos para

proporcionar insights valiosos y accionables en tiempo real.

4.3.1. Analisis de resultados descriptivos

Andlisis de la variable: Nivel de satisfaccion del cliente

Dimension 1: Capacidad de respuesta

item 1. Amabilidad en la atencion del personal de vigilancia

Tabla 1
Amabilidad
Nivel de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco satisfecho 2 6,7 6,7 6,7
Neutral 12 40,0 40,0 46,7
Validos Satisfecho 10 33,3 33,3 80,0
Muy satisfecho 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figural

Amabilidad
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Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: segun la Tabla 1 y la Figura 1, el 20% de los encuestados esta muy
satisfecho con la amabilidad en la atencién del personal de vigilancia de la empresa
ESVICSAC; mientras un 40% y 33.3% se encuentra en una posicién neutral y satisfecha
respectivamente. Por Gltimo, un 6.7% esta poco satisfecho con la atencion brindada por el

personal de la empresa.

item 2. Tiempo de respuesta en la atencion del personal de vigilancia

Tabla 2

Tiempo de respuesta en la atencion del personal de vigilancia

Nivel de medicidn Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco satisfecho 2 6,7 6,7 6,7
Neutral 15 50,0 50,0 56,7
Validos  Satisfecho 5 16,7 16,7 73,3
Muy satisfecho 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2
Tiempo de respuesta en la atencion del personal de vigilancia
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: segun la Tabla 2 y la Figura 2, el 26.7% de los encuestados estd muy
satisfecho con la amabilidad en la atencion del personal de vigilancia de la empresa
ESVICSAC. Ademas, un 50% se encuentra en una posicion neutral, mientras que un 16.7%

estd satisfecho. Por ultimo, un 6.7% esta poco satisfecho con la atencién brindada por el

personal de la empresa.

item 3. Respuestas pertinentes por el servicio de atencion del personal de vigilancia.

Tabla 3

Pertinencia de respuesta

I
Muy satisfecho

Nivel de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada satisfecho 2 6,7 6,7 6,7

Poco satisfecho 7 23,3 23,3 30,0

. Neutral 10 33,3 33,3 63,3

validos  gtisfecho 6 20,0 20,0 83,3

Muy satisfecho 5 16,7 16,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3

Pertinencia de respuesta
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Segun la Tabla 3y la Figura 3, el porcentaje mas alto de encuestados

corresponde al nivel ‘neutral’ con un valor del 33.3%. Ademas, un porcentaje del 20% se

encuentra en el nivel ‘Satisfecho’. Un menor porcentaje del grupo encuestado esta ‘Poco

satisfecho’, con un valor del 23.3%, y finalmente el nivel mas bajo es nada satisfecho con

un porcentaje del 6.7%.

item 4. Empatia del personal de vigilancia en las interacciones con los usuarios.

Tabla 4
Empatia
Nivel de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco satisfecho 10 33,3 33,3 33,3
Neutral 10 33,3 33,3 66,7
Validos Satisfecho 6 20,0 20,0 86,7
Muy satisfecho 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 4

Empatia
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: “Tabla 4 Empatia” muestra los niveles de empatia del personal de

vigilancia en sus interacciones con los usuarios. Se divide en cuatro niveles de medicion:

“Poco satisfecho”, “Neutral’, “Satisfecho”

“‘Muy satisfecho”.

Las frecuencias

correspondientes son 10, 6, 10 y 4, respectivamente. Los porcentajes para cada nivel son

33.3%, 20.0%, 33.3% y 13.3%.

Tabla b

Dimension 1: capacidad de respuesta

Nivel de medicion Baremo Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada satisfecho 0-4 0 0 0,0 0,0
Poco satisfecho 5-8 2 6,7 6,7 6,7
. Neutral 9-12 8 26,7 26,7 33,3
Validos  gatistecho 13-16 9 30,0 30,0 63,3
Muy satisfecho 17-20 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5

Dimension 1: capacidad de respuesta
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: “Tabla 5”, se centra en la “Dimensién 1: capacidad de respuesta”. En ella,
se presentan niveles de mediciéon que van desde “Nada satisfecho” hasta “Muy satisfecho”,
cada uno con un rango de puntuacion asociado (Baremo), frecuencia, porcentaje valido y
porcentaje acumulado. Los cinco niveles de satisfacciéon son: “Nada satisfecho” (0-4
puntos), “Poco satisfecho” (5-8 puntos), “Neutral’ (9-12 puntos), “Satisfecho” (13-16 puntos)
y “Muy satisfecho” (17-20 puntos). Las frecuencias varian desde 0 para “Nada satisfecho”

hasta 11 para “Muy satisfecho”, con porcentajes validos que suman 100%.
Dimension 2: Calidad del servicio

item 5. Capacidad de resolucion de problemas e inquietudes del personal de vigilancia.

Tabla 6

Capacidad de resolucion de problemas

Nivel de medicién Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada satisfecho 1 3,3 3,3 3,3
Poco satisfecho 9 30,0 30,0 33,3
Validos Neutral 18 60,0 60,0 93,3
Satisfecho 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6

Capacidad de resolucion de problemas
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Esta tabla muestra los niveles de satisfaccién de una muestra de personas
en cuatro categorias: “Nada satisfecho”, “Poco satisfecho”, “Neutral” y “Satisfecho”. La
mayoria de los encuestados se encuentra en la categoria “Neutral’, con un 60% de
frecuencia. En contraste, los niveles “Nada satisfecho” y “Poco satisfecho” tienen una

frecuencia menor (3.3% y 30%, respectivamente). El nivel “Satisfecho” representa solo el

6.7% de la muestra.

T
Neutral

T
Satisfecho

item 6. Efectividad del servicio del personal de vigilancia.

Tabla7

Efectividad del servicio

Nivel de medicién Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Nada satisfecho 4 13,3 13,3 13,3
Poco satisfecho 12 40,0 40,0 53,3
validos  Neutral 30,0 30,0 83,3
Satisfecho 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7

Efectividad del servicio



Nivel de satisfaccién de los clientes sobre el servicio ofertado por la empresa de seguridad y I S I L
vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima, 2024.

40,0%]

30,0%

20,0%

Porcentaje

10,0%]
[13,3%]

0% T T T T
Nada satisfecho Paoco satisfecho Netral Satisfecho

Efectividad_del_servicio

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: La tabla “Efectividad del servicio” muestra los niveles de satisfaccion en
cuatro categorias: “Nada satisfecho”, “Poco satisfecho”, “Neutral’ y “Satisfecho”. La
mayoria de los encuestados se encuentra en el nivel “Neutral”’, con un 30.0% de frecuencia.
Los niveles extremos de satisfaccion son menos comunes: “Nada satisfecho” representa el
13.3% y “Poco satisfecho” el 40.0%. El nivel “Satisfecho” corresponde al 16.7% de la

muestra

item 7. Calidad del servicio del personal de vigilancia.

Tabla 8

Servicio de calidad

Nivel de medicién Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada satisfecho 6 20,0 20,0 20,0
Poco satisfecho 9 30,0 30,0 50,0
. Neutral 9 30,0 30,0 80,0
Validos  gaistecho 5 16,7 16,7 96,7
Muy satisfecho 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8

Servicio de calidad
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: (Tabla 8). En esta tabla, se presentan los niveles de satisfaccion en cuatro
categorias: “Nada satisfecho”, “Poco satisfecho”, “Neutral” y “Satisfecho”. La mayoria de
los encuestados se encuentra en el nivel “Neutral”, con un 30.0% de frecuencia. Los niveles
extremos de satisfaccidon son menos comunes: “Nada satisfecho” representa el 20% y
“Poco satisfecho” el 0.0%. El nivel “Satisfecho” corresponde al 16.7% de la muestra,

mientras que el nivel “Muy satisfecho” tiene una frecuencia del 3.3%.

item 8. Experiencia del servicio de vigilancia.

Tabla 9
Experiencia del servicio
Nivel de medicién Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nada satisfecho 1 3,3 3,3 3,3
Poco satisfecho 15 50,0 50,0 53,3
Validos Neutral 7 23,3 23,3 76,7
Satisfecho 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9

Dimensién 2: Experiencia del servicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El grafico de porcentajes muestra la “Experiencia del servicio” en cuatro
niveles: “Nada satisfecho”, “Poco satisfecho”, “Neutral” y “Satisfecho”. El 3.3% de los
encuestados expreso estar “Nada satisfecho”, mientras que el 50% se encuentra en el nivel
“Poco satisfecho”. El 23.3% esta en el nivel “Neutral”, y otro 23.3% esta “Satisfecho”. En

total, el 76.7% de los encuestados se encuentra en los niveles de “Neutral”’ y “Satisfecho”.

Tabla 10

Dimension 2: Calidad de servicio

Nivel de medicién Baremo Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco satisfecho 5-8 7 23,3 23,3 23,3
Neutral 9-12 16 53,3 53,3 76,7
Validos
Satisfecho 13-20 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10

Dimension 2: Calidad de servicio
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la dimension de calidad de servicio, los niveles de satisfaccion se
distribuyen de la siguiente manera: aproximadamente el 23.3% de los encuestados esta
“Poco satisfecho,” el 53.3% se encuentra en la categoria “Neutral,” y un 23.3% esta

“Satisfecho.” Ademas, el 76.7% de los participantes se sitla al menos en la categoria

“Neutral.”

Dimension 3: Politicas y comunicacion empresarial

item 9. Informacién brindada por la empresa sobre el servicio de vigilancia previo a la

compra.

Tabla 11

Informacidn brindada

Nivel de medicién ) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

véalido acumulado
Poco satisfecho 8 26,7 26,7 26,7
Neutral 7 23,3 23,3 50,0
Validos Satisfecho 13 43,3 43,3 93,3
Muy satisfecho 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11

Informacion brindada
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: “Tabla 11”7, que presenta datos sobre los niveles de satisfaccion en un
estudio o encuesta, los porcentajes de satisfaccién son los siguientes: “Poco satisfecho”
(26,7%), “Neutral” (23,3%), “Satisfecho” (43,3%) y “Muy satisfecho” (6,7%). El porcentaje

acumulado al final de la tabla es del 100%. Estos datos permiten comprender la distribucion

T
Muy satisfecho

de satisfaccion entre los encuestados y como se dividen en cada nivel

item 10. Politicas y servicios de la empresa.

Tabla 12

Politicas y servicio

Nivel de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco satisfecho 13 43,3 43,3 43,3
Neutral 10 33,3 33,3 76,7
Validos
Satisfecho 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 12

Politicas y servicio
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Interpretacién: Segun la Tabla 12, que se refiere a las politicas y servicios, observamos
lo siguiente: El 43.3% de los encuestados se encuentra “Poco satisfecho”, mientras que
el 33.3% se muestra “Neutral” y el 23.3% esta “Satisfecho”. Estos porcentajes se
mantienen en la columna de “Porcentaje valido”. Sin embargo, al considerar el “Porcentaje
acumulado”, notamos un incremento gradual en la satisfaccion: desde el 43.3% inicial
hasta alcanzar el 100% en la categoria “Satisfecho”. En resumen, la mayoria de los
encuestados muestra una satisfaccion moderada, pero esta aumenta progresivamente

hasta llegar a la plena satisfaccién en el Gltimo nivel

item 11. Comunicacion de la empresa con los usuarios.

Tabla 13
Comunicacion de la empresa
Nivel de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco satisfecho 7 23,3 23,3 23,3
Satisfecho 15 50,0 50,0 73,3
Validos
Muy satisfecho 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 13
Comunicacion de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: “Tabla 13 Comunicacion de la empresa,” presenta tres categorias de

satisfaccién: “Poco satisfecho,” “Satisfecho” y “Muy satisfecho.” Segun los datos, el 23.3%
de los participantes se siente poco satisfecho, el 50% esta satisfecho y el 26.7% se
encuentra muy satisfecho con la comunicacién de la empresa. Ademas, el porcentaje
acumulado muestra que el 73.3% de los encuestados esta satisfecho o muy satisfecho. En
total, se consideraron 30 casos validos para este analisis. Esta tabla proporciona
informacion valiosa sobre como los empleados o partes interesadas perciben la efectividad

de las estrategias de comunicacion dentro de la empresa

Tabla 14

Dimension 3: Politicas y comunicacion empresarial

Nivel de medicion Baremo Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Neutral 7-9 11 36,7 36,7 36,7
Satisfecho 10-12 16 53,3 53,3 90,0
Validos
Muy satisfecho 13-15 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 14

Dimension 3: Politicas y comunicacion empresarial
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Fuente: Elaboracion propia.

T
Muy satisfecho

Interpretacion: La tabla muestra los niveles de medicion (Neutral, Satisfecho y Muy

satisfecho) junto con sus escalas y frecuencias. El nivel “Satisfecho” tiene la mayor

frecuencia (16), representando el 53.3% de los encuestados. El nivel “Muy satisfecho” tiene

una frecuencia de 3 (10.0%).

Variable nivel de satisfaccion

Tabla 15

Variable nivel de satisfaccion

L ) ) Porcentaje Porcentaje
Escala de medicion Baremo Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
Poco satisfecho 12-22 2 6,7 6,7 6,7
Neutral 23-33 10 33,3 33,3 40,0
Validos Satisfecho 34-44 16 53,3 53,3 93,3
Muy satisfecho 45-55 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 15

Variable nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: La Tabla 15 muestra los niveles de satisfaccion en diferentes variables.
Los resultados son los siguientes: “Muy satisfecho” tiene 16 casos con un porcentaje de
frecuencia del 6.7%, tanto para el porcentaje valido como para el acumulado. “Satisfecho”
registra 34 casos con un porcentaje de frecuencia del 14.3%, también valido y acumulado
al 14.3%. “Neutral” tiene 10 casos, todos con un 33.3% en los tres tipos de porcentaje. Los
datos para “Poco satisfecho” y “Nada satisfecho” no son visibles en la imagen, pero los

porcentajes son del 40% y 6.7%, respectivamente.

4.3.2. Analisis de resultados inferenciales

La presente tesis no tiene analisis de resultados inferenciales, dado que no cuenta con

hipétesis generales y especificas para contrastar.

4.3.3. Propuesta de valor

Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades
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Alta Satisfaccién General: Los clientes
estdn mayoritariamente satisfechos con
los servicios de Esvicsac.

Buena Capacidad de Respuesta: El
personal responde de manera efectiva y
rapida a las quejas y emergencias.
Calidad del Servicio: Los clientes
valoran la presentacion y actitud del
personal de seguridad

Politicas y Comunicacién Efectiva:
Satisfaccion con las politicas y la
comunicacion empresarial, cumpliendo
las expectativas de los clientes.

Mejora Continua: Implementacion de
programas de mejora continua basados en
la retroalimentacion de los clientes.
Expansién de Servicios: Oportunidad de
diversificar y expandir los servicios basados
en las necesidades y expectativas de los
clientes.

Tecnologia Avanzada: Uso de tecnologia
avanzada para mejorar aun mas la
satisfaccién del cliente y la eficiencia del
servicio.

Fidelizacion del Cliente: Desarrollo de
programas de fidelizacién para aumentar la
lealtad y retencion de clientes.

Debilidades

Amenazas

Conflictos Internos: Conflictos entre los
trabajadores y empresarios que pueden
afectar la percepcion del servicio.
Cumplimiento de Contratos: Algunas
guejas sobre el incumplimiento de
contratos pueden disminuir la satisfaccion
del cliente.

Calificacién del Personal: Falta de
personal suficientemente capacitado
puede afectar la calidad del servicio
percibido.

Imagen del Personal: Quejas sobre la
presentacién y vestimenta del personal
gue pueden impactar negativamente la
percepcién del cliente.

Competencia Intensa: Competencia en el
sector que puede atraer a los clientes con
ofertas y servicios diferentes.

Expectativas Crecientes: Las expectativas
de los clientes pueden aumentar con el
tiempo, requiriendo mejoras continuas y
constantes.

Factores Econémicos: La crisis econémica
puede reducir la capacidad de los clientes
para pagar por servicios de alta calidad
Cambios en Regulaciones: Cambios en
las regulaciones gubernamentales que
afecten la operacion y los costos del
servicio, impactando la satisfaccion.

Fuente: Elaboracién propia.

e Mejora Continua de la Satisfaccion del Cliente

La plataforma permite a las empresas recolectar y analizar feedback en tiempo real,
identificando rapidamente areas de mejora. Al actuar sobre esta informacién de

manera inmediata, las empresas pueden resolver problemas antes de que se

conviertan en quejas mayores, incrementando asi la satisfaccion del cliente.

e Insights Accionables y Basados en Datos

Utilizando tecnologias avanzadas de inteligencia artificial y analisis de sentimientos, la
plataforma proporciona insights profundos y accionables sobre las experiencias de los

clientes. Estos insights ayudan a las empresas a tomar decisiones informadas para
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mejorar productos, servicios y procesos.

e Aumento de la Lealtad del Cliente
Para mejorar las opiniones de los clientes en base a sus experiencias y optando por
contar con respuestas rapidas y efectivas a sus comentarios, las empresas podran
incrementar su lealtad y retencion de clientes. Todo cliente que este satisfecho

recomendara tu servicio o producto con otros usuarios.

e Visibilidad en Tiempo Real
La plataforma ofrece un dashboard en tiempo real que visualiza métricas clave de
satisfaccién del cliente. Las empresas pueden monitorear continuamente estas
métricas, lo que les permite mantenerse al tanto de las tendencias y reaccionar

rapidamente a cambios en la percepcion del cliente.

¢ Adaptabilidad y Escalabilidad
La plataforma esta disefiada para ser adaptable y escalable, adecuada tanto para
pequefias y medianas empresas (PyMEs) como para grandes corporaciones. Puede
integrarse facilmente con maltiples canales de comunicacion, como correo electrénico,

SMS, apps moviles y redes sociales, asegurando una amplia recoleccion de feedback.

e Ventaja Competitiva
Implementar una solucién de feedback en tiempo real proporciona a las empresas una
ventaja competitiva al permitirles ser mas proactivas y centradas en el cliente. Las
empresas gque escuchan y responden rapidamente a sus clientes pueden diferenciarse

en el mercado y atraer mas negocios.

4.3.4. Fuentes de ingresos
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Suscripciones: Planes Mensuales/Anuales

Béasico: Ideal para pequefias empresas, incluye funcionalidades esenciales de

recoleccién y analisis de feedback.

Estandar: Para medianas empresas, incluye caracteristicas avanzadas como andlisis

de sentimientos y reportes personalizados.

Premium: Disefiado para grandes corporaciones, ofrece todas las funcionalidades,

incluyendo integracion multicanal y soporte prioritario.

Servicios de Personalizacion

Configuracion Inicial: Tarifa Unica para la personalizacion inicial de la plataforma

segun las necesidades especificas del cliente.

Integraciones Personalizadas: Costos adicionales para integrar la plataforma con

sistemas empresariales existentes (CRM, ERP, etc.).

Soporte y Consultoria
Soporte Técnico Avanzado: Planes de soporte premium que incluyen asistencia

24/7, tiempo de respuesta garantizado y un gestor de cuenta dedicado.

Servicios de Consultoria: Consultoria estratégica para maximizar el uso de la

plataforma, analisis de datos avanzado y recomendaciones de mejora.

Formacién y Capacitacion

Cursos en Linea: Acceso a una biblioteca de recursos y cursos en linea para formar
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al personal en el uso de la plataforma.

Talleres Presenciales: Talleres y sesiones de formacion personalizados en las

instalaciones del cliente.

e Venta de Datos y Reportes
Informes Personalizados: Venta de informes detallados y personalizados basados en

el feedback recolectado, utiles para la toma de decisiones estratégicas.

Acceso a Datos Agregados: Ofrecer acceso a datos de mercado agregados y

anénimos para estudios de mercado y benchmarking.

e Publicidad y Patrocinios
Espacios Publicitarios: Venta de espacios publicitarios dentro de la plataforma para
productos y servicios complementarios.
Patrocinios: Oportunidades de patrocinio para eventos, webinars y contenido

educativo asociado con la plataforma.

4.3.5. Canales de distribucién

e Sitio Web Oficial
Descripcion: El sitio web oficial sera el principal canal de distribucién, donde los
clientes pueden obtener informacion sobre la plataforma, registrarse para una prueba
gratuita, y suscribirse a los planes.
Ventajas: Accesibilidad global, disponibilidad 24/7, y control total sobre la

experiencia del usuario.

e Aplicaciones Moviles
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Descripcion: Aplicaciones moviles disponibles en las tiendas de aplicaciones (App
Store y Google Play) para facilitar el acceso y uso de la plataforma desde dispositivos
moviles.

Ventajas: Conveniencia y accesibilidad para los usuarios que prefieren interactuar a

través de dispositivos moviles.

e Marketplaces de Software Empresarial
Descripciéon: Presencia en Marketplace de software como Salesforce App
Exchange, Microsoft App Source, y Google Work space Marketplace.
Ventajas: Exposicion a una audiencia empresarial especifica que busca soluciones

tecnolodgicas integradas.

o Redes de Socios y Revendedores
Descripcién: Colaboracion con socios estratégicos y revendedores que pueden
ofrecer la plataforma como parte de su portafolio de soluciones empresariales.
Ventajas: Ampliacion del alcance de mercado y aprovechamiento de la red de

contactos y experiencia de los socios.

e Integraciones con Plataformas de CRMy ERP
Descripcién: Integracion directa con sistemas populares de CRM y ERP como
Salesforce, HubSpot, SAP, y Oracle.
Ventajas: Facilidad de adopcion para empresas que ya utilizan estos sistemas,

mejorando la funcionalidad y el valor de la plataforma.

e Marketing Digital
Descripcién: Estrategias de marketing digital como SEO, SEM, marketing de
contenidos, campafas de email marketing y redes sociales.

Ventajas: Generacion de leads, aumento del trafico al sitio web y mejor
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posicionamiento de la marca en linea.

e Webinars y Seminarios en Linea
Descripcién: Organizacion de webinars y seminarios en linea para demostrar las
funcionalidades de la plataforma y educar a los potenciales clientes.
Ventajas: Interaccién directa con potenciales clientes, demostracién en vivo y

respuesta inmediata a preguntas.

e Eventos y Conferencias del Sector
Descripcién: Participacion en eventos, ferias comerciales y conferencias del sector
tecnoldgico y de atencion al cliente.
Ventajas: Exposicion directa a lideres de la industria, networking y demostraciones

en vivo de la plataforma.

e Prueba Gratuitay Freemium
Descripcién: Ofrecer una version gratuita o una prueba gratuita de la plataforma
para atraer a nuevos usuarios.
Ventajas: Permite a los usuarios probar la plataforma antes de comprometerse

financieramente, aumentando la tasa de conversion.

o Afiliados y Programas de Referencia
Descripcién: Implementacién de programas de afiliados y referidos para incentivar
a los usuarios actuales a recomendar la plataforma a otros.
Ventajas: Aumento del alcance a través de recomendaciones personales,

reduciendo costos de adquisicion de clientes.

4.3.6. Estratega de penetracién en el mercado
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En vista que, para analizar qué tan satisfechos estan los clientes mediante el
Feedback que es una plataforma el cual se encargara de identificar las falencias que
puedan notar del servicio de seguridad de la empresa, nos permitira poder mejorar la
calidad de este servicio y satisfacer las necesidades del mercado, el cual nos ayudara a
conocer sus recomendaciones y a su vez a través de esta plataforma hagan mencion
ciertas herramientas que otras empresas ya cuenten, causando que conozcamos mas a
fondo las novedades de la competencia, el mismo que nos ayudara a implementar

novedades ya mejoradas para mantener la fidelidad de la empresa con el cliente.

Otra estratega que se utilizara es la preparacion y formacion de los agentes de seguridad
gue son quienes representan a la entidad por lo que son el primer filtro entre el cliente y el
personal desde que ingresa hasta que se retira de la empresa en donde esta prestando el
servicio. Pocas son las entidades que exigen y capacitan a su personal en cémo deben
desenvolverse y expresarse, como en su mayoria desconoce ciertas normas y reglas en
base a sus funciones y mas alla de ello en como actuar de manera rapida ante algin
acontecimiento ya sea de indole delictivo como otro tipo de sucesos que no

necesariamente sean relacionados a la inseguridad ciudadana.

4.3.7. Actividades productivas propias y externas

e Actividades productivas propias: Conocer mas alla del posicionamiento como
empresa la satisfaccion y necesidad que hoy en dia el cliente desea, para mejorar
como empresa y brindar una buena calidad de servicio para mantener una fidelidad
entre cliente y empresa y a su vez lograr ser reconocidos y recomendados, lograr asi
una expansion no solamente local sino local. Para lograr las opiniones y comentarios
de los clientes, se implementara un Feedback que es una plataforma rapida y eficaz
el cual nos dara la informacién necesaria para saber que mejorar y en qué servicios

el cliente ya se encuentra satisfecho.
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e Actividades productivas externas: Utilizaran las diversas plataformas digitales
como redes sociales, aplicaciones moviles, software empresarial entre otros como
CRM, ERP que seran faciles de manejar ya que hay empresas que hacen uso de

estos sistemas el cual ha ido incrementando la funcionalidad de esta plataforma.

4.3.8. Alianzas
Se utilizardn sitio web oficial, aplicaciones moviles, Marketplace de Software
Empresatrial, redes sociales y revendedores, marketing digital, webinars y seminarios en

linea, eventos, conferencias del sector, freemium, afiliados, programas de referencia.

V. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

5.1.1. Conclusiones generales
Se concluye que los clientes estan satisfechos sobre el servicio ofertado por la
empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima, 2024. Esto se

debe, a que cumple las expectativas y necesidades del cliente.

5.1.2. Conclusiones especificas

Conclusién especifica 1:

Se concluye que los clientes estdn muy satisfechos sobre la capacidad de
respuesta del servicio ofertado por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del
distrito Cercado de Lima, 2024. Este nivel de satisfaccién se debe a que las atenciones
brindadas por parte del personal de seguridad y vigilancia resuelven las diferentes quejas

gue son presentadas por los usuarios son de manera inmediata.
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Conclusion especifica 2:

Se concluye que estan muy satisfechos sobre la calidad del servicio ofertado por la
empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito de Cercado de Lima, 2024 debido
a que cumplen con la correcta presentacion del personal y buena atencion de este servicio
hacia los usuarios que se encuentren dentro de la empresa donde esta siendo brindada el

servicio de seguridad.

Conclusién especifica 3:

Se concluye que estdn muy satisfechos sobre las politicas y comunicacion

empresarial ofertada por la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito

Cercado de Lima, 2024 debido a que cumplen con las normas y reglas establecidas en el

contrato ya pactado entre el cliente y la entidad.

5.2. Recomendaciones

5.2.1. Recomendacién general

Dado que los clientes estan generalmente satisfechos con el servicio de ESVICSAC

en el distrito de Cercado de Lima, es crucial mantener y mejorar los estandares actuales.

Continuar con las practicas que estan funcionando bien y asegurarse de que cualquier

nueva iniciativa no comprometa la calidad del servicio.

5.2.2. Recomendaciones especificas

Recomendacioén especifica 1:

e Mejorar la Capacidad de Respuesta
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Capacitacion Continua: Mantener y ampliar los programas de capacitacion para el
personal de seguridad, enfocandose en mejorar alin mas la capacidad de respuesta ante
guejas y situaciones de emergencia.

Evaluaciones Periddicas: Realizar evaluaciones periddicas del desempefio del personal
para identificar areas de mejora y asegurar que las respuestas sigan siendo rapidas y

efectivas.

Tecnologia de Apoyo: Implementar tecnologia que ayude a mejorar la capacidad de
respuesta, como sistemas de comunicacibn mas eficientes y herramientas para el

seguimiento de incidentes.

Recomendacion especifica 2:

e Mantener y Mejorar la Calidad del Servicio

Estandares de Presentacion: Continuar enfocandose en la correcta presentacion del
personal. Implementar verificaciones regulares de uniformes y presentaciones para
asegurar que siempre cumplan con los estandares establecidos.

Capacitacion en Atencion al Cliente: Ofrecer formacion adicional en atencion al cliente
para garantizar que el personal no solo se vea profesional, sino que también actie de

manera profesional en todas las interacciones con los clientes.

Feedback de Clientes: Establecer un sistema de retroalimentacién regular con los clientes

para recibir comentarios sobre la calidad del servicio y hacer ajustes segln sea necesario.

Recomendacion especifica 3:

e Fortalecer las Politicas y Comunicacion Empresarial
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Revisidn de Politicas: Realizar revisiones regulares de las politicas y normas establecidas

en los contratos para asegurar que se mantengan relevantes y efectivas.

Mejora en la Comunicacién: Aumentar la transparencia y la comunicacién con los clientes
sobre las politicas y cambios que puedan afectar el servicio. Esto puede incluir boletines

informativos, reuniones periddicas y plataformas en linea para la comunicacion.

Fomento de la Cultura de Cumplimiento: Promover una cultura interna de cumplimiento
y ética mediante programas de formacion y concientizacién para asegurar que todos los

empleados comprendan y respeten las politicas y hormas.
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7.2

Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES SOBRE EL SERVICIO OFERTADO POR LA EMPRESA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA ESVICSAC DEL DISTRITO DE

CERCADO DE LIMA, 2024

VARIABLES Y

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA | POBLACION Y MUESTRA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable: Enfoque: Poblacién:
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de | Conocer cuadl es el nivel | No consigna hipétesis al ser un | Nivel satisfaccion | - Cuantitativo. - Todos los
los clientes sobre el servicio | satisfaccion de los clientes sobre | estudio descriptivo. de los clientes _ administradores y jefes
oferta_do por .Ia empresa de | el servicio ofertado _por la _ _ Tipo d_e - de seguridad que han
seguridad y vigilancia ESVICSAC | empresa de seguridad vy Dimensiones: investigacion: sido clientes como
del distrito Cercado de Lima, | vigilancia ESVICSAC del distrito - Capacidad - Aplicada minimo durante un afo
202472 Cercado de Lima, 2024. de respuesta.
- Calidad del | Disefio de delaempresa

Problemas especificos Objetivos especificos Hip6tesis especificas servicio. investigacién: ESVICSAC del distrito
¢Cual es el nivel de satisfaccion Conocer cual es el nivel de No consigna hipétesis al serun | . politicas y - No de Cercado de Lima.
de los clientes sobre la capacidad | satisfaccion de los clientes sobre | estudio descriptivo. comunicacién experimental
de respuesta del servicio ofertado | la capacidad de respuesta del empresarial de corte Muestra: o
por la empresa de seguridad y servicio ofertado por la empresa ' transversal - No probabilistico.
vigilancia ESVICSAC del distrito de seguridad y vigilancia - 30 administradores y/o
Cercado de Lima, 20247 ESVICSAC del distrito Cercado Nivel de jefe de seguridad de

de Lima, 2024.

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion
de los clientes sobre la calidad del
servicio ofertado por la empresa
de seguridad y vigilancia
ESVICSAC del distrito Cercado de
Lima, 20247

Conocer cual es el nivel de
satisfaccion de los clientes sobre
la calidad del servicio ofertado
por la empresa de seguridad y
vigilancia ESVICSAC del distrito
Cercado de Lima, 2024.

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion
de los clientes sobre las politicas
y comunicacién empresarial
ofertada por la empresa de
seguridad y vigilancia ESVICSAC
del distrito Cercado de Lima,
20247

Conocer cudl es el nivel de
satisfaccion de los clientes sobre
las politicas y comunicacion
empresarial ofertada por la
empresa de seguridad y
vigilancia ESVICSAC del distrito
Cercado de Lima, 2024.

investigacion:
- Exploratorio
- Explicativo

distintas empresas
privadas y publicas que
han sido clientes como
minimo durante un afo,
de la empresa ESVICSAC
de Cercado de Lima.
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7.3 Matriz de operacionalizacién de variables

o o Escala Escala
Variables Deflnlclonl Deflmc_:lonl Dimensiones Indicadores items de Inst 11213l4ls
conceptua operaciona medician
La satisfaccion del | Operacionalmente, Amabilidad 1
cliente se encarga | el nivel de _ Tiempo de
de medir de | satisfaccion  del | Capacidad de respuesta 2
manera inmediata | cliente se busca | fespuesta Pertinencia de
![?enreespuesta qféi medir por medio de respuestas 3
Corsaneires b3 | %%, dTnones cpaia |4
sea respecto a un la Capacidad de Capamq?d de
servicio y/o P i resolucion de 5
productos de una | 'éspuesta  (items problemas.
marca o alguna de 1-4), Calidad de ®) % o
_ empresa en si. | servicio (items de Efectividad del ° 516 old
Variable: || 55 calificaciones | 5-8) y Politicas Y | cajidad del servicio 6 _ s HIE|Z L|wm
Nivel | que un | comunicacion servicio g S |99 |2 w6
satisfaccion | consumidor empresarial (items Servicio de B 2 21 2/55% =
de los realiza sirven | de 9-11). calidad 7 O S| 0|9 L E| g
clientes | como  referentes © 1518 & >
ya que  esto Experiencia del =N =
ayudara a mejorar servicio 8
el servicio que se —
ofrece y a su vez Informacion
esto permite brindada 9
conocer -
detalladamente lo PO““P&SX Politicas y
que consumidor Comunlcac.loln servicio 10
necesita empresaria
(Hammond Comunicacion 11
Melissa, 2023). de la empresa




Nivel de satisfaccién de los clientes sobre el servicio ofertado por la empresa de seguridad
y vigilancia ESVICSAC del distrito Cercado de Lima, 2024.

7.4 Instrumentos de recoleccion de datos

I I APRENDE
HACIENDO

iHola! Somos Fiorella Rochabruny Lucas Morris, estudiantes de la Escuela Superior Instituto San
Ignacio de Loyola. Estamos realizando una investigacion de Pregrado titulada: “Nivel de
satisfaccién del cliente en la empresa de seguridad y vigilancia ESVICSAC del distrito de Cercado
de Lima, 2024”. Por lo tanto, se solicita leer cuidadosamente cada uno de los items sobre la
satisfaccion del cliente. Para ello, marque con un aspa (X) o cruz (+) en las alternativas
establecidas segun el siguiente cuadro:

Nada satisfecho | Poco satisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho
1 2 3 4 5

La duracidén de la encuesta es de 10m. Ademas, es completamente an6nima, por lo que no le
pediremos datos personales. Sus respuestas serdn utilizadas Unicamente para la
investigacidn y con total confidencialidad, por ello le pedimos sinceridad al contestar.
iMuchas gracias por su tiempo!

SATISFACCION DEL CLIENTE 1 2 3 4 5

1. Amabilidad en la atencién del personal de vigilancia.

2. Tiempo de respuesta en la atencion del personal de
vigilancia.

3. Respuestas pertinentes por el servicio de atencion
del personal de vigilancia.

4. Empatia del personal de vigilancia en las
interacciones con los usuarios.

5. Capacidad de resoluciéon de problemas e inquietudes
del personal de vigilancia.

6. Efectividad del servicio del personal de vigilancia.

7. Calidad del servicio del personal de vigilancia.

8. Experiencia del servicio de vigilancia.

Informaciéon brindada por la empresa sobre el
servicio de vigilancia previo a la compra.

10. Politicas y servicios de la empresa.

11. Comunicacién de la empresa con los usuarios.

Muchas gracias
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7.5 Validaciéon de expertos

APRENDE
HACIENDO
FICHA DE VALIDACION
. DATOS INFORMATIVOS:
Apelidne y nombres Cargo e institucidn Instrumento Autor{es)
del experto
Mg. hvan Ernesto Dacente en Ia Universidad Nacional Mayor de ROCHABRUN ZEVALLOS
Quijano Aranibar San Marcos. Docente e Investigador RENACYT | Cuestionario FIORELLA v MORRIS
en el Instituto 5an Ignacio de Loyola. LACROIX LUCAS MICHAEL
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
P 2 Deficente | Regular Buena Muy buena | Excelente
i e 0-20% | 21-40% | ar-eom | 6180w | 81100
1. Claridad Esta fr:!rrn ulado con lenguaje ¥
apropiado
2.Objetividad Esta expresado en conductas ¥
observables
1. Actualidad Adecuad!:: al avance de |a ciencia y la ¥
tecnologia
4.0rganizaciéin Existe una organizacion logica. ¥
5. Suficiencia £umF:ren de los aspectos en cantidad ¥
y calidad
6. Intencionalidad Adecuado p_ara valorar aspectos de X
las estrategias
. . Basado en aspectos tedrico
7.Consistencia N X
cientificos
8.Coherencia EI.'ItrE‘ |I:35 indices, indicadores y las X
dimensiones
3.M ologia La ESF[ETE‘EI&_ responde al propasito ¥
del diagnostico
 Pertinencia El ins!:rymentu F?"S fun-_:iun.a_l para el ¥
propasito de la investigacidn.
ll. OPINION DE APLICACION
[x] aplicable
l:l Aplicable despues de corregir
l:l Mo aplicable
IV. PROMEDIO DE VALIDACIGN
| 51% BUENO |
V. DATOS DEL EXPERTO
COD. INVESTIGADOR
DHI ORCID RENACYT Celular
45144294 https://orcid.org/0000-0003-2264-1186 PO130610 +51 956 202 509

Lugar y fecha: Lima, 4 de julio de 2024.
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