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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico en las
empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020; con el cual da respuesta a
la siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y marketing estratégico en las empresas de seguridad y vigilancia privada
Sullana 20207, la investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 28 preguntas
cerradas, la poblacién en la variable gestion de calidad y marketing estratégico a 49
colaboradores. Después del andlisis de los datos obtenidos se tiene que el 61,22%
considerd que el servicio que brinda siempre esta principalmente enfocados a la
satisfaccion de los clientes, el 67,35% consideré que la empresa siempre tiene un
mapa de segmentacién de mercado para aplicar estrategias de marketing, y concluyo
que los beneficios que brinda la gestion de calidad es que le permite mejorar la
imagen de la empresa y posicionamiento en el mercado; donde los planes de
capacitacion y desarrollo le permiten mejorar el desempefio del personal en sus
respectivos puestos de trabajo y los mantiene motivados; las estrategias del marketing
estratégico son estrategia de segmentacion porque tiene un mapa de segmentacion de
mercado para aplicar estrategias de marketing; estrategia de posicionamiento porque

esta posicionada en el mercado laboral.

Palabras clave: Gestion de calidad, marketing estratégico, micro y pequefa

empresa.



ABSTRACT

The general objective of this research has been: To determine the main
characteristics of quality management and strategic marketing in security companies
and private surveillance Sullana 2020; with which it answers the following question:
What are the main characteristics of quality management and strategic marketing in
security companies and private security Sullana 2020? The research is descriptive,
quantitative, non-experimental design of cross-section. To collect the information,
the survey technique and the questionnaire instrument were used, consisting of 28
closed questions, the population in the variable quality management and strategic
marketing to 49 employees. After analyzing the data obtained, it is found that 61.22%
considered that the service they provide is always mainly focused on customer
satisfaction, 67.35% considered that the company always has a market segmentation
map for apply marketing strategies, and | conclude that the benefits of quality
management is that it allows you to improve the image of the company and market
positioning; where training and development plans allow you to improve the
performance of staff in their respective jobs and keep them motivated; strategic
marketing strategies are a segmentation strategy because it has a market segmentation
map to apply marketing strategies; positioning strategy because it is positioned in the
labor market.

Keyword: Quality management, strategic marketing, micro and small business.
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. INTRODUCCION

Las Mypes brindan oportunidades de empleo a aproximadamente 127
millones de personas en América Latina y el Caribe, creando asi la mayoria de ellas,
mientras que las empresas grandes y medianas solo crean el 19% de las oportunidades
de empleo, segun advierte la Organizacidn Internacional del Trabajo (OIT). En
comparacién con las grandes empresas en términos de calidad del empleo, ingresos,
productividad, informalidad, cobertura de seguridad social y grado de
sindicalizacion, se refleja la principal brecha de las MPE en la regién, segun la

Organizacion Internacional de Trabajo (OIT, 2018).

Segun las estadisticas de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la
presencia de micro y pequefias empresas (Mipyes) en todo el Perl es vital para el
futuro de la region, ya que generan la mayoria de los puestos de trabajo, pero también
traen desafios estratégicos a estos. En otras palabras, por ser las principales barreras
de informalidad y baja productividad, también generan alrededor del 47% de las
oportunidades de empleo en la region. Si se suman los autonomos, suman el 75% del
total. Las empresas grandes (incluido el sector publico) y medianas no crearon el
20% de las oportunidades de empleo en Perd, segun la Organizacion Internacional de

Trabajo (OIT, 2018).

Segun el informe de la OIT, estas pequefias y medianas empresas generan el
47% de las oportunidades de empleo, es decir, brindan oportunidades de empleo a
cerca de 127 millones de personas en el Pert, mientras que solo el 19% de las

oportunidades de empleo son creadas por medianas y grandes empresas. de. Se debe



incrementar la estructura de 76 millones de autonomos, que representan el 28% del

empleo, y el 5% restante corresponde al trabajo doméstico (Pefiaranda, 2017).

Ademas, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informacion
(INED), el 99,6% de las empresas en China son consideradas micro, pequefias y
medianas empresas (Mipyme). Hay 713.272 empresas en el pais entre MIPYMES y
grandes empresas.; De esta cifra, el 96,2% (un millén 648.167 empresas) estan
compuestas por microempresas, que también dan cuenta del 5,6% de las ventas,
seguidas de las pequefias empresas, que representan el 3,2% del total (54.824), y Las
empresas medianas y las grandes empresas representan el 0,2% (3.426) de las ventas
totales, que representan el 15,1% de las ventas, seguidas de las grandes empresas,
que representan el 0,4% (6.853) del total, que representan el 79,3% de las ventas

(Tello, 2014).

En Peru, el numero total de pymes es de 3,65 millones, de las cuales el 56%
son informales y el 44% son formales (PRODUCE 2015). Sin embargo, la tasa
impositiva en el sector informal alcanzara alrededor del 65%, debido a que parte de

las microempresas formales gravadas es mano de obra informal (Huerta, 2016).

Hoy en Perd, nueve de cada diez empresas son micro y pequefias (Mypes),
que representan el 21,6% del PIB local. Advirtié que el 83,1% del total de micro y
pequefias empresas del pais son informales; aclard, Hay 7,7 millones de personas que
trabajan en estas organizaciones, el 66,5% de las cuales no tienen salario, seguidas
por el seguro médico o los sistemas de pensiones. La Asociacion Peruana de
Comercio Exterior (COMEX) estima que esta realidad responde a que el 72,5% es

mano de obra domestica (Luna, 2019).



Las pequefias y medianas empresas (Pyme) se consideran el comienzo de la
modernizacion empresarial. Hoy en dia, las grandes empresas de renombre mundial
deben partir de pequefias empresas. Sin embargo, incluso comenzar desde una
pequefia empresa requiere mucha atencion. Debes controlar todo td mismo. Témese
su tiempo para encontrar formas de hacer crecer su negocio. Desde que empezé con
una empresa, es dificil competir con otras Pymes. Para quienes ya se han hecho un
nombre en el escenario comercial, la situacion es ain méas complicada. Por supuesto,
esto sera muy complicado. Sin embargo, hay algunas formas de facilitar las cosas
complicadas. Solo necesita investigar un poco sobre los ultimos desarrollos en

publicidad y otras estrategias de marketing (Acosta, 2019).

Las Mype representa un conjunto de unidades productivas cuya naturaleza,
escala y caracteristicas tienen la particularidad de actividades especificas que realizan
conexiones simples, cuya eficiencia depende fundamentalmente de las capacidades
de desarrollo del personal de produccién. Una pequefia y mediana empresa es una
empresa que es administrada personalmente por el propietario, independientemente
de sus actividades y forma juridica, cuenta con un namero reducido de personal, no
ocupa una posicion dominante en la industria, tiene escasos recursos economicos y
estd similar al sector econémico en el que opera. Sin embargo, su facturacion anual
y capital son bajos. No tiene vinculacion directa o indirecta con grandes grupos
financieros. Si bien puede tener relaciones con otras grandes empresas, no cuenta con

ellas legalmente (Aguirre, 2018).

Por lo tanto, se privilegia la importancia de las pequefias y medianas empresas
para lograr un desarrollo socialmente inclusivo en este sentido, basado en el

desempefio de las micro, pequefias y medianas empresas y la necesidad de penetrar



efectivamente en el mercado para promover el desarrollo territorial. La forma de crear
empleo, democratizar las oportunidades y la participacion ciudadana es la inclusion
social. Esto es importante porque busca que Mype ingrese al mercado para generar
empleos y oportunidades para los residentes del pais. Mype esta calificado para
exportar productos, pero su limitacion es que debe establecer una alianza de
exportacion. Los pedidos realizados en Estados Unidos en el sector de la confeccion
involucran miles de prendas de vestir, y Mype 0 una pequefia cantidad de ropa no
pueden participar. Debe formarse un consorcio real, que pueda negociar pedidos muy

grandes y distribuir el trabajo (Llenque, 2019).

En cuanto al sistema de calidad, debe cumplir con ciertos estandares a lo largo
de la cadena de suministro, lo que significa tiempos de entrega mas cortos. Esto puede
mejorar la satisfaccion y la fidelizacion del cliente, y mejorar la comprensién de toda
la cadena: la empresa debe conocer muy bien a sus proveedores, pero también debe
conocer a los proveedores de sus proveedores y a los proveedores de los proveedores,
etc. Este conocimiento les permitira estar alerta ante la posibilidad de caida de alguno
de ellos y reaccionar oportunamente a través de proveedores alternativos. De lo
contrario, debido a la falta de insumos, productos intermedios o productos que

necesitamos, nuestra produccion puede caer (Bresani, 2017).

De acuerdo con las estadisticas del Instituto Nacional de Estadistica e
Informacion (INEI), es conveniente comparar estos aportes con el nivel de
implementacion y mejora de los sistemas de gestion de la calidad de estas empresas
basados en la certificacion. Por lo tanto, tenga en cuenta que, de acuerdo con la
clasificacion del sector industrial, ISO indico que la mayor certificacion ISO 9001 en

2013 se concentro en las siguientes areas: otros servicios (12,79%), transporte,



almacenamiento y comunicaciones (10,95%), metales basicos y productos metalicos
(6,24%)), construccion (5,83%) y servicios de ingenieria (5,22%). Al mismo tiempo,
los niveles de certificacion para mineria y canteras (2,87%) y suministro de gas

natural (0,10%) son mucho més bajos (Sanchez, 2018).

Retener a un cliente es fortalecer la relacion con el cliente para que pueda
resistir cualquier competencia u oferta. Pero tenga en cuenta: la satisfaccion del
cliente no necesariamente se convierte en lealtad. Puede encontrar clientes que estén
satisfechos con su negocio, pero decide que aln puede encontrar algo mejor si
continta buscando a sus competidores. Debe trabajar en esta area e investigar como

hacer que su producto o servicio sea diferente y Unico (Manrique, 2015).

Los clientes satisfechos son los mejores embajadores. Los clientes
insatisfechos les contaran a sus amigos y colegas sus experiencias, lo que puede dafar
su reputacion y, por lo general, ni siquiera lo sabe. El uso del método ISO 10002 para
implementar el proceso de procesamiento de reclamos lo ayudara a convertir a los
clientes insatisfechos en clientes satisfechos, y puede utilizar la retroalimentacién
para mejorar la experiencia de futuros clientes, y también es necesario que su proceso
de servicio al cliente simplifique la comunicacién de reclamos. entre clientes y puede
solucionar cualquier problema que pueda surgir. La gestion de reclamaciones no se
basa en reducir el nimero de reclamaciones, sino en utilizar la informacion generada

para convertirlas en oportunidades de mejora (Faucett, 2017).

Hoy en dia, todas las empresas son conscientes de la necesidad de crear un
sistema de gestion para garantizar que se satisfagan plenamente las necesidades de
los clientes de todo el mundo. Este nuevo método les permitird ganar estatus de

mercado a nivel nacional e internacional, y ajustar sus procedimientos productivos y



administrativos de acuerdo a los requerimientos de cada region o pais especifico para
aceptar y consumir bienes o servicios que cumplan con sus expectativas. Sin
embargo, es importante que Entender que una empresa es una empresa,
independientemente de su tamafio real, nimero de empleados o ingresos anuales. La
estructura organizativa de todas las empresas puede considerarse como un sistema de
procesos, por lo que se debe aceptar la gestion de la calidad para garantizar que se

cumplan las expectativas del cliente (Guarneros, 2019).

La decision de implementar el sistema de gestion de la calidad involucra a
toda la organizacion, la participacion y la sinergia organizacional pueden permitir la
comunicacion y los intercambios en los diferentes procesos para cumplir con las
diferentes etapas de la prestacion del servicio o desarrollo del producto. En este
sentido, la responsabilidad de implementar y mantener el sistema de gestion de la
calidad recae en la méaxima autoridad de la organizacion para promover y alentar a
todos los colaboradores a alinear sus procesos y / o actividades con los requisitos
determinados por el cliente y continuar aplicando estos requisitos. Mejora del impacto

del proceso y / o producto (Calle, 2018).

El sistema de gestion de la calidad es una decision voluntaria, esperando
adoptar estandares internacionales en su proceso, 1o que se traduce en dedicacion,
participacion y capacitacion continua para su implementacion, pero la idea adoptada
por las pequefias y medianas empresas es que la implementacion del sistema anterior
es Para las grandes organizaciones, la inversion requerida para implementar el
proyecto requerird mas fondos; los actuales administradores de pequefias y medianas
empresas reconocen varias caracteristicas que hacen que la adopcion de 1SO 9001

sea dificil o aterradora. Hoy en dia, las organizaciones que adoptan un sistema de



gestién de la calidad tienen méas oportunidades para determinar los principales
procesos involucrados en la satisfaccion del cliente. Los recursos necesarios para
realizar la actividad. Estas sumas permiten un mejor posicionamiento del mercado

en la organizacion a través de un enfoque de procesos cruzados (Calle, 2018).

En el departamento de seguridad de la empresa es necesario que la empresa
obtenga importantes certificaciones internacionales que aseguren la calidad de los
procesos, servicios y productos, estos procesos, servicios y productos pueden brindar
y contribuir a consolidar la imagen de confiabilidad entre los clientes, ampliando asi
sus horizontes y obteniendo un mejor Servicio. Condiciones, licitando con entidades
estatales y el sector privado, estas certificaciones les permitiran contar con un
adecuado sistema de gestion de la calidad en materia de seguridad y servicios de
vigilancia al tiempo que reducen los riesgos profesionales, aumentan la productividad

y la competitividad (Quiroz, 2017).

El marketing tiene como objetivo identificar las necesidades de un cliente o
un grupo de usuarios y luego satisfacer las necesidades. Uno de los principales
objetivos de las pymes a la hora de formular estrategias de marketing debe ser agregar
valor agregado a los productos o servicios que comercializan. Es posible que el valor
agregado de un producto o servicio no siempre vaya a la par con el precio, pero
tambien puede afectar directamente el sentimiento del cliente. Las pymes tienen una
ventaja porque sus productos pueden comprender a todos los clientes y saber como
tratarlos. La eficiencia y la emocion son valores reconocidos por cualquiera, por eso
es tu objetivo tener siempre estas caracteristicas en la relacion con los clientes. Lo
importante es que cuando usted y su equipo de trabajo hayan determinado los valores

que quieren que sean reconocidos en la mente de los consumidores, el siguiente paso



es darles a conocer y comunicar. Esto es importante para desarrollar un plan

estratégico de marketing y un conjunto de buena accion tactica (Paima, 2018).

Por lo tanto, este posicionamiento no solo debe centrarse en la vision externa
de los clientes y competidores, sino que debe verse como un sistema que involucra
todas las actividades comerciales. En una empresa gestionada por este concepto, el
plan estratégico y el plan de marketing deben estar vinculados para asegurar la
implementacién de la estrategia. En este caso, la gestion del marketing tiene dos
matices: uno de ellos es concretar la mision de la empresa, definir los objetivos de la
empresa y formular estrategias de desarrollo que aseguren la competitividad de la
empresa en el largo plazo, es decir, el marketing estratégico. El otro se denomina
marketing operacional u operacional, su &mbito de actuacién es de corto plazo y
apoyado en una gestion comercial basada en medios tacticos de producto, precio,

ubicacién y promocién (Morales, 2018).

Ademas, un plan de marketing formal puede proporcionar muchos beneficios
para todo tipo de empresas (grandes y pequefias, antiguas y nuevas). Estos planes dan
a los gerentes una vision de futuro y les permiten aprovechar las oportunidades en un
entorno que cambia rapidamente. Por lo tanto, la planificacion estratégica es el punto
de partida para desarrollar y mantener un ajuste estratégico entre los objetivos y
capacidades de la organizacion y las oportunidades de marketing en constante
cambio. Hoy en dia, muchas empresas reconocen la importancia de los planes de
marketing porque de ello depende en gran medida la capacidad de disefiar estrategias
de marketing eficaces. En concreto, la funcion del marketing estratégico es orientar
a la organizacion en la busqueda de oportunidades economicas atractivas, es decir,

brindar oportunidades de crecimiento y rentabilidad (Morales, 2018).



En la practica del marketing, los problemas méas comunes de las pequefias y
medianas empresas son principalmente su aplicacién y la vision de encontrar
oportunidades. Si las pequefias empresas quieren sobrevivir a esta competencia,
deben insertar objetivos de marketing para enfrentar situaciones mas dificiles. Los
emprendedores deben considerar que los conceptos y teorias del marketing son tan
importantes tanto para las grandes empresas como para las pequefias y medianas
empresas, pero ciertas herramientas y técnicas (no todas) de la disciplina son tan

relevantes o aplicables en su gestion (Cruz, 2020).

El caracter comercial de las pequefias y medianas empresas depende de las
caracteristicas del emprendedor y, obviamente, del campo al que migrara la empresa.
Las herramientas y técnicas de marketing que se utilicen en la empresa estaran
destinadas al ensayo y error. Por lo tanto, si realmente entienden que su negocio es
efectivo para ese mercado, es importante para ese mercado. Una vez que los
emprendedores se establezcan en el mercado, adoptar mejores métodos de marketing,
este punto es muy importante. La decision de hacer tu propio estilo, porque el método
no esta restringido y se usa de manera innovadora, puede ser igualmente estratégica
y distintiva. El error es que el marketing es de uso exclusivo de las grandes
organizaciones. Considerando el entorno en el que se ubica, es muy importante
comprender y adecuar los términos y principios de este campo de manera estratégica

para adaptarse al proceso de gestion de cualquier empresa (Cruz, 2020).

En el ambito externo, las micro y pequefias empresas les permiten reconocer
los aspectos clave de su negocio y hacer recomendaciones de gestion basadas en el

entorno en constante cambio:



El factor politico que caracteriza al mercado de valores privados es la compra.
Algunas de las empresas mas activas son Securitas, que son Risk Control adquiridas
por Telemergencia, JV Resguardo y Prosegur. Sin embargo, si no fuera por el hecho
de que la informalidad se convirtié en un escollo, estas operaciones podrian ser mas
frecuentes. En ocasiones parece haber algunas buenas opciones, pero después de
estudiarlas, encontraron que no funcionaban correctamente (no declararon impuestos,
morosidad, etc.). Por lo general, estas empresas ponen su mirada en las pequefias y
medianas empresas que pueden aumentar su cartera de servicios o permitirles ingresar
al mercado. A pesar del bajo crecimiento en 2014, la industria sigue siendo atractiva.

Una prueba es que los fondos de inversion han entrado en el mercado (Ledn, 2018).

El tratado de libre comercio con Estados Unidos nos brindé la oportunidad de
crear una "prosperidad” para las exportaciones agricolas, que luego se complemento
con otros acuerdos comerciales. Las exportaciones agricolas a Estados Unidos han
crecido a una tasa promedio anual del 14%, muy superior al total de exportaciones y
exportaciones no tradicionales a Estados Unidos. Por otro lado, las importaciones a
Estados Unidos alcanzaron los 9.179 millones de dolares estadounidenses en ultimo
lugar. afio. El 73% compran bienes intermedios, el 18% son bienes de capital y solo
el 9% son bienes de consumo. En 2018, las exportaciones a Estados Unidos
ascendieron a 7.934 millones de ddlares estadounidenses. Al negociar un acuerdo
comercial con este pais, una de las preocupaciones fue el impacto negativo en la
agricultura. Sin embargo, estos numeros son los opuestos. Segun datos de la
Asociacion Peruana de Comercio Exterior (Comex), de 2009 a 2018, las

exportaciones a Estados Unidos aumentaron en promedio un 5,8% anual, mientras
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que los envios de productos no tradicionales relacionados con la agricultura

aumentaron un 10% (Mathews, 2019).

Dada la importancia del sector peruano de seguridad y vigilancia privada, y es
fundamental que las empresas de este sector (sin importar su nivel de competencia)
tengan que entender otro punto de vista, me permito compartir esto sobre el estado y
desarrollo de este documento potencial. También ayuda a incrementar el
conocimiento de muchos emprendedores, empresarios, comités de gestion de
urbanizacion, arquitectura y personas que generalmente toman decisiones sobre este
tema. Las normas de vigilancia y seguridad privada definen los servicios de la
siguiente manera: Son actividades realizadas por el estado o personas juridicas de
manera remunerada o en beneficio de organizaciones publicas o privadas, y estan
disefiadas para prevenir o detener la interferencia con la seguridad y la vida personal.
Propietario o privado Guarde silencio sobre las cosas relacionadas con los activos
tripartitos. Se supervisa adecuadamente todo lo relacionado con los elementos
(armas, equipos, etc.) que pueden utilizar, métodos de servicio, control de vigilancia

y operaciones (Puello, 2018).

La vigilancia y crecimiento econdmico de empresas de seguridad privada,
Empresa peruana de soluciones de seguridad Seguroc informa que el mercado de
seguridad empresarial en Per( estd creciendo a un ritmo de 5% a 7% anual,
dependiendo de las mayores inversiones realizadas en el pais. Este mercado ha
movido mas de US $ 400 millones en todo el pais, en nuestro caso, la distribucion

del mercado en Lima y provincias ha alcanzado el 50% (Rocca, 2019).

Como todos los paises latinoamericanos, el dilema de seguridad del Peru se

incrementa dia a dia, ya sea por sus buenas o malas condiciones econémicas; en esta
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eleccion, la poblacion, gobierno, candidatos y delincuentes estan expuestos fuera de
su estado de seguridad, la situacion es mas grave y prefiero de una forma u otra. Por
ello, también se han producido en determinadas zonas del pais actos delictivos como
el robo a establecimientos comerciales y otros robos. Cabe aclarar que la situacion
econdmica tiene un impacto positivo o negativo en la seguridad de un pais, las crisis
econdmicas pasadas han provocado cierta inseguridad en todo el mundo, por eso la
mayoria de gobiernos, empresas y particulares han comprado sistemas de seguridad.
Seguridad, especialmente camaras de vigilancia, por lo que el personal de ventas de
seguridad converso con algunos profesionales de seguridad electrénica en Peru para

hablar sobre la industria de television de circuito cerrado del pais (Salcedo, 2016).

Otro factor importante son los factores econdmicos, en un entorno donde la
inversion privada cayé un 6,1% y el gasto publico un 0,5%, el crecimiento del PIB
fue del 3,9%, lo que se debid principalmente a la vitalidad de las exportaciones
tradicionales. La evolucién de la inversion privada es el resultado de la contraccion
de la inversién en la industria minera y los problemas relacionados con la
implementacion de proyectos de infraestructura después de que los proyectos de
inversion a gran escala hayan entrado en la etapa de produccion. La evolucion del
gasto publico se vio afectada por las politicas de consolidacion fiscal. Ademas, la
balanza comercial pas6 de un déficit de US $ 3.200 millones en 2015 a un superavit
de US $ 1.700 millones en 2016. En los préximos dos afios, debido al aumento del
volumen de exportacion y de los precios de las materias primas, el superavit
comercial seguira creciendo, alcanzando aproximadamente 4.000 millones de dolares

anuales, segun el Banco Central del Pert (BCR, 2017).
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En los primeros cuatro meses de 2016, el PIB local se incremento en 3.9%,
impulsado principalmente por la industria primaria, que se increment6 en 7%. Por lo
tanto, este informe de inflacion mantiene la tasa de crecimiento del PIB de 2016 en
4.0%. La prevision incluye un mayor crecimiento del gasto publico, que sera
compensado por una caida de la inversion privada, que se explica basicamente en la
ejecucion del primer trimestre. Se espera que el crecimiento del PIB en 2017 y 2018
sea del 4,6% vy 4,2%, respectivamente. Este crecimiento estard impulsado
principalmente por la industria primaria. Para 2018, debido a la mayor tasa de
crecimiento de la industria de la construccion (por proyectos de infraestructura) y la
recuperacion de la manufactura no primaria (debido al aumento de la demanda
externa y el crecimiento de la inversion privada), se espera la tasa de crecimiento de

las industrias no primarias sea mas alto) (BCR, 2016).

En cuanto a los factores sociales y culturales en las empresas de seguridad
privada, algunos de los factores de riesgo que dan lugar a una mayor incidencia de
incidentes de seguridad privada suelen ser factores de riesgo relacionados con la
jornada laboral y factores de riesgo derivados de la ubicacion o centro del servicio
prestado. Para los primeros, la ampliacién de la jornada laboral es un factor de riesgo
decisivo, y habitualmente el departamento tiende a duplicar la jornada laboral para
conseguir una retribucion suficiente. Estas largas jornadas de trabajo limitan el
tiempo que el trabajador pasa con su familia, reducen su tiempo libre y dificultan la
participacion social, por otro lado, la jornada diurna se caracteriza por turnos y turnos
nocturnos. Esto tiene un impacto directo y negativo en la calidad de vida de los
trabajadores, aumentando el grado de estrés y fatiga. El trabajo tipico por turnos

departamental cambiara los ritmos bioldgicos normales, provocando trastornos del
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suefio, insomnio, enfermedades digestivas y neurologicas, fatiga, irritabilidad, etc.

(Llopis, 2017).

Segun estadisticas del Servicio Nacional de Seguridad Civil, la Agencia de
Control de Armas y Explosivos (Sucamec), existen 694 empresas autorizadas en el
mercado de seguridad privada en el pais. Este numero incluye todos los métodos:
vigilancia, transporte blindado, seguridad personal, etc. Sin embargo, solo 269
empresas cumplen con los requisitos de la ley para registrar trabajadores en el
Ministerio de Trabajo. (Qué pasa con las 425 empresas de seguridad privada
restantes? Bueno, no acataron la provision de concesiones legales a los empleados.
Por tanto, el 68% de las personas no operard de forma completamente legal (Ledn,

2018).

Finalmente, en Perd, segun datos de la autoridad supervisora del pais, en 2015
las empresas que prestan servicios de seguridad privada tenian 77.219 empleados,
principalmente en la provincia de Lima, lo que representa el 73,1%. La forma mas
frecuente de trabajo del personal empresarial existente a nivel nacional es la
prestacion de servicios de seguridad privada, lo que representa el 94,9% del total

(Pérez, 2018).

En cuanto a los factores técnicos, segun los datos de la Organizacién de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), los gastos
en | + D representaron el 0,2% del PIB, con las universidades (38% del total) a la
cabeza, seguidas del sector comercial (29%), El sector publico (26%) y el sector
privado sin fines de lucro (7%). Asimismo, segun la informacién de la primera
encuesta nacional de investigacion y desarrollo de centros de investigacion elaborada

por el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica
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(CONCYTEC), el gasto en | + D en 2015 fue de S/ 517 millones de euros, un 18%
superior al nivel 2014; en cuanto a los recursos humanos dedicados ala | + D, en el

Per0 solo hay 180 investigadores por millon de habitantes (UNESCO, 2017).

Para Intel, las casas del futuro estaran completamente controladas por la
tecnologia de isla de computacion inteligente. La vida diaria de las personas estara
protegida y relajada por las casas inteligentes. Las casas inteligentes podran reconocer
cualquier posible situacion, como una caida de un anciano o una fuga de gas. Por lo
tanto, la efectividad de esta tecnologia permitira a las personas determinar las rutinas
y los habitos de los residentes para equipos, los servicios de emergencia, los planes
de salud e incluso la policia pueden ser notificados cuando sea necesario. El
desarrollo de esta tecnologia es particularmente importante para brindar autonomia y

apoyo a las personas mayores que viven o viven solas (INTEL, 2019).

Ademas, en 2019 Claro (América Movil) brindé una plataforma de servicio a
las autoridades del gobierno peruano en sus tres niveles (asi como a otros paises y
entidades privadas) a través de su red de observacién inteligente para potenciar el
sistema de vigilancia que propicia la seguridad. de ciudadanos. Instruida por la
camara, es una plataforma inteligente que cambia fundamentalmente el modelo
tradicional y mejora todos los metodos de vigilancia disponibles y en ejecucion. En
comparacion con nuestra solucion tradicional de visualizacion, esta es una solucion

mas robusta (en términos de inseguridad de monitoreo) (Hidalgo, 2020).

El impacto de las actividades humanas en nuestro medio ambiente esta
aumentando, aumentando asi el consumo de recursos, el consumo de energia, la
generacion de residuos y las emisiones de gases de efecto invernadero. Segun datos

recientes, se estima que para el 2100, la poblacion mundial aumentara a 12,3
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millones, y para el 2040, la demanda de energia aumentara en un 37%. Por ello, el
compromiso de muchas empresas con el medio ambiente se materializa en acciones
que promueven el uso responsable del agua, la energia y el papel, como parte de sus

politicas y convenios de trabajo (Bazo, 2019).

El medio ambiente proporciona el medio ambiente necesario para la vida
humana, los animales y las plantas. Los recursos naturales son patrimonio del pais,
son los elementos materiales necesarios para satisfacer las necesidades de
alimentacion, vestido, vivienda, energia y otros productos de nuestra actual poblacion
peruana, pero también deben velar por el bienestar de las generaciones futuras. Hoy
hemos tomado prestado lo que tienen los jovenes y nifios que naceran en el Peru, y
ellos también deben tener lo necesario para su felicidad. EI propdsito del estado es
proporcionar interés publico, es decir, bienestar general. Por ello, proteger el medio
ambiente y atender las necesidades urgentes de todos los habitantes del Peru, el medio
basico de vida y los recursos naturales son sus principales deberes. En nuestro pais,
desde 1979, el articulo 123 de la Constitucion establece por primera vez que todos los
peruanos tienen derecho a un medio ambiente sano, proteccion que ha quedado patente
en la Constitucion. Nifio 79 Articulo 123: Toda persona tiene derecho a un medio
ambiente sano, ecoldgicamente equilibrado y adecuado para la vida y el desarrollo,
asi como el derecho a la preservacion de los paisajes naturales y los ambientes
naturales. Todos son responsables de mantener este medio ambiente. Prevenir y
controlar la contaminacion ambiental es obligacion del pais (Abensur,

2018).

En materia legal, la Ley N ° 28879 establece disposiciones para regular las

personas naturales y las personas juridicas publicas o privadas que presten servicios
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de seguridad privada a terceros y personas juridicas pablicas o privadas que organicen
servicios internos dentro de su propio ambito empresarial; y la prestacion u Organizar
inherentes ocupaciones. DICSCAMEC tiene a su cargo el control y fiscalizacion, y
realiza acciones de control y supervision accidentales y aleatorias sobre empresas
especializadas en brindar servicios de seguridad privada; a solicitud de
DICSCAMEC, especialmente trabajos que puedan ser realizados por la Policia
Nacional del Perd, debe ser sometido a DICSCAMEC al final del trabajo Informe de

actividades realizadas (Decreto No 28879) (Benavides, 2010).

En el ambito interno, los microempresarios de Mypes no evaluaron
adecuadamente los aspectos clave de su negocio, por lo que, en esta investigacion,
tomando en cuenta los factores internos mencionados en su trabajo, la competitividad

de Porter es crucial, por lo tanto:

El poder de negociacién del proveedor, ya que su proveedor no suele buscar
instalar su propia empresa de seguridad. Pero en algunos casos, especialmente en la
instalacion de equipos electronicos de seguridad o en cierto grado de proyectos de
control de acceso, el proveedor de tecnologia actuara como un competidor funcional

de la empresa de seguridad.

La amenaza de productos alternativos no se puede reemplazar. Cuando una
empresa de seguridad deba estar equipada con un teléfono movil, podréa elegir entre
marcas, pero no podra utilizar otros productos que no sean automdviles. En el campo
técnico la situacién es diferente, en algunos casos, para la misma funcion (a veces
funcion de comunicacion), se pueden utilizar tecnologias alternativas y sus funciones

son de sustituciéon mutua.
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La competencia actual entre competidores es muy feroz, porque muchas
empresas estan entrando en este campo, y cada empresa proporciona una variedad de
seguridad y vigilancia privada, que puede incluir factores humanos, camaras de

vigilancia, alarmas, etc. Por tanto, existe una fuerte competencia entre ellos.

El poder de negociacion de los clientes es bajo, porque los ciudadanos del pais
tienen una alta sensacion de inseguridad, por lo que muchas personas recurren a estas

empresas en busca de ayuda para hacer sus hogares mas seguros.

La amenaza de nuevos competidores es muy fuerte, porque este es un negocio
rentable, muchas empresas deciden invertir en este tipo de negocios, porque el pais
no tiene obstaculos, por lo que el costo de establecer una empresa es muy bajo, porque
comienzan por utilizar Solo recursos humanos Brindan servicios de monitoreo, y

luego tecnologia.

Por lo tanto, segun las estadisticas del Servicio Nacional de Seguridad Civil,
Agencia de Control de Armas y Explosivos (SUCAMEC), existen 694 empresas
autorizadas en el mercado de seguridad privada en el pais. Este nimero incluye todos
los métodos: vigilancia, transporte blindado, seguridad personal, etc. Sin embargo,
solo 269 empresas cumplen con los requisitos de la ley para registrar trabajadores en
el Ministerio de Trabajo. Qué pasa con las 425 empresas de seguridad privada
restantes. Bueno, no acataran la provision de beneficios legales a su personal y la
seguridad privada de la agencia supervisora. Por tanto, el 68% de las personas no

operara de forma completamente legal (Leon, 2018).

En la modalidad de vigilancia privada, actividades de seguridad privada,
tutela, seguridad personal los servicios y servicios que se realizan para proteger y

cuidar la integridad fisica, vida y patrimonio de las personas naturales y juridicas, asi
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como para cuidar de los publicos o privados. instalaciones, espectaculos, eventos o
convenciones, etc. Servicios en puertos terrestres, aéreos, maritimos o mixtos y
actividades relacionadas con el transporte aéreo, terrestre, fluvial y de

comunicaciones.

La gestion empresarial es el eje principal del desarrollo de cualquier
organizacion para hacer realidad su mision y vision, su objetivo se basa en la
satisfaccion de la organizacion con los clientes en los diferentes campos o funciones.
Este es el caso, debido al avance de la tecnologia, el marketing estratégico actual es
esencial. La empresa de servicios de seguridad y vigilancia brinda servicios de
seguridad en la ciudad de Sullana, brinda soluciones integrales de seguridad en todo
horario comercial, realiza un estricto control de calidad en las operaciones y obtiene

certificaciones de vigilancia, tecnologia y alerta.

La regulacion adecuada de la seguridad privada es esencial porque, en esencia,
esta es una industria que presenta un alto riesgo tanto para los proveedores de
servicios como para los usuarios. Como se describe en este trabajo, uno de los
principales problemas que sufre la industria es que, si bien las necesidades y alcances
de la industria han ido cambiando con el tiempo y con nuevos elementos, el marco
regulatorio actual para la gestion tiene més de 20 afios. Cosas como la tecnologia
juegan un papel importante en la gama de servicios prestados. Por tanto, la idoneidad
de la supervision requiere una atencion especial. El propdsito de esta investigacion
es diagnosticar el estado del sector de vigilancia y seguridad privada del Peru y
reconocer los principales desafios que enfrenta en el futuro en materia de regulacion,
mercado laboral y contratacion. La investigacion se centra principalmente en los

servicios de seguridad privada y el transporte de valor (Pérez, 2018).
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Ademas, la seguridad privada la proporciona una empresa de servicios de
seguridad para proteger la coleccién de activos y derechos que ha empleado. Estos
intereses protegidos suelen ser privados: edificios, almacenes, casas, terrenos, etc.
Son servicios generalmente realizados por seguridad privada: la proteccion de bienes
y propiedades y sus ocupantes y el control de su uso son realizados por personal de
seguridad, investigaciones que involucran los intereses privados de las personas o
empresas dirigidas por detectives privados; escoltas de proteccion; o Instalacion y
operacion de sistemas (como sistemas de alarma o sistemas de monitoreo) que

protegen y protegen los beneficios anteriores.

Hoy en dia, muchas empresas en nuestro pais tienen la necesidad y obligacion
de contratar seguridad privada armada ademas de dotarles de material defensivo y
distintas infraestructuras de vigilancia y seguridad para el ingreso y egreso de la
organizacion. Esto es para proteger sus recursos humanos y materiales internos, y
para controlar la entrada y salida de personal (si no existe) no se puede controlar en

determinados momentos.

En la actualidad, el departamento de supervision no cuenta con informacion
precisa sobre el niumero de empresas de seguimiento que han implementado el
sistema de gestion de la calidad, pero se ha mejorado la informacion para la existencia
del sistema de gestion. La integracién de estandares definidos en estandares
internacionales (como ISO 9001: 2015) establece suficientes criterios de desemperio
para la prestacion de servicios, convirtiéndose asi en: una valiosa herramienta de
autogestion para las empresas de seguridad privada. Pautas claras y objetivas para

evaluar los servicios de seguridad privada (Olaya, 2017).
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La empresa de vigilancia de seguridad no cuenta con un plan estratégico de
marketing. EI 100% de los talentos que laboran en la empresa no cuentan con un plan
de capacitacion. EI 100% del personal indica que la empresa no tiene una mision,
vision y valores claros. 100 % del personal que trabaja en la empresa de vigilancia
de seguridad dijo que el negocio no cuenta con ningun tipo de publicidad y
promocidn, por lo que se recomienda que se implemente esta propuesta del plan
estratégico de marketing. Las empresas pueden aumentar el nimero de clientes y las

ganancias comerciales (Flores, 2017).

Actualmente, la empresa de vigilancia en la ciudad de Sullana tiene un déficit
organizacional a nivel empresarial, que involucra la gestion de la calidad y el
marketing estratégico, lo que impide el desarrollo de experiencias conjuntas de tipo
sindical y corporativo. Asimismo, la falta de fondos para las pequefias y medianas
empresas también les impide competir con sus competidores. En la mayoria de los
casos, estas restricciones se deben al escaso valor que tienen los microempresarios
para los sistemas de gestion de la calidad, estrategias, intereses y marketing

estratégico y caracteristicas de desarrollo empresarial.

Por otra parte, en la ciudad de Sullana donde se realizara el presente trabajo
de investigacion, existen pocas empresas conocidas como Mype dedicadas a ofrecer
servicios de seguridad (vigilantes, guardaespaldas, etc.), y se desconoce si estas Mype
tenian o no, el marketing estratégico, y algun tipo de sistema de gestion de calidad;
de alli nace nuestra inquietud y planteamos el siguiente enunciado: ¢Cuéles son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico en las
empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 20207, el cual tiene como objetivo

general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
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marketing estratégico en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana

2020.

Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: (a) Identificar los beneficios de gestion de calidad en las
empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020; (b) Describir los principios
de gestidn de calidad en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020;
(c) Describir las estrategias del marketing estratégico en las empresas de seguridad y
vigilancia privada Sullana 2020; (d) Identificar los beneficios del marketing

estratégico en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.

La presente investigacion se justifica en el aspecto tedrico, en la actualidad
las micro y pequefias empresas rubro servicios de seguridad y vigilancia privada en
la ciudad de Sullana 2020, se preocupan por brindar un servicio de calidad, ademas
tener un marketing estratégico definido, para mantener la satisfaccion de sus clientes;
por otro lado, no emplean los métodos de evaluacion del servicio que les ayudaron
al éxito en un mercado competitivo. Tener y mantener un adecuado control de
calidad, haciendo énfasis en el servicio y buena calidad del servicio que brindan, asi
como mantener cuan importante son los clientes y su satisfaccion, como punto clave
para obtener una buena calidad de servicio, aplicando cualquier mejora en el enfoque

y los principales factores que explican su crecimiento.

De otro lado se justifica de manera practica por el desarrollo de tareas diarias,
entre ellas de la gestion de calidad y marketing estratégico, en el trabajo constante y
perseverante para alcanzar altos niveles los cuales permitieron a estas Mypes

desarrollar de manera excelente sus servicios.
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Ademas, tiene justificacion metodologica, porque en la presente investigacion
descriptiva, se utilizd un cuestionario pre disefiado que sali6 de la matriz de
operacionalizacion y que fue revisado por tres profesionales especialistas, asimismo
se utilizo el SPSS version 26 para la confiabilidad del cuestionario, y se pone en
practica la utilizacion de técnicas y herramientas matematicas y estadisticas utilizadas
para demostrar los resultados de forma cuantitativa, desde un disefio no experimental
de corte transversal, emplearon fuentes primarias y secundarias para la obtencion de
los diferentes datos pasibles a una determinada poblacién y tamafio muestral de la

investigacion.

Este desarrollo de investigacion ha dejado ver la justificacion profesional e
institucional, donde el investigador su propdsito es lograr su titulacion,
correspondiendo a la Universidad garantizar la calidad del producto, ya que es un
requisito indispensable por parte de la Superintendencia Nacional de Educacién

Superior Universitaria (SUNEDU), mediante la Nueva Ley Universitaria 30220.

Ademas, se justifica en el aspecto social porque es importante y analiz6 el
sector de las micro y pequefias empresas rubro servicios de seguridad y vigilancia
privada, determinando los atributos y comportamiento de los usuarios de dicho rubro,

y sirvié como base para los propietarios de estos.

En el aspecto personal porque permitié ampliar y fortalecer los conocimientos
adquiridos durante la vida estudiantil; con el fin de dar alternativas de solucién a los
empresarios de las micro y pequefias empresas rubro servicios de seguridad y
vigilancia privada en la ciudad de Sullana, el cual también sirvié como antecedente

para otras investigaciones.
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En tal sentido la metodologia de la investigacion se utilizé el tipo cuantitativo,
de nivel descriptivo y su disefio fue no experimental. Es decir, Gnicamente pretenden
medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables
a las que se refieren. En el caso de esta investigacion se estuvo buscando encontrar
las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing estratégico en las empresas de
seguridad y vigilancia privada Sullana 2020, la poblacién y muestra en estudio es la
misma y estuvo conformada por las empresas y colaboradores de las empresas rubro
servicios de seguridad y vigilancia privada, y la técnica fue la encuesta con el
instrumento de cuestionario predisefiado, elaborado en la matriz de
operacionalizacion por medio de las bases tedricas con el cual se llegd a las

conclusiones.

Obteniendo los siguientes resultados que el 57,14% consider6 que la gestion
de calidad siempre le permite mejorar la imagen de la empresa y posicionamiento en
el mercado, el 61,22% consideré que el servicio que brinda siempre esta
principalmente enfocados a la satisfaccion de los clientes, el 67,35% consider6 que
la empresa siempre tiene un mapa de segmentacion de mercado para aplicar
estrategias de marketing, el 57,14% afirman que la empresa siempre tiene un plan de
marketing donde incluya a las empresas publicas del estado para brindarles seguridad
de vigilancia, y concluyo que los beneficios que brinda la gestion de calidad es que
le permite mejorar la imagen de la empresa y posicionamiento en el mercado; donde
los planes de capacitacion y desarrollo le permiten mejorar el desempefio del personal
en sus respectivos puestos de trabajo y los mantiene motivados; los principios de
gestion de calidad son enfoque al cliente ya que el servicio que brinda esta
principalmente enfocados a la satisfaccion de los clientes; relacion mutuamente

beneficiosa con proveedores mediante relaciones establecidas para lograr el mutuo

24



beneficio a corto y a largo plazo; mejora continua porque evalta el impacto en el
proceso y el nivel de calidad; y las estrategias del marketing estratégico son estrategia
de segmentacion porque tiene un mapa de segmentacion de mercado para aplicar
estrategias de marketing; estrategia de posicionamiento porque esta posicionada en

el mercado laboral.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

Variable gestion de calidad
Martinez & Galindo (2019) en su trabajo de investigacion Disefio del sistema

de gestion de calidad en la empresa seguridad privada y vigilancia Texas Limitada,
tuvo como objetivo general: Disefiar el proceso del sistema de gestion de calidad a la
empresa Seguridad Privada y Vigilancia Texas Ltda, empled la metodologia de tipo
de estudio descriptivo y cuantitativo, los principales resultados fueron que la
documentacién como primer paso es fundamental para dar inicio a nuestro disefio del
sistema de gestion de calidad, nos basamos en trabajos pasados y literatura para
comprender de mejor manera nuestro caso de estudio y como empezamos a llevar
nuestro trabajo de grado. A partir de la observacion y conocimiento previo por parte
de trabajadores allegados a nosotros, logramos estructurar los procesos de mejora los
cuales nos llevaron al disefio del proceso del SGC para la empresa de seguridad, esto
a partir de la identificacion de influenciadores en la calidad de los procesos, como
por ejemplo la mala comunicacidn, inconsistencias en el stock de dotacién para los
trabajadores, incumplimiento en el conducto regular y cadena de mando, entre otras.
El diagnostico creado a partir de la observacion nos permitio actualizarnos en cuanto
a lo que la empresa carecia en el momento, y que aspectos debiamos reforzar de
manera mas rapida que otros, sin dejar ningun aspecto fuera. Proporcionar la
capacitacion e informacion necesaria a los trabajadores sobre los cambios que debian
hacerse también es de vital importancia, estos estan en su derecho y sobre todo su
deber de saber que algunos cambios deben generarse para el cumplimiento de la

norma y lograr la certificacion, junto con las auditorias tanto internas como externas
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en las que también nos pondriamos al tanto de que sucede con los empleados de la

empresa y sus procesos de gestion.

Susa (2019) en su trabajo de investigacion Plan de implementacion del
sistema de gestion de la calidad NTC ISO 9001:2015 en la empresa de seguridad
Rodas LTDA, quien tuvo como objetivo general: Proponer un plan de implementacién
del sistema de gestién de la calidad fundamentado en la norma internacional 1SO
9001:2015, para la empresa de seguridad y vigilancia Rodas Ltda, empled la
metodologia de tipo descriptivo, los principales resultados fueron que la propuesta
del plan de implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en la 1ISO
9001:2015, permitio identificar el cumplimiento de las necesidades y expectativas del
cliente y partes interesadas involucradas en el desarrollo de la prestacién del servicio
de vigilancia privada por parte de la empresa caso de estudio. Seguridad Rodas Ltda.,
en materia del SGC cuenta con documentacion y enfoque basado a procesos, lo cual
se considerd el plan propuesto como una herramienta Util para adelantar el proceso
en caso de una posible implementacion del sistema de gestion de la calidad 1SO
9001:2015. La herramienta suministrada en autorizacion por ICONTEC para llevar a
cabo el diagnostico de Seguridad Rodas Ltda., fue de importante ayuda, puesto que
facilito la evaluacion de todos los capitulos de la norma permitiendo desarrollar tablas
y graficas que posteriormente fueron analizadas. El diagndstico realizado a la
organizacion teniendo en cuenta los lineamientos y requerimientos de la NTC ISO
9001:2015, permitié reconocer el estado en el que se encuentra la empresa
evidenciando que hace falta trabajar en aspectos como la operacion y mejora

continua.
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Castafio & Roman (2016)en su trabajo de investigacion Disefio del sistema de
gestion ambiental con base en la norma ISO 14001 para la organizacion privada:
seguridad SARA LTDA, ubicada en la ciudad de Bogota — Cundinamarca, quien tuvo
como objetivo general: Disefiar el sistema de gestion ambiental con base en la norma
ISO 14001 SGA para la organizacién privada de la empresa seguridad y vigilancia
privada Sara Ltda., en la ciudad de Bogota, como sede principal. Para mejorar su
consumo en cuanto a energia, disminucion de CO2 y dar un buen manejo a los
residuos que provienen de ella, emple6 la metodologia de tipo descriptiva, cualitativa,
con la entrevista estructurado; los principales resultados fueron que se lograron dos
de los objetivos planteados inicialmente, con un poco mas de tiempo se habria podido
mostrar la evidencia de nuestro ultimo objetivo y porque no la implementacion
del sistema de gestion ambiental en la empresa Seguridad Sara Ltda, se disefi6 de
manera participativa la politica ambiental. Ya que luego de realizar y analizar las
encuestas que se hicieron a los trabajadores, la sala de juntas de la empresa, se
comprometié a hacer publica la Politica Ambiental, porque es uno de los requisitos de
la norma. Y esta debe ser comunicada dentro de la organizacion y estar disponible
para todas las partes interesadas y se logro llegar a un acuerdo en cuanto a la
implementacion de los puntos ecoldgicos en cada una de las agencias principales en
las ciudades, ya que mucha de la papeleria que arrojan diariamente en la agencia de
Bogot4, en este caso puede servir para ellos mismo o para vender a recicladores.

Colaborar asi en ambas partes.

Haro (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el subsistema de integracion de recursos humanos en las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro actividades de investigacion y

seguridad (vigilancia) del distrito de Huaraz, 2015, quien tuvo como objetivo
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general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el
subsistema de integracion de recursos humanos en las micro y pequefias empresas de
sector servicios — rubro actividades de investigacion y seguridad (vigilancia) del
distrito Huaraz, 2015; la metodologia que emple6 no experimental transversal -
transeccional de nivel descriptivo, tipo cuantitativo se identifico una poblacion de 11
MYPES del rubro actividades de investigacion y seguridad del distrito Huaraz; la
técnica empleada fue la encuesta aplicada a los representantes de estas MYPES, los
principales resultados fueron el 54,5% oscilan de 41 a 50 afios de edad, el 81,8% son
de sexo masculino, el 54,5% universitarios, el total de las MYPES fueron creadas
con fines de lucro, son formales, el 45,5% tienen 10 afios de antigiiedad, y concluyo
que la gestion de calidad bajo el subsistema de integracion de recursos humanos la
mayoria relativa de los gerentes o responsables de estas MYPES nunca analizan ni
describen el puesto, la mayoria relativa nunca tienen en cuenta las condiciones
geogréficas, climatoldgicas y laborales en el anélisis del puesto la mayoria relativa
nunca describe ni analiza el perfil del candidato, la mayoria relativa no cuenta con el
manual de descripcion del puesto ni el perfil del candidato la mayoria siempre le dan
importancia al reclutamiento interno, la mayoria siempre realiza reclutamientos
externos mediante avisos en diferentes medios de comunicacion, la totalidad de los
gerentes y representantes hace la recepcion de curriculum de los candidatos, la
mayoria siempre se entrevista con el candidato para cerciorarse de la idoneidad del
candidato, la mayoria nunca realizan examenes psicologicos, la mayoria relativa
nunca realiza examen médico a sus candidatos y la minoria a veces hace el

seguimiento a sus trabajadores recién contratados.

Masgo (2020) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora del proceso

de seleccién del personal como factor relevante para la gestion de calidad de las
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MYPES sector servicio rubro seguridad y vigilancia privada del distrito de Huanuco,
2020, quien tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras en la seleccion de
personal como factor relevante para la Gestion de calidad en las micros y pequefias
empresas del sector servicios, rubros Seguridad y Vigilancia Privada del Distrito de
Huénuco, 2020; la metodologia que emple6 enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo, con disefio no experimental transversal. La poblacion y muestra de
estudio fueron las 19 Mypes del sector servicios, rubro seguridad y vigilancia, del
distrito de Huanuco, los principales resultados fueron un 68,42% son del género
masculino y el 68,42% tienen grado de instruccion superior. Referente a las
caracteristicas de las empresas se concluyo6 que la mayoria de ellas tiene mas de 5 a
8 afios operando en el mercado y el 57,89% de la muestra estan constituidas como
empresas S.A. Respecto al proceso seleccion del personal como factor relevante de
la gestion de calidad: el 73,68% poco conocen sobre el proceso de seleccion de
personal como factor de calidad, EI 84,21% a veces realizan el seguimiento y
evaluacién de su desempefio laboral, y concluyo que la mayor parte de las micro y
pequefias empresas (MYPE) del rubro seguridad y vigilancia privada no realizan un
proceso de seleccion de calidad, aunque siempre apliquen la preseleccion y a veces
las preguntas son estructuradas para la entrevista de cuerdo al perfil del puesto de
trabajo mientras que la totalidad de Mypes de seguridad y vigilancia privada
establecen contratos de trabajo con el postulante y siempre dan conocer sobre las
actividades de la empresa al empleado contratado, mientras la minoria a veces en la
entrevista analiza al candidato si escucha activamente las preguntas por lo tanto las
Mypes del rubro de seguridad y vigilancia privada del distrito de Huanuco a veces

realizan un proceso de seleccion de calidad.
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Flores (2020) en su trabajo de investigacion La seguridad y salud ocupacional
como factor relevante de gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro empresas de seguridad y vigilancia privada,
Huaraz, 2019, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de las seguridad y salud ocupacional como factor relevante de la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro empresas de seguridad y vigilancia privada, Huaraz, 2019; la
metodologia que empled de disefio no experimental transversal-descriptivo, para el
recojo de la informacion se utilizé un muestreo estratificado de 10 representantes de
micro y pequefias empresas, de una poblacién de 10, los principales resultados fueron
que el 28, 0% manifiesta que si conoce y seguidamente el 56,0% manifiestan que el
puesto de vigilancia siempre esta propenso a riesgos laborales, seguido por un 36,0%
manifiestan que siempre existe un riesgo laboral, y concluyo que Las principales
caracteristicas de la seguridad y salud ocupacional como factor relevante de la
Gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro empresas de seguridad vigilancia privada de la provincia de Huaraz,
son los siguientes, La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad,
son de género masculino, tienen el grado de instruccion secundaria, son supervisores.
El total de las micro y pequefias empresas, llevan en el rubro mas de 4 a 6 afios, de
permanencia, tienen de 6 a 10 trabajadores y tienen como finalidad de generar
ganancias. La minoria de los trabajadores de las empresas de seguridad y vigilancia
privada Poco tienen conocimiento en la seguridad y salud ocupacional como factor
relevante de la gestion de calidad, siempre el puesto de vigilancia esta expuesto a
riesgos laborales, los agentes de seguridad A veces han tenido accidentes y

enfermedades durante su servicio, la empresa desarrolla A veces capacitacion y
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charlas en seguridad y salud ocupacional, Casi nunca la empresa actualiza la
evaluacién de riesgos, por lo tanto las empresas de seguridad y vigilancia privada

consideran importante la seguridad y salud ocupacional.

Ecca (2018) en su trabajo de investigacién Disefio e implementacién del
sistema de gestion en control y seguridad BASC en una empresa de seguridad
privada, quien tuvo como objetivo general: Verificar el funcionamiento del Sistema
de Gestidn en Control y Seguridad en el area de recursos humanos, determinando su
grado de Conformidad con la Norma BASC y los Estandares correspondientes,
empled la metodologia el andlisis cuantitativo, lo que nos permitird profundizar en
los diferentes aspectos relacionados con la posicion competitiva de las MYPES, y el
andlisis cualitativo a través del andlisis externo e interno del sector, los principales
resultados fueron que la implementacion de un Sistema de Gestion en Control
Seguridad para la Empresa de Seguridad Privada en estudio se culmind de manera
triunfante gracias a la participacion y compromiso de todo el personal de la empresa;
inicidndose por parte de Gerencia General y la colaboracién de su personal
administrativo y operativo, lo cual es para la empresa un primer paso en el camino
hacia la excelencia y competitividad en el mercado, la optimizacion y estandarizacion
de los procesos bajo la norma y estdndares BASC, ha generado contar con
procedimientos y formatos, que permiten obtener resultados en tiempo real de cada
proceso del sistema de gestion , los cuales han sido de ayuda para la toma de
decisiones por parte de la Alta Gerencia, la implementacion de los procedimientos
para la Seleccion, Evaluacion de los clientes y proveedores ha permitido hacer
negocio con personas confiables, rentables y satisfechas de la empresa y de sus
servicios, la capacitacion y la sensibilizacion al personal administrativo y operativo

de la empresa ha generado que se dé cumplimiento a las politicas de seguridad
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implementadas, entre ellas se encuentran la Politica de Seguridad y la Politica de

Firmas y Sellos.

Rengifo (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y eficacia de
los procesos administrativos en las mypes del sector servicio rubro seguridad y
vigilancia - Calleria, 2019, quien tuvo como objetivo general: determinar como se
relaciona la gestion de calidad con la eficacia de los procesos administrativos de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Seguridad y Vigilancia del
distrito de Calleria 2019. La metodologia que emple6 fue de tipo cuantitativo, nivel
correlacional y disefio no experimental, transversal y descriptivo. Se trabajé con una
muestra de 12 empresas del rubro seleccionadas por conveniencia, a cuyos
propietarios o representantes se les aplicd un cuestionario de 18 preguntas, para
recolectar los datos sobre las variables de estudio. Los datos obtenidos fueron
procesados con el software estadistico SPSS V24, los principales resultados fueron
que los procesos: el plan se cumple en su totalidad, se monitorea mensualmente por
los gerentes (80%). Tienen un organigrama y se organiza por areas y departamentos.
El 83% opina que su proceso administrativo es muy eficaz, y concluyo que el 92%
de encuestados afirma que ha llevado a cabo el analisis FODA y PEST a su empresa,
asegura que si aplica un plan de negocio y que el aplicar un plan de negocio le permite
dar cumplimiento a sus objetivos. Respecto al objetivo especifico 2: Describir los
procesos administrativos de las empresas estudiadas: Respecto a la planeacion, en el
84% de empresas si se cumple en su totalidad con la planeacidn, mientras que en un
8% de ellas no se cumple. En cuanto a control, el 50% de empresas supervisa los
planes de trabajo de manera mensual, y un 33% lo hace semanalmente. La direccion
estd a cargo de la gerencia, que es la encargada de revisar los planes de trabajo. En

organizacion, todas las empresas cuentan con un organigrama de la estructura
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organizacional, y estdn organizadas por areas y secciones. Ademas, en ellas se
programan capacitaciones para el personal al menos dos veces al afio La opinion de
los empresarios sobre el proceso administrativo utilizado en su empresa es que éste
es muy eficaz, y la mayoria revela que nunca se presentaron dificultades en su
empresa. Respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre las variables
Con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,325 se concluye que existe
correlacion positiva entre “la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del rubro” Seguridad y vigilancia de Calleria — 2019.
Por lo tanto, la eficacia de los procesos administrativos influye sobre la gestion de

calidad de las empresas.

Casas (2020) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y capacitacion
en las MYPE rubro Servicio de Seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, 2020,
quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y capacitacion en las MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito
Veintiséis de Octubre, 2020, empled la metodologia tipo cuantitativa y de nivel
descriptivo con disefio no experimental, de corte transversal. Las MYPE objeto de
investigacion fueron 04 empresas de servicio de seguridad. La poblacion fue finita,
para ambas variables gestion de calidad y capacitacion; donde la muestra estuvo
conformada por 20 clientes y 25 trabajadores, se aplicé la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario, los principales resultados fueron que “Orientacion y
apoyo en funciones de los agentes” se determind que la mayoria de los clientes en un
55% sefialaron que no; “Capacitacion con las normativas” se determind que la
mayoria de los clientes en un 55% sefialan que si son capacitados con las normativas
vigentes; “Cumplimiento de las necesidades de clientes” se determind que la mayoria

de los clientes en un 60% manifestdé que si cumplen con las necesidades de sus
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clientes; Servicios de calidad” se determino que la mayoria de los clientes en un 60%
sefialaron que si brindan servicios de calidad; y concluyo que en la dimension
factores determinantes de la gestion de calidad en las MYPE rubro servicio de
seguridad, se concluye que los clientes sefialan la participacién activa del personal;
el cumplimiento de las necesidades de los clientes; brindar un servicio de calidad,;
contar con una capacitacion con las normativas; y contar con un seguimiento y control
del personal se valoran positivamente. Por otro lado, los clientes sefialan que en las
MYPE no se evidencia la comunicacion entre directivos y el personal; no emplean
herramientas de calidad en pro del servicio; y no se brinda orientacion y apoyo en
funciones de los agentes. Por lo cual se recomienda, mantener un flujo
comunicacional efectivo; que permita orientar el desempefio de los agentes de
seguridad. En la dimension beneficios de la gestion de calidad en las MYPE rubro
servicio de seguridad, se concluye que los clientes perciben la satisfaccion de los
servicios; que las MYPE cuentan con una imagen idénea; que realizan procesos segun
el protocolo; asimismo, perciben un compromiso del personal que necesita mayor
involucramiento. Por otro lado, perciben que el personal no puede tomar decisiones
por si solo; y falta una cultura para mejorar de manera integral los servicios. Por lo
cual se recomienda, definir politicas para que el personal pueda tomar decisiones en
situaciones operativas comunes e implementar una cultura enfocada hacia el servicio

del cliente.

Pardo (2018) en su trabajo de investigacion Los mecanismos de control
interno en el area de recursos humanos de las empresas de Vigilancia y Seguridad
particular en el Perd. Caso: Securitas S.A.C. distrito El Alto-Talara, afio 2018, quien
tuvo como objetivo general: Determinar y describir los mecanismos de control

interno en el area de recursos humanos de las empresas de vigilancia y seguridad
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particular en el Perd, y de la empresa de Seguridad Privada Securitas S.A.C, Distrito
El Alto-Talara afio 2018, empled la metodologia fue cualitativa, se ha desarrollado
usando metodologia de disefio no experimental, descriptivo, bibliogréfico,
documental y de caso. Se aplico la técnica de la encuesta, entrevista, y observacion
directa. Para el recojo de informacion, se hizo uso de la revision bibliogréafica y
documental, los principales resultados fueron que del analisis comparativo realizado,
los antecedentes establecen que la importancia del control interno en el area de
recursos humanos permite que la empresa subsista y se desarrolle, cumpliendo una
funcién primordial de evaluar en 62 forma independiente la eficiencia, eficacia,
economia y equidad de las operaciones administrativas, operacionales, contables y
financieras, y en el caso de la empresa Securitas SAC se puede evidenciar, que su
control interno es llevado de manera responsable por el encargado de las operaciones
en el Distrito de El Alto, Talara, Piura, el grado de coincidencia con los autores es
muy alto el cual indica, que su control interno mejora a diario sus actividades y
proporciona un grado razonable de seguridad en la consecucion de objetivos
relacionados con la fiabilidad de la informacion y el cumplimiento de las leyes y

normas, pero sobre todo, brindando satisfaccion en el cliente y en sus colaboradores.

Variable marketing estrategico
Jarramillo (2019) en su trabajo de investigacion Plan estratégico de marketing

para el mejoramiento de la cobertura de mercado de la empresa delta seguridad CIA.
LTDA. en la ciudad de Ibarra, quien tuvo como objetivo general: Realizar un analisis
gue permita determinar cuéles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la Empresa DELTA SEGURIDAD CIA. LTDA, el método que empled
cuantitativos, para proponer un plan de mejoras. Esto se logré6 mediante estudio de

teorias e implementacién de encuesta de satisfaccion respecto a los
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servicios recibidos por los usuarios a través de un conjunto de variables cuantitativas
que los identifique, los principales resultados fueron que un el 59.64%, es decir 2482
empresas no posee un servicio de seguridad privada, lo cual es una gran oportunidad
para ampliar el mercado de DELTA SEGURIDAD Cia. Ltda, nos muestra a las
empresas mas competitivas en la industria de la seguridad privada en la ciudad de
Ibarra, es asi que tenemos: G4S Corp. con el 35.82% y a Grupo LAAR con el 23,13%
que son los principales competidores, el 31.34%, es decir que 526 de las 1679
empresas que cuentan con el servicio accedieron a el mediante otras empresas o
personas quienes o recomendaron o poseen el servicio, 1329 empresas de la ciudad
adquiriria o ya posee el servicio de seguridad fisica y finalmente 11.15% de las
empresas tiene o estan interesadas en una cerca eléctrica, y concluyo que los precios
gque maneja la empresa actualmente son altamente competitivos. Existen cambios
favorables en los habitos de consumo de los servicios de seguridad privada. El
diagnéstico identificé que la empresa no utiliza ningun tipo de planeacién estratégica
del marketing. El diagnéstico identificO que existe un gran nimero de empresas
ilegales en el medio. La demanda actual del servicio de seguridad privada es de 3483
empresas y negocios, de las cuales 1805 conforman la demanda insatisfecha. La
oferta actual del servicio de seguridad privada es de 1678 puntos de servicio. El
promedio de los precios que se manejan en el mercado en los diferentes servicios es
relativamente alto en comparacion con los precios que maneja Delta Seguridad.
Existen competidores altamente posicionados en el mercado. Siendo el principal
competidor la empresa G4S. El servicio de seguridad privada que mas se demanda
en la ciudad de Ibarra es el de Monitoreo electrénico. La propuesta pretende
incrementar la cobertura de mercado de la empresa en la ciudad de Ibarra. El principal

medio por el que los clientes llegan a este servicio es a traves de la referencia de una
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persona 0 empresa. Los principales impactos que presenta el proyecto son el
SocioEconomico y el Mercadoldgico de acuerdo a la calificacion de sus respectivos

indicadores.

Carrera (2019) en su trabajo de investigacion Plan de marketing de la
compafiia de seguridad privada Carrera Suarez & Asociados “SEG 2" en el distrito
Metropolitano de Quito, quien tuvo como objetivo general: Desarrollar el plan de
marketing de la compafiia Carrera Suarez & Asociados “Seguridad 2 en el distrito
metropolitano de Quito a través de las herramientas mercadoldgicas y estratégicas de
mercado para mejorar la rentabilidad, el método que empleo caracter cuantitativo, ya
que mide fendmenos utilizando estadisticas, que permiten realizar un andlisis causa-
efecto; este enfoque se caracteriza por tener un proceso secuencial, deductivo y
aprobatorio que busca analizar la realidad de una manera objetiva, los principales
resultados fueron que el 100 por ciento de los encuestados indicaron que en la
actualidad tiene contratado servicio de vigilancia y seguridad en su empresa y/o
unidad residencial, el 86 por ciento son privadas, el 100 por ciento opinan que la
principal razon que lo motivo a tomar la decision de contratar el servicio fue
seguridad y control de vehicular, el 86 por ciento de los clientes destacd que la
frecuencia que la empresa adquiere el servicio de seguridad privada es diaria, el 86
por ciento de los clientes eligio la opcidn Si, ha contratado diferentes empresas de
servicios de seguridad privada mas de una vez al afio, sin embrago el resto opino que
no, el 100 por ciento indicaron que Si, a la calidad en los servicios prestados por la
empresa objeto de estudio, los clientes sobre la atencion al cliente que le brinda la
empresa es personalizada, indicaron de forma positiva representada por el 71 por
ciento; y concluyo que dio a conocer todo lo relacionado para fundamentar sobre las

conceptualizaciones del plan de marketing el cual sirven como pilar fundamental a
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las grandes empresas para lograr captar una participacion de mercado aceptable que
permita solventar sus operaciones, generar utilidades y mantener un equilibrio
sostenido en el mercado que operan. En segundo lugar, segin el objetivo dos del
estudio el cual es diagnosticar las necesidades insatisfechas del cliente, mediante una
investigacion de mercado del sector Servicio Seguridad para incorporar y
complementar a el servicio para satisfacer la necesidad insatisfecha del servicio de
seguridad a través de la entrevista se pudo constatar que la compafiia no dispone de
un plan de marketing que oriente los esfuerzos hacia objetivos claros y precisos. Asi
mismo, a través de la ejecucién de técnicas de recoleccién de datos se pudo
corroborar, mediante la aplicacion de un cuestionario dirigido a los clientes fijos que
el mayor porcentaje de los clientes encuestados se dedican a ofrecer servicios de
seguridad privada y a su vez a la prestacion de servicio de seguridad electrénica. El
71% de los encuestados adquieren los mismos servicios ofrecidos por otras empresas
de seguridad, sin embargo, no existen preferencias por uno en particular. Los
atributos méas valorados por el cliente son la calidad del servicio, el compromiso y
responsabilidad, el precio, la forma de pago ofrecida y el tiempo de entrega de los

despachos.

Avila (2017) en su trabajo de investigacion Marketing digital aplicado a una
empresa de seguridad privada en la ciudad de Quito, quien tuvo como objetivo
general: Desarrollar el plan de marketing de la compaiiia Carrera Suarez & Asociados
“Seguridad 2” en el distrito metropolitano de Quito a través de las herramientas
mercadologicas y estratégicas de mercado para mejorar la rentabilidad, el método que
empleé método aleatorio simple en donde toda la muestra esta constituida por
elementos seleccionados completamente al azar, por lo que cada miembro de la

poblacion tiene la misma probabilidad de ser seleccionado, los principales resultados
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fueron que el 41,5% de los encuestados utiliza matoritariamente y de preferencia
Google Chrome para buscar informacidn sobre productos y servicios de seguridad,
33 clientes manifiesta que utiliza seguridad privada como palabra clave en el
explorador para buscar informacion sobre productos y servicios de seguridad, frente
a un 10,9% que se inclind por guardias de seguridad como palabra clave para buscar
informacion sobre productos y servicios de seguridad, los encuestados conoce o ha
escuchado empresas que comercializan productos y presten servicios de seguridad a
parte de Falkfort como: Sepronac, Sepribe y Prosevip que son las mas conocidas por
parte de los clientes y personas con 47,3%, 43,6% y 30,9% respectivamente, y
concluyo que no existe bibliografia sobre marketing digital aplicada a empresas de
seguridad privada, por tal motivo se adaptd la bibliografia digital ya existe a la
industria de la seguridad. La existencia de factores del macroentorno tales como:
culturales, econémicos, ambientales, politicos y tecnoldgicos impiden un adecuado
funcionamiento de la empresa. La empresa objeto de estudio no posee un control de
métricas que permitan el desarrollo de la marca, sin embargo, posee un indicador
exclusivo de ventas. La marca Falkfort no se encuentra posicionada en el mercado,
sin embargo, en el ultimo periodo ha tenido un mayor reconocimiento y gracias a esto
empresas de gran trayectoria y presencia en el mercado que estan utilizando los
productos y servicios de Falkfort. Los nuevos medios tecnologicos digitales
conjuntamente con la creatividad facilitan la interaccion con los clientes, mejoran la
imagen y el disefio de los productos. Los desarrollos tecnoldgicos unidos al marketing
permiten la realizacion de acciones en menor tiempo, disminucion de costos y el

rendimiento de la empresa.

Espinoza (2018) en su trabajo de investigacion Planeamiento estratégico

como instrumento de gestion para el desarrollo de las empresas de seguridad y
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vigilancia privada de Lima Metropolitana, quien tuvo como objetivo general:
Determinar que el Plan Estratégico basado en un Modelo de Excelencia del Premio
Nacional a la Calidad del Peri permite el alineamiento de la organizacién
contribuyendo a mejorar la gestion y desarrollo de las empresas de Seguridad y
Vigilancia Privada de Lima Metropolitana; la metodologia que empled fue cientifico
de tipo descriptivo y aplicativo; de nivel descriptivo — correlaciona; el disefio de la
investigacion es no experimental de tipo transversal; la técnica que empleo fue la
observacion, las entrevistas y cuestionarios, los principales resultados fueron que el
uso como instrumento del plan estratégico basado en un modelo de excelencia en la
gestion del Premio Nacional de la calidad del PerG los resultados fueron: G4S 58,
PROSEGUR 53 y SECURITAS 51 puntos respectivamente. Que representan el 68%,
62% y 60% respecto al maximo que es de 85 puntos. Lo que significa que hay una
participacion moderada de los directivos en el Peri al cumplimiento del Plan
Estratégico elaborado por las Casas Matrices que se encuentra en Europa, y segun el
resultado de la encuesta en cuanto al grado de satisfaccion general con el servicio de
seguridad y vigilancia privada en las agencias bancarias, el 3% estan completamente
satisfecho, 66% satisfechos y el 31% insatisfecho, lo que es comprobado con la
fundamentacion estadistica, los resultados de la encuesta nos revela en cuanto al
grado de satisfaccion en la calidad del servicio de seguridad y vigilancia privada de
las agencias bancarias el 51% dejo estar satisfecho mientras un 49% no estan de
acuerdo, con lo que conlleva a una percepcion de la falta de una politica de servicios
de seguridad de calidad hacia los clientes. Asi mismo, la encuesta nos revela que
existe una percepcion de 60% de los encuestados de que las empresas de seguridad
y vigilancia, muestra un mejoramiento continuo y 40% no percibe dicha mejora y la

organizacion se alinea adecuadamente a un modelo de excelencia en la gestion,
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pueden mejorar, desarrollar y ser sostenible en el tiempo y que puede extenderse a
cualquier empresa del sector de Seguridad y Vigilancia Privada de Lima

Metropolitana.

Vargas (2018) en su trabajo de investigacion Plan de marketing e importacién
de cdmaras de video vigilancia e implementos de seguridad al mercado peruano,
Callao 2018, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe
entre el plan de marketing con las importaciones de camaras de video vigilancia al
mercado peruano, afio 2018; la metodologia que empled la exploracion en fuentes de
informacion cientificas para la dicha ejecucion. EI método utilizado fue hipotético
deductivo con un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un nivel descriptivo
correlacional y disefio no experimental transversal, los principales resultados fueron
que el 93.33% de los encuestados estan de acuerdo con que se debe mejorar su plan
de marketing el presente estudio, el 96.7% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo con que es favorable la importacion el presente estudio, y concluyo que
existe un grado alto de vinculo entre el plan de marketing y la importacion de cAmaras
de video vigilancia e implementos de seguridad al mercado peruano 91,7%;
concluyendose, que, si la empresa realiza un plan comercial de publicidad, le
permitird obtener una mayor demanda de clientes y por ende mayor crecimiento de
importaciones en el mercado local, y existe una relacion entre el producto y la
importacion de cdmaras de video vigilancia al mercado peruano de 96,6 %; por ello,
concluimos que una buena presentacion de catalogos con diversidad de productos
variados va permitir tener una mejor perspectiva del cliente final, ya que vera que los
productos con de una excelente calidad, estan a la vanguardia de tecnologia y le sera
muy util para el uso que le quiere dar teniendo una buena satisfaccion de comprar un

buen producto.
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Bracamonte & Coronel (2018) en su trabajo de investigacion Onsumer
insights para generar marketing de contenidos en la empresa de seguridad Vive
Seguro SAC Chiclayo — 2017, quien tuvo como objetivo general: Proponer estrategias
de marketing de contenidos para generar Consumer Insights en la empresa de
seguridad Vive Seguro SAC Chiclayo en el afio 2017; la metodologia que empled un
tipo de inescriptivo, enfoque Mixto (Cuantitativo-Cualitativo), con disefio es no
experimental, de corte transversal, los principales resultados fueron que el 37.5%
tiene un sentimiento positivo de tranquilidad por la empresa; de mismo modo, otro
37.5% tiene un sentimiento positivo de confianza y el 25% tiene un sentimiento de
seguridad, el 43.75% de los clientes encuestados de la empresa Vive Seguro S.A.C
respondieron que el recuerdo que les genera la publicidad de la empresa es bueno, el
56% de los encuestados Casi Siempre se encuentran satisfechos con la publicidad de
la empresa, el 52.25% de los encuestados respondieron que Siempre la publicidad de
la empresa les genera experiencias reales, y concluyo que la utilizacion del marketing
online repercutird significativamente en la captacion de clientes potenciales,
fortaleciendo lazos de fidelizacidn entre los clientes y la empresa. Disefiar un plan de
marketing de post publicitarios, que generen consumer insight en la empresa Vive
Seguro S.A.C. Cuenta con diversos beneficios, primero el difundiendo la informacion
del servicio que ofrece la empresa, y mediante el estudio realizado, logramos
segmentar a los clientes por edad y preferencias, donde se incluyd un mecanismo de
informacién implementando con ayuda de las diversas estrategias y plataformas del
marketing online. Las herramientas empleadas fueron las redes sociales, el What’s
app, Google AdWords, Instagram, Twitter, Blogger y periodicos; donde la publicidad
que se ofrece esta creada para el usuario se sienta identificado con la problematica de

la inseguridad cuidada y apueste a hacer uso del servicio que
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ofrece la Empresa Vive Seguro S.A.C. Creando consumer insight en cada contenido
publicado en las plataformas online y en los periddicos. La creacion de anuncios en
Google AdWords de la empresa Vive Seguro S.A.C. Generara un incremento en las
ventas del 60%, debido a que la tecnologia esta a la vanguardia, y las estrategias que

se han adoptado en esta propuesta estan enraizadas en un contexto tecnolégico.

Calampa (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y eficacia
en los procesos administrativos de las mypes del sector servicios, agencias de
vigilancia y seguridad, distrito de Calleria, afio 2019, quien tuvo como objetivo
general: Determinar la Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos Administrativos
de las mypes del sector servicios, agencias de vigilancia y seguridad del distrito de
Calleria, afio 2019; la metodologia que empled fue mixta; nivel descriptivo y de
disefio no experimental, transversal y descriptiva. Para realizar la investigacion se
utilizé la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 17 preguntas, los
principales resultados fueron que el 50,0% tiene definido la mision, vision, valores y
objetivos, teniendo como caracteristica que la gestion es de corto plazo y orientada a
las operaciones en las cuales persisten una gerencia con poco conocimiento de
calidad de gestion. Respecto a los procesos administrativos, la investigacion refiere
que estos no son prioritarios para sus gerentes, prueba de ello es que del 41,7% que
ha realizado la planeacion, solo el 25,0% realiza seguimiento si la gestion esta dentro
de los parametros establecidos, y concluyo que los procesos no son eficaces y
coherentemente la gestion tampoco goza de eficacia. Esta situacion tiene asidero
porque los procesos administrativos en general, son practicados sesgadamente, donde
prima un estilo gerencial castrense orientado a resultados inmediatos caracterizados
por la falta de revision de los objetivos planificados. El proceso de organizacion tiene

el soporte en el Manual de Organizacion y Funciones y la estructura organica es
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visible, sin embargo, en la mayoria de las mypes requiere actualizacion, porque
existen funciones que se exigen de manera verbal. Respecto al liderazgo, esta recae
en un liderazgo autoritario, propio de la formacion castrense de sus gerentes y al
cumplimiento de los objetivos, que caracterizan a una direccion con sometimiento y
obligacion. El control es un proceso con mas herramientas ya que estan soportadas
en el MOF y la supervision. Finalmente, se concluye que los procesos administrativos
son débiles e ineficaces por lo que el resultado en la gestion es pobre, porque no se
aplican los principios de calidad de gestion: enfoque en la mejora continua, trabajo

en equipo y el cliente.

Espinoza (2019) en su trabajo de investigacion Estrategias de marketing para
orientar el posicionamiento de la empresa de seguridad y vigilancia El Aguila S.R.L.
en Talara - 2019, quien tuvo como objetivo general: Disefiar Estrategias de
Marketing para el Posicionamiento de la empresa de Seguridad y Vigilancia EIl Aguila
S.R.L. en la ciudad de Talara - Afio 2019; la metodologia que emple6 Disefio de la
Investigacion: No experimental. Tipo de Investigacion: Descriptiva con corte
transeccional. Enfoque cuantitativo. Tecnica: Encuesta. Instrumentos: Cuestionario.
Método de analisis: Programa estadistico IBM SPSS, Version 25, los principales
resultados fueron que el 86.7% de las empresas cuentan con un servicio de seguridad
privada de las cuales el 53.3% son pequefias empresas, el 70.0% de las empresas
demandan entre 3 a 11 agentes de seguridad ya sea con arma o sin arma, el 46.7%
menciona como empresa mejor posicionada a G4S S.A.C, seguido por Sepre Perl
S.R.L, el 43.3% de las empresas se encuentran regularmente satisfechas con el
servicio de seguridad actual en su empresa, y concluyo que la empresa G4S S.A.C,
es la mejor posicionada en la ciudad de Talara, por ello es el principal competidor en

este mercado. El tiempo promedio en que se contrata a una empresa de seguridad es
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por menos de 6 meses, siendo las pequefias empresas las que cambian constantemente
de empresas de seguridad. Existe una mediana satisfaccion con el servicio de
seguridad en Talara, ello se debe principalmente a que el agente de seguridad no se
encuentra bien capacitado y tiene una falta de conocimientos de sus funciones. Siendo
un requerimiento que el perfil de un agente de seguridad incluya la responsabilidad
y el compromiso. Por otro lado, se identifica que la experiencia y la confianza son la
principal razén para que una empresa demandante elija la empresa ofertante del
servicio de seguridad y vigilancia. Respecto a las caracteristicas del medio interno
los encuestados concuerdan en identificar como fortaleza a la experiencia en
seguridad, por otro lado, se afirma que la debilidad de una empresa de seguridad es

de no contar con un equipamiento adecuado ni con un plan de contingencia.
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2.2. Bases tedricas

Gestion de calidad

Concepto de gestion de calidad

Cuatrecasas (2015) indica que un sistema de gestion de calidad es un grupo
de procedimientos que ejecutan las organizaciones para garantizar que los bienes y
servicios complacen a los compradores, y a todas las partes involucradas. Podemos
decir que un sistema que garantiza la calidad necesita lograr el contentamiento de

compradores, accionistas y empleados de ésta.

Segun la NC 1SO 9000-2005 el sistema de control de calidad, los principios,
las definiciones nos expresa que la administracion de calidad hace referencia a las
acciones bien organizadas y relacionadas entre si para guiar y manejar una empresa,
donde se encuentran los trabajadores e instalaciones con una serie de obligaciones,
jefes, y vinculo en lo referente a la calidad. La administracion de calidad, mayormente
incluye la adopcion de la politica de la calidad, los fines de la misma, el camino a

sequir, etc.

Ademas, Cortés (2017) menciona que la gestion de calidad se basa en la
implementacién de sistemas, modelos y estrategias en una compafiia para la
optimizacion constante de los bienes, servicios y capacidad de competir, €s un
método para garantizar el buen ofrecimiento de la calidad. Asimismo, tiene como fin
determinar un control de calidad, es decir, brindar y complace a los y asi alcanzar las
metas trazadas. Asi pues, el manejo de este elemento tan importante se adopta en

todos los procesos organizacionales, con la finalidad de alcanzar la excelencia.

De tal modo, un SGC de una organizacién en especifico, conforme a la Norma

ISO 9000:2000, hace referencia a una serie de componentes interrelacionados entre
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si que sirven para determinar la politica y metas. Para lograr aquello, se puede
manejar y guiar una organizacion a través de un sistema de gestion. Del mismo modo,
dice que este sistema es el grupo de acciones, responsabilidades que estan vinculadas
para asi lograr los propdsitos determinados y cumplir las condiciones acordadas con
el usuario, o requerimientos, también sirven para evitar inconvenientes durante todos

los procesos.

Entonces Granada (2017) explica que un sistema de gestion de gestion
contribuye al aumento de complacencia del consumidor de tu compafiia, estas
herramientas guian a los negocios a que supervisen y analicen las necesidades y
requerimientos de los compradores, para asi fijar las obligaciones, tareas y procesos

con el fin elaborar productos y servicios que sean aprobados por los consumidores.

Todos los sistemas de gestion de calidad deben contar con un instrumento o
recurso para la recoleccion de informacion y asi saber cual es la posicion en la que
estd la organizacion para poder identificar asi las oportunidades y amenazas. La
comunicacion existente entre los distintos departamentos de la empresa es clave
dentro del SGC. Por tal motivo, para ejecutar el sistema de gestidn, es necesario
conocer y considerar todas las opiniones e ideas de las partes involucradas. En ella,
cada individuo vinculado con la corporacién necesita decir cuales son las necesidades
y requerimientos de su area de trabajo. De esta manera, se podran llevar a cabo

procedimientos que beneficien a todos.

48



Beneficios de la gestion de calidad

Cabo (2014) menciona que la adopcidon de un sistema calidad en la compafiia,
permite que esta tenga una infinidad de ventajas y oportunidades, a continuacion,

mencionaremos algunos provechos mas sobresalientes:

Mejora de la satisfaccion del cliente.- Los sistemas de calidad permiten que la
elaboracion de bienes y servicios se oriente en cubrir las necesidades de los clientes,
es decir, en todo el proceso de toman en cuenta los requisitos y demandas de los antes
mencionados, esta accion hara que logremos el contentamientos de los mismos

(Balague, Nuria & Saarti, 2014).

Un Sistema de Calidad posibilita que los negocios puedan entender lo que significa
contar con un bien o servicio y de qué manera pueden generar la complacencia del
comprador. De esta forma es como brinda toda la informacion necesaria para ejecutar

una optimizacion continua (Garcia, 2017).

Homogeneizacion de los productos o servicios.- Cabo (2014) dice que gracias a
este sistema, la empresa lograra altos niveles de calidad, y a la vez aumentara su

productividad y sostenibilidad.

Por otro lado, ese sistema aumenta la calidad de los bienes y servicios que provee la
empresa Yy también garantiza una excelente produccion, al usarlo en todo el desarrollo

de proceso pautas estandarizadas (Balague, Nuria & Saarti, 2014).

Aumento de la eficiencia y reduccidn de costes.- Dado que el sistema de calidad
determina los pasos correctos para elaborar un bien o servicio, ademas la empresa
podra erradicar procedimientos que no suman nada, llevar a cabo una gestion del

tiempo mas eficaz, identificar los departamentos que necesitan ser optimizados, y

49



disminuir los errores en la elaboracion de bienes y servicios, logrando una mayor

eficacia (Garcia, 2017).

Cabo (2014) sefiala que las organizaciones con un SGC aumentan la eficacia y la
calidad de sus bienes y servicios disminuyendo acciones innecesarias, ejecutando una
administracion del tiempo mas efectiva, reconociendo espacios de mejora,

eliminando errores.

Incremento de la rentabilidad econdmica.- Si la organizacion consigue la
satisfaccion del comprador sin tantos esfuerzos y sin tantos gastos, es muy probable
que incrementen las ventas y disminuyan los costes, impactando directamente en la

economia del negocio (Balague, Nuria & Saarti, 2014).

Si la organizacion obtiene la complacencia del usuario con los menores gastos
posibles, los resultados serdn altamente satisfactorios y beneficiosos para la
corporacion, una de las ventajas es que se dinamizaran las ventas, e incrementaran
las ganancias a un punto en el que se podra generar estabilidad econémica

organizacional (Garcia, 2017).

Potenciacion de la imagen positiva de la empresa.- Cabo (2014) sefiala que tan
solo con contar con este tipo de sistemas, de por si ya estamos garantizando el éxito
y desarrollo del negocio. La imagen mejora, sobresales entre tanta competencia, tus

compradores obtendran bienes y servicios de alta calidad, entre otros beneficios.

La adopcion de un Sistema de Gestion impacta positivamente en la imagen de la
marca, en los niveles de calidad de lo que ofreces como empresa, en la reputacion de
la misma, ademas que aumentara tu capacidad de competir y de producir y de

posicionarte en el mercado (Balague, Nuria & Saarti, 2014).
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Impulso de la motivacién de los trabajadores.- Involucrar a los trabajadores en el
estudio de los procesos, para asi poder los puntos que necesitan mejorar, esto
permitira que ellos se comprometan mas con las actividades empresariales y con el
logro de objetivos. También, el saber los pasos que se deben seguir y qué es lo que
se busca de ellos, posibilitara la obtencion de resultados efectivos y la complacencia

del mismo (Garcia, 2017).

Cabo (2014) menciona que la fijacién de obligaciones y tareas claras y precisas
expresa, las capacitaciones, y un entendimiento correcto de qué es lo que se va a
hacer repercute en la calidad y logro de objetivos de la organizacion y son los
resultados de la orientacion del SGC. Los trabajadores al tener claro el camino a
seguir, las labores que va a ejecutar y como las va a llevar a cabo, directamente

lograran el alcance de metas y un aumento de su complacencia.

Crecimiento de la coordinacion interdepartamental.- Puesto que cada
departamento o grupo de trabajo tiene bien determinada su labor en el interior y
desarrollo del proceso, la relacién entre las distintas areas se dinamiza y facilita,

optimizando la produccion final de la empresa (Balague, Nuria & Saarti, 2014).

El fin que persiguen la mayoria de las organizaciones es la exportacion de sus
productos y servicios de manera adecuada, y obtener una certificacion de la norma
ISO la cual ayuda a que los compadres confien en nuestros productos y en la calidad

de los mismos, a nivel internacional (Garcia, 2017).
Principios de la gestion de calidad

Segun, Pizzo (2016) sefiala que los principios de control de calidad son
aspectos que no pueden faltar dentro de una empresa, contar con ello, es

practicamente una obligacion importantisima para asi poder estar al frente y
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garantizar el desarrollo eficaz de una compafiia. La implantacion de esos principios

es esencial, y a continuacién te mostraremos cuales son:

Enfoque al cliente: Actualmente las organizaciones ponen su mirada en la obtencion
del contentamiento de los usuarios, y por tal motivo es que necesitan tener muy en
claro cuales son sus necesidades y requerimientos, puesto que hay que mantenerlos

satisfechos para asi poder asegurar el éxito organizacional (Pradana, 2018).

También, las empresas existen y siguen laborando gracias a los compradores y
personas que siguen acudiendo a su negocio y por esa razon, deberian entender que
es lo que necesitan sus consumidores y asi poder complacerlos y hacer todo lo posible

para sobrepasar sus expectativas (Duran, 2015).

Liderazgo: Fernandez (2012) sefiala que todas las organizaciones tienen en la
direccién a un buen lider que los lleva por el camino correcto, asimismo, estos lideres
tienen la responsabilidad de conseguir ventajas y oportunidades para la compafiia en
general, y como parte especifica, deben generar y mantener un entorno agradable
entre todos los empleados, y llegar a comprometerse en la consecucion de metas

comunes.

Asi pues, los lideres determinan los objetivos de la empresa y a donde desea llegar la
misma. Ellos necesitan crear un entorno en el que el personal se sienta a gusto y
pueda alcanzar las metas empresariales. La fijacion de compromisos vinculados con
la calidad, necesita establecerse como método de la organizacion, y sélo puede ser
tomada por los directivos, lo cuales necesitan desempefiar su labor adecuadamente
para crear un sistema que logre cubrir los requerimientos del comprador. Por
consiguiente, la labor de un buen lider es comunicar todas las decisiones que tome, a

los demas miembros de manera que todos sepan a qué es a lo que se enfrentan y que
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fin persiguen y asi puedan trabajar en conjunto para lograr todo aquello (Pradana,

2018).

Participacion del personal: Fernandez (2012) determina que las compafiias actuales
implican a los trabajadores con el objetivo de lograr resultados 6ptimos y opiniones
Impactantes y beneficiosas de los mismos en los diferentes departamentos de trabajo

en el interior de la organizacion.

Del mismo modo, los empleados son una pieza clave dentro de cualquier compafiia
y su completa involucracion permite que sus capacidades sean utilizadas como
oportunidad de la organizacion para lograr sus objetivos. La participacion de los
trabajadores es esencial para lograr un correcto desarrollo del sistema de calidad

(Durén, 2015).

Enfoque basado en procesos: Son los diferentes recursos y responsabilidades que
se deben llevar a cabo dentro de los procesos. Estos, se logran eficaz y eficientemente
cuando los dos elementos mencionados en un primer momento se ejecutan a través

de un proceso (Pradana, 2018).

Entonces, Fernandez (2012) sefiala que las metas trazadas se alcanzan de manera
adecuada cuando los procedimientos, acciones y todas las herramientas se
administran como un proceso. La empresa debe trabajar y dividir cada area o seccion
a través de procesos, determinando fines individuales. Estudiar y tomar decisiones en

base a procesos facilita la utilizacidn de recursos y un mejor control global.

Enfoque fundamentado en sistemas: Es un sistema en especifico que ayuda a que
la empresa se desarrolle adecuadamente consiguiendo el alcance de metas a través

de procesos gestionados como sistemas (Durén, 2015).
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Asi pues, se trata de reconocer, comprender y controlar los procesos relacionado entre
si como un sistema, lo que ayuda a la eficacia de una empresa en la consecucion de sus

metas o fines. Esto hace que la empresa vaya rumbo al éxito (Pradana, 2018).

Mejora continua: Fernandez (2012) menciona que la empresa necesita tener y
ejecutar nuevas maneras de trabajo y procesos que deben irse optimizando de manera
constante. Esta accion se lleva a cabo, no sin antes hacer un estudio de los resultados

logrados y ejecutando las transformaciones que posibiliten mejoras.

También, la mejora constante de la forma de trabajar y de todas las acciones y
procesos en general debe ser un fin principal y que no debemos olvidar como
empresa. Todas las compafiias deben tomar ese procedimiento como un enfoque

(Duréan, 2015).

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Este principio hace referencia
a que la organizacion antes de tomar cualquier decision debe revisar datos o hechos
pasados que asegure la efectividad y eficacia de las acciones tomadas (Pradana,

2018).

Fernandez (2012) sefiala que la compafiia necesita contar con una base de datos reales
y eficaces para la toma de decisiones correctas que la beneficien. Ademas, estas deben

tomarse a través de un analisis o estudio de datos.

Relacion mutuamente beneficiosa con proveedores: se basa en establecer una
buena relacion con los suministradores y asi obtener beneficios para ambos. La

relacién y comunicacion entre estos dos es fundamental (Duran, 2015).

Del mismo modo, una empresa y sus distribuidores trabajan de manera individual, y
el establecimiento de un vinculo beneficioso aumenta la habilidad de generar valor

entre ambas partes (Pradana, 2018).
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Marketing estratégico
Definicion de marketing estratégico

Para, Lopez (2015) determina que el marketing estratégico es una estrategia
de estudio del lugar en donde se van a vender los bienes y servicios, con el fin de
identificar oportunidades que ayuden a la organizacion a complacer los
requerimientos de los compradores de una mejor manera y mas eficiente que las otras
compafiias. Antes primero se elaboraban productos y luego se veia si era aceptado
por el comprador, ahora es todo lo contrario.

El fin de este tipo de mercadotecnia es cumplir los requerimientos de los
clientes y generar su contentamiento. El experto en esa area necesita identificar
nuevos mercados objetivos, estudiar las oportunidades que puede implicar llegar
hasta alli, evaluar la duracion de ciertos bienes y también necesitara identificar una
ventaja que la ayude a sobresalir entre la competencia.

Asimismo, Riveros (2015) expresé que la mercadotecnia metodica es aquella
gue mira la situacion actual y futura de una empresa y utiliza distintas tacticas de
evaluacion del mercado para identifica puntos que pueden ser aprovechados por la
organizacion y a su vez satisfagan a los consumidores, considerando siempre sus
requerimientos. En vez de elaborar bienes y servicios y pensar en la manera en que
se haran llegar a los usuarios finales, es mejor estudiar la situacion del mercado, la
forma en que se desarrolla la competencia y los compradores y a partir de ello, inicia
tu proceso de produccion.

Asi pues, una de las propiedades del marketing es que facilita la planeacion,
asegura el éxito y el desarrollo de la organizacion, tomando en cuenta las respuestas
gue brindemos a las exigencias del mercado, puesto que es un entorno cada vez mas

cambiante. Por ello, es necesario aumentar la capacidad de adaptabilidad. Debemos
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demostrar profesionalidad y entender que las posibles transformaciones pueden
Impactar tanto positiva como negativamente a nuestro negocio, por lo que debemos
estar preparados.

Villanueva & Del Toro (2017) indica que esa forma de marketing desea saber
cuales son los requerimientos de los compradores, identificar nuevos mercados,
apreciar el potencial de los mismos, guiar a la organizacion para que busque
beneficios y disefiar el camino que se debe seguir para alcanzar las metas. De este
modo, se necesita un estudio constante de las diversas variables del DAFO, de nuestro
negocio y de la competencia. En este entorno, las compafiias, segun las herramientas
con las que cuentan y sus potenciales, deberan determinar las técnicas de marketing
que les posibiliten adaptarse y sobresalir.

De esta forma, el marketing estratégico se centra en los resultados
beneficiosos actuales y futuros. Se basa en el analisis, ejecucion y adopcion de
procedimientos que exceden las exigencias y expectativas de los usuarios y a su vez
buscan cubrir los requisitos de las personas que adquieren sus bienes y servicios.

Cibrian (2018) define el marketing estratégico se enfoca en la deteccion de
oportunidades. EI método es una parte de la mercadotecnia metddica que se orienta
en el estudio del cliente, la organizacion y el medio exterior para asi establecer una
forma eficaz de diferenciarse como compafiia.

La estrategia de marketing se origina a partir del objetivo organizacional. La
misma necesita estar adecuadamente vinculada con las demés areas. Dicho de otro
modo, esta estrategia debe ir relacionada con la logistica, trabajadores, acciones, entre

todos esos elementos que se usan para lograr los fines empresariales.
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Estrategias del marketing estratégico

Para, Posner (2015) indica que la metddica de mercadotecnia incluyen
procedimientos que van desde el estudio de la circunstancia actual, la fijacion de
metas, la creacion de métodos, la ejecucion de procesos y procedimientos. Ahora,

indicaremos la orientacion de ciertas tacticas de marketing estratégico.

Estrategia de cartera: Herramientas como la matriz de crecimiento y participacion
posibilita la toma de decisiones metddicas de sobre nuestra gama de bienes,
especialmente las vinculadas con la efectividad y eficacia de los mismos (Vallet,

2015).

La estructuracién determina el mercado objetivo a quien a dirigida la produccion de
una empresa en especifico. Ya sea por la ubicacion, las necesidades; esta tactica
facilita la implementacion y adaptacién de nuestro producto en un mercado

determinado (Juarez, 2018).

Estrategia de posicionamiento: Posner (2015) indica que el método para
posicionarse en el mercado nos permite crear ventajas competitivas y que los clientes
nos prefieran antes que a las empresas de alrededor. También, esta tactica permite
dar a los consumidores la importancia que se merecen, y determina el lugar que

ocupan las compaiiias.

El posicionamiento facilita la determinacion del nivel de preferencia que tienen los
compradores hacia nuestra empresa. Esta tactica se orienta en la fijacion del
posicionamiento actual y el que se desea lograr. El fin es saber diferenciarte entre

tanta competencia existente (Vallet, 2015).

Estrategia de segmentacion: Esta tactica segmenta al mercado en conjuntos con

cualidades y requerimientos parecidos para poder brindar bienes y servicios distintos
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y de calidad que complazcan a los compradores. Esta forma de trabajo facilita el

encuentro de nuevos mercados (Juarez, 2018).

Posner (2015) sefiala que la estructuracién permite conocer el grupo de personas a
quienes van a ir dirigidos nuestros productos y servicios. Puede determinarse segun
la ubicacion geogréfica, de intereses de tal mercado, los cuales deben ir acorde con

el sector al que pertenece la organizacion.

Estrategia funcional: Nos posibilitara la toma de decisiones metddicas
fundamentales sobre el bien, los costos, la interaccion, y distribucion de los mismos.

Estos elementos deberan laborar y vincularse correctamente (Vallet, 2015).

Las compaiiias tienen cuatro elementos para lograr los fines establecidos. Estos
componentes necesitan desarrollarse de manera conjunta. Estos son Producto, Precio,

Entrega y Comunicacion (Juarez, 2018).

Estrategia de crecimiento: Posner (2015) indica que la Matriz de Ansoff es el
instrumento esencial para fijar la direccion metddica del desarrollo organizacional.
Contribuye a la toma de decisiones adecuadas, con respecto al método que se va a

aplicar.

Esta tactica de mercadotecnia facilita la determinacion de la vision y mision de la
empresa; vinculada con los productos actuales y los mercados. Una organizacion
puede decidir si desarrollar una nueva produccién, o introducirse en un nuevo

mercado, todo depende de los riesgos que quien correr (Vallet, 2015).

Estrategia de fidelizacion de clientes: Si la organizacion ha determinado los fines
de fidelizacién y el desenvolvimiento del comprador, debe trabajar en tacticas que le

permitan relacionarse con los usuarios La cuales hacen que las personas pasen
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experiencias positivas e inolvidables y se conviertan en consumidores fieles de

determinada compafiia (Juarez, 2018).

Posner (2015) menciona que ese tipo de métodos tiene mucho que ver con el
momento o vivencia que el cliente tiene con tu negocio. El fin principal de esta
estrategia se basa en comunicarte e interactuar directamente con tus clientes y asi

conocerlos un poco mas de cerca.
Beneficios del marketing estratégico

Carnicer (2016) indica que el marketing estratégico cumple un papel
importante pues une a la organizacion, produccion, clientes, y empresas
competidoras. Del mismo modo busca utilizar todos aquellos beneficios econdmicos
para potenciarlos ain méas. Ademas, crea una proyeccion para guiar a la empresa por
la correcta consecucién de objetivos. A través de una planeacion estratégica eficaz
se puede llevar a cabo un trabajo efectivo con el que se puede lograr un
reconocimiento de la marca. Hay distintas maneras de aplicar el marketing y
contribuyen a la obtencion de beneficios, como los que mencionaremos a

continuacion:

Saber donde esta. La mercadotecnia metodica posibilita tener una vision total del
mercado, de las demés empresas, y de los posibles compradores. Si empezamos desde

ese punto, las metas se lograran de manera mas eficiente y efectiva. (Péerez, 2018)

Este tipo de mercadotecnia nos permite conocer exactamente nuestra posicion en el
mercado, del mismo modo, posibilita el conocimiento del camino a seguir para lograr

los fines empresariales de manera correcta (De la Ballina, 2018).

Conocer al consumidor. Carnicer (2016) sefiala actualmente el marketing se enfoca

en los clientes. Hoy en dia nos encontramos frente a un mercado objetivo cada vez
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mas exigente y mas conocedor de los cambios e innovaciones presentadas, por esta
razén es importante reconocer e identificar sus requerimientos, y gustos para

considerarlas en el desarrollo del marketing.

Hacer un analisis global del mercado objetivo es fundamental para saber qué tipo de
clientes van a adquirir los bienes y servicios que ofrezcamos, y no tanto eso, sino que
lograremos saber si lo que le ofrezcamos lo va a satisfacer y a cubrir sus necesidades.
El cliente, es la pieza clave de la empresa, es por quien se lleva a cabo todas las
actividades, procesos, etc; y hay que tener en cuenta que cada vez esté exigiendo mas

(Pérez, 2018).

Fijar objetivos. Como ya se ha mencionado, esta herramienta permite conocer la
posicion de la empresa y esto conlleva a una fijacion de fines empresariales de
manera mas clara y precisa, por ende, garantiza el éxito de la empresa en el

cumplimiento de sus objetivos (De la Ballina, 2018).

Carnicer (2016) sefiala que implantar una estrategia de mercadotecnia hace que la
empresa ejecute un analisis total de tu empresa. Aqui se pueden determinar los fines
empresariales alcanzables. Luego de ello podremos poner en orden los recursos,

acciones o procedimientos que intervendran para el logro de los ya mencionados.

Distinguir la marca de la competencia. Si no llevamos a cabo un buen estudio del
entorno o de las circunstancias a las que se enfrenta el negocio, nos arriesgamos a no
mostrar originalidad y posiblemente no logremos sobresalir entre tantas
organizaciones. Debido a las evaluaciones previas, podemos conocer las deficiencias
del mercado, y asi poder brindarles algo que pueda ayudarles y que nos permita

diferenciarnos (Pérez, 2018).
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Mientras mas eficiente sea el estudio del medio externo a la empresa, ésta mas
sobresaldrd, pues tal vez decida ofrecer mejores bienes y servicios que la competencia
0 en todo caso guiarse de ellas, pero para mejorar y superarlas. Pero si no se da el
caso, te recomendamos que no te dejes llevar por lo que otros negocios hacen. Debes
ser una empresa Unica que ofrece una produccion totalmente diferente e innovadora

(De la Ballina, 2018).

Identificar oportunidades. Carnicer (2016) sefiala que, si estamos al pendiente de
las cualidades y de los bienes y servicios que se han convertido en tendencia dentro
del mercado, lograremos una rapida y eficaz identificacion de beneficios que nos

faciliten desarrollarnos y llegar a nuevos mercados.

Si conseguimos una proyeccion estratégica eficaz, incorporando tendencias actuales
y futuras, lograremos ir mas adelante que oras empresas u organizaciones y a la vez

podremos desarrollarnos (Perez, 2018).

Guiar las acciones operativas. Esta herramienta tan beneficiosa se encarga de guiar
a nuestro negocio por un buen camino. Su carencia impacta negativamente en el
desarrollo organizacional, pues provoca un desvié perjudicial. Pero si ocurre de una
manera distinta, es decir, si hemos determinado la tactica a utilizar y los pasos que

vamos a sequir, tendremos resultados mas éptimos (De la Ballina, 2018).

Carnicer (2016) expresa que, si seguimos pautas 0 pasos, eso hara que el camino para
loar los objetivos 0 metas razadas no sea tan complicado. De tal modo, podemos

medir la eficiencia de los procedimientos y estudiamos la situacion.

Contar con un plan de crisis. Este método ocupa el Gltimo lugar, pero eso no hace
gue no sea esencial, la ejecucion de un plan de marketing de calidad hace que la

empresa se pueda anticipar o esté preparada para cualquier tipo de situaciones
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adversas que lo Unico que buscan es afectar el crecimiento de la empresa (Perez,

2018).

Como en toda organizacion, siempre hay un tiempo en que esta se ve perjudicada,
debido a la escasez o0 a la presencia de problemas. En los momentos buenos, las cosas
tendran un rumbo excelente, pero, cuando pasa todo lo contrario, muchas veces no
se sabe qué hacer, y esto puede hacer que la organizacién se vea afectada, por ello,
es crucial estar preparados y contar con un plan que posibilite enfrentar los problemas

y superarlos de manera eficiente (De la Ballina, 2018).
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I1l. HIPOTESIS

La presente investigacion por ser de tipo descriptiva no tiene hipotesis segun
Olvera (2018). En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se
mide cada una de ellas independientemente, para asi describir lo que se investiga,
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, dado que se trata solo de

mencionar las caracteristicas de la situacion problematica.



IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la investigacion
La investigacion fue de tipo cuantitativa, ya que se trabajo con un proceso que
nos permitio el recojo de datos contables, los cuales sirvieron para generalizar los
resultados. “El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede
a la siguiente y no podemos brincar o eludir pasos, el orden es riguroso, aunque, desde

luego, podemos redefinir alguna fase” (Prendes, Gutiérrez & Castafieda, 2015).

El presente trabajo de investigacion fue de nivel descriptivo, ya que, segun
Prendes, Gutiérrez & Castafieda (2015) nos plantea que en una investigacion de tipo
descriptiva “se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de,
cualquier otro fenémeno. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables

a las que se refieren” (p. 92).

“Su objetivo es describir el estado de las caracteristicas, los factores y los
procedimientos presentes en fendmenos y hechos que ocurren de forma natural, sin

explicar las relaciones que se identifiquen”. (Prendes, Gutiérrez & Castafieda, 2015)

“El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea” Heérnandez, Férnandez, & Baptista (2014). En este
presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio: No experimental — Transversal,
se denomina no experimental porque no se manipula deliberadamente las variables,
como lo especifica Hernandez, Férnandez, & Baptista (2014), “estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que so6lo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 152).
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Ademas, se determind que utilizo el disefio transversal, ya que existe una
delimitacién del tiempo. Segun lo establecido por Hérnandez, Férnandez, & Baptista
(2014): “Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar

su incidencia e interrelacién en un momento dado” (p. 151).

Muestra Observacion

Donde:
M = Muestra conformada por el personal encuestado.
O = Observacion de las variables: Gestion de calidad y marketing

estratégico.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion:

“La poblacion es el conjunto de todos los elementos de la misma especie que
presentan una caracteristica determinada o que corresponden a una misma definicién

y a cuyos elementos se le estudiaran sus caracteristicas y relaciones”. (Lerma, 2016)

Segun, Lerma (2016) plantea “una poblacion es el conjunto de todos los casos
que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 174). La poblacion que se
considero en la presente investigacion fue finita, en la cual se considero al personal

de las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana.
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Muestra:

“La muestra es un subconjunto de los miembros de una poblacién, mientras
que la poblacion comprende todos los miembros de un grupo. Suele ser costoso y
requiere gran inversion de tiempo ya que se debe tener identificada una muestra para

generalizar los resultados. (Cruz, Olivares, & Gonzalez, 2018)

“La muestra es un subconjunto de la poblacion. A partir de los datos de las
variables obtenidos de ella (estadisticos), se calculan los valores estimados de esas
mismas variables para la poblacion” (Lerma, 2016). ya que la poblacidn es finita y
segun Sampieri en su libro metodologia de la investigacion afirma que cuando la
poblacion es menor de 50 la muestra es la misma, y en la presente investigacion la
muestra fue de 49 colaboradores de las empresas de seguridad y vigilancia privada

Sullana.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables
Matriz 1: Matriz de operacionalizacion de variables
. Definicion . . . _
Variable etinicio Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
Cuatrecasas (2015) Mejora de la ¢El propietario brinda un enfoque hacia la satisfaccion del
defini como satisfaccion del cliente?
sistema de gestion cliente
de calidad al Homogeneizacion
conjunto de de los %roductos 0 ¢El personal ha sido capacitado para ser responsable y
i - demuestra eficiencia en su trabajo?
acclones que servicios J
realizan para
asegurar que los Aumento de la
Q productos o eficienciay ¢Considera que la eficiencia de los colaboradores se ve
a servicios de la reduccion de | afectada por las interferencias de algunos clientes?
s empresa satisfacen costes pe z
= . - 3
a los clientes, que Beneficios ) ; o 3
® Ntes, g Incremento dela ¢El sistema de calidad le permite incrementar sus ventas y por 3 3
O la actividad rentabilidad - - 2 2
. . o lo tanto su rentabilidad econdmica?
= empresarial es economica
QD P . .y
=2 beneficiosa para Potenciacion de la

los intereses de los
accionistas y que el
personal que
trabaja en ella se
siente
comprometido y
realizado

profesionalmente.

imagen positiva
de la empresa

¢La gestion de calidad le permite mejorar la imagen de la
empresa y posicionamiento en el mercado?

Impulso de la
motivacion de los
trabajadores

¢Los planes de capacitacion y desarrollo le permiten mejorar el
desempefio del personal en sus respectivos puestos de trabajo y
los mantiene motivados?

Crecimiento de la
coordinacién
interdepartamental

¢El propietario comunica con anticipacion sobre las reuniones
de trabajo?
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Principios

Enfoque al cliente

¢El servicio que brinda esta principalmente enfocados a la
satisfaccion de los clientes?

Liderazgo

¢El propietario brinda autoridad en sus funciones a realizar al
personal?

Participacion del
personal

¢Brindan capacitacion y sensibilizacién al personal
administrativo y operativo de la empresa?

Enfoque basado
en procesos

¢Se realiza de manera eficiente y efectiva el plan de procesos
administrativos?

Enfoque
fundamentado en
sistemas

¢La implementacion del sistema de gestion de calidad se
disefié de manera participativa por todo el personal?

Mejora continua

¢En la empresa se evalUa el impacto en el proceso y el nivel de
calidad?

Enfoque basado
en hechos para la
toma de decision

¢La empresa tiene implementado los procedimientos y
documentos que le permite al administrador tomar decisiones?

Relacion
mutuamente
beneficiosa con
proveedores

¢ Tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a
corto y a largo plazo con sus proveedores?
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Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
Estrategia de | ¢La empresa ha realizado un diagnéstico de las empresas
cartera ilegales en el medio?
Para, Lopez (2015) Estrategiade | ¢Considera que su empresa esta posicionada en el mercado
establece que el posicionamiento | laboral?
marketing Estrategia de | ¢La empresa tiene un mapa de segmentacion de mercado para
estratégico es una Estrategias segmentacion | aplicar estrategias de marketing?
metodo_lo_gia de Estrategia ¢La empresa tiene instalado los componentes adecuados para el
= analisis y funcional funcionamiento del sistema y prevenir inconvenientes en ella?
= conocimiento del Estrategiade |¢La empresa ha realizado estrategia de desarrollo de nuevos
§ mercado, con el crecimiento mercados o estrategia de diversificacion?
3 objetivo de detectar Estrategiade | ¢El personal brinda una adecuada labor de sus funciones o z
m oportunidades que fidelizacion de | operativas en el cuidado de seguridad para lograr la fidelizacion <! !
[%2] . - =Y <Y
= ayuden a la clientes de sus clientes? = =
o3 empresa a Saber dénde esi4 ¢Han colocado camaras de video vigilancia de acuerdo al lugar
g satisfacer las donde brinda servicio de seguridad?

necesidades de los

consumidores de
una forma mas

Optima y eficiente,
que el resto de
competidores.

Beneficios

Conocer al
consumidor

¢han realizado encuestas a sus clientes para conocer el tipo de
marketing a utilizar en su empresa?

Fijar objetivos

¢La empresa ha fijado un plan estratégico para reforzar
anuncios publicitarios en los diferentes medios?

Distinguir la
marca de la
competencia

¢Han realizado un estudio de promedio de los precios que se
manejan en el mercado en los diferentes servicios?

Identificar
oportunidades

¢Han investigado si las empresas de Sullana poseen un servicio
de seguridad privada para lograr mejores oportunidades?




70

Guiar las
acciones
operativas

¢Ustedes tienen métricas que faciliten el seguimiento del
trabajo y la analitica de resultados sobre las publicidades y
promociones que realiza?

Contar con un
plan de crisis

¢La empresa tiene un plan de marketing donde incluya a las
empresas publicas del estado para brindarles seguridad de
vigilancia?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Técnica:

“Las estrategias o técnicas se refieren a modos, maneras o estilos de recoger

la informacion”. (Rodriguez & Valldeoriola, 2016)

Segun, Baena (2018) “una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un
grupo representativo del universo que estamos estudiando para detectar sobre la
persona o la comunidad todos los elementos que nos permitan conocer de ella desde
sus origenes hasta el momento actual. Las guias pueden llegar a contener mas de 100

preguntas o indicadores” (p.101).

Para esta investigacion se procedio a realizar la técnica de encuesta, para
facilitar el recojo de la informacidn, la cual fue aplicada a los 49 colaboradores las

empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana.

Instrumento:

Los instrumentos “son herramientas concretas de cada técnica o estrategias
que nos permiten llevar a la practica la obtencion de la informacion”. (Rodriguez &

Valldeoriola, 2016)

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir’ (Hérnandez et al., 2014). Segun Baena (2018), “Un cuestionario

es el instrumento fundamental de las técnicas de interrogacion, hay elementos que
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debemos considerar en la elaboracién de las preguntas, tanto a su clase como la

manera de redactarlas y de colocarlas en el cuestionario”. (p.101)

Para esta investigacion se utilizo la aplicacion de un cuestionario el cual

constd de 28 preguntas en la escala de Likert.

4.5. Plan de analisis

Segun, Lerma (2016) una vez recaudado los datos a través de la aplicacion del
cuestionario se procedid a ingresar los datos en una hoja de calculo de Microsoft
Excel, en donde se elaboraron las tablas de distribucién de frecuencias absolutas y
relativas porcentuales de las variables en estudio y sus respectivos gréaficos
estadisticos, se realizd el analisis descriptivo de cada una de las variables que se

presentan en los resultados. (p. 33)

Segun, Lerma (2016) para el desarrollo de la presente investigacion se aplico
la técnica de la encuesta, que buscé recaudar datos por medio de un cuestionario
predisefiado, una vez obtenida la informacion, se tabuld y grafico de acuerdo a cada
una de las variables y dimensiones estipuladas. Se empled la estadistica de tipo
descriptiva calculando las frecuencias y porcentajes necesarios, a través del programa
Excel. Seguidamente se realiz6 el andlisis e interpretacion de datos obtenidos a través

del cuestionario. (p. 87)

Asi mismo se empleo el uso del programa SPSS version 22 para obtener el
analisis de confiabilidad que obtenga el cuestionario propuesto, asi mismo, se utilizé

para obtener resultados eficaces en cuanto al procesamiento de datos.
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4.6. Matriz de Consistencia
Matriz 2: Matriz de consistencia
Enunciado
Titulo del Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Nivel de investigacion:
o Descriptiva tipo
(,Cue:Ies son de investigacion:
s | Determinar las Gestién de Cuantitativa Disefio:
Gestion de principales principales a) ldentificar los beneficios de gestion de calidad en las Calidad No experimental, corte
calidad y CgraICte”St!gaS caracteristicas de |empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020 aldad | transversal
marketing di saﬂzztéon la gestion de Unidades Econémicas
estratégico en ad’y calidad y b) Describir los principios de Gestion de calidad en las de la investigacion: 06
las empresas marketing marketing empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020 MYPE
de seguridad y elstrateglco en estratégico en las Poblacién: Finita para
vigilancia das empr_edsag empresas de gestion de calidad y
privada € segurica seguridad y c) Describir las estrategias del marketing estratégico en marketing estratégico.
Sullana 2020 | ¥ V|g_|la(;1ma vigilancia privada |las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana | Marketing | Muestra: 49
privada Sullana 2020. | 2020 Estratégico | colaboradores
Sullana — — - — P
20207 d) Identificar los beneficios del marketing estratégico en Técnica: Encuesta

las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana
2020

Instrumento:
Cuestionario
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision
fundamentales que los miembros de una comunidad cientifica o profesional han de
considerar en sus deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las
situaciones que enfrenta en su quehacer profesional, segln el Cédigo de Etica para
la Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019) afirma que los principios

éticos que se tendra en cuenta en la presente investigacion son:

Proteccidn a las personas. — En la presente investigacion se ha tenido mucho respeto
a las personas que participaron de esta investigacion como son los propietarios,
trabajadores de la empresa, ya que son ellos quienes brindaron informacion sobre el

desarrollo de ambas variables de la investigacion.

Libre participacién y derecho a estar informado. — asimismo se coordiné con los
propietarios y administradores de las empresas de seguridad de vigilancia, quienes
después de haberles explicado respecto a la investigacion, y el propdsito a cual se va
llegar, ellos decidieron firmar el consentimiento y autorizar realizar la investigacion
permitiéndonos correo y nameros de celulares donde se envié el link para el

desarrollo de la investigacion.

Justicia. — A los propietarios, colaboradores y clientes se les traté con equidad y
justicia, no se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipul6 ni se cambiaron los datos

adquiridos durante la encuesta, se colocé tal cual respondieron a cada uno de las



735

preguntas cerradas y se tabularon de acuerdo a lo que respondieron los propietarios,

colaboradores de las empresas de seguridad de vigilancia en la provincia de Sullana.

Integridad cientifica. — De la misma forma, se coloco las citas bibliogréaficas, de

cada autor, y se realizo el parafraseo para cada parrafo, y se realizd el trabajo de

investigacion bajo las normas APA.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultado

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los beneficios de gestion de calidad

en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.

Tabla 1

El propietario brinda un enfoque

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 53.06%
Casi siempre 7 14.29%
A veces 8 16.33%
Casi nunca 4 8.16%
Nunca 4 8.16%
Total 49 100.00%
Figura 1

El propietario brinda un enfoque

60.00%
50.00%

™ Siempre
40.00% ™ Casisiempre
20.00% A veces

™ Casinunca
20.00% ™ Nunca
10.00%

0.00%
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Interpretacion:

Segun, la tabla 1 y figura 1 se observa que el 53,06% consider6 que el propietario
siempre brinda un enfoque hacia la satisfaccion del cliente, mientras que el 16,33%
indica el propietario a veces brinda un enfoque hacia la satisfaccion del cliente,
ademas y el 14,29% afirman que el propietario casi siempre brinda un enfoque hacia
la satisfaccion del cliente, asimismo y el 8,16% afirman que el propietario casi nunca
brinda un enfoque hacia la satisfaccién del cliente, y el 8,16% afirman que el

propietario nunca brinda un enfoque hacia la satisfaccion del cliente.



Tabla 2

El personal ha sido capacitado

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 22 44.90%
Casi siempre 9 18.37%
A veces 10 20.41%
Casi nunca 5 10.20%
Nunca 3 6.12%
Total 49 100.00%
Figura 2
El personal ha sido capacitado
4
45.00%
40.00%
35.00% ™ Siempre
30.00% ™ Casisiempre
25.00% A veces
20.00% ™ Casinunca
15.00% = Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun la tabla 2 y figura 2 se observa que el 44,90% considerd que el personal
siempre ha sido capacitado para ser responsable y demuestra eficiencia en su trabajo,
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mientras que 20,41% indica que el personal a veces ha sido capacitado para ser

responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, ademas el 18,37% indica que el

personal casi siempre ha sido capacitado para ser responsable y demuestra eficiencia

en su trabajo, asimismo el 10,20% indica que el personal casi nunca ha sido

capacitado, el 6,12% indica que el personal nunca ha sido capacitado para ser

responsable y demuestra eficiencia en su trabajo.



Tabla 3

Eficiencia de los colaboradores
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 55.10%
Casi siempre 5 10.20%
A veces 8 16.33%
Casi nunca 5 10.20%
Nunca 4 8.16%
Total 49 100.00%
Figura 3
Eficiencia de los colaboradores
60.00%
50.00%
™ Siempre
40.00% ™ Casisiempre
30.00% A veces
™ Casinunca
20.00% w Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla 3 y figura 3 se observa que el 55,10% considerd que la eficiencia de

los colaboradores siempre se ve afectada por las interferencias de algunos clientes,

mientras que el 16,33% indica que la eficiencia de los colaboradores a veces se ve

afectada por las interferencias de algunos clientes, ademas el 10,20% menciona que

la eficiencia de los colaboradores casi siempre se ve afectada por las interferencias

de algunos clientes, asimismo el 10,20% menciona que la eficiencia de los

colaboradores casi nunca se ve afectada, el 8,16% menciona que la eficiencia de los

colaboradores nunca se ve afectada por las interferencias de algunos clientes.



Tabla 4

El sistema de calidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 55.10%
Casi siempre 6 12.24%
A veces 8 16.33%
Casi nunca 5 10.20%
Nunca 3 6.12%
Total 49 100.00%
Figura 4
El sistema de calidad
60.00%
50.00%
™ Siempre
40.00% ™ Casi siempre
30.00% A veces
™ Casinunca
20.00% = Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:
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Segun, la tabla 4 y figura 4 se observa que el 55,10% consider6 que el sistema de

calidad siempre le permite incrementar sus ventas y por lo tanto su rentabilidad

econdmica, mientras que el 16,33% indica que el sistema de calidad a veces le permite

incrementar sus ventas y por lo tanto su rentabilidad econdémica, ademas el

12,24% indica que el sistema de calidad casi siempre le permite incrementar sus

ventas y por lo tanto su rentabilidad econdmica, asimismo el 10,20 % indica que el

sistema de calidad casi nunca le permite incrementar sus ventas, el 6,12% indica que

el sistema de calidad nunca le permite incrementar sus ventas.



Tabla s

Mejorar la imagen
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 57.14%
Casi siempre 5 10.20%
A veces 10 20.41%
Casi nunca 6 12.24%
Nunca 0 0.00%
Total 49 100.00%
Figura 5
Mejorar la imagen
60.00% 57
50.00%
=™ Siempre
40.00% ™ Casisiempre
30.00% A veces
™ Casinunca
20.00% » Nunca
10.00%

0'00% %

Interpretacion:

En la tabla 5 y figura 5 se observa que el 57,14% consider6 que la gestion de calidad

siempre le permite mejorar la imagen de la empresa y posicionamiento en el mercado,

mientras que el 20,41% afirma que la gestion de calidad a veces le permite mejorar

la imagen de la empresa y posicionamiento en el mercado, asimismo el 12,24%

manifiesta que la gestion de calidad casi nunca le permite mejorar la imagen de la

empresa y posicionamiento en el mercado, el 10,20% manifiesta que la gestion de

calidad casi siempre le permite mejorar la imagen de la empresa y posicionamiento

en el mercado.



Tabla 6

Los planes de capacitacion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 57.14%
Casi siempre 14 28.57%
A veces 5 10.20%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 2 4.08%
Total 49 100.00%
Figura 6
Los planes de capacitacion
60.00% 57
50.00%
™ Siempre
40.00% ™ Casisiempre
30.00% A veces
™ Casinunca
20.00% w Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:
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Segun, la tabla 6 y figura 6 se observa que el 57,14% consider6 que los planes de

capacitacion y desarrollo siempre le permiten mejorar el desempefio del personal en

sus respectivos puestos de trabajo y los mantiene motivados, mientras que el 28,57%

afirma que los planes de capacitacién y desarrollo casi siempre le permiten mejorar

el desempefio del personal, ademas el 10,20% manifiesta que los planes de

capacitacion y desarrollo a veces le permiten mejorar el desempefio del personal, y

el 4,08% manifiesta que los planes de capacitacion y desarrollo nunca le permiten

mejorar el desempefio del personal.



Tabla 7

El propietario comunica

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 57.14%
Casi siempre 6 12.24%
A veces 4 8.16%
Casi nunca 8 16.33%
Nunca 3 6.12%
Total 49 100.00%
Figura 7
El propietario comunica
60.00% 57
50.00%
= Siempre
40.00% ™ Casisiempre
30.00% A veces
™ Casinunca
20.00% = Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:
Segun, la tabla 7 y figura 7 se observa que el 57,14% considerd que el propietario

siempre comunica con anticipacién sobre las reuniones de trabajo, mientras que el
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16,33% indica que el propietario casi nunca comunica con anticipacion sobre las

reuniones de trabajo, ademas el 112,24% afirma que el propietario casi siempre

comunica con anticipacion sobre las reuniones de trabajo, asimismo el 8,16% afirma

que el propietario a veces comunica con anticipacion sobre las reuniones de trabajo,

y el 6,12% afirma que el propietario nunca comunica con anticipacion sobre las

reuniones de trabajo.



Segundo objetivo especifico: Describir los principios de Gestion de

calidad en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.

Tabla 8

Enfocados a la satisfaccion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 30 61.22%
Casi siempre 8 16.33%
A veces 5 10.20%
Casi nunca 6 12.24%
Nunca 0 0.00%
Total 49 100.00%

Figura 8

Enfocados a la satisfaccion

70.00%
60.00%
50.00% ™ Siempre
™ Casisiempre
40.00%
A veces

30.00% ™ Casinunca
20.00% " Nunca
10.00%

0.00%

Interpretacion:
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Segun, la tabla 8 y figura 8 se observa que el 61,22% considerd que el servicio que

brinda siempre estd principalmente enfocados a la satisfaccion de los clientes,

mientras que el 16,33% afirma que el servicio que brinda casi siempre esta

principalmente enfocados a la satisfaccion de los clientes, ademas el 12,24%

manifiesta que el servicio que brinda casi nunca, y el 10,20% manifiesta que el

servicio que brinda a veces esta principalmente enfocados a la satisfaccion.
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Tabla 9

El propietario brinda autoridad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 48.98%
Casi siempre 5 10.20%
A veces 15 30.61%
Casi nunca 2 4.08%
Nunca 3 6.12%
Total 49 100.00%
Figura 9

El propietario brinda autoridad

50.00% 48
45.00%
40.00%
35.00% W Siempre
30.00% ™ Casisiempre
25.00% A veces
20.00% ™ Casinunca
15.00% ® Nunca
10.00% 6

5.00% %

0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla 9 y figura 9 se observa que el 48,98% considero que el propietario
siempre brinda autoridad en sus funciones a realizar al personal, mientras que el
30,61% considera que el propietario a veces brinda autoridad en sus funciones a
realizar al personal, ademas el 10,20% considera que el propietario casi siempre
brinda autoridad en sus funciones a realizar al personal, asimismo el 4,08% considera
que el propietario casi nunca brinda autoridad en sus funciones a realizar al personal,
y el 6,12% considera que el propietario nunca brinda autoridad en sus funciones a

realizar al personal.



Tabla 10

Brindan capacitacion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 48.98%
Casi siempre 8 16.33%
A veces 6 12.24%
Casi nunca 7 14.29%
Nunca 4 8.16%
Total 49 100.00%
Figura 10
Brindan capacitacion
50.00%
45.00%
40.00%
35.00% ™ Siempre
30.00% ™ Casisiempre
25.00% A veces
20.00% ™ Casinunca
15.00% ™ Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:
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Segun, latabla 10 y figura 10 se observa que el 48,98% considero que siempre rindan

capacitacion y sensibilizacion al personal administrativo y operativo de la empresa,

mientras que el 16,33% indica que casi siempre brindan capacitacion y

sensibilizacion al personal administrativo y operativo de la empresa, ademas el

14,29% indica que casi nunca brindan capacitacion y sensibilizacion al personal

administrativo y operativo de la empresa, asimismo el 12,24% indica que a veces

brindan capacitacion y sensibilizacion, y el 8,16% indica que nunca rindan

capacitacion y sensibilizacion al personal administrativo y operativo de la empresa.



Tabla 11

Plan de procesos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 48.98%
Casi siempre 6 12.24%
A veces 8 16.33%
Casi nunca 11 22.45%
Nunca 0 0.00%
Total 49 100.00%
Figura 11
Plan de procesos
50.00% p
45.00%
40.00%
™ Siempre
35.00%
30.00% ™ Casisiempre
25.00% A veces
20.00% ™ Casinunca
15.00% ™ Nunca
10.00%
5.00%

0.00% %

Interpretacion:
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Segun, la tabla 11 y figura 11 se observa que el 48,98% considerd que siempre se

realiza de manera eficiente y efectiva el plan de procesos administrativos, mientras

que el 22,45% indica que casi nunca se realiza de manera eficiente y efectiva el plan

de procesos administrativos, ademas el 16,33% indica que a veces se realiza de

manera eficiente y efectiva el plan de procesos administrativos, y el 12,24% indica

que casi siempre se realiza de manera eficiente y efectiva el plan de procesos

administrativos.



Tabla 12

La implementacién del sistema

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 38.78%
Casi siempre 19 38.78%
A veces 6 12.24%
Casi nunca 3 6.12%
Nunca 2 4.08%
Total 49 100.00%
Figura 12
La implementacion del sistema
40.00% 38
35.00%
30.00% ™ Siempre
25.00% ™ Casisiempre
20.00% A veces
™ Casinunca
15.00%
™ Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:
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En latabla 12 y figura 12 se observa que el 38,78% considerd que la implementacién

del sistema de gestion de calidad siempre se disefié de manera participativa por todo

el personal, mientras que el 38,78% indica que la implementacion del sistema de

gestién de calidad casi siempre se disefid de manera participativa, ademas el 12,24%

afirma que la implementacion del sistema de gestion de calidad a veces se disefid,

asimismo el 6,12% afirma que la implementacion del sistema de gestion de calidad

casi nunca se disefid, y el 4,08% afirma que la implementacion del sistema de gestion

de calidad nunca se disefi6 de manera participativa por todo el personal.



Tabla 13

Se evalUa el impacto en el proceso

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 53.06%
Casi siempre 8 16.33%
A veces 5 10.20%
Casi nunca 8 16.33%
Nunca 2 4.08%
Total 49 100.00%
Figura 13
Se evalUa el impacto en el proceso
60.00%
50.00%
=™ Siempre
40.00% ™ Casisiempre
30.00% A veces
™ Casinunca
20.00% » Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:
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Segun, la tabla 13 y figura 13 se observa que el 53,06% considero que en la empresa

siempre se evalla el impacto en el proceso y el nivel de calidad, mientras que el

16,33% indica que en la empresa casi siempre se evalUa el impacto en el proceso y

el nivel de calidad, ademas el 16,33% afirma que en la empresa casi hunca se evalla

el impacto en el proceso y el nivel de calidad, asimismo el 10,20% afirma que en la

empresa a veces se evalla el impacto en el proceso y el nivel de calidad, y el 4,08%

afirma que en la empresa nunca se evalla el impacto en el proceso y el nivel de

calidad.



Tabla 14

Ha implementado los procedimientos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 25 51.02%
Casi siempre 7 14.29%
A veces 12 24.49%
Casi nunca 4 8.16%
Nunca 1 2.04%
Total 49 100.00%
Figura 14
Ha implementado los procedimientos
60.00%
50.00%
™ Siempre
40.00% ™ Casi siempre
30.00% A veces
™ Casinunca
20.00% w Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:
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Segun, la tabla 14 y figura 14 se observa que el 51,02% considerd que la empresa

siempre tiene implementado los procedimientos y documentos que le permite al

administrador tomar decisiones, mientras que el 24,49% considera que la empresa a

veces tiene implementado los procedimientos y documentos que le permite al

administrador tomar decisiones, ademas el 14,29% indica que la empresa casi

siempre tiene implementado los procedimientos y documentos, asimismo el 8,16%

indica que la empresa casi nunca tiene implementado los procedimientos y

documentos, y el 6% indica que la empresa nunca tiene implementado los

procedimientos y documentos que le permite al administrador tomar decisiones.



Tabla 15

Mutuo beneficio

991

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 29 59.18%
Casi siempre 6 12.24%
A veces 11 22.45%
Casi nunca 2 4.08%
Nunca 1 2.04%
Total 49 100.00%
Figura 15
Mutuo beneficio
59
60.00%
50.00%
™ Siempre
40.00% ™ Casisiempre
30.00% A veces
2 ™ Casinunca
20.00% » Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla 15 y figura 15 se observa que el 59,18% consider6 que siempre tiene

relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y a largo plazo con sus

proveedores, mientras que el 2,45% indica que a veces tiene relaciones establecidas

para lograr el mutuo beneficio a corto y a largo plazo con sus proveedores, ademas

el 12,24% indica que casi siempre tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo

beneficio, asimismo el 4,08% indica que casi nunca tiene relaciones establecidas para

lograr el mutuo beneficio, y el 2,04% indica que nunca tiene relaciones establecidas

para lograr el mutuo beneficio a corto y a largo plazo con sus proveedores.
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Variable: Marketing estratégico

Tercer objetivo especifico: Describir las estrategias del marketing

estratégico en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.

Tabla 16
Diagnostico
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 25 51.02%
Casi siempre 4 8.16%
A veces 14 28.57%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 6 12.24%
Total 49 100.00%
Figura 16
Diagnostico
60.00%
50.00%
™ Siempre
40.00% ™ Casisiempre
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Interpretacion:
Segun, la tabla 16 y figura 16 se observa que el 51,02% consideré que la empresa

siempre ha realizado un diagndstico de las empresas ilegales en el medio, mientras
que el 28,57% indica que la empresa a veces ha realizado un diagnostico, ademas el
12,24% indica que la empresa nunca ha realizado un diagnostico, y el 8,16% indica

que la empresa casi siempre ha realizado un diagndéstico de las empresas ilegales.



Tabla 17

Su empresa esta posicionada en el mercado
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 53.06%
Casi siempre 4 8.16%
A veces 9 18.37%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 10 20.41%
Total 49 100.00%
Figura 17
Su empresa esta posicionada en el mercado
60.00%
50.00%
™ Siempre
40.00% s
™ Casisiempre
30.00% A veces
™ Casinunca
20.00% = Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla 17 y figura 17 se observa que el 53,06% considerd que su empresa

siempre est4 posicionada en el mercado laboral, mientras que el 20,41% indica que

su empresa nunca esta posicionada en el mercado laboral, ademas el 18,37% indica

gue su empresa a veces esta posicionada en el mercado laboral, y el 8,16% indica que

su empresa casi siempre esta posicionada en el mercado laboral.



Tabla 18

Mapa de segmentacion de mercado

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 33 67.35%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 7 14.29%
Casi nunca 9 18.37%
Nunca 0 0.00%
Total 49 100.00%
Figura 18
Mapa de segmentacién de mercado
70.00% 67
60.00%
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20.00% ™ Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:

994

Segun, la tabla 18 y figura 18 se observa que el 67,35% considerd que la empresa

siempre tiene un mapa de segmentacion de mercado para aplicar estrategias de

marketing, mientras que el 18,37% indica que la empresa casi nunca tiene un mapa

de segmentacion de mercado para aplicar estrategias de marketing, y el 14,29% indica

que la empresa a veces tiene un mapa de segmentacion de mercado para aplicar

estrategias de marketing.



Tabla 19

Componentes adecuados

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 20 40.82%
Casi siempre 3 6.12%
A veces 13 26.53%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 13 26.53%
Total 49 100.00%
Figura 19
Componentes adecuados
45.00%
40.00%
35.00% ™ Siempre
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25.00% A veces
20.00% ™ Casi nunca
15.00%
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10.00%
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Interpretacion:
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Segun, la tabla 19 y figura 19 se observa que el 40,82% considerd que la empresa

siempre tiene instalado los componentes adecuados para el funcionamiento del

sistema y prevenir inconvenientes en ella, mientras que el 26,53% indica que la

empresa a veces tiene instalado los componentes adecuados, ademas el 26,53% indica

que la empresa nunca tiene instalado los componentes adecuados para el

funcionamiento del sistema y prevenir inconvenientes en ella, y el 6,12% indica que

la empresa casi siempre tiene instalado los componentes adecuados para el

funcionamiento del sistema y prevenir inconvenientes en ella.



Tabla 20

La empresa ha realizado estrategia

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 21 42.86%
Casi siempre 13 26.53%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 15 30.61%
Nunca 0 0.00%
Total 49 100.00%
Figura 20
La empresa ha realizado estrategia
45.00%
40.00%
35.00% ™ Siempre
30.00% ™ Casisiempre
25.00% A veces
20.00% ™ Casinunca
15.00% ® Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:
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Segun, la tabla 20 y figura 20 se observa que el 42,86% considerd que la empresa

siempre ha realizado estrategia de desarrollo de nuevos mercados o estrategia de

diversificacion, mientras que el 30,61% indica que la empresa casi nunca ha realizado

estrategia de desarrollo de nuevos mercados o estrategia de diversificacion, y el

26,53% afirma que la empresa casi siempre ha realizado estrategia de desarrollo de

nuevos mercados o estrategia de diversificacion.
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Tabla 21
Funciones
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 22 44.90%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 15 30.61%
Casi nunca 12 24.49%
Nunca 0 0.00%
Total 49 100.00%
Figura 21
Funciones
45.00%
40.00%
35.00% H Siempre
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25.00% A veces
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0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla 21 y figura 21 se observa que el 44,90% considero que el personal

siempre brinda una adecuada labor de sus funciones operativas en el cuidado de

seguridad para lograr la fidelizacion de sus clientes, mientras que el 30,61% indica

que el personal a veces brinda una adecuada labor de sus funciones operativas en el

cuidado de seguridad para lograr la fidelizacion de sus clientes, y el 24,49% indica

que el personal casi nunca brinda una adecuada labor de sus funciones operativas en

el cuidado de seguridad para lograr la fidelizacion de sus clientes.



988

Cuarto objetivo especifico: Identificar los beneficios del marketing

estratégico en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.

Tabla 22

Camaras de video vigilancia

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 22 44.90%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 5 10.20%
Casi nunca 5 10.20%
Nunca 17 34.69%
Total 49 100.00%
Figura 22

Cémaras de video vigilancia

4
45.00%
40.00%
34

35.00% ™ Siempre
30.00% ™ Casisiempre
25.00% A veces
20.00% ™ Casinunca
15.00% ™ Nunca
10.00%

5.00%

0.
0.00% m

Interpretacion:
Segun, la tabla 22 y figura 22 se observa que el 44,90% considerd que siempre han

colocado camaras de video vigilancia de acuerdo al lugar donde brinda servicio de
seguridad, mientras que el 34,69% indica que nunca han colocado camaras de video
vigilancia, ademas el 10,20% indica que a veces han colocado camaras de video
vigilancia, y el 10,20% indica que casi nunca han colocado camaras de video

vigilancia de acuerdo al lugar donde brinda servicio de seguridad.



Tabla 23

Encuestas a sus clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 17 34.69%
Casi siempre 16 32.65%
A veces 13 26.53%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 3 6.12%
Total 49 100.00%
Figura 23
Encuestas a sus clientes
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Interpretacion:
Segun, la tabla 23 y figura 23 se observa que el 34,69% considerd que siempre han
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realizado encuestas a sus clientes para conocer el tipo de marketing a utilizar en su

empresa, mientras que el 32,65% considera que casi siempre han realizado encuestas

a sus clientes para conocer el tipo de marketing a utilizar en su empresa, ademas el

26,53% indica que a veces han realizado encuestas a sus clientes para conocer el tipo

de marketing a utilizar en su empresa, y el 6,12% indica que nunca han realizado

encuestas a sus clientes para conocer el tipo de marketing a utilizar en su empresa.



Tabla 24

Plan estrategico

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 30.61%
Casi siempre 7 14.29%
A veces 10 20.41%
Casi nunca 17 34.69%
Nunca 0 0.00%
Total 49 100.00%
Figura 24

Plan estratégico
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Interpretacion:
Segun, la tabla 24 y figura 24 se observa que el 34,69% afirman que la empresa casi

nunca ha fijado un plan estratégico para reforzar anuncios publicitarios en los
diferentes medios, mientras que el 30,61% indica que la empresa siempre ha fijado
un plan estratégico para reforzar anuncios publicitarios en los diferentes medios,
asimismo el 20,41% indica que la empresa a veces ha fijado un plan estratégico, y el
14,29% indica que la empresa casi siempre ha fijado un plan estratégico para reforzar

anuncios publicitarios en los diferentes medios.
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Tabla 25

Estudio de promedio de los precios

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 48.98%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 17 34.69%
Casi nunca 8 16.33%
Nunca 0 0.00%
Total 49 100.00%
Figura 25
Estudio de promedio de los precios
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Interpretacion:
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Segun, la tabla 25 y figura 25 se observa que el 48,98% considerd que siempre han

realizado un estudio de promedio de los precios que se manejan en el mercado en los

diferentes servicios, mientras que el 34,69% indica que a veces han realizado un

estudio de promedio de los precios que se manejan en el mercado en los diferentes

servicios, asimismo el 16,33% indica que casi nunca han realizado un estudio de

promedio de los precios que se manejan en el mercado en los diferentes servicios.



Tabla 26

Servicio de seguridad privada

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 18 36.73%
Casi siempre 8 16.33%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 6 12.24%
Nunca 17 34.69%
Total 49 100.00%
Figura 26
Servicio de seguridad privada
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Interpretacion:

Segun, la tabla 26 y figura 26 se observa que el 36,73% considerd que siempre han
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investigado si las empresas de Sullana poseen un servicio de seguridad privada para

lograr mejores oportunidades, mientras que el 34,69% indica que nunca han

investigado si las empresas de Sullana poseen un servicio de seguridad privada para

lograr mejores oportunidades, ademas el 16,33% afirma que casi siempre han

investigado si las empresas de Sullana poseen un servicio de seguridad privada para

lograr mejores oportunidades, y el 12,24% afirma que casi nunca han investigado si

las empresas de Sullana poseen un servicio de seguridad privada para lograr mejores

oportunidades.
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Tabla 27

Meétricas que faciliten el seguimiento del trabajo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 53.06%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 7 14.29%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 16 32.65%
Total 49 100.00%
Figura 27
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Interpretacion:
Segun, la tabla 27 y figura 27 se observa que el 53,06% considerd que siempre tienen

métricas que faciliten el seguimiento del trabajo y la analitica de resultados sobre las
publicidades y promociones que realiza, mientras que el 32,65% considera que nunca
tienen métricas que faciliten el seguimiento del trabajo y la analitica de resultados
sobre las publicidades y promociones que realiza, y el 14,29% indica que a veces
tienen métricas que faciliten el seguimiento del trabajo y la analitica de resultados

sobre las publicidades y promociones que realiza.



Tabla 28

Plan de marketing
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 57.14%
Casi siempre 14 28.57%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 7 14.29%
Total 49 100.00%
Figura 28
Plan de marketing
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Interpretacion:

Segun, la tabla 28 y figura 28 se observa que el 57,14% afirman que la empresa

siempre tiene un plan de marketing donde incluya a las empresas publicas del estado

para brindarles seguridad de vigilancia, mientras que el 28% indica que la empresa

casi siempre tiene un plan de marketing donde incluya a las empresas publicas del

estado para brindarles seguridad de vigilancia, asimismo 13% indica que la empresa

nunca tiene un plan de marketing donde incluya a las empresas publicas del estado

para brindarles seguridad de vigilancia.
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5.2.  Analisis de resultados

VARIABLE: Gestion de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los beneficios de gestion de calidad

en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.

Segun, la tabla 1 y figura 1 se observa que el 53,06% considerd que el
propietario siempre brinda un enfoque hacia la satisfaccion del cliente, por
consiguiente coincide con la tesis de Garzon (2017) en su trabajo de investigacion
denominado “Disefio de un sistema de gestion de calidad con referencia en la norma
ISO 9001 para la empresa MAXXGUARD seguridades C.A.”, quien concluyé que,
la Gerencia muestra un enfoque hacia la satisfaccion del cliente, y de la misma
manera coincide con el libro de Balague, Nuria & Saarti (2014) menciona que los
sistemas de calidad permiten que la elaboracion de bienes y servicios se oriente en
cubrir las necesidades de los clientes, es decir, en todo el proceso de toman en cuenta
los requisitos y demandas de los antes mencionados, esta accion hara que logremos
el contentamientos de los mismos. En conclusion, los colaboradores afirman que el
propietario siempre brinda un enfoque hacia la satisfaccion del cliente, porque son la
parte fundamental de la empresa, y de ello depende seguir en el ambito empresarial,
ademas es la vigilancia de las personas, de las empresas los cuales requieren de
mucho cuidado.

Segun latabla 2 y figura 2 se observa que el 44,90% considerd que el personal
siempre ha sido capacitado para ser responsable y demuestra eficiencia en su trabajo,
por consiguiente coincide con la tesis de Casas (2020) en su trabajo de investigacion

titulada “Gestion de calidad y capacitacion en las MYPE rubro Servicio de Seguridad
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en el distrito Veintiséis de Octubre, 2020, quien determino que la mayoria de los
clientes en un 55% sefialan que si son capacitados con las normativas vigentes; de la
misma manera coincide con el libro de Cabo (2014) dice que gracias a este sistema,
la empresa lograra altos niveles de calidad, y a la vez aumentara su productividad y
sostenibilidad. En conclusion, los colaboradores consideran que el personal siempre
ha sido capacitado para ser responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, mediante
la ejecucion de sus labores diarias, porque es un trabajo que necesita hacerse bien, ya

que realizan el uso de armas.

Segln, la tabla 3 y figura 3 se observa que el 55,10% consideré que la
eficiencia de los colaboradores siempre se ve afectada por las interferencias de
algunos clientes, por consiguiente coincide con la tesis de Matias & Vera (2018) en
su trabajo de investigacion denominado “Gestion por competencias para promover
el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa J & V Resguardo S.A.C.
Piura — 2018”, quien especifico que la eficiencia de los colaboradores se ve afectada
muchas veces por las interferencias de algunos clientes destinandolos a tareas ajenas
al tema de seguridad, por el contrario discrepa con el libro de Garcia (2017) indica
que el sistema de calidad determina los pasos correctos para elaborar un bien o
servicio, ademas la empresa podré erradicar procedimientos que no suman nada,
llevar a cabo una gestion del tiempo mas eficaz, identificar los departamentos que
necesitan ser optimizados, y disminuir los errores en la elaboracion de bienes y
servicios, logrando una mayor eficacia. En conclusion, los colaboradores consideran

que la eficiencia de los colaboradores siempre se ve afectada por las interferencias
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de algunos clientes, porque quieren dirigir la obra, e indicar lo que tienen que hacer,

y eso perjudica en la vigilancia de la empresa o las habitaciones a cargo.

Segun, la tabla 4 y figura 4 se observa que el 55,10% considerd que el sistema
de calidad siempre le permite incrementar sus ventas y por lo tanto su rentabilidad
econdmica, por consiguiente coincide con la tesis de Bracamonte & Coronel (2018)
en su trabajo de investigacion denominada “Onsumer insights para generar marketing
de contenidos en la empresa de seguridad Vive Seguro SAC Chiclayo — 20177, quien
determino que la creacion de anuncios en Google AdWords de la empresa Vive
Seguro S.A.C. generard un incremento en las ventas del 60%, de la misma forma
coincide con el libro de Balague, Nuria & Saarti (2014) quien concluy6 que si la
organizacion consigue la satisfaccion del comprador sin tantos esfuerzos y sin tantos
gastos, es muy probable que incrementen las ventas y disminuyan los costes,
impactando directamente en la economia del negocio. En conclusién, los
colaboradores consideran que el sistema de calidad siempre le permite incrementar
sus ventas y por lo tanto su rentabilidad econdmica, ya que le permitié definir y
establecer sus politicas, funciones, objetivos, y todo respecto a una planificacion
eficiente.

En la tabla 5 y figura 5 se observa que el 57,14% considerd que la gestion de
calidad siempre le permite mejorar la imagen de la empresa y posicionamiento en el
mercado, por consiguiente discrepa con la tesis de Casas (2020) en su trabajo de
investigacion titulada “Gestion de calidad y capacitacion en las MYPE rubro Servicio
de Seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, 2020, expresa que las MYPE

cuentan con una imagen idonea que le permite posicionarse a la empresa; sin
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embargo, coincide con el libro de Cabo (2014) sefiala que tan solo con contar con este
tipo de sistemas, de por si ya estamos garantizando el éxito y desarrollo del negocio.
La imagen mejora, sobresales entre tanta competencia, tus compradores obtendran
bienes y servicios de alta calidad, entre otros beneficios. En conclusion, los
colaboradores consideran que la gestion de calidad siempre le permite mejorar la
imagen de la empresa y posicionamiento en el mercado, ya que es una herramienta
actualizada que brinda muchos beneficios a la empresa, y con el cual se sienten

satisfechos con las ventajas que han obtenido.

Segun, la tabla 6 y figura 6 se observa que el 57,14% consideré que los planes
de capacitacion y desarrollo siempre le permiten mejorar el desempefio del personal
en sus respectivos puestos de trabajo y los mantiene motivados, por consiguiente
coincide con la tesis de Matias & Vera (2018) en su trabajo de investigacion
denominado “Gestidn por competencias para promover el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa J & V Resguardo S.A.C. Piura — 2018, expresa que los
planes de capacitacion y desarrollo que lleva a cabo la empresa permiten mejorar
el desempefio del personal en sus respectivos puestos de trabajo y los mantiene
motivados al gozar de autonomia en la toma de decisiones respecto a sus funciones;
de la misma forma coincide con el libro de Garcia (2017) indica que involucrar a
los trabajadores en el estudio de los procesos, para asi poder los puntos que necesitan
mejorar, esto permitira que ellos se comprometan més con las actividades
empresariales y con el logro de objetivos. También, el saber los pasos que se deben
seguir y que es lo que se busca de ellos, posibilitara la obtencion de resultados

efectivos y la complacencia del mismo. En conclusion, los colaboradores
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consideran que los planes de capacitacion y desarrollo siempre le permiten mejorar
el desempefio del personal en sus respectivos puestos de trabajo y los mantiene
motivados, ya que cuenta con un sistema de incentivo para el personal del mes, para

sentirse motivado y realice con eficiencia su trabajo.

Segun, la tabla 7 y figura 7 se observa que el 57,14% consider6 que el
propietario siempre comunica con anticipacion sobre las reuniones de trabajo, por
consiguiente coincide con la tesis de Castafio & Roman (2016)en su trabajo de
investigacion denominado “Disefio del sistema de gestion ambiental con base en la
norma ISO 14001 para la organizacion privada: seguridad SARA LTDA, ubicada en
la ciudad de Bogota — Cundinamarca”, expresa que la sala de juntas de la empresa,
se comprometié a hacer publica la Politica Ambiental, porque es uno de los
requisitos de lanorma. Y esta debe ser comunicada dentro de la organizacién y estar
disponible para todas las partes interesadas convocando a la reunién
anticipadamente; de la misma forma coincide con el libro de Balague, Nuria &
Saarti (2014) quien concluyo que cada departamento o grupo de trabajo tiene bien
determinada su labor en el interior y desarrollo del proceso, la relacion entre las
distintas areas se dinamiza y facilita, optimizando la produccion final de la empresa.
En conclusion, los colaboradores consideran que el propietario siempre comunica
con anticipacion sobre las reuniones de trabajo, para que todos estén preparados y

Ileguen a la reunion con anticipacion.

Segundo objetivo especifico: Describir los principios de Gestion de calidad

en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.
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Segun, latabla 8 y figura 8 se observa que el 61,22% consider6 que el servicio
que brinda siempre esté principalmente enfocados a la satisfaccion de los clientes,
por consiguiente coincide con la tesis de Susa (2019) en su trabajo de investigacion
denominado “Plan de implementacién del sistema de gestion de la calidad NTC ISO
9001:2015 en la empresa de seguridad Rodas LTDA”, expresa que permitio
identificar el cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente y partes
interesadas involucradas en el desarrollo de la prestacién del servicio de vigilancia
privada por parte de la empresa caso de estudio; de la misma forma coincide con
el libro de Pradana (2018) determina que actualmente las organizaciones ponen su
mirada en la obtencion del contentamiento de los usuarios, y por tal motivo es que
necesitan tener muy en claro cuales son sus necesidades y requerimientos, puesto que
hay que mantenerlos satisfechos para asi poder asegurar el éxito organizacional. En
conclusién, los colaboradores consideran que el servicio que brinda siempre esta
principalmente enfocados a la satisfaccion de los clientes, porque son ellos quienes

recomiendan entre sus amistades, con el cual tienen mayor cantidad de clientes.

Segun, la tabla 9 y figura 9 se observa que el 48,98% consideré que el
propietario siempre brinda autoridad en sus funciones a realizar al personal, por
consiguiente coincide con la tesis de Calampa (2019) en su trabajo de investigacion
denominada “Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las
mypes del sector servicios, agencias de vigilancia y seguridad, distrito de Calleria,
afio 2019”, quien concluyo que respecto al liderazgo, esta recae en un liderazgo
autoritario en las funciones que brinda a los colaboradores; de la misma forma

coincide con el libro de Fernandez (2012) sefiala que todas las organizaciones tienen
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en la direccion a un buen lider que los lleva por el camino correcto, asimismo, estos
lideres tienen la responsabilidad de conseguir ventajas y oportunidades para la
compafiia en general, y como parte especifica, deben generar y mantener un entorno
agradable entre todos los empleados, y llegar a comprometerse en la consecucién de
metas comunes. En conclusion, los colaboradores consideran que el propietario
siempre brinda autoridad en sus funciones a realizar al personal, ya que muchos
confunden el buen trato o la amistad con el trabajo y es por ello que el propietario

tiene que ser més serio al momento de brindar las funciones al personal.

Segun, latabla 10 y figura 10 se observa que el 48,98% consider6 que siempre
brindan capacitacion y sensibilizacion al personal administrativo y operativo de la
empresa, por consiguiente coincide con la tesis de Ecca (2018) en su trabajo de
investigacion titulada “Disefio e implementacidn del sistema de gestion en control y
seguridad BASC en una empresa de seguridad privada”, quien determina que la
capacitacion y la sensibilizacion al personal administrativo y operativo de la empresa.
De la misma forma coincide con el libro de Ferndndez (2012) determina que las
compafiias actuales implican a los trabajadores con el objetivo de lograr resultados
optimos y opiniones impactantes y beneficiosas de los mismos en los diferentes
departamentos de trabajo en el interior de la organizacion. En conclusion, los
colaboradores consideran que siempre brindan capacitacion y sensibilizacion al
personal administrativo y operativo de la empresa, para un buen funcionamiento de
las actividades que realizan, el personal tiene que estar actualizado y brindar un

servicio de calidad.
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Segun, latabla 11 y figura 11 se observa que el 48,98% considerd que siempre
se realiza de manera eficiente y efectiva el plan de procesos administrativos. Por
consiguiente coincide con la tesis de Rengifo (2019) en su trabajo de investigacion
denominada “Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
mypes del sector servicio rubro seguridad y vigilancia - Calleria, 2019”, quien
concluy6 que se programan capacitaciones para el personal al menos dos veces al afio
la opinion de los empresarios sobre el proceso administrativo utilizado en su empresa
es que éste es muy eficaz; de la misma forma coincide con el libro de Pradana (2018)
se refiere que son los diferentes recursos y responsabilidades que se deben llevar a
cabo dentro de los procesos. Estos, se logran eficaz y eficientemente cuando los dos
elementos mencionados en un primer momento se ejecutan a través de un proceso.
En conclusién, los colaboradores consideran que siempre se realiza de manera
eficiente y efectiva el plan de procesos administrativos, ya que el gerente es una

persona capacitada en el rubro, y tienen una amplia experiencia.

En la tabla 12 y figura 12 se observa que el 38,78% consider6 que la
implementacién del sistema de gestion de calidad siempre se disefio6 de manera
participativa por todo el personal, por consiguiente coincide con la tesis de Castafio
& Roman (2016)en su trabajo de investigacion denominado “Disefio del sistema de
gestion ambiental con base en la norma ISO 14001 para la organizacion privada:
seguridad SARA LTDA, ubicada en la ciudad de Bogotd — Cundinamarca”, quien
concluyé que la implementacion del sistema de gestion ambiental en la empresa
Seguridad Sara Ltda, se disefié de manera participativa. De la misma forma coincide

con el libro de Duran (2015) quien concluyo que es un sistema en especifico que
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ayuda a que la empresa se desarrolle adecuadamente consiguiendo el alcance de
metas a través de procesos gestionados como sistemas. En conclusién, los
colaboradores consideran que la implementacion del sistema de gestion de calidad
siempre se disefid de manera participativa por todo el personal; porque son ellos
quienes aportan respecto a las actividades de campo y es mejor elaborar con ellos la

forma de trabajo que se debe realizar con el personal.

Segun, la tabla 13 y figura 13 se observa que el 53,06% consider6 que en la
empresa siempre se evalla el impacto en el proceso y el nivel de calidad, por
consiguiente coincide con la tesis de Susa (2019) en su trabajo de investigacion
denominado “Plan de implementacion del sistema de gestion de la calidad NTC ISO
9001:2015 en la empresa de seguridad Rodas LTDA”, quien concluy6 que facilito la
evaluacién de todos los capitulos de la norma permitiendo desarrollar tablas y
graficas que posteriormente fueron analizadas para brindar un nivel de calidad
eficiente; por el contrario coincide con el libro de Fernandez (2012) menciona que la
empresa necesita tener y ejecutar nuevas maneras de trabajo y procesos que deben
irse optimizando de manera constante. Esta accidn se lleva a cabo, no sin antes hacer
un estudio de los resultados logrados y ejecutando las transformaciones que
posibiliten mejoras. En conclusion, los colaboradores consideran que en la empresa
siempre se evalUa el impacto en el proceso y el nivel de calidad; ya que es un requisito
indispensable mantener la calidad de los acabados de cada trabajo ejecutado, es

indispensable que los clientes queden totalmente satisfechos.

Segun, la tabla 14 y figura 14 se observa que el 51,02% consider6é que la

empresa siempre tiene implementado los procedimientos y documentos que le
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permite al administrador tomar decisiones, por consiguiente coincide con la tesis de
Ecca (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Disefio e implementacion del
sistema de gestion en control y seguridad BASC en una empresa de seguridad
privada”, quien concluyé que los procesos bajo la norma y estdndares BASC, ha
generado contar con procedimientos y formatos, que permiten obtener resultados en
tiempo real de cada proceso del sistema de gestion; de la misma forma coincide con
el libro de Pradana (2018) quien concluy6 que este principio hace referencia a que la
organizacion antes de tomar cualquier decisién debe revisar datos o hechos pasados
que asegure la efectividad y eficacia de las acciones tomadas. En conclusion, la
empresa siempre tiene implementado los procedimientos y documentos que le
permite al administrador tomar decisiones; sobre los planes futuros, ya que con
evidencia de lo sucedido se puede pronosticar con mayor eficiencia, y realizar con

efectividad los planes o metas.

Segun, latabla 15 y figura 15 se observa que el 59,18% consider6 que siempre
tiene relaciones establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y a largo plazo
con sus proveedores, por consiguiente coincide con la tesis de Ecca (2018) en su
trabajo de investigacion titulada “Disefio e implementacion del sistema de gestion en
control y seguridad BASC en una empresa de seguridad privada”, quien concluyo6 que
la evaluacion de los clientes y proveedores ha permitido hacer negocio con personas
confiables, rentables y satisfechas de la empresa y de sus servicios por cual tiene
buenas relaciones; de la misma forma coincide con el libro de Duran (2015) indica
que se basa en establecer una buena relacion con los suministradores y asi obtener

beneficios para ambos. La relacion y comunicacion entre estos dos es
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fundamental. En conclusion, los clientes consideran que siempre tiene relaciones
establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y a largo plazo con sus
proveedores; y sobre todo tienen acuerdos establecido mediante contratos

establecidos de mutuo acuerdo, para que se administre de la mejor manera.
Variable: Marketing estratégico

Tercer objetivo especifico: Describir las estrategias del marketing estratégico

en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.

Segun, la tabla 16 y figura 16 se observa que el 51,02% consider6 que la
empresa siempre ha realizado un diagnostico de las empresas ilegales en el medio,
por consiguiente discrepa con la tesis de Jarramillo (2019) en su trabajo de
investigacién denominada “Plan estratégico de marketing para el mejoramiento de
la cobertura de mercado de la empresa delta seguridad CIA. LTDA. en la ciudad de
Ibarra”, quien concluy6 que realiz6 el diagndstico e identificé que existe un gran
namero de empresas ilegales en el medio; por el contrario coincide con el libro de
Vallet (2015) menciona que herramientas como la matriz de crecimiento y
participacion posibilita la toma de decisiones metodicas de sobre nuestra gama de
bienes, especialmente las vinculadas con la efectividad y eficacia de los mismos. En
conclusion, los colaboradores consideran que la empresa siempre ha realizado un
diagnostico de las empresas ilegales en el medio; ya que son empresas que dan a
menor precios sus servicios y eso hace que el sistema de vigilancia no sea la

apropiada.

Segun, la tabla 17 y figura 17 se observa que el 53,06% consideré que su

empresa siempre esta posicionada en el mercado laboral, por consiguiente los
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resultados discrepan con la tesis de Masgo (2020) en su trabajo de investigacion
denominada “Propuesta de mejora del proceso de seleccion del personal como factor
relevante para la gestion de calidad de las MYPES sector servicio rubro seguridad y
vigilancia privada del distrito de Huanuco, 2020, quien concluy6 que el 84,21% a
veces realizan el seguimiento y evaluacion de su desempefio laboral; por el contrario
coincide con el libro de Posner (2015) indica que el método para posicionarse en el
mercado nos permite crear ventajas competitivas y que los clientes nos prefieran
antes que a las empresas de alrededor. También, esta tactica permite dar a los
consumidores la importancia que se merecen, y determina el lugar que ocupan las
compafiias. En conclusidn, los colaboradores consideran que su empresa siempre esta
posicionada en el mercado laboral, por ser una empresa conocida y tiene tiempo en
el mercado, ademas realiza con eficiencia su trabajo, mantiene el orden y cuidado de

los lugares a cargo.

Segun, la tabla 18 y figura 18 se observa que el 67,35% considerd que la
empresa siempre tiene un mapa de segmentacion de mercado para aplicar estrategias
de marketing, por consiguiente los resultados coincide con la tesis de Bracamonte &
Coronel (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Onsumer insights para
generar marketing de contenidos en la empresa de seguridad Vive Seguro SAC
Chiclayo — 2017, quien concluyé que tiene un mecanismo de informacion
implementando con ayuda de las diversas estrategias y plataformas del marketing
online; de la misma forma coincide con el libro de Juarez (2018) indica que Esta
tactica segmenta al mercado en conjuntos con cualidades y requerimientos parecidos

para poder brindar bienes y servicios distintos y de calidad que complazcan a los
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compradores. Esta forma de trabajo facilita el encuentro de nuevos mercados. En
conclusién, los colaboradores consideran que la empresa siempre tiene un mapa de
segmentacion de mercado para aplicar estrategias de marketing, para cada tipo de
cliente, como son empresas o cuidado de calles, casas, colegios, etc. Cada uno

necesita un tipo de vigilancia con precios diferentes.

Segun, la tabla 19 y figura 19 se observa que el 40,82% consider6 que la
empresa siempre tiene instalado los componentes adecuados para el funcionamiento
del sistema y prevenir inconvenientes en ella, por consiguiente estos resultados
coinciden con la tesis de Calampa (2019) en su trabajo de investigacion denominada
“Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector
servicios, agencias de vigilancia y seguridad, distrito de Calleria, afio 2019”, quien
concluy6 que tiene el proceso de organizacion y el soporte en el Manual de
Organizaciéon y Funciones y la estructura organica es visible, sin embargo, en la
mayoria de las mypes requiere actualizacion, porque existen funciones que se exigen
de manera verbal; de la misma manera coincide con el libro de Vallet (2015) quien
concluyo que nos posibilitara la toma de decisiones metddicas fundamentales sobre
el bien, los costos, la interaccion, y distribucion de los mismos. Estos elementos
deberan laborar y vincularse correctamente. En conclusion, los colaboradores
consideran que la empresa siempre tiene instalado los componentes adecuados para
el funcionamiento del sistema y prevenir inconvenientes en ella, ya que son medios

de vigilancias y no pueden fallar, es fundamental mantener un sistema eficiente.

Segun, la tabla 20 y figura 20 se observa que el 42,86% consider6é que la

empresa siempre ha realizado estrategia de desarrollo de nuevos mercados o
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estrategia de diversificacion, por consiguiente estos resultados coinciden con la tesis
de Vargas (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de marketing e
importacion de cAmaras de video vigilancia e implementos de seguridad al mercado
peruano, Callao 2018, quien concluy6 que una buena presentacion de catadlogos con
diversidad de productos variados va permitir tener una mejor perspectiva del cliente
final; de la misma manera coinciden con el libro de Posner (2015) indica que la
Matriz de Ansoff es el instrumento esencial para fijar la direccion metddica del
desarrollo organizacional. Contribuye a la toma de decisiones adecuadas, con
respecto al método que se va a aplicar. En conclusién, los colaboradores consideran
que la empresa siempre ha realizado estrategia de desarrollo de nuevos mercados o
estrategia de diversificacion, en el amplio mercado empresarial, ya que la

diversificacion es una forma de seguir creciendo y progresando.

Segun, la tabla 21 y figura 21 se observa que el 44,90% considerd que el
personal siempre brinda una adecuada labor de sus funciones operativas en el cuidado
de seguridad para lograr la fidelizacion de sus clientes, por consiguiente estos
resultados coincide con la tesis de Bracamonte & Coronel (2018) en su trabajo de
investigacion denominada “Onsumer insights para generar marketing de contenidos
en la empresa de seguridad Vive Seguro SAC Chiclayo — 20177, quien concluyo que
brinda un adecuado labor para el fortalecimiento de lazos de fidelizacion entre los
clientes y la empresa; de la misma manera coincide con el libro de Juarez (2018)
menciona que si la organizacion ha determinado los fines de fidelizacion y el
desenvolvimiento del comprador, debe trabajar en tacticas que le permitan

relacionarse con los usuarios La cuales hacen que las personas pasen experiencias
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positivas e inolvidables y se conviertan en consumidores fieles de determinada
compafiia. En conclusion, los colaboradores consideran que el personal siempre
brinda una adecuada labor de sus funciones operativas en el cuidado de seguridad
para lograr la fidelizacién de sus clientes; ya que es indispensable mantener el
cuidado del lugar donde estén vigilando, y en caso de asaltos o robos tienen seguros

que cubren con todo, pero el personal trata de mantener la vigilancia efectiva.

Cuarto objetivo especifico: Identificar los beneficios del marketing

estratégico en las empresas de seguridad y vigilancia privada Sullana 2020.

Segun, latabla 22 y figura 22 se observa que el 44,90% considerd que siempre
han colocado camaras de video vigilancia de acuerdo al lugar donde brinda servicio
de seguridad, por consiguiente estos resultados discrepan con la tesis de Vargas
(2018) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de marketing e importacion
de céamaras de video vigilancia e implementos de seguridad al mercado peruano,
Callao 2018, quien concluy6 que existe un grado alto de vinculo entre el plan de
marketing y la importacion de cdmaras de video vigilancia e implementos de
seguridad al mercado peruano 91,7%; y han colocado en algunos lugares estratégicos;
por otra parte coincide con el libro de Pérez (2018) determina que la mercadotecnia
metodica posibilita tener una vision total del mercado, de las demas empresas, y de
los posibles compradores. Si empezamos desde ese punto, las metas se lograran de
manera mas eficiente y efectiva. En conclusion, los colaboradores consideran que
siempre han colocado camaras de video vigilancia de acuerdo al lugar donde brinda

servicio de seguridad, ya que es depende el lugar o la cantidad de
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personas que solicitaron vigilancia para sus casas o de acuerdo al precio que pagan

las empresas.

Segun, latabla 23 y figura 23 se observa que el 34,69% consider6 que siempre
han realizado encuestas a sus clientes para conocer el tipo de marketing a utilizar en
su empresa, por consiguiente estos resultados discrepan con la tesis de Jarramillo
(2019) en su trabajo de investigacién denominada “Plan estratégico de marketing
para el mejoramiento de la cobertura de mercado de la empresa delta seguridad CIA.
LTDA. en la ciudad de Ibarra”, quien concluyé que el diagnostico identificé que la
empresa no utiliza ningun tipo de planeacion estratégica del marketing, y menos
realizan encuestas; por otra parte coincide con el libro de Carnicer (2016) sefiala
actualmente el marketing se enfoca en los clientes. Hoy en dia nos encontramos frente
a un mercado objetivo cada vez mas exigente y mas conocedor de los cambios e
innovaciones presentadas, por esta razén es importante reconocer e identificar sus
requerimientos, y gustos para considerarlas en el desarrollo del marketing. En
conclusién, los colaboradores consideran que siempre han realizado encuestas a sus
clientes para conocer el tipo de marketing a utilizar en su empresa, ya que son ellos
quienes brindan mayor informacion y que tipo de tecnologia utilizan con mayor

frecuencia y es ahi donde se aplica la publicidad con mayor frecuencia.

Segun, la tabla 24 y figura 24 se observa que el 34,69% afirman que la empresa
casi nunca ha fijado un plan estratégico para reforzar anuncios publicitarios en los
diferentes medios, por consiguiente dichos resultados coinciden con la tesis de Vargas
(2018) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de marketing e importacion

de camaras de video vigilancia e implementos de seguridad al mercado
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peruano, Callao 2018, quien concluyo que si la empresa realiza un plan comercial
de publicidad, le permitird obtener una mayor demanda de clientes y por ende mayor
crecimiento de importaciones en el mercado local; de la misma forma coincide con
el libro de De la Ballina (2018) menciona que Como ya se ha mencionado, esta
herramienta permite conocer la posicion de la empresa y esto conlleva a una fijacion
de fines empresariales de manera més clara y precisa, por ende, garantiza el éxito de
la empresa en el cumplimiento de sus objetivos. En conclusion, los colaboradores
afirman que la empresa casi nunca ha fijado un plan estratégico para reforzar
anuncios publicitarios en los diferentes medios, porque no tienen una persona experta
en publicidad, y les cuesta realizar una publicidad adecuada para cada lugar o reforzar

medios.

Segun, latabla 25 y figura 25 se observa que el 48,98% considerd que siempre
han realizado un estudio de promedio de los precios que se manejan en el mercado
en los diferentes servicios, por consiguiente dichos resultados coinciden con la tesis
de Jarramillo (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Plan estratégico de
marketing para el mejoramiento de la cobertura de mercado de la empresa delta
seguridad CIA. LTDA. en la ciudad de Ibarra”, quien concluyé que han realizado un
estudio del promedio de los precios que se manejan en el mercado en los diferentes
servicios; de la misma forma coincide con el libro de Perez (2018) menciona que si
no llevamos a cabo un buen estudio del entorno o de las circunstancias a las que se
enfrenta el negocio, nos arriesgamos a no mostrar originalidad y posiblemente no
logremos sobresalir entre tantas organizaciones. Debido a las evaluaciones previas,

podemos conocer las deficiencias del mercado, y asi poder brindarles algo que pueda



122

ayudarles y que nos permita diferenciarnos. En conclusién, los colaboradores
consideran que siempre han realizado un estudio de promedio de los precios que se
manejan en el mercado en los diferentes servicios, para mantener los mismos precios,
y no caer en el aumento y no tener clientes, es necesario que hayan realizado un

estudio para competir en el mercado del mismo rubro.

Segun, latabla 26 y figura 26 se observa que el 36,73% consider6 que siempre
han investigado si las empresas de Sullana poseen un servicio de seguridad privada
para lograr mejores oportunidades, por consiguiente dicho resultados discrepan con
la tesis de los autores Jarramillo (2019) en su trabajo de investigacion denominada
“Plan estratégico de marketing para el mejoramiento de la cobertura de mercado de
la empresa delta seguridad CIA. LTDA. en la ciudad de Ibarra™; quien llego a concluir
que un el 59.64%, es decir 2482 empresas no posee un servicio de seguridad privada,
lo cual es una gran oportunidad para ampliar el mercado de DELTA
SEGURIDAD Cia. Ltda, por otro lado, coincide con el libro de Carnicer (2016)
sefiala que, si estamos al pendiente de las cualidades y de los bienes y servicios que
se han convertido en tendencia dentro del mercado, lograremos una rapida y eficaz
identificacion de beneficios que nos faciliten desarrollarnos y llegar a nuevos
mercados. En conclusion, los colaboradores consideran que siempre han investigado
si las empresas de Sullana poseen un servicio de seguridad privada para lograr
mejores oportunidades; ya que es indispensable realizar un estudio de mercado antes
de colocar una empresa con muchas inversiones es necesario saber donde y con

medios competir con la competencia que ya se encuentra en el mercado laboral.
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Segun, latabla 27 y figura 27 se observa que el 53,06% considerd que siempre
tienen métricas que faciliten el seguimiento del trabajo y la analitica de resultados
sobre las publicidades y promociones que realiza, por consiguiente dichos resultados
coincide con el libro de Carnicer (2016) expresa que, Si Seguimos pautas 0 pasos, eso
hara que el camino para loar los objetivos 0 metas razadas no sea tan complicado. De
tal modo, podemos medir la eficiencia de los procedimientos y estudiamos la
situacion. En conclusién, los colaboradores consideran que siempre tienen métricas
que faciliten el seguimiento del trabajo y la analitica de resultados sobre las
publicidades y promociones que realiza; para seguir creciendo y mantenerse en el
ambito laboral o empresarial, porque la competencia es agresiva y es necesario hacer
uso de las diferentes herramientas de administracion.

Segun, la tabla 28 y figura 28 se observa que el 57,14% afirman que la empresa
siempre tiene un plan de marketing donde incluya a las empresas publicas del estado
para brindarles seguridad de vigilancia, por consiguiente dichos resultados discrepa
con la tesis del autor Carrera (2019) en su trabajo de investigacién denominada “Plan
de marketing de la compafiia de seguridad privada Carrera Suarez
& Asociados “SEG 2” en el distrito Metropolitano de Quito; quien llego a concluir
que la compaiiia no dispone de un plan de marketing que oriente los esfuerzos hacia
objetivos claros y precisos y menos para incluir a las empresas del estado, por otro
lado coincide con el libro de Pérez (2018) sefiala que este método ocupa el Gltimo
lugar, pero eso no hace que no sea esencial, la ejecucion de un plan de marketing de
calidad hace que la empresa se pueda anticipar o esté preparada para cualquier tipo
de situaciones adversas que lo Unico que buscan es afectar el crecimiento de la

empresa. En conclusion, los colaboradores afirman que la empresa siempre tiene un
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plan de marketing donde incluya a las empresas publicas del estado para brindarles
seguridad de vigilancia, ya que ellos mantienen el servicio de vigilancia en las
diferentes oficinas con las que cuentan, y es por ello que se necesita hacer un plan de

marketing agresivo.
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VI. CONCLUSIONES

Los beneficios que brinda la gestion de calidad a las empresas de seguridad y
vigilancia privada es mejora de la imagen y posicionamiento en el mercado; donde
los planes de capacitacion y desarrollo le permiten mejorar el desempefio del personal
en sus respectivos puestos de trabajo y los mantiene motivados; por el cual el
propietario comunica con anticipacion sobre las reuniones de trabajo; y la eficiencia
de los colaboradores se ve afectada por las interferencias de algunos clientes; brinda
enfoque hacia la satisfaccion del cliente, y el sistema de calidad con el que cuenta le
permite incrementar sus ventas y por lo tanto su rentabilidad econémica; pero el
personal ha sido capacitado muy pocas veces para ser responsable y demuestra

eficiencia en su trabajo.

Los principios de gestion de calidad en las empresas de seguridad y vigilancia
privada son enfoque al cliente porque el servicio que brinda estan enfocados a la
satisfaccion; relaciobn mutuamente beneficiosa con proveedores mediante relaciones
establecidas para lograr el mutuo beneficio a corto y a largo plazo; mejora continua
porque evalua el impacto en el proceso y el nivel de calidad; enfoque basado en
hechos para la toma de decision ya que tiene implementado los procedimientos y
documentos que le permite al administrador tomar decisiones; liderazgo porque
brinda autoridad en sus funciones a realizar al personal; participacion del personal
mediante la capacitacion y sensibilizacion al personal administrativo y operativo;
enfoque basado en procesos porque realiza de manera eficiente y efectiva el plan de

procesos administrativos; pero no ha implementado el sistema de gestion de calidad.
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Las estrategias del marketing estratégico que utilizan en las empresas de
seguridad y vigilancia privada son estrategia de segmentacion porque tiene un mapa
de segmentacion de mercado; estrategia de posicionamiento porque esta posicionada
en el mercado laboral; estrategia de cartera ya que ha realizado un diagnostico de las
empresas ilegales en el medio; estrategia de fidelizacion porque brinda una adecuada
labor de sus funciones operativas en el cuidado de seguridad para lograr la
fidelizacion de sus clientes; estrategia de crecimiento ya que ha realizado estrategia

de desarrollo de nuevos mercados o estrategia de diversificacion.

Los beneficios del marketing estratégico que brinda a las empresas de
seguridad y vigilancia privada es que tiene un plan de marketing donde incluye a las
empresas publicas del estado para brindar seguridad de vigilancia; cuenta con
métricas que faciliten el seguimiento del trabajo y la analitica de resultados sobre las
publicidades y promociones que realiza; han colocado camaras de video vigilancia de
acuerdo al lugar; mientras tanto solo algunos han investigado si las empresas de
Sullana poseen un servicio de seguridad privada para lograr mejores oportunidades;
pero nunca han fijado un plan estratégico para reforzar anuncios publicitarios en los

diferentes medios.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Elaborar y brindar capacitacion al personal para ser responsable y demuestra
eficiencia en su trabajo, ya que la empresa depende de sus clientes, sin ellos no seria
posible seguir manteniéndose en el &mbito empresarial, ademés debe ser capacitado

en manejo de armas para mantener a resguardo los lugares donde vigilan.

Implementar y disefiar un sistema de gestion de calidad de manera para que
todo el personal se pueda involucrar, y puedan ir mejorando su gestion de calidad con

el cual va a obtener mayor cantidad de clientes.

Disefiar y elaborar estrategias funcionales, para que la empresa no tenga
inconvenientes en el futuro, asimismo prevenir dificultades con el tema de la

publicidad y marketing, ademas le permitira trabajar con eficiencia y efectividad.

Disefiar y difundir un plan estratégico para reforzar anuncios publicitarios en
los diferentes medios de comunicacion, o medios digitales, ya que hoy en dia los
medios digitales, son muy amigables para llegar a publicar anuncios de la empresa,

que pueden ser promociones y ofertas con los cuales enganchar a los clientes.
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Anexo 1: Cronograma
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio Afio
N° | Actividades 2020 2021
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre I
Mes Mes Mes Mes
11234 |2[{2|3[4(1|2|3(4|1|2|3]|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucién de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Presupuesto desembolsable

(Estudiante)
Categoria Base % o Numero Total
(8/)
Suministros (*)
< Impresiones 05 500 $/250.00
- Fotocopias 0.1 300 $/30.00
- Empastado 2 35 $/70.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 S/34.00
| $/0.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje
_ e Pasajes para recolectar $/500.00
informacion
Sub total $/984.00
presupuesto
el e desembolsable
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
i % O Total
Categoria Base 3
Numero (S/.)
Servicios
= Uso de Internet
. . . 4 120.
(Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 S/120.00
- Bulsqueda de informacion 35 5 S/70.00
en base de datos
e Soporte informético
(Médulo de Investigacion del ERP
University - 40 4 S/160.00
MOIC)
o .Pu.bllcamon de articulo en 50 1 S/50.00
repositorio institucional
Sub total S/400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5
horas por 63 4 S/252.00
semana)
Sub total S/252.00
Total de presupuesto S/652.00
no desembolsable
Total (S/.) $/1,800.00
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Anexo 3: Cuestionario

ey
( \)\}oe;c

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA )
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo
la recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este
caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a las empresas de seguridad
y vigilancia privada Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo;
esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y marketing estratégico en las empresas de seguridad y
vigilancia privada Sullana 2020.

Instrucciones: Sirvase a marcar con una “x” la opcién que usted considera

la correcta.

CASI A | casi
" PREGUNTA SIEMPRE | o\ EMPRE | VECES | NUNCA

NUNCA

GESTION DE CALIDAD

¢El propietario brinda un
enfoque hacia la
1 |satisfaccion del cliente?

¢El personal ha sido
capacitado para ser
responsable y demuestra
2 | eficiencia en su trabajo?




¢ Considera que la eficiencia
de los colaboradores se ve
afectada muchas veces por
las interferencias de algunos
clientes destinandolos a
tareas ajenas al tema de
seguridad?

140

¢ El sistema de calidad le
permite incrementar sus
ventas y por lo tanto su

rentabilidad econémica?

¢La gestion de calidad le
permite mejorar la imagen
de la empresa y
posicionamiento en el
mercado?

¢ Los planes de capacitacion
y desarrollo le permiten
mejorar el desempefio del
personal en sus respectivos
puestos de trabajo y los
mantiene motivados al
gozar de autonomia en la
toma de decisiones respecto
a sus funciones?

¢El propietario comunica
con anticipacion sobre las
reuniones de trabajo?

¢El servicio que brinda esta
principalmente enfocados a
la satisfaccion de los
clientes?

¢El propietario brinda
autoridad en sus funciones a
realizar al personal?

10

¢Brindan capacitacion y
sensibilizacion al personal
administrativo y operativo
de la empresa?

11

¢ Se realiza de manera
eficiente y efectiva el plan
de procesos
administrativos?

12

¢La implementacion del
sistema de gestion de
calidad se disefi¢ de manera




participativa por todo el
personal?
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13

¢En laempresa se evalla el
impacto en el proceso y el
nivel de calidad?

14

¢Laempresa tiene
implementado los
procedimientos y
documentos que le permite
al administrador tomas
decisiones?

15

¢ Tiene relaciones
establecidas para lograr el
mutuo beneficio a corto y a
largo plazo con sus
proveedores?

MARKETING ESTRATEGICO

16

¢La empresa ha realizado un
diagnostico de las empresas
ilegales en el medio?

17

¢ Considera que su empresa
esta posicionada en el
mercado laboral?

18

¢La empresa tiene un mapa
de segmentacion de
mercado para aplicar
estrategias de marketing?

19

¢La empresa tiene instalado
los componentes adecuados
para el funcionamiento del
sistema y prevenir
inconvenientes en ella?

20

¢La empresa ha realizado
estrategia de desarrollo de
nuevos mercados o
estrategia de
diversificacion?

21

¢ El personal brinda una
adecuada labor de sus
funciones operativas en el
cuidado de seguridad para
lograr la fidelizacion de sus
clientes?

22

¢Han colocado camaras de
video vigilancia de acuerdo




al lugar donde brinda
servicio de seguridad?
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23

¢han realizado encuestas a
sus clientes para conocer el
tipo de marketing a utilizar
en su empresa?

24

¢Laempresa a fijado un pan
estratégico para reforzar
anuncios publicitarios en los
diferentes medios?

25

¢Han realizado un estudio
de promedio de los precios
que se manejan en el
mercado en los diferentes
servicios?

26

¢Han investigado si las
empresas de Sullana poseen
un servicio de seguridad
privada para lograr mejores
oportunidades?

27

¢ Ustedes tienen métricas
que faciliten el seguimiento
del trabajo y la analitica de
resultados sobre las
publicidades y promociones
que realiza?

28

¢La empresa tiene un plan
de marketing donde incluya
a las empresas publicas del
estado para brindarles
seguridad de vigilancia?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, marzo 2020.




Anexo 4: Cuadro de sondeo

Cuadro 1

Cuadro de MYPES en investigacion
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N° MYPE DIRRECCION RUC PERSONAL
A.V.l. Seguridad Privada
SAC - Oficina administrativa | Urb. Enrique Lopez
1| de servicios de seguridad. Alburja 1l etapa Mz lote 9. | 20535783650 7
Centro de Desarrollo
Empresarial Santo Tomas
Aquino EIRL. Oficina
administrativa de servicios | AA. HH. Sanchez Cerro
2 | de seguridad. Santa Martha N° 201. 20529863625 8
Sica Seguridad. Oficina AA. HH. Héroes del
administrativa de servicios | Cenipar Mz C lote 29
3 | de seguridad. Martin Dioses Torres. 20600155831 7
Empresa de Seguridad y
Vigilancia JJ&PS8. oficina
administrativa de servicio de | Av. Leoncio Prado N° 187
4 | seguridad. Sullana 20060100349 9
Aguzar. Oficina
administrativa de servicio de | Transversal Callao N° 817
5 | seguridad privada. Sullana 10036713963 6
Empresa de Seguridad Selcor
Per SRL. Oficina Asociacién Vecinal Pedro
administrativa de seguridad | M. Silva Arévalo Mz E lote
6 | privada. 16. 20525935737 12
TOTAL 49

Fuente: SUNAT
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mantiene motivados?

e RESULTADOS POR PORCENTAJES
PR |Variable | Dimensiones Items CAS A CAS
Primer OE SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA
1 l}{le}!ora.c,iﬁ ? | ¢El propietario brinda un enfoque hacia la 53.06% 14.29% 16.33% 8.16% 8.16%
satistaccion el 1 catisfaccion del cliente? V70 -£970 9370 070 070
cliente
Homogeneizacion | ¢El personal ha sido capacitado para ser
2 de los productos o | responsable y demuestra eficiencia en su 44.90% 18.37% 20.41% | 10.20% | 6.12%
servicios trabajo?
Q Agg;?g;%ige la ¢Considera que la eficiencia de los
3 a reduccion ge colaboradores se ve afectada por las 55.10% 10.20% 16.33% | 10.20% | 8.16%
= costes interferencias de algunos clientes?
& Beneficios , , .
o Incremento de la | ;El sistema de calidad le permite incrementar
4 =) rentabilidad sus ventas y por lo tanto su rentabilidad 55.10% 12.24% 16.33% | 10.20% | 6.12%
< econdmica econdmica?
= Potenciacion de la | ¢La gestion de calidad le permite mejorar la
5 imagen positiva de | imagen de la empresa y posicionamientoenel | 57.14% 10.20% 20.41% | 12.24% | 0.00%
la empresa mercado?
Impulso de la ¢Los planes de capacitacion y desarrollo le
6 motivacion de los | PErMiten mejorar el desempefio del personal | 57 1405 | 285705 | 10.20% | 0.00% | 4.08%
trabajadores en sus respectivos puestos de trabajo y los




Crecimiento de la
coordinacién
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¢El propietario comunica con anticipacion

10

11

12

13

14

15

Interdepartamental : . 57.14% | 1224% | 816% | 16.33% | 61204
sobre las reuniones de trabajo? ' ' '
Segundo OE
. ¢El servicio que brinda esta principalmente o 0 0 o 0
Enfoque al cliente | £ t02dos a Ia satisfaccion de los clientes? 61.22% 16.33% 10.20% | 12.24% | 0.00%
. ¢El propietario brinda autoridad en sus
Liderazgo funciones a realizar al personal? 49.98% 10.20% 30.61% | 4.08% 6.12%
Particinacion del ¢Brindan capacitacion y sensibilizacion al
pe[r)son al personal administrativo y operativo de la 49.98% 16.33% 12.24% | 14.29% | 8.16%
empresa?
Enfoque basado | ¢;Se realiza de manera eficiente y efectiva el 0 0 0 0 0
en procesos plan de procesos administrativos? 49.98% 12.24% 16.33% | 22.45% | 0.00%
Enfoque ¢La implementacion del sistema de gestion de
Principios fundamentado en | calidad se disefi6 de manera participativa por 38.78% 38.78% 12.24% 6.12% 4.08%
sistemas todo el personal?
i . ¢En la empresa se evalUa el impacto en el
Mejora continua proceso y el nivel de calidad? 53.06% 16.33% 10.20% | 16.33% | 4.08%
Enfoque basado |¢La empresa tiene implementado los
en hechos para la | procedimientos y documentos que le permite 51.02% 14.29% 24.49% 8.16% 2.04%
toma de decision |[al administrador tomar decisiones?
mljteulgfriggte ¢ Tiene relaciones establecidas para lograr el
mutuo beneficio a corto y a largo plazo con 59.18% 12.24% 22.45% | 4.08% 2.04%

beneficiosa con
proveedores

sus proveedores?
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- di(gaEé/O " RESULTADOS POR PORCENTAJES
PR | Variable | Dimensiones Items
CASI A CASI
Tercer OE SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA
Estrategiade |¢La empresa ha realizado un diagnéstico de las
16 cartera empresas ilegales en el medio? 51.02% 8.16% 28.57% 0.00% | 12.24%
Estrategiade  |¢Considera que su empresa esta posicionada en
17 posicionamiento |[el mercado laboral? 53.06% 8.16% 18.37% 0.00% | 20.41%
18 Estrategiade | ¢La empresa tiene un mapa de segmentacion de 67 35% 0.00% 14.29% | 18.37% | 0.00%
segmentacion | mercado para aplicar estrategias de marketing? 270 il eI =i Il
i Estrateqia ¢La empresa tiene instalado los componentes
19 = Estrategias funcior?al adecuados para el funcionamiento del sistemay | 40.82% 6.12% 26.53% | 0.00% | 26.53%
E‘_/; prevenir inconvenientes en ella?
o Estrateqia de ¢La empresa ha realizado estrategia de
20 a crecim?ento desarrollo de nuevos mercados o estrategia de 42.86% 26.53% 0.00% 30.61% | 0.00%
@ diversificacion?
g Estrategiade | ¢El personal brinda una adecuada labor de sus
21 S fidelizacion de [ funciones operativas en el cuidado de seguridad 44.90% 0.00% 30.61% | 24.49% | 0.00%
S clientes para lograr la fidelizacion de sus clientes?
Cuarto OE
¢Han colocado camaras de video vigilancia de
22 Saber donde esta |acuerdo al lugar donde brinda servicio de 44.90% 0.00% 10.20% | 10.20% | 34.69%
idad?
Beneficios §egur|daq. -
Conocer al ¢han realizado encuestas a sus clientes para
23 consummidor conocer el tipo de marketing a utilizar en su 34.69% 32.65% 26.53% 0.00% 6.12%

empresa?
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¢La empresa a fijado un plan estratégico para

25

26

27

28

Fijar objetivos | reforzar anuncios publicitarios en los diferentes 30.61% 14.29% 20.41% | 34.69% | 0.00%
medios?
Distinguir la | ¢Han realizado un estudio de promedio de los
marca de la precios que se manejan en el mercado en los 48.98% 0.00% 34.69% | 16.33% | 0.00%
competencia diferentes servicios?
Identificar ¢Han investigado si las empresas de Sullana
. poseen un servicio de seguridad privada para 36.73% 16.33% 0.00% 12.24% | 34.69%
oportunidades . .
lograr mejores oportunidades?
¢Ustedes tienen métricas que faciliten el
Guiar las acciones | seguimiento del trabajo y la analitica de o o o o o
operativas resultados sobre las publicidades y promociones >3.06% 0.00% 14.29% 0.00% | 32.65%
que realiza?
Contar con un ¢La empresa tiene un plan de marketing donde
incluya a las empresas publicas del estado para 57.14% 28.57% 0.00% 0.00% | 14.29%

plan de crisis

brindarles seguridad de vigilancia?
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Libro de codigos

Anexo 6
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Anexo 7: Consentimiento informado

Anexo 8: Validacion del instrumento



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Milagros Del Pilar Alvarez Reategui, con cédula de colegiatura N° 16993, con
profesion en Administracion de Empresas y ejerciendo actualmente como experto; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y marketing estratégico en las empresas de seguridad y vigilancia
privada Sullana 2020”, presentado por la estudiante universitaria Herrera Castillo
Magaly Esperanza de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido
de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha
de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:
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Orden

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION

Se
(Es i 3 . necesita
Pregunta pertinente e CEs mas items

conel mejorar la | tendencioso para

i6on? i 2

conceplol redaccion? | aquiescente? medir el
concepto?
VARIABLCE !DI Em(iEDSTION DE Si | No | Si | No Si No Si | No

(El propietario brinda un
enfoque hacia la satisfaccion del
cliente?

(El personal ha sido capacitado
para  ser responsable y
demuestra eficiencia en su
trabajo?

(Considera que la eficiencia de
los colaboradores se ve afectada
por las interferencias de algunos
clientes?

(El sistema de calidad le permite
incrementar sus ventas y por lo
tanto su rentabilidad
economica?

(La gestion de calidad le
permite mejorar la imagen de la
empresa y posicionamiento en el
mercado?

(Los planes de capacitacion y
desarrollo le permiten mejorar el
desempefio del personal en sus
respectivos puestos de trabajo y
los mantiene motivados?

(El propietario comunica con
anticipacion sobre las reuniones
de trabajo?
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(El servicio que brinda estd
principalmente enfocados a la
satisfaccion de los clientes?

(El propietario brinda autoridad
en sus funciones a realizar al
personal?

10

¢(Brindan  capacitacion  y
sensibilizacion al  personal
administrativo y operativo de la
empresa?

11

(Se realiza de manera eficiente
y efectiva el plan de procesos
administrativos?

12

(La implementacion del sistema
de gestion de calidad se disenio
de manera participativa por todo
el personal?

13

(En la empresa se evalua el
impacto en el proceso y el nivel
de calidad?

14

(La empresa tiene
implementado los
procedimientos y documentos
que le permite al administrador
tomar decisiones?

15

(Tiene relaciones establecidas
para lograr el mutuo beneficio a
corto y a largo plazo con sus
proveedores?

FIRMA DEL EVALUADOR

153



Orden

16

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION

Se
(Es i 3 . necesita
Pregunta pertinente e CEs mas items

mejorar la | tendencioso

Soel redaccion? | aquiescente? Bare
concepto? (e © | medirel
concepto?
VARIABLEDE NURREIING | si [No | si [ No | si | No | si |No

(La empresa ha realizado un
diagnéstico de las empresas
ilegales en el medio?

17

(Considera que su empresa esta
posicionada en el mercado
laboral?

18

(La empresa tiene un mapa de
segmentacion de mercado para
aplicar estrategias de
marketing?

19

(La empresa tiene instalado los
componentes adecuados para el
funcionamiento del sistema y
prevenir inconvenientes en ella?

20

(La empresa ha realizado
estrategia de desarrollo de
nuevos mercados o estrategia de
diversificacion?

21

(El  personal brinda una
adecuada labor de sus funciones
operativas en el cuidado de
seguridad para lograr la
fidelizacién de sus clientes?

22

(Han colocado camaras de
video vigilancia de acuerdo al

154



Iugar donde brinda servicio de
seguridad?

23

¢han realizado encuestas a sus
clientes para conocer el tipo de
marketing a utilizar en su
empresa?

24

(La empresa ha fijado un plan
estratégico  para  reforzar
anuncios publicitarios en los
diferentes medios?

25

(Han realizado un estudio de
promedio de los precios que se
manejan en el mercado en los
diferentes servicios?

26

(Han investigado si las
empresas de Sullana poseen un
servicio de seguridad privada
para lograr mejores
oportunidades?

27

(Ustedes tienen métricas que
faciliten el seguimiento del
trabajo y la analitica de
resultados sobre las
publicidades y promociones que
realiza?

28

(La empresa tiene un plan de
marketing donde incluya a las
empresas publicas del estado
para brindarles seguridad de
vigilancia?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Cristhian Sosa Orellana, con cédula de colegiatura N° 007335, con profesion
Administrador y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente
hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion

de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y marketing estratégico en las empresas de seguridad y
vigilancia privada Sullana 20207, presentado por la estudiante universitaria Herrera
Castillo Magaly Esperanza de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia
(relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion
univoca del enunclado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del
vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el

cuadro a continuacion:
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¢El propietario  brinda un
1 |enfoque hacia la satisfaccion del
cliente?

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
iSe

(Es . neceslta

Preginia pertinente ]_Necesn]: i endLEs mis ftems
Orden conel meljoms 2 F ms:? para medir

concepto? ¥ T |- el
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE

CALIDAD St | No | Si No St No Si | No

¢El personal ha sido capacitado
para  ser  responsable y
2 |demuestra eficiencia en su
trabajo?

;Considera que la eficiencia de
los colaboradores se ve afectada
3 por las interferencias de algunos
clientes?

(El sistema de calidad le
permite incrementar sus ventas
4 |y por lo tanto su rentabilidad
economica?

iLa gestion de calidad le
permite mejorar la imagen de la
empresa y posicionamiento en el
mercado?

;Los planes de capacitacién y
desarrollo le permiten mejorar el
6 |desempeio del personal en sus
respectivos puestos de trabajo y
los mantiene motivados?

JEl propietario comunica con
7 |anticipacion sobre las reuniones
de trabajo?
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(El servicio que brinda eslé
principalmente enfocados a la
satisfaccion de los clientes?

El propietario brinda autoridad
en sus funciones a realizar al
personal?

¢(Brindan  capacitacion  y
sensibilizacion  al  personal
administrativo y operativo de la
empresa?

11

;Se realiza de manera eficiente
y efectiva el plan de procesos
administrativos?

¢La implementaci6n del sistema
de gestion de calidad se disefio
de manera participativa por todo
el personal?

(En la empresa se evalia el
impacto en el proceso y el nivel
de calidad?

14

iLa empresa tiene
implementado los
procedimientos y documentos
que le permite al administrador
tomar decisiones?

;Tiene relaciones establecidas
para lograr el mutuo beneficio a
corto y a largo plazo con sus
proveedores?

FIRMA DEL EVALUADOR
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16

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es necesita
Pregunta (Necesita (Es

pim”nd € mejorar la | tendencioso ﬁm

concepto? redaccion? | aqulescente? ol
concepto?

VARIABLE DE MARKETING

ESTRATEGICO Sl [No| St | No | Si No | St [ No

(La empresa ha realizado un
diagnostico de las empresas
ilegales en el medio?

17

;Considera que su empresa esta
posicionada en el mercado
laboral?

18

;La empresa tiene un mapa de
segmentacion de mercado para
aplicar estrategias de marketing?

;La empresa tiene instalado los
componentes adecuados para el
funcionamiento del sistema y
prevenir inconvenientes en ella?

20

¢(La empresa ha realizado
estrategia de desarrollo de
nuevos mercados o estrategia de
diversificacion?

21

¢El  personal brinda una
adecuada labor de sus funciones
operativas en el cuidado de
seguridad para lograr la
fidelizacion de sus clientes?

¢Han colocado camaras de
video vigilancia de acuerdo al
lugar donde brinda servicio de
seguridad?
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23

chan realizado encuestas a sus
clientes para conocer el tipo de
marketing & utilizar en su
empresa?

24

;La empresa ha fijado un plan
estratégico  para  reforzar
anuncios publicitarios en los
diferentes medios?

25

¢Han realizado un estudio de
promedio de los precios que se
manejan en el mercado en los
diferentes servicios?

26

(Han investigado si las
empresas de Sullana poseen un
servicio de seguridad privada
para lograr mejores
oportunidades?

27

(Ustedes tienen métricas que
faciliten el seguimiento del
trabajo y la analitica de
resultados sobre las publicidades
y promociones que realiza?

28

;La empresa tiene un plan de
marketing donde incluya a las
empresas publicas del estado
para brindarles seguridad de
vigilancia?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Gustavo Alfonso Zurita Ramos, con cédula de colegiatura N° 05861, con
profesion Administrador y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y marketing estratégico en las empresas de seguridad y
vigilancia privada Sullana 20207, presentado por la estudiante universitaria Herrera
Castillo Magaly Esperanza de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la Investigacion); la pertinencia
(relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccién (interpretacion
univoca del enunclado de la pregunta, a través de la claridad y precisién del uso del
vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el

cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe

(Es = necesita

Plegunta pertinente ¢Neceshta iEs mds ftems
Orden conel | mejorar la | tendencioso para medir

concepto? redaccion? | aqulescente? ol
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE

CALIDAD Sl | No | St No Si No | St | No

(El propietario  brinda un
| |enfoque hacia la satisfaccion del | X x x
cliente?

¢El personal ha sido capacitado
para  ser  responsable y
demuestra eficiencia en su| ¥
trabajo?

;Considera que la eficiencia de
los colaboradores se ve afectada
3 | por las interferencias de algunos | * x x x
clientes?

(El sistema de calidad le
permite incrementar sus ventas
4 |y por lo tanto su rentabilidad| ¥ x x X
economica?

;La gestion de calidad le
permite mejorar la imagen de la
empresa y posicionamiento en el
mercado?

¢Los planes de capacitacion y
desarrollo le permiten mejorar el
g |desempenio del personal en sus| x x x
respectivos puestos de trabajo y
los mantiene motivados?

¢El propietario comunica con
7 |anticipacion sobre las reuniones | y X X X
de trabajo?




(El servicio que brinda esta
principalmente enfocados a la
satisfaccion de los clientes?

¢El propietario brinda autoridad
en sus funciones a realizar al
personal?

¢(Brindan  capacitacion  y
sensibilizacion al  personal
administrativo y operativo de la
empresa?

;Se realiza de manera eficiente
y efectiva el plan de procesos
administrativos?

;La implementacion del sistema
de gestion de calidad se disefio
de manera participativa por todo
el personal?

(En la empresa se evalia el
impacto en el proceso y el nivel
de calidad?

(La empresa tiene
implementado los
procedimientos y documentos
que le permite al administrador
tomar decisiones?

;Tiene relaciones establecidas
para lograr el mutuo beneficio a
corto y a largo plazo con sus
proveedores?

[}

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

16

CRITERIOS DE EVALUACION

iSe

(Es necesita
Pregunta ¢Necesita (Es

Pﬂm"lnmd i mejorar la | tendencioso ;ﬁm

concepto? redaccion? | aquiescente? of
concepto?

VARIABLE DE MARKETING

ESTRATEGICO St |[No| St | No | SI No | Si [ No

;La empresa ha realizado un
diagnostico de las empresas
ilegales en el medio?

;Considera que su empresa esta
posicionada en el mercado
laboral?

;La empresa tiene un mapa de
segmentacion de mercado para
aplicar estrategias de marketing?

;La empresa tiene instalado los
componentes adecuados para el
funcionamiento del sistema y
prevenir inconvenientes en ella?

20

;La empresa ha realizado
estrategia de desarrollo  de
nuevos mercados o estrategia de
diversificacion?

21

¢El  personal brinda una
adecuada labor de sus funciones
operativas en el cuidado de
seguridad  para lograr la
fidelizacion de sus clientes?

22

(Han colocado cédmaras de
video vigilancia de acuerdo al
lugar donde brinda servicio de
seguridad?
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23

;han realizado encuestas a sus
clientes para conocer el tipo de
marketing a utilizar en su
empresa?

24

(La empresa ha fijado un plan
estratégico  para  reforzar
anuncios publicitarios en los
diferentes medios?

25

;Han realizado un estudio de
promedio de los precios que se
manejan en el mercado en los
diferentes servicios?

26

;Han investigado si las
empresas de Sullana poseen un
servicio de seguridad privada
para lograr mejores
oportunidades?

27

;Ustedes tienen métricas que
faciliten el seguimiento del
trabajo y la analitica de
resultados sobre las publicidades
y promociones que realiza?

28

;La empresa tiene un plan de
marketing donde incluya a las
empresas publicas del estado
para brindarles seguridad de
vigilancia?

FIRMA DEL EVALUADOR
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