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RESUMEN

El presente estudio describe como mejorar la calidad del servicio de la empresa de
seguridad y vigilancia LEMAT SECURITY S.A. en Matagalpa. Esto a través de la
implementacion de herramientas como la metodologia SERVQUAL, CASA DE LA
CALIDAD y KPI'S. En el desarrollo del estudio se diagnosticé la situacion actual, para
asi lograr identificar las necesidades y expectativas de los clientes, las cuales son la

base para la propuesta de un plan de accién, mejorando asi la calidad del servicio.

Cada etapa de la investigacion incluye actividades especificas, como la recoleccion de
informacion mediante entrevistas a los colaboradores y aplicaciéon de encuestas a los
clientes, ademas de evaluar indicadores de rendimiento dirigidos al rubro de la
empresa (Servicios). También, la presente ofrece informacion relevante sobre LEMAT
SECURITY S.A., sus servicios, su contribucion al desarrollo local y nacional, asi como
su misién y vision. Este enfoque resalta la importancia de comprender las necesidades
y opiniones de los colaborados junto con la de los clientes para mejorar la calidad del

servicio en el ambito de la seguridad y vigilancia.

Al aplicar las herramientas antes descritas, se obtuvieron resultados significativos,
identificando la baja percepcion en la calidad que tienen los colaboradores
administrativos al momento de prestar el servicio, la poca individualizaciébn que
perciben los usuarios sobre el servicio y la baja motivacion de los colaboradores para
mantener registros y evaluaciones estadisticas que soporten la toma de decisiones
para ejecutar oportunidades de mejora, misma razdn que afecta la capacidad de

incrementar su reconocimiento en el mercado.

El planteamiento de propuestas de mejora de esta investigacion, se basa en la
oportunidad detectada en la brecha de 0.93 sobre la dimensién de empatia entre la
opinion de los clientes y de los colaboradores, también planea incrementar el
porcentaje de promotores que actualmente es de un 29% mejorando la percepcion de
sus usuarios al momento de recibir el servicio y desarrollar estrategias de incentivos

para motivar al personal interno en el desarrollo de sus actividades.
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.  INTRODUCCION

Hoy en dia, el entorno se encuentra en constante evolucion, los cambios y mejoras se
convierten en el objetivo principal que promueve el crecimiento y estabilidad, tanto en el
presente como a futuro. Bajo este ideal, las industrias han logrado optimizar recursos y
mantenerse vigentes en el mercado; sin embargo, no son estas quienes se encuentran

en contacto directo con el principal objetivo, los clientes.

Los servicios se caracterizan por mantener un contacto directo con sus clientes,
destacando, la calidad con la que se perciben. Lo anterior, toma gran relevancia en
LEMAT SECURITY, puesto que, deben garantizar servicios de excelente calidad y libre

de defectos, asi como una excelente experiencia para cada uno de los clientes.

De tal modo, la identificacion de las necesidades de los clientes en la empresa, permite
la implementacién de herramientas de utilidad para determinar la satisfaccion de los
clientes y el desarrollo de estrategias que aporten estabilidad, ventajas competitivas y

oportunidad de fidelizacién en el mercado para el mejoramiento continuo.

Este estudio monografico, consiste en la elaboracion de propuestas de mejora en la
calidad del servicio, a través del modelo SERVQUAL. Se inici6 con un diagnéstico para
la identificacibn de fortalezas y oportunidades de mejora. Posteriormente, se
determinaron las necesidades, percepcidn, expectativas y nivel de satisfaccion de los
clientes de LEMAT SECURITY S.A, utilizando herramientas de investigacion comercial
como: Modelo SERVQUAL, Casa de Calidad e Indicadores de rendimiento.

Asi mismo, se elabor6 un plan de mejora que establece los objetivos de calidad,
conforme a las oportunidades de mejoras percibidas dentro de los estudios, esperando
maximizar la calidad en la prestacion del servicio y la atencidn personalizada,
apoyando a colaboradores a sentirse mas satisfechos con sus responsabilidades y
servicios brindados. Cada una de estas propuestas, busca la fidelizacion de los clientes

y, por consiguiente, la atraccion de clientes nuevos o potenciales.
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.  ANTECEDENTES

LEMAT SECURITY S.A. se fund6 en el afio 2012 en la ciudad de Matagalpa,
ofreciendo servicios de vigilancia y seguridad personalizada, principalmente en el
departamento de Matagalpa, fortaleciendo la confiabilidad en los distintos clientes y la
variedad de sucursales con las que cada uno cuenta. Esta empresa esta regulada con
las leyes: Ley 510 “Uso de armas y municiones” y Ley 903 “Ley de servicio de

seguridad privada”.

A medida que pasan los afios, LEMAT SECURITY S.A. ha incrementado la cobertura
de sus servicios y se ha posicionado entre las empresas mas reconocidas dentro del
territorio nacional. No obstante, sus oficinas administrativas siguen ubicadas en la
ciudad de Matagalpa, donde todos sus agentes de seguridad son seleccionados
mediante un proceso riguroso, bajo pruebas poligréficas, medicas, psicométricas y
farmacoldgicas, recibiendo una capacitacion intensiva que incluye especializacion de
manejo y uso de armas de fuego y servicio al cliente, realizando un proceso humano de

atencion personalizada por cada agente de seguridad.

Este tipo de servicios privados se ha visto limitado y para LEMAT SECURITY S.A. ha
sido dificil por la alta rotacion de personal operativo y las dificultades en la retencion de
algunos clientes, a pesar de que el flujo de ingresos no se ha visto notablemente
afectado por la desercion de clientes, la prestacion del servicio también esta
comprometida. En la empresa se han desarrollado algunos estudios para la mejora en

algunas areas de la empresa.

En el afio 2014 se realizo el estudio “Gestion en el area financiera de la empresa
LEMAT SECURITY S.A en la ciudad de Matagalpa, en el primer semestre 2014”
(Castellon Rodriguez & Jarquin Zamora). Esta investigacion queria identificar las
actividades encaminadas para el cumplimiento de sus objetivos financieros y ayudé a
solucionar las dificultades en esa area y a mejorar su organizacion que era

notablemente deficiente.
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En el afio 2015, se realiz6 otro estudio “La influencia del uso de los medios publicitario
en el comportamiento del consumidor en las empresas de la ciudad de Matagalpa en el
aho” (Jimenez & Molinares Arauz), pero este estaba enfocado a la influencia de los
medios publicitarios en el comportamiento del consumidor y su importancia para la
toma de decisiones de los empresarios. Identificando que como medios publicitarios

mas influyentes en la decision de compra: la radio, la television y la revista.
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.  JUSTIFICACION

Nicaragua es catalogado como uno de los paises méas seguros de Centro América, sin
embargo, el riesgo para las empresas comerciales de ser victimas de la delincuencia

es persistente.

Los servicios de seguridad privada, tanto para empresas como Sservicios personales,
deberian de tomar una mayor relevancia dada la situacion actual del pais, sin embargo,
su importancia sigue siendo pasado por alto y no es comun en tales empresas realizar
estudios para asegurar que la aplicacion de dichos servicios siempre este cumpliendo
con los estandares que la misma empresa promete, que permita una buena posicién en

el mercado de servicios y genere fidelidad entre los clientes y la empresa.

Teniendo en cuenta que la empresa es prestadora de un servicio, la mayor
preocupacion de LEMAT SECURITY S.A. deberia centrarse en conocer la valoracion
de sus servicios brindados en el area administrativa y en el area operativa, la falta de
un contraste de la percepcion del cliente y la expectativa de la empresa les impide
encontrar ventanas de oportunidad y enfocar esfuerzos para incrementar la confianza y
fidelidad de sus clientes, expandirse en el mercado competitivo y retroalimentarse

constantemente.

Es por ello que, surgié la necesidad de realizar un estudio que permita analizar,
identificar y evaluar problematicas existentes dentro de la empresa LEMAT SECURITY
S.A., en cuanto a la calidad percibida del servicio y conforme a los resultados, realizar
una propuesta de mejora a las deficiencias encontradas, que pueda aplicarse de
manera efectiva y adaptable a las actividades que se realizan en la organizacion y que
en consecuencia mejore el modelo de gestion de la misma y aumente el grado de

satisfacciéon de los usuarios.

Este estudio se lleva a cabo a través de varias herramientas de analisis y evaluacion,
por medio de las cuales se busca simplificar la toma de decisiones y la fidelizacion de

los clientes a través de un servicio que busque satisfacer las necesidades de estos.
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En LEMAT SECURITY S.A. es importante enfocarse en fortalecer la atencion y relacion
con el cliente, debe sentir que el servicio es excepcional desde el primer contacto con
la empresa, o que aumentara la posibilidad de generar lealtad, consolidar la confianza
hacia la empresa y, por ende, contribuira a la estabilidad o el crecimiento del negocio.
Por tanto, con este estudio se pretende resolver los inconvenientes y probleméticas
encontradas, aportando a acercar mas a la empresa a un servicio idoneo que beneficie,

tanto a la empresa como al cliente.

Al elaborarse una propuesta de mejora de procesos en una empresa de seguridad se
aportara tanto tedricamente como metodologicamente, a la comprension y
conocimiento del manejo administrativo y de procesos en las empresas de ambitos
similares. Asi mismo, servira como base para futuros estudios, tanto como para la
empresa LEMAT SECURITY S.A, como para otros estudios a realizar en la Universidad
Nacional de Ingenieria, aportando documentacién precisa sobre la aplicaciéon de un

estudio evaluativo y analitico mediante la metodologia SERVQUAL.
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IV. OBJETIVOS

4.1. Objetivo general

e Efectuar una propuesta de mejora en la calidad del servicio utilizando la
metodologia SERVQUAL para el incremento de la calidad en el servicio de la
empresa LEMAT SECURITY S.A. en la ciudad de Matagalpa.

4.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa para la identificacion de fortalezas
y oportunidades, a través de una encuesta en base al modelo SERVQUAL

e I|dentificar las necesidades y expectativas de los clientes mediante la aplicacion
de las 5 dimensiones de la metodologia SERVQUAL y la casa de la calidad,
para el establecimiento de pardmetros de calidad.

e Determinar la satisfaccion de los clientes mediante el céalculo de indicadores de
rendimiento en el servicio, para la evaluacion de la gestion interna actual de la
empresa.

e Proponer un plan de acciéon para la mejora de la calidad del servicio de la

empresa con la aplicacion del modelo SERVQUAL.
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V. MARCO TEORICO

En el desarrollo del presente trabajo investigativo, se abordan distintos procedimientos
referentes a la calidad del servicio utilizando herramientas, que seran descritas para la
comprension, tanto de la problematica identificada en el servicio, como de las

alternativas de solucion que se puedan plantear en el transcurso del documento.

5.1. Sistema de calidad en los servicios

Comprende un conjunto de actividades relacionadas entre si para alcanzar un objetivo
a largo plazo, buscando el cumplimiento de procedimientos necesarios para mantener
niveles de calidad esperados en la operacion, con el fin de obtener satisfaccion del

cliente y maximizar su lealtad.

5.1.1. Calidad del servicio

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya
gue desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencién al adquirir
un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, tiempos razonables, precios, y
constante innovacion por parte de estas, por lo cual cada una de las organizaciones se

han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

5.1.2. Dimensiones de la calidad del servicio

Los proveedores de servicio se interesan en conocer cuales son aquellos elementos
gue son importantes para sus clientes (internos y externos). Se podria decir que la

calidad en el servicio, el precio o bien la calidad de los productos.

Los gurus del servicio Valerie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry indican que
se puede visualizar un servicio de calidad a través de 5 dimensiones. En otras
palabras, si los proveedores logran un buen desempefio en estas dimensiones, los
clientes entregaran su confianza y lealtad. ¢La razén? Porqué estaran recibiendo un

servicio de excelencia, (Servikblog, 2013).
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Las 5 dimensiones son:

« Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones, equipo, personal y
materiales de comunicacion

« Fiabilidad: es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo prometido, bieny a
la primera

o Capacidad de respuesta: la disposicion de ayudar a los clientes de una manera
rapida

« Seguridad: los conocimientos técnicos necesarios para asistir al cliente y ganar
su confianza y credibilidad (incluye la transparencia en las transacciones
financieras con el cliente)

o Empatia: atencién individualizada que vela por los intereses de los clientes.

A la dimension de capacidad de respuesta, también se le conoce como dimensién de
sensibilidad, el nombre depende basicamente de la referencia que se tome, sin

embargo, se aplican las mismas valoraciones.

5.1.3. Modelo SERVQUAL

El modelo Servqual se publicé por primera vez en el afio 1988, y ha experimentado
numerosas mejoras y revisiones desde entonces. El modelo Servqual es una técnica
de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio,

conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.

El modelo puede analizar los aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes.
Permite comprender los factores incontrolables e impredecibles del cliente. SERVQUAL
proporciona informacion detallada sobre lo siguiente: las opiniones de los clientes sobre
los servicios de la empresa, las opiniones y sugerencias de los clientes sobre la mejora
de ciertos factores, y las impresiones de los empleados sobre las expectativas y
opiniones de los clientes. EI modelo también es una herramienta de mejora y

comparacion con otras organizaciones, (Matsumoto Nishizawa, 2014, pp. 6-7).
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5.1.4. Requerimientos de los clientes

Los requisitos de cliente no son Unicamente aquellos que se piden formalmente por
escrito, sino todos aquellos compromisos que se han adquirido de diversas formas. En

la norma ISO 9001:2015 se encuentran algunos de ellos:

e Catalogos comerciales y publicidad: todas las caracteristicas de los
productos y servicios incluidos en los catalogos comerciales y en la
publicidad que se hagan, son requisitos que se deberan cumplir.

e Ofertas y anexos a pedidos: la aceptacion de una oferta por parte del cliente,
implica que todos los compromisos indicados en ella, pasan a ser requisitos.
Mas claro queda, cuando el cliente anexa documentacion al pedido.

e Contratos y pliegos de condiciones: los contratos y los pliegos de condiciones
contienen un gran numero de requisitos de cliente. Su firma y aceptacion
supone la obligacion de su cumplimiento.

e Proyectos y licitaciones: los proyectos y las licitaciones publicas, llevan
asociada mucha documentacion, entre la que se indican obligaciones para
cada una de las partes.

e Plazos de entrega y precio: quizas sean los mas claros de identificar, pero en
muchas ocasiones no se llegan a concretar. Por lo que luego aparecen malos
entendidos, que deberian ser evitados dejando dicha informacion por escrito
y documentada.

e Garantias y postventa: ademas de las garantias exigidas por la ley, en
ocasiones se firman periodos mas largos de duracién, asi como servicios de

postventa mas completos y personalizados.
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5.1.5. Caracterizacién del servicio

Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes segun

Kotler y Prentice (2002) son cuatro:

Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden
ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco
pueden ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser
adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con los bienes o productos
fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que genera mayor
incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar con
anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o
adquirir un determinado servicio.

Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En
cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo
tiempo, en otras palabras, su produccibn y consumo son actividades
inseparables.

Heterogeneidad: O variabilidad, significa que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio
depende de quién los presta, cuando y donde, debido al factor humano; el cual,
participa en la produccion y entrega.

Caracter perecedero: También conocida como imperdurabilidad. Se refiere a
que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en
inventario. Por tanto, la imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda
de un servicio es constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar

problemas.
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5.2. Lacasade la calidad

La casa de la calidad es una técnica que pertenece al procedimiento de (QFD, Quality
Function Deployment) despliegue de la funcién de calidad. El QFD se utiliza para

asegurar la calidad en la creacion de productos y la prestacion de servicios.

Es una herramienta que permite escoger de forma sisteméatica y estructurada la voz del
cliente, en el proceso de disefio y desarrollo de productos y servicios. Permite alcanzar
y tratar las expectativas y requerimientos de los clientes, asi como conocer las
caracteristicas técnicas que satisfacen en mayor grado dichos requerimientos. En
definitiva, traduce los requerimientos de los clientes en requisitos técnicos para el

desarrollo y elaboracion del producto o servicio, (Camison et al, 2006).

Es versatil porque permite el disefio de productos, servicios y también el disefio y
mejora de procesos como; planificacion empresarial. Esta también se aplica en
empresas industriales de servicio que han encontrado mejores aplicaciones, entre
estas destacan las aplicaciones de estudio de la estrategia empresarial de grandes

empresas, y mediadas empresas, problemas del servidor publico y de proyectos.

5.3. KPl o Indicadores clave de rendimiento

Coutinho (2015) define: “KPI viene de la sigla en inglés para Key Performance
Indicator, o sea, Indicador Clave de Actuacion. Son aquellas métricas mas relevantes

para tu estrategia, que determinan tu éxito o no. “
Es importante recalcar que los KPI's no solo se utilizan en marketing, también son

implementados por empresas financieras, comerciales, de procesos e, incluso, de

calidad.
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5.3.1. KPI's de servicio al cliente

En ¢ Cuales son los KPI's de servicio al cliente mas efectivos? (Question Pro Software)
encontramos qué: “Los KPI's de servicio al cliente son métricas que se encargan de
medir el rendimiento y la forma en la que el equipo enfocado el soporte y en la

experiencia del consumidor administra sus labores.”

Los KPI's de servicio al cliente facilitan la identificacién del rendimiento de los
colaboradores y la eficiencia de atencién que ofrece al negocio. Existen muchos
indicadores de rendimiento que permiten medir la calidad del servicio ofrecido y
ventanas de oportunidad para realizar ajustes necesarios en las estrategias de cada

empresa.

Uno de los mayores conflictos que enfrentan muchos lideres es no saber lo qué, es el
servicio al cliente y como mejorarlo, menos cémo medir los KPI’s de servicio al cliente y
corroborar que el trabajo de los empleados es el adecuado para cumplir con los

objetivos propuestos por la empresa.

5.3.1.1. Numero de quejas recibidas

Es importante que los empleados encargados del servicio a clientes tengan
conocimiento de la cantidad de quejas que se generan. Esto permite comprender las

areas del negocio que estan involucradas en el problema y resolver la causa de raiz.

5.3.1.2. Tasa de quejas no resueltas

Este indicador determina si es necesario tomar medidas como la devolucion de
llamadas al cliente. La tasa de abandono permite optimizar los recursos y darles
flexibilidad a los empleados en cuanto a los tiempos de atencién y especializacion. La

siguiente ecuacion permite determinar la Tasa de Quejas No Resueltas (TQN).

N° de quejas no resueltas

TQN=( )x 100

N° de quejas recibidas
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5.3.1.3. Tiempo para solucionar quejas

El servicio a clientes significa resolver los problemas de forma oportuna. Asi que, si el
departamento responsable de atender las quejas responde mas rgpido a las consultas
de los clientes, ellos estaran mas contentos con sus servicios, lo que aumenta la
posibilidad de que permanezcan fieles a tu empresa por mucho tiempo. Hacer que las
personas esperen por mucho tiempo es una de las principales causas de la

insatisfaccion de los clientes.

5.3.1.4. Tasa de conversion

Convertir clientes es muy importante para las empresas, con este tipo de KPI's para
servicio a clientes podras descubrir la probabilidad de que un cliente realice una accién
positiva después de interactuar con alguien en tu empresa. Esto puede ser una

compra, renovacion, completar un formulario, etc.

5.3.1.5. Net Promoter Score

El Net Promoter Score (NPS) o numero neto de promotores en espafiol, segun el
documento de Deloitte (2018) se establece que: “El NPS es un indicador creado por
Frederick F. Reichheld, Bain & Company y Satmetrix para medir el nivel de lealtad de

los clientes de una marca o compafia, mediante su probabilidad de recomendacion”.

Para determinar la posibilidad de que los clientes recomienden a cierta empresa se
hacen unas preguntas que determinan segun su clasificacion si son: promotores,

deudores o detractores.

Para calcular el NPS, se debe restar el porcentaje de detractores del porcentaje de

promotores de la muestra, como se evidencia a continuacion:
NPS = %Promotores — %Detractores

e Promotores: Son clientes leales que seguiran comprando dicha marca y

recomendandola a sus conocidos.
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e Pasivos: Son clientes que se encuentran satisfechos, pero son vulnerables
ante las actividades de la competencia u opiniones de conocidos.
e Detractores: Son clientes insatisfechos que pueden generar una serie de

criticas que afectaria el crecimiento de la compaifiia.

La distribucion de cada cliente en las tres categorias esta determinada por la
probabilidad de recomendacién de marca. En el caso de NPS, el rango de medicion de
esta probabilidad es de 0 a 10, donde 10 significa que el cliente recomendara la marca

0 empresa con total confianza.

5.3.1.6. Tasa de retencion de clientes

Si se logra que los clientes se encuentren contentos con el servicio que se ofrece, lo
mas seguro es que permanezcan fieles a la marca. Si actualmente se atrae una gran

cantidad de consumidores, o mas seguro es que se esté brindando un buen servicio.

Clientes finales — Clientes nuevos

TRC=< )XlOO

Clientes iniciales

5.3.1.7. Tasa de desempefio de los empleados

Muchas empresas utilizan los KPI's de servicio al cliente para medir la productividad de
los empleados. Si lo que quiere es que los clientes resuelvan sus quejas de forma

oportuna, los empleados deben realizar un trabajo eficaz y de calidad.

5.4. Planteamiento de estrategias

Posterior a la identificacién de la situacion actual de la empresa surgen alternativas
para mitigar los problemas que puedan encontrarse, recurriendo al método de la
planeacion estratégica mediante la Cadena de valor, herramienta que se utilizara para
la formulacion de las estrategias orientadas a fortalecer las ventajas competitivas que

se puedan determinar dentro de la empresa.

pag. 14



5.4.1. Cadena de valor

Peir6 (2017) comenta: “Con la cadena de valor de una empresa se consigue examinar
y dividir la compafiia en sus actividades estratégicas mas relevantes a fin de entender

coémo funcionan los costos, las fuentes actuales y en qué radica la diferenciacion.”

La herramienta Cadena de valor tiene variacién en cuanto a su aplicacion a empresas
de productos y empresas que prestan servicios. Alonso en su investigacion (2008)
destaca que se realizan cambios notables en la adaptacion de la herramienta para
empresas de servicios, los eslabones primarios se ven redefinidos y al mismo tiempo

muestran una clasificacion adicional en lo que respecta a sus posibilidades de control.

Figura 1. Cadena de valor para productos

Infraestructura de la Empresa

Actividades Administracién de Recursos Humanos

de Apoyo ,
Desarrollo de Tecnologia

Compras y Abastecimiento

Logistica Logistica | Marketi

ng Posventa

de | Procesos | 4. 'salida | y ventas

entrada

— —

Actividades Primarias

Figura 2. Cadena de valor de servicios
DIRECCION GENERAL Y DE RECURSOS HUMANOS
i ORGANIZACION INTERNA Y TECNOLOGIA
DE APOYO INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE

ABASTECIMIENTO

© = @ £ Z i w
Z o | < E A=) 9 ) : 38
E =]z 2 | EcX g i
2-5 | g45 | 522 | 5 i 25
B AEE RN - | °c
CONTROLABLES NO CONTROLABLE
ESLABONES PRIMARIOS

Fuente: Tomado de Marketing de Servicios: Reinterpretando la Cadena de Valor por Gustavo Alonso
(2008).
Nota: Los esquemas indican la informacion de un producto y de un servicio que deben plasmarse en la

herramienta para validar las estrategias.
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VI. DISENO METODOLOGICO

6.1. Tipo de investigacion

El enfoque de investigacion es mixto, debido a que se aplicaran métodos cualitativos y
cuantitativos, el enfoque cuantitativo segun Hernandez Sampieri et al (2006) “usa la
recoleccion de datos para probar la hipotesis, con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico”, y el enfoque cualitativo “utiliza la recoleccién de datos sin medicion
numeérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de

interpretacion”.

La investigacion se considera cuantitativa, porque la valoracién que se hara sobre la
satisfaccion que tienen los clientes, que solicitan el servicio de seguridad privada,
mismo que se interpretara mediante un analisis estadistico. A su vez, se considera
también como investigacion cualitativa, porque se analizara la manera en la que el
personal de contacto realiza sus actividades correspondientes para llevar a cabo el

servicio solicitado.

Kerlinger y Lee (2002) detallan que: “En la investigacion no experimental no es posible
manipular las variables o asignar aleatoriamente a los participantes o los tratamientos”.
La investigacion se valorara de tipo no experimental debido a que los resultados de la
misma no son controlables. Danhke (1989) a quien citaron Hernandez Sampieri et al
(2006, p. 102) dice que “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.

Es por ello por lo que, se considera que el alcance de la investigacion sera descriptivo,
dado que la informacion obtenida Unicamente serd objeto de andlisis con la que se
lograra conocer la situacion actual del servicio brindado en LEMAT SECURITY S.A.

Hernandez Sampieri et al (2006, p. 208) conciben como investigacion de disefio

transversal a “Investigaciones que recopilan datos en un momento unico”, es por ello
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que esta investigacion se clasific6 de disefio transversal, ya que este estudio se

culmino en un solo periodo.

6.2. Poblacion y muestra

Dentro de este estudio se pretende analizar toda la zona norte del pais, partiendo de la
cartera de clientes proporcionada por LEMAT SECURITY S.A.

6.2.1. Poblacion

LEMAT SECURITY S.A. tiene dentro de su cartera 23 clientes principales, de los
cuales se desglosan hasta 10 sucursales por cliente y sector, dando como resultado
una poblacién de estudio de 144 sucursales. Dentro de estos se presta servicio de
cuerpos de proteccidon fisica, monitoreando todas sus operaciones desde su casa

matriz en el departamento de Matagalpa.

6.2.2. Muestra

El presente estudio toma Unicamente como muestra a los clientes de las ciudades de la
zona norte del pais, Matagalpa, Jinotega, Esteli, Madriz y Nueva Segovia con una
muestra total de 89 encuestados, para analizar los niveles de satisfaccion que los
clientes tienen del servicio de seguridad brindado de LEMAT SECURITY S.A. Esto
debido a que, es la zona donde la empresa tiene mayor presencia y, por lo tanto, se

hace necesario el desarrollo de este estudio para esta zona donde hay mayor impacto.

6.3. Indicadores de estudio

La Tabla 1, muestra los indicadores y técnicas que se emplearon en el desarrollo del

estudio, las cuales fueron elaboradas de acuerdo a los objetivos de investigacion.
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Tabla 1. Indicadores de estudio

Objetivos Especificos

Indicadores

Técnica

Diagnosticar la  situacion
actual de la empresa para la
identificacion de fortalezas y
oportunidades, a través de
una encuesta en base al

modelo SERVQUAL.

Actividades que se realizan
para llevar a cabo cada uno
de los servicios ofertados en
la empresa de seguridad y la
de
del

sobre el servicio obtenido.

valoracioén los

requerimientos cliente

-Observacion  (Flujogramas
del servicio). Ver figuras 5 y 6.
-Entrevista al personal (Fichas
ocupacionales). Ver tablas de
la 3 -6y tablas de la 13-27

-Encuesta

dirigida a los

usuarios (modelo

SERVQUAL). Ver anexo 3.

Identificar las necesidades y
expectativas de los clientes
mediante la aplicaciéon de las
5  dimensiones de la
metodologia SERVQUAL vy la
casa de la calidad, para el
establecimiento de

pardmetros de calidad.

Reconocidas las necesidades
de los clientes (QUE ‘S) que
llegan a la empresa y lo que
propone LEMAT SECURITY
S.AA. (COMO ‘S) para su

satisfaccion.

-Encuesta de preferencias
dirigida a los usuarios. Ver
anexo 4.

- Casa de la calidad. Ver

Figura 16.

Determinar la satisfaccion de

los clientes mediante el

célculo de indicadores de
rendimiento en el servicio,
para la evaluacion de la
gestién interna actual de la

empresa.

Métricas de servicio al cliente

de la empresa de seguridad.

- Célculo de indicadores de
servicio. Ver Ecuaciones 1 —
3.

- Encuesta al cliente (NPS y

escala). Ver anexo 3.

Proponer un plan de accion
para la mejora de la calidad
del servicio de la empresa con
del

la aplicacion modelo

SERVQUAL.

Propuestas de solucibn a
deficiencias encontradas en la

prestacion del servicio.

- Cadena de valor del servicio.

Fuente: Elaboracion propia
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6.4. Etapas de la investigacion

A continuacion, se presentan cada uno de los procesos realizados para la obtencion de
la informacidén necesaria para realizar cada uno de los objetivos planteados en este

estudio.

6.4.1. Etapa 1:

Diagnosticar la situacion actual de la empresa para la identificacion de fortalezas y

oportunidades, a través de una encuesta en base al modelo SERVQUAL.

e Recoleccion de informacion sobre el servicio: en esta actividad se obtiene toda
la informacién posible del personal respecto al servicio.

e Organizaciéon de la informacion: aqui es donde toda la informacién se ordena
para la elaboracion del flujopgrama que describa el proceso dentro de este
servicio.

e Especificacion de capacidades: Mediante una entrevista dirigida al personal se
conoceran las funciones que cumple cada uno dentro del desarrollo del servicio.
Para ello se llenara una ficha ocupacional por persona.

e Detalle de requerimientos del cliente: Por medio de una encuesta dirigida a los
usuarios, en base al modelo SERVQUAL, se conoceran los requerimientos de
los clientes en cuanto al servicio que solicitan LEMAT SECURITY S.A., teniendo

en cuenta que las respuestas seran en una escala cualitativa de Likert.

6.4.2. Etapa 2:

Identificar las necesidades y expectativas de los clientes mediante la aplicacion de las 5
dimensiones de la metodologia SERVQUAL y la casa de la calidad, para el

establecimiento de parametros de calidad.

Pasos de la casa de la calidad:

e I|dentificar el objetivo: En este punto es necesario definir un objetivo concreto ya

gue uno muy genérico seria muy dificil de analizar.
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Requerimientos de los clientes (QUE’S): Mediante en una encuesta se
determinan los requerimientos de los clientes respecto al servicio.

Determinacion de las caracteristicas funcionales (COMQO’S): Es la asignacion de
valores para cada relacion QUE - COMO, esto se realiza analizando el grado en
gue cada requerimiento del cliente es cubierto por cada caracteristica funcional
correspondiente. Las caracteristicas de funcionamiento se refieren a los
elementos propios de la organizacion.

Construccién de la matriz QUE Y COMO: Una vez identificados los COMO para
cada QUE se colocan en la matriz.

Categorizacion de los QUE’S: Se le asigna a cada una de las caracteristicas del
cliente (que’s) un valor de acuerdo a la importancia designada por el propio
cliente, el rango de valor es de 1 para el que se considere de menor importancia
y de 5 para el mas importante.

Relacion entre LOS QUE'S Y COMO’S.

Determinacion de los CUANTO’S: Los cuantos se definen para cada COMO. Se
ubican en la parte inferior de la matriz, paralelos a los como y perpendiculares a
los QUE.

Matriz entre los QUE, COMO, CUANTOS, relacion entre los QUE y los COMO.
Suma de la relacion entre los COMO’S y los QUE: Posteriormente se multiplica
por cada uno de los signos establecidos para las relaciones entre los QUE'S y
los COMO’S, los cuales se les designa una escala estandar. Para el resultado
final se realiza la suma de las columnas correspondiente a cada como y se
coloca debajo de cada cuanto.

Correlaciéon entre los COMO’S: Es analizar la interaccion entre los COMO, es
decir identificar si al realizar una actividad se tiene efectos positivos o negativos
en alguna otra actividad.

Evaluacion competitiva: Se compararan las valoraciones de los clientes respecto
al servicio de la empresa junto con las valoraciones del servicio en otras
empresas ademas de otros aspectos técnicos, pero importantes dentro de la
calidad de la prestacién del servicio.
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6.4.3. Etapa 3:

Determinar la satisfaccion de los clientes mediante el calculo de indicadores de

rendimiento en el servicio, para la evaluacion de la gestion interna actual de la

empresa.

Reunir datos: por medio de una entrevista se preguntara al personal
correspondiente su apoyo para identificar los datos relacionados a los
indicadores de rendimiento.

Evaluar indicadores: una vez que se conozcan los datos, se procedera a realizar
los calculos correspondientes para la evaluacion de los indicadores de servicio al
cliente.

Realizar encuestas: utilizando la encuesta de NPS, en esta actividad se
guardaran todas las valoraciones que hagan los clientes sobre el grado de
recomendacion del servicio.

Valorar nivel de recomendacion: en esta actividad, utilizando la férmula para
valorar el promedio de respuestas de los clientes, se determinard el porcentaje

de satisfaccion con el servicio.

6.4.4. Etapa 4:

Proponer un plan de accion para la mejora de la calidad del servicio de la empresa con
la aplicacion del modelo SERVQUAL.

Seleccionar estrategias: Con la herramienta Cadena de valor, en esta actividad
se proyectaran la satisfaccion que se brinda y fuente de posibles ventajas
competitivas, facilitando la seleccién de estrategias viables para incrementar la

calidad en el servicio.
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VIl. INFORMACION DE LA EMPRESA Y ELEMENTOS DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Dentro de este acapite se reflejaran los detalles distintivos de la empresa, se plasmaran
las generalidades de LEMAT SECURITY S.A. en relacion a la forma en la que prestan
el servicio de resguardo a sus clientes y los objetivos que motivan el desarrollo de las
actividades dentro del establecimiento.

7.1. Aspectos Generales

Dentro de los aspectos generales se realiza hincapié a la familiarizacién de la Empresa
LEMAT SECURITY S.A., contribuyendo a la comprension del estudio y el aporte de

este a la comunidad.

7.1.1. Nombre de la Empresa

Empresa de seguridad “LEMAT SECURITY S.A”

7.1.2. Razén Social

LEMAT SECURITY S.A., cuyo nombre esta constituido por siglas derivadas de la fusion
de sus ciudades de origen “LE” de la ciudad de Ledn, “MAT” de la ciudad de Matagalpa
y “SECURITY” término del idioma inglés para referirse a seguridad, es una compafiia
privada con fines de lucro introduciendo sus servicios al publico a partir de marzo del
afo 2012, contando como objetivo principal el proporcionar servicios de vigilancia y
seguridad a todo aquel con la necesidad de proteccion a sus bienes, servicios,

colaboradores y demas recursos en todo el territorio nacional.

7.1.3. Tipos de Servicios Ofertados

Esta empresa privada estd regulada con las leyes: Ley 510, uso de armas y

municiones, y la Ley 903, ley de servicio de seguridad privada.
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Cuenta con un capital social, recursos humanos, materiales técnicos, financieros y
formacion que quedan determinados en el &mbito geografico donde se opera.
Rigiéndose con el seguro o aval establecido y estipulado por las leyes del pais, las

cuales determinan lo siguiente:

Refiérase como custodia a todo aquel servicio que brinda una entidad autorizada para
el cuido y conservacion de valores, asi como del efectivo relacionado con estos, con la
obligacion de devolver al titular, valores del mismo emisor, de la misma especie y de
las mismas caracteristicas de los que fueron entregados o el efectivo relacionado con
estos, cuando este lo requiera. (Normas Juridicas de Nicaragua, 2007), partiendo de
esta definicion se logra describir un principal nimero de los servicios requeridos por los

clientes potenciales de la empresa, tales como:

e Custodia de traslados personal

e Custodia de traslados de bienes valores

Asi mismo se brindan servicios de seguridad privada definida por la ley 903 como la
actividad auxiliar y complementaria a la seguridad ciudadana y humana que, conforme
a la presente Ley, realizan para si o para terceros, los prestadores de servicios
autorizados y tiene por objeto proteger la integridad fisica de las personas y su
patrimonio, asi cdmo prevenir la comisién de delitos a través del conjunto de acciones
efectuadas por los prestadores de estos servicios (Ley No. 903, Ley de Seguridad
Privada, 2015), bajo esta definicion se prestan servicios de:

e Seguridad fisica personal

e Seguridad de mercaderia en determinada empresa
e Seguridad corporativa, empresarial y residencial

e Vigilancia monitoreada por camaras

e Puestos fijos
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Sus agentes de seguridad son seleccionados a través de un proceso riguroso,
realizando pruebas poligréficas, médicas, psicométricas y farmacologicas, reciben una
capacitacion intensiva que incluye especializacion de manejo y uso de armas de fuego
y servicios al cliente, el servicio que mas se da a conocer es proporcionado por los
guardas de seguridad que vigilan y protegen los recursos y establecimientos de sus
clientes, contando asi con un contante monitoreo por parte de supervisores distribuidos

en cada zona del pais donde se es ofrecido el servicio.

7.1.4. Personal Activo en la Empresa

LEMAT SECURITY S.A. cuenta con un personal administrativo interno de 32
trabajadores y con el apoyo externo de 323 guardas de seguridad distribuidos por todo
el pais. (Ver Tabla 2)

Tabla 2. Personal activo de la empresa

32 323 355
Fuente: Elaboracion propia

7.2. Aporte de la Empresa al Desarrollo Local y Nacional

La seguridad en las micro y macroempresas es un requisito primitivo en las mismas, su
busqueda por evitar situaciones de riesgo se vuelve una necesidad, asimismo la
certeza de que sus recursos tanto humanos como de bienes estén a salvo bajo manos
honestas y capacitadas, conforme a esta necesidad surge el servicio de seguridad

privada.

pag. 24



En LEMAT SECURITY S.A. se busca brindar un servicio acendrado, es decir, de una
calidad impecable a cada uno de sus clientes, por medio del cual conlleva fuentes de
trabajo dentro de todo el pais, aportando confiabilidad, responsabilidad y ante todo

seguridad a cada uno de sus clientes.

Su aporte refiere dentro de toda aquella rama de salvaguardar un bien, inmuebles o
poblacién, por medio de un sistema de reclutamiento estructurado y monitoreado
continuamente, para el logro de su obijetivo principal, capacitando a nuevos y antiguos
recursos bajo la acreditacion de leyes y normativas como la ley 903, ley de servicios de
seguridad privada y normativa 510 uso de armas y municiones, ademas de aportar por

medio de impuestos a la economia del pais.
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VIIl.  ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Para conocer mejor el alcance esperado de LEMAT SECURITY S.A. se plasmard la
estructura organizacional de la empresa y los factores clave que la distinguen dentro

del mercado.

8.1. Mision y Vision de la Empresa

LEMAT SECURITY S.A. cuenta con objetivos claros acerca de su servicio y la imagen
gue desean brindar a sus clientes por lo que cuenta con una misién y vision establecida
desde sus primeros anos de origen, asi mismo cuentan con valores y reglamento

interno para cada uno de sus empleados.

8.1.1. Misién

Proveer servicios de vigilancia y seguridad en todo el territorio nacional ajustadas a las
necesidades del mercado de Manera Integral, comprometidos en la estrategia de
servicios con excelente atencién a nuestros clientes y brindando los mejores beneficios

a nuestros colaboradores.

8.1.2. Visién

Ser la empresa lider en el mercado de servicios de vigilancia y seguridad privada, con
una actitud de liderazgo que haga que nuestros clientes tengan a su disposicion las
mejores tecnologias, procesos y servicios, convirtiéndonos en el proveedor de servicios

preferidos entre clientes y colaboradores.

8.2. Descripcion Organizativay Funciones del Personal

La empresa cuenta con una estructura organizativa jerarquica formal, donde el
personal se divide correspondiendo a los puestos con mayor responsabilidad, es decir,
aquel personal que cuenten con menos deberes esta bajo el mando de aquellos que
cuenten con mayores y autoridad en su puesto, posicionando en el diagrama a los
puestos administrativos y de direccibn general en lo méas alto y el personal de
departamento en lo mas bajo (Ver Figura 3).
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Figura 3. Organigrama de la empresa
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8.3. Principales funciones indicadas Segun el Organigrama

La compaiia de LEMAT SECURITY S.A. cuenta con un total de 355
colaboradores distribuidos a lo largo del pais, dentro de casa matriz las principales
funciones del personal administrativo son gestionar asesoria de los proyectos y
recursos de la compafia de la mano del propietario de LEMAT SECURITY S.A, el
personal gerencial se encarga de inspeccionar y aprobar los procedimientos y
detalles internos, las funciones de asesoria legal, coordinacidbn general y

contaduria, y asesor de contaduria.

8.4. Fichas Ocupacionales

A continuacion, se detallan las fichas ocupacionales que contienen las funciones y
labores que ejercen dentro de los principales puestos dentro de la compafia, (Ver
Tabla 3 — Tabla 6) (Ver Anexo 1, p. 75 - 85).

Tabla 3. Ficha ocupacional del asesor general y propietario

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Asesor general y propietario | LEMAT SECURITY S.A.
Cargos
subordinados: Salario actual: Numero de puestos:
Gerente general C$ 25,000.00 1
FUNCIONES
Generales:

* Formular el plan de una compafiia y de dar consejos acerca de su buen funcionamiento.

* Ademas de contar con los contactos necesarios para impulsar el nuevo emprendimiento.
Especificas:

* Debe ser en todo momento un facilitador de ideas y actividades que ayuden a mejorar el
concepto de la empresa.

» Formular hipétesis y comprobar su validez antes de emitir alguna opinion.

» Emitir consejos que sean sustentables para lograr el acompafiamiento de una idea o accién. En
este sentido, un buen asesor empresarial debe contar con la experiencia, manejar datos y
estadisticas de lo que ocurre en la empresa.

* Proporcionar todas las herramientas necesarias para que el emprendedor tome las decisiones
finales.

Requisitos del puesto: Conocimientos generales de areas de la empresa tales como: marketing,
finanzas, contable y fiscalia.

Educacién: Lic. Derecho

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4. Ficha ocupacional gerente general

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Gerente General LEMAT SECURITY S.A. |Asesor general
Cargos subordinados: Salario actual: NUumero de puestos:

Asesor legal externo,
coordinador general y
contadora, asesor contable
externo

C$ 20,000.00 1

FUNCIONES

Generales:

 Aprobar el plan de la empresa y dar consejos acerca de su buen funcionamiento.
+ Dirigir todos los proyectos de la para impulsar el crecimiento de la empresa.

Especificas:

* Guiar a su equipo empresarial bajo los objetivos de la empresa.
» Formular ideas en base a los logros de cada area para mejorar el funcionamiento de la empresa.
* Proporcionar todas las herramientas para que su equipo alcance sus metas.

Requisitos del puesto: Conocimientos generales de areas de la empresa tales como: marketing,
finanzas, contable y fiscalia. Experiencia minima de 3 afios en puestos similares.

Educacioén: Lic. Economia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5. Ficha ocupacional de coordinadora general y contadora

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Coordinadora general y contadora LEMAT SECURITY S.A. | Gerente general
Cargos subordinados: Salario actual: NUmero de puestos:

Servicios generales y compras,
Asistente de asesor general, jefe de
operaciones, jefe de supervisores,

Asistente financiero, Finanzas, C$17,500.00 1
Recursos humanos, Auditorio
financiero y administrativo.

FUNCIONES

Generales:

* Revision de planillas

* Revision de pagos a DGI (Declaracién general de ingresos) e IMI (Impuesto Municipal sobre
Ingresos)

* Atencion administrativa de incidentes
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Especificas:

* Aperturas y cierres de puestos

* Firma de contratos y de liquidaciones

* Revision de pagos de liquidaciones y conciliaciones de personal de baja
* Registro de ingresos y gastos de todas las areas

» Aprobacion de presupuestos y revision de flujo de efectivo

Requisitos del puesto: Capacidad de liderazgo y control de subordinados, experiencia
comprobable en puestos de contabilidad por mas de 3 afios, conocimiento y dominio de temas de
rotacion de personal.

Educacion: Lic. Contabilidad y finanzas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Ficha ocupacional del asesor legal externo

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
LEMAT SECURITY
Asesor legal externo SA Gerente general
Cargos subordinados: Salario actual: NUmero de puestos:
Servicios generales y compras,
Asistente de asesor general, jefe de
opgraC|ongs, Jefg de sgperwsores, C$ 17.500.00 1
Asistente financiero, Finanzas,
Recursos humanos, Auditorio
financiero y administrativo.
FUNCIONES

Generales:

» Redactar, analizar y negociar cada uno de los contratos comerciales de la empresa.
» Asegurarse que la empresa cumpla con cada una de las leyes y normas juridicas que requiere y
las regulaciones del sector comercial al que pertenece.

Especificas:

» Tramitar y gestionar todas las licencias que la empresa necesite para operar en forma.

» Cumplir el papel de mediador entre los posibles conflictos que pudieran existir entre clientes,
proveedores, socios y empleados.

* Generar informes juridicos de las distintas areas de la empresa

* Representar a la empresa en asuntos legales ante un tribunal judicial.

Requisitos del puesto: Experiencia minima de 3 afios en puestos similares, dominio de las
legislaciones laborales vigentes en Nicaragua.

Educacién: Lic. Derecho civil con maestria en derecho penal

Fuente: Elaboracion propia
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IX. REQUERIMIENTOS Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES

En este apartado se describira todo lo concerniente a los requerimientos que se
necesitan para la prestacion del servicio, asi como la satisfaccion de los clientes

con respecto al servicio actual que brinda la empresa.

9.1 Caracterizacién del Servicio

La captacién y fidelizacion de posibles clientes potenciales cuenta como vision
principal dentro de esta compafiia, bajo métodos de publicidad como redes
sociales, periédicos y contacto directo con el cliente, siendo estas dos ultimas las
herramientas con mas factibilidad dentro de LEMAT SECURITY S.A.

El personal realiza un andlisis de mercado, identificando nuevas micro y
macroempresas con el fin de determinar si estas pueden llegar a necesitar
servicios de seguridad. Una vez localizados los clientes potenciales, se procede a
crear lazos de contacto con el gerente del negocio o el encargado del area de
seguridad de la empresa, planteando los servicios disponibles a través de correo

electrénico o llamadas telefénicas.

Después de captado el interés del cliente, se prepara un paquete de servicio
segun las necesidades principales de cada uno, comunicando detalladamente
como sera la aplicacion del servicio segun lo requiera. Luego de cerrado el
contrato donde se puntualizan factores como paquete requerido, precios y periodo
de contratacion, se procede a asignar un personal en dicho lugar. Si se cuenta con
personal disponible en el area se asignaran, de lo contrario la empresa requerira
realizar un proceso de reclutamiento de personal con disponibilidad en dicha

ciudad dentro del pais.

Es importante destacar, que la mayor parte de este proceso se suele realizar de
forma virtual si el cliente asi lo prefiere, por factores de tiempo y distancia; por lo
gue el personal encargado de todo este proceso cuenta con capacitacion y
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especializacion en todos los factores que este proceso requiera, asi como una
amplia comunicacion asertiva entre las areas involucradas dentro de este proceso

tales como: asesoria legal, finanzas, recursos humanos supervisores y demas.

Tras la asignacion del personal conforme a las especificaciones del cliente, se le
brinda seguimiento por medio de supervisores nacionales y departamentales, los
cuales poseen contacto directo con los clientes, asi como con los guardas de
seguridad para verificar la conformidad en los implicados. También cuentan con
método de seguimiento de satisfaccion del cliente tras un periodo establecido del
servicio donde se les brinda una encuesta de control de satisfaccion del cliente.

(Ver anexo 2, p. 86).

9.1.1 Momento de la Verdad

Durante cada servicio, la identificacion del momento de verdad es clave para
afianzar cada oportunidad de mejora, si bien se le conoce como el momento de
verdad a ese instante en que los consumidores experimentan y juzgan la calidad
del servicio, en LEMAT SECURITY S.A. es necesario tomar en consideracion la
caracterizacion o proceso que se lleva a cabo para proveer el servicio final al

cliente.

Dado que el contacto con sus clientes y proveedores es de origen mixto, es decir,
existe mas de una via de contacto, el momento de la verdad podria verse
influenciado por mudltiples acciones, un ejemplo equivalente a esto durante el
proceso de contratacion puede ser este el primer contacto que la empresa tenga
con su cliente o inclusive puede ser durante la instalacion o proporcion de agentes

de seguridad (camaras, transporte, guardas), siendo este el factor clave.

Al mencionar este pequefio instante dentro del servicio, se hace hincapié en que la
empresa no cuenta con un protocolo establecido para el primer contacto con un
cliente potencial, puesto que dentro de su cartera de clientes estos ya se han

fidelizado a lo largo de los afios recibiendo este servicio, por lo que no se ha
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tomado en consideracién, sin embargo, es una herramienta que aportara muchos

datos a lo largo de este estudio.

9.1.2. Diagrama del Proceso Actual del Servicio

Para la adecuada identificacién de los puntos clave del servicio de seguridad, se

representd de forma gréfica los procesos de Cotizacion e implementacion de este.

Para tener una mejor comprension del diagrama de flujo, en la Figura 4 se observa

el significado de cada simbologia utilizada.

Figura 4. Simbologia de diagrama de flujo

LEYENDA

Simbolo de evento de inicio - Indica el primer paso de
un proceso

Simbolo de finalizacion - Activa la finalizacion inmediata
de un paso del proceso.

Simbolo de temporizador - Fecha y hora recurrentes
que activan el proceso

Simbolo de escalacion - Un paso reacciona en una
escalacion y fluye a otro rol en la organizacion.

Simbolo de tarea - El nivel mas basico de una actividad
y no puede subdividirse en mas partes.

Subproceso - Actividad que contiene otras actividades

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 5, se detalla a través de la simbologia BPMN, el procedimiento

llevado a cabo para la cotizacién y venta del servicio de seguridad requerido por el

cliente.

pag. 33



Figura 5. Diagrama de Flujo Proceso de Cotizacion y Venta
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Fuente: Elaboracién propia

Dentro de la Figura 6, se describe el proceso de Implementacion del Servicio de Cuerpos de Proteccion Fisica, este
proceso describe las actividades internas efectuadas tras la firma y aprobacion del Contrato del servicio con el cliente,
detallando factores como el tiempo de espera estimado para el seguimiento de Satisfaccion al Cliente (SAC).
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Figura 6. Diagrama de Flujo Proceso de Implementacion de
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Fuente: Elaboracion propia
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9.1.3 Micro Localizacién de la Empresa.

La empresa cuenta con una casa matriz ubicada en la ciudad de Matagalpa
tomando como referencia el parque Rubén Dario podemos identificarla dentro de
la Figura 7, una cuadra al norte, el establecimiento se encuentra en una esquina
siendo facil de ubicar, ademas de contar con pintura de sus colores caracteristicos

(Verde bandera) y su debida sefializacion.

Figura 7. Referencia geografica de casa matriz.

Py de\Ri0
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Ferreteria

Ruben
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X

®
(R\ farirante Casa Blanca

Fuente Google maps

Asi mismo, dentro de estas instalaciones se encuentra toda su area administrativa,
para una organizacibn mas efectiva y proactiva, LEMAT SECURITY S.A se
encuentra localizada en las coordenadas (12°55&#39;13"N
85°55&#39;10&quot;W) y cuenta con unas instalaciones de aproximadamente
218.7m2 segun la referencia de Google Earth. En la Figura 8. se representa la
superficie de las instalaciones de la empresa.
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Figura 8. Referencia Superficie de las instalaciones de la empresa

- ~ —

Fuente: Google Earth

9.1.4 Objetivos para conocer requerimientos del cliente.

LEMAT SECURITY S.A. es una agencia de seguridad privada especializada en
proporcionar servicio de vigilancia por medio de cuerpos de proteccion fisica
(CPF), al igual que servicios de camaras de seguridad, traslados privados y demas
servicios de proteccién de bienes, por lo que su personal se mantiene al pendiente
de las necesidades y conformidades de cada uno de sus clientes, dandole un valor
agregado a su servicio.

Este servicio se encuentra distribuido a lo largo de todo el pais por lo que cuentan
con un sistema de supervision del personal mediante agentes externos los cuales
se contactan con los agentes de seguridad para medir su rendimiento, asi como
con la clientela para medir su satisfaccion. Por ello, define su objetivo como
garantizar la seguridad de su clientela bajo estrictos estandares de entrenamiento,
fiabilidad y calidad, brindando un valor agregado a la certeza de proteccion de
todos sus bienes.
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X. EVALUACION DEL SERVICIO POR MODELO SERVQUAL

En este acapite se desarrolla la evaluacion de la satisfaccion que perciben los
clientes y los colaboradores de la empresa sobre el servicio de seguridad que
brindan, siguiendo el planteamiento de la metodologia SERVQUAL para identificar

los puntos fuertes y débiles que se presentan en la prestacion del servicio.

10.1. Calculo de la Muestra.

Para la determinacion de la muestra, se tomd en consideracion la cartera de
clientes proporcionada por la empresa, donde su clasificacion parte desde los
departamentos del pais hasta las ciudades donde sus servicios son
proporcionados, enfocandose principalmente en el servicio de cuerpos de

proteccion fisica.

Dado el alcance de este estudio se establecieron como delimitaciones de la
muestra las ciudades de la zona norte del pais, siendo estas Matagalpa, Jinotega,
Esteli, Madriz y Nueva Segovia, en las cuales se concentran la mayor cantidad de

clientes activos dentro de la empresa, obteniendo un total de 89 sucursales.

10.2. Cuestionario del Modelo Servqual

La opinion de los clientes es de vital relevancia a la hora de medir la calidad del
servicio, por lo que se realizd un cuestionario con el objetivo de valorar y analizar
la perspectiva y opinion de los clientes conforme al servicio proporcionado por
LEMAT SECURITY S.A., todo esto guiado por el modelo Servqual.

Los datos han sido recolectados por medio de un cuestionario que consta de cinco
dimensiones con el objetivo de medir o plantear las brechas entre diferentes
momentos claves en la calidad percibida del servicio, de las cuales surgen
veintidés items para su estudio. Estos items fueron medidos en una escala con
rango de uno al cinco, siendo uno muy insatisfecho y cinco muy satisfecho.

Inicialmente, se planificé obtener la opinidbn de 89 clientes de la empresa; no
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obstante, solamente 83 clientes estuvieron dispuestos a llenarla, dichos datos
sirvieron para evaluar su satisfaccion y percepcién del servicio recibido conforme a
la percepcion interna de LEMAT SECURITY S.A.

En la Figura 9 se aprecia, que el servicio de LEMAT SECURITY S.A. respecto a la
dimension de fiabilidad es eficiente en su mayoria. Sin embargo, el 4% de los
clientes coinciden que la efectividad de respuesta ante cualquier problema debe
mejorar por parte de los colaboradores, a pesar de ser un porcentaje bajo sirve de
indicador para no bajar la guardia respecto a la atencion a los clientes. Existe un
2% de clientes que consideran que la empresa cumple levemente con ofrecer toda

la informacién de sus servicios.

Figura 9. Grafico de la dimensién de fiabilidad

Dimensioén de Fiabilidad

2% 22% 76%

Cumplimiento de Informacién |
S idad de dat %% ETE: 12
eguridad de datos
& Y%  25% 73%
Impresion primeros dias W |
o 4% 36% ﬁ“%
Efectividad de respuesta 1
) 1% 28% 71%
Rapidez de atencién N

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Deficiente Intermedio M Eficiente

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 10, se observa, que los clientes perciben un servicio eficiente por
parte de la empresa sobre la dimension de sensibilidad. Los clientes de LEMAT
SECURITY reconocen que los colaboradores demuestran mucha disposicion para
ayudarles con sus problematicas y demuestran mucha rapidez para brindar una
respuesta que los tranquilice. Los clientes coinciden en que la disponibilidad de los
colaboradores via telefénica es notoria, pero podria mejorarse para eliminar el 7%

de opiniones de inconformidad.
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Figura 10. Gréfico de la dimension de sensibilidad

Dimensién de Sensibilidad

. - . -~ 7% 37% 55%

Disponibilidad via telefénica 1IN
o N 6% 17% 77%
Disposicion de ayudarle en sus problematicas Il
. 4% 35% 61%
Rapidez de respuesta
. o . 8% 28% 64%
Informacién de fechas sobre ejecucién del servicio I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Deficiente Intermedio M Eficiente

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 11, el grafico de la dimension de seguridad indica los mayores
porcentajes de satisfaccion del cliente con el servicio; no obstante, se puede
destacar ciertos puntos a revisar como la informaciébn que los guardas de
seguridad manejan sobre el cliente es un punto que destacar, existe un 5% de los
clientes que consideran que no se les ha preparado previamente antes de
mandarlos a sus puestos de trabajo. Sin embargo, los clientes también evidencian
gue los guardas son atentos con el personal que contrata el servicio y su

interaccién es grata.

Figura 11. Gréfico de dimensién de seguridad

Dimensién de Seguridad

» ) ) 5% 20% iioﬁ
Informacién que maneja sobre el cliente

o y , 2% 18% 80%
Atencion e interaccion con el personal que pide el... B |
) ] 2% 24% 73%
Actuar de los agentes de seguridad en cada situacion N I
2% 19% 78%
Confianza de los agentes de seguridad W

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Deficiente Intermedio M Eficiente

Fuente: Elaboracién propia
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En la Figura 12, grafico de la dimension de elementos tangibles, se refleja la
necesidad de revision de las herramientas de publicidad que utiliza la empresa,
puesto que, los clientes consideran que no son suficientemente atractivas.
También, se perciben puntos de inconformidad por parte de los clientes, referentes
a la presentacion personal de los guardas que son el rostro de la empresa y con

los equipos que utilizan para brindar seguridad a los establecimientos

Figura 12. Gréfico de dimensién de elementos tangibles

Dimensidn de Elementos Tangibles

33% 35% o
Herramientas de publicidad de la empresa [ INININING<GE &
3 0 23% 70%
Presentacién del personal “
6% 33% 61%
Equipos apropiados para las tareas solicitadas Il
5% 24% 71%

Equipos y herramientas utilizados 1l
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Deficiente Intermedio M Eficiente

Fuente: Elaboracion propia

La dimensién de empatia que se refleja en el grafico de la Figura 13, muestra
porcentajes altos de eficiencia, pero aun necesitan revisarse detalles para elevar
la satisfaccion del cliente. Se observa que los clientes indican que el porcentaje de
seguimiento de los colaboradores después de haber contratado un servicio no es
tan alto, aspecto que esta relacionado con la atencion individualizada que no es
percibida por el 100% de los clientes. Quienes reciben este servicio también
destacan que los horarios de atencion ante las diferentes situaciones que surjan al

contratar un servicio son convenientes para ellos en gran medida
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Figura 13. Gréfico de dimensién de empatia

Dimensiéon de Empatia

, 2% 39% 59%

Horarios de atencion W |
) » ) o 4% 34% 63%

Satisfaccion del cliente con el servicio 1l |

o o 10% 33% 58%
Seguimiento al servicio prestado I |

., 2% 23% 75%

Atencion del personal dentro y fuera de la empresa W |

i6n individuali = 28% *
Atencidn individualizada |1l
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Deficiente Intermedio M Eficiente

Fuente: Elaboracién propia

10.3. Resultados de la Expectativa del Servicio

Para analizar los datos recolectados por medio de la encuesta en base al modelo
SERVQUAL (Ver Anexo 3, p. 87), se procede a cuantificar las valoraciones de
cada pregunta donde la respuesta que indique menor satisfaccion se sustituyé con
valor de 1 y la que indicaba mayor satisfaccion se reemplaz6 por 5. Se sumaron
todos los numeros de cada pregunta y se dividié entre la cantidad total de

respuestas.

Una vez obtenido el promedio por cada pregunta, se realiza la separacién por
cada dimension y se promedian todos los resultados, el objetivo es valorar cual de
las dimensiones requiere mayor atencion por parte de la empresa y con cual se

considera mayor satisfaccién al momento de realizar la prestacion del servicio.

Conforme a las evaluaciones, se determin0 que la dimension con mayor
reconocimiento interno es la de seguridad, segun los colaboradores de LEMAT
SECURITY S.A. esta dimensién es la que tiene el porcentaje mas alto, a esta

dimension le siguen la de empatia y la de sensibilidad, (Ver Tabla 7).
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Tabla 7. Expectativa del servicio que tienen los usuarios sobre la calidad de atencién recibida en LEMAT SECURITY S.A.

Puntaje Promedio
Dimensiones : por %
promedio di -
imensidn
1. ¢ Con qué rapidez es atendido su servicio solicitado? 3.75
2. De presentarse un problema relacionado con su servicio solicitado,
¢,Con cuanta efectividad se le brindo respuesta en LEMAT SECURITY 3.64
S.A?
. 3. Por favor definir su impresién conforme a los primeros dias recibiendo
4. ¢;Cual es el nivel de seguridad que percibe al proporcionar sus datos 370
a LEMAT SECURITY S.A.? :
5. ¢,Cual es su percepcion respecto al cumplimiento de datos por parte 3.84

de LEMAT SECURITY S.A.?

1. Durante el periodo de organizacién para proporcionar el servicio,
¢ Qué tan informado la empresa lo mantiene con respecto a las fechas 3.65
para la ejecucion del servicio?

2. ¢ Qué tan rapido atienden los colaboradores de LEMAT SECURITY 365
- S.A. las solicitudes que usted realiza? :
Sensibilidad 3.65 73.07%
3. ¢ Qué tanta disposicion a ayudarle en sus probleméticas percibe por 378
parte de los colaboradores de LEMAT SECURITY S.A.? :
4. Cuando realiza una solicitud a la empresa via telefénica, ¢ Qué tan 353
disponibles percibe a los colaboradores para atender a su solicitud? :
1. ¢Los agentes de seguridad le transmiten confianza al conocerlos? 3.89
2. Una vez contratado el servicio, ¢Los agentes de seguridad han sabido 3.87
actuar en cada situacion brindandole seguridad? :
Seguridad 3. ¢Los agentes de seguridad son atentos con el personal del cliente 3.96 3.89 771.77%
con los que interactian? :
4. ;Cada guarda de Seguridad posee conocimiento sobre el lugar que 3.83

ejerce sus servicios en caso de necesitar brindar informacion a clientes?
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1. ¢ Qué tan actualizados considera que son los equipos y herramientas

utilizados por LEMAT SECURITY S.A.? 3.75
2. ¢, Qué tan apropiados considera son los equipos que provee LEMAT 366
SEINMEICEREN el ][SI SECURITY S.A.2 : 3.55 70.96%

3. ¢, Qué tan presentables se ven los colaboradores de LEMAT 373
SECURITY S.A.? :

4. ¢ Qué tan atractivos visualmente son las herramientas de publicidad 305
de la empresa? :

1. ¢ Siente que Lemat les ha brindado una atencién individualizada 3.70

conforme a sus necesidades?

2. En una escala del uno al cinco, siendo uno muy mal y cinco muy
bueno ¢Cémo calificaria la atencion del personal tanto fuera como 3.77
dentro de sus instalaciones?

3. ¢Lemat le brinda seguimiento al servicio prestado para conocer la

Empati . ” . . 73.06%
2EUE satisfaccion de sus clientes? 3.52 3.65 5-06%
4. ¢ Considera que el servicio brindado le provee solucién a cada 364
necesidad planteada por el cliente? :
5. ¢Los Horarios de atencion le resultan convenientes conforme a sus 364

necesidades?

Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla 8, se puede apreciar que la dimension con mayor reconocimiento segun los clientes es la empatia,
destacando que la atencién durante la prestacion de los servicios ha sido individualizada lo que genera mayor
satisfaccion. También, los clientes opinan que pueden mejorar los recursos que utiliza la empresa para facilitar las
actividades del servicio de seguridad ya que al solicitar algin servicio no siempre son atendidos con tanta rapidez, por lo

cual el puntaje de la dimension de fiabilidad es menor en comparacion al resto.
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Tabla 8. Perspectiva del servicio que tienen los usuarios sobre la calidad de atencion recibida en LEMAT SECURITY S.A.

Fiabilidad

Sensibilidad

Seguridad

Puntaje PromedIO
Dimensiones ) por %
promedio : L
dimension

1. ¢ Con qué rapidez es atendido su servicio solicitado? 3.89
2. De presentarse un problema relacionado con su servicio solicitado,
¢ Con cuanta efectividad se le brind6 respuesta en LEMAT SECURITY 4.00
S.A?
3. Por favor definir su impresién conforme a los primeros dias recibiendo 456
el servicio : 4.27 85.4%
4. ¢;Cual es el nivel de seguridad que percibe al proporcionar sus datos 456
a LEMAT SECURITY S.A.? :
5. ¢,Cual es su percepcion respecto al cumplimiento de datos por parte 433
de LEMAT SECURITY S.A.? :
1. Durante el periodo de organizacion para proporcionar el servicio,
¢ Qué tan informado la empresa lo mantiene con respecto a las fechas 4.56
para la ejecucion del servicio?
2. ¢ Qué tan rapido atienden los colaboradores de LEMAT SECURITY 4.00
S.A. las solicitudes que usted realiza? :

4.28 85.56%
3. ¢ Qué tanta disposicién a ayudarle en sus problematicas percibe por 4.92
parte de los colaboradores de LEMAT SECURITY S.A.? :
4. Cuando realiza una solicitud a la empresa via telefénica, ¢ Qué tan 433
disponibles percibe a los colaboradores para atender a su solicitud? :
1. ¢ Los agentes de seguridad le transmiten confianza al conocerlos? 4.22
2. Una vez contratado el servicio, ¢Los agentes de seguridad han 4.92
sabido actuar en cada situacion brindandole seguridad? :
3. ¢Los agentes de seguridad son atentos con el personal del cliente 4.44 4.25 85.00%
con los que interactian? :
4. ¢ Cada guarda de Seguridad posee conocimiento sobre el lugar que 411
ejerce sus servicios en caso de necesitar brindar informacion a clientes? :
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1. ¢ Qué tan actualizados considera que son los equipos y herramientas

SRR EN [0 S5 SECURITY S.A.?

Empatia

necesidades?

utilizados por LEMAT SECURITY S.A.? 4.00
2. ¢, Qué tan apropiados considera son los equipos que provee LEMAT 4.33
i 4.08 81.67%
3. ¢, Qué tan presentables se ven los colaboradores de LEMAT 4.92
SECURITY S.A.? :
4. ¢ Qué tan atractivos visualmente son las herramientas de publicidad 378
de la empresa? )
1. ¢ Siente que Lemat les ha brindado una atencién individualizada 4.67
conforme a sus necesidades? :
2. En una escala del uno al cinco, siendo uno muy mal y cinco muy
bueno ¢Cémo calificaria la atencion del personal tanto fuera como 4.78
dentro de sus instalaciones?
3. g_,Lema'\t’ le brinda seguimiento al servicio prestado para conocer la 433 4.58 91.56%
satisfaccion de sus clientes?
4. ¢ Considera que el servicio brindado le provee solucién a cada 456
necesidad planteada por el cliente? :
5. ¢Los Horarios de atencion le resultan convenientes conforme a sus 456

Fuente: Elaboracién Propia

Para calcular el indice de calidad general, se suman los promedios de todas las dimensiones de la percepcion de los

clientes y se divide entre la cantidad de dimensiones, en este caso el indice es de 4.29, equivale al 85.8% de calidad,

este resultado se consideraria como un indice aceptable; sin embargo, es necesario mejorar la calidad del servicio

identificando las deficiencias segun las valoraciones mas bajas en cada dimension.
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Se identificd que existe lejania del indice de calidad del servicio es de 0.59, por
tanto, con el valor de 0, significa que existe un déficit en la calidad del servicio de
LEMAT SECURITY S.A. Los clientes de esta empresa tienen una percepcion de

los servicios recibidos mayor a la expectativa de los colaboradores. (Ver Tabla 9).

Tabla 9. Brecha de las dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones . Expectativas | Percepcion Brecha
Fiabilidad 3.75 4.27 0.52
Sensibilidad 3.65 4.28 0.63
Seguridad 3.89 4.25 0.36
Elementos tangibles 3.55 4.08 0.53
Empatia 3.65 4,58 0.93
indice de calidad del servicio 0.59

Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 14, se puede observar que las expectativas que tienen los
colaboradores del servicio recibido son mas bajas que la percepcion de los
clientes de la empresa. La dimensiébn con un valor mas proximo entre ambas
opiniones es la de seguridad, esta dimension es en la que mas se percibe la
satisfaccion de los clientes debido a que consideran que la empresa realiza bien el
servicio cuando se le solicita. Asi mismo, la dimensién que tiene mayor
oportunidad de mejora para elevar la valoracion de los clientes sobre el servicio es

la de empatia.

Figura 14. Gréfico de brechas de dimensiones

Grafico de brechas de dimensiones

5.00
4.00 —
® —— —_— —0
3.00
2.00
1.00
0.00 Elementos
Fiabilidad | Sensibilidad = Seguridad . Empatia
tangibles
=@ [ xpectativas 3.75 3.65 3.89 3.55 3.65
Percepcion 4.27 4.28 4.25 4.08 4.58

=@== [ xpectativas Percepcion
Fuente: Elaboracion propia
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Xl.  EVALUACION DEL SERVICIO CASA DE LA CALIDAD

A continuacion, se detallara cada uno de los criterios y valores obtenidos para la
adecuada evaluacion del servicio utilizando la herramienta casa de la calidad, la
cual se apoya en la opinion de los clientes para identificar los requerimientos del

servicio.

11.1. Cuestionario de Casa de la Calidad

Se aplicé la metodologia Quality Function Deployment (QFD) o casa de la calidad
en espafol, para identificar los requerimientos y necesidades de los clientes en el
servicio de seguridad que presta la empresa por medio de una encuesta aplicada
a los clientes de LEMAT SECURITY S.A.

Los requerimientos (QUE) que los clientes expusieron del servicio: 1) Cantidad, 2)
Asesoria, 3) Soporte fisico, 4) Actitudes, 5) Precio, 6) Métodos de pago. Y los
requisitos técnicos (COMO) necesarios para que se cumplan dichos requisitos
son: 1) Mayor cantidad de recursos (personal), 2) Habilidad de comunicacion, 3)
Equipo de proteccion, 4) Personal certificado, 5) Servicio accesible, 6) Variedad de
formas de pago, 7) Personalizacion del servicio, 8) Seguimiento del servicio
brindado.

En la Figura 15 se aprecian las leyendas utilizadas en la QFD.

Figura 15. Leyendas de QFD
Leyenda

Relacion fuerte 9

Relacion moderada 3

Relacion débil 1

Fuerte correlacion positiva
Correlacion positiva

Correlacion negativa

Correlacion negativamente fuerte
El objetive es minimizar

El objetive es maximizar

xp 44| +Iro00

El objetiva es alcanzar la meta

Fuente: Elaboracién propia
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En la Figura 16, se puede observar, el analisis completo realizado al servicio de resguardo fisico que brinda la empresa

LEMAT SECURITY S.A. dénde se tomé en cuenta la opinidn de sus clientes en base a sus requerimientos.

Figura 16. Casa de la Calidad LEMAT SECURITY S.A.
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DIFICULTAD 7 6 2 3 3
Valor Maximo de relacién 9 9 9 9 9
Importancia 500 |582.4|158.8|711.8|280.4
Peso relativo 16.2 | 18.9 5.2 23.1 9.1

Fuente: Elaboracion propia
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Para el analisis de la competencia se comparé la empresa LEMAT SECURITY
S.A. con las empresas El Aguila, G4S y SERVIPRO, respecto a los requerimientos
del cliente y si estos cumplen o no con los mismos. Estos datos se obtuvieron de
la encuesta efectuada en la investigacion. En cuanto al servicio de resguardo
fisico estas 3 empresas son los mayores rivales dentro del mercado segun el

personal administrativo, por ello se decidi6 integrarlos en el analisis (Ver anexo 4,

p. 94).

Como resultados importantes se encontrd: que el precio de los servicios de
seguridad de LEMAT SECURITY S.A. y El 4guila son méas favorables segun la
percepcion de los clientes. LEMAT SECURITY S.A. sobre sale ante las demas
porque es la empresa que tiene mayor facilidad de pago. No obstante, es la
empresa que obtuvo menor valoracion en cuanto a las actitudes de sus

colaboradores, indicando esta una oportunidad de mejora, (Ver Figura 17).

Figura 17. Andlisis de la competencia
ANALISIS CON'LA'COMPETENCIA

—&— E| aguila

—+— LEMAT SECURITY

e G48

—— SERVIPRO

|G| BB oo Elaguila

G| W) & O] | EMAT SECURITY S.A
Blw(|(sr|lo|o| | Gas

w|s | n|w| s w|sERVIPRO

Fuente: Elaboracién propia

Relacion entre los QUE y los COMO: Se vincularon los requerimientos de los

clientes con los requisitos técnicos propuestos, donde los puntajes de 9 se reflejan
si la relacion es fuerte, 3 si es moderada y 1 si es débil. Los parametros que mas

se asociaron fueron la cantidad de personal requerida, la asesoria por parte de la
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empresa y las actitudes de los colaboradores; el pardmetro que menos se

relacioné fue el método de pago, como se observa en la Figura 18.

Figura 18. Relacion de Qué y Como

colummnas
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19.6 | 5.0|Actitudes () OoO| O ®©| 0

15.7 | 4.0 Precio () () (o)

15.7| 4.0/Métodos de pago o|loe| o

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis de los COMO, piso de la casa de calidad: Segun los resultados de la

matriz, se obtuvo que los parametros de mayor importancia que deben intuirse

desde un inicio segun su peso relativo, los cuales son: la personalizacion del

servicio, con un puntaje de 23.1, seguido por el servicio accesible, con puntaje de

18.9 y la habilidad de comunicacién de los colaboradores con un 12.9.

Se presenta claramente en la figura 19, qué el parametro de menor peso relativo

es la variedad de formas pago, parametro que aun se puede reducir ofreciéndole

al cliente mayor facilidad de contratar los servicios.

Figura 19. Piso de la casa de la calidad

DIFICULTAD

Valor Maximo de relaciéon

Importancia
Peso relativo

252.9
8.2

500
16.2

582.4
18.9

158.8
5.2

711.8
23.1

280.4
9.1

Fuente: Elaboracion propia
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Xll.  INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO (KPI)

En esta parte, se valoran los indicadores de rendimiento de la empresa LEMAT
SECURITY S.A. con el fin de detectar fortalezas en las acciones internas que
realizan los colaboradores para ofrecer una mayor satisfaccion a los clientes que

deciden contratar los servicios de resguardo que ofrece la empresa.

12.1. Numero Neto de Promotores (NPS)

El NPS como indicador de satisfaccion del cliente dentro de LEMAT SECURITY
S.A., ha proporcionado una percepcion mas cercana del cliente conforme al
servicio recibido y su nivel de alcance, esto se realiz6 por medio de la encuesta
entregada a los clientes (Ver anexo 3, p. 93) donde se solicitd6 marcar dentro de
una escala contable del 1 al 10, siendo 1 nada probable en cuanto a
recomendacion del servicio y 10 muy probable, generando asi un indicador neto
de promotores con los que cuenta la empresa dando como resultado el grafico de

la Figura 20:

Figura 20. Gréafico de NPS

NPS LEMAT SECURITY S.A

Promotores 48%

Neutros 33%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, se determina lo siguiente:

e Porcentaje de clientes detractores = 19%
e Porcentaje de clientes neutros = 33%
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e Porcentaje de clientes promotores = 48%

Aplicando la Ecuacion 1 se obtienen los siguientes resultados:

Ecuaciéon 1. Nimero neto de promotores

NPS = % PROMOTORES — %DETRACTORES
NPS = 48% — 19%
NPS = 29%

El valor de NPS indica que existe un 29% de probabilidad de que los clientes
recomienden el servicio de LEMAT SECURITY S.A, siendo este un valor no muy
satisfactorio para el futuro crecimiento de la compafia, existiendo el caso de
contar como punto fuerte la fidelizacién de sus clientes, mas que el alcance de la

compafiia a nuevos clientes potenciales.

12.2. NUmero de guejas recibidas

En el afio 2023 se inicid la investigacion de quejas recibidas al descubrir que
LEMAT SECURITY S.A. no cuenta con un registro contable de este, iniciando la
proyeccion a partir del mes de mayo 2022 vy finalizando en abril 2023, dando como
resultado un total de 175 quejas en todo el afio. Durante los 8 meses estudiados,
en 2022 se presentaron un total de 68 quejas por parte de usuarios de guardas de
seguridad (CPF), mientras que en 2023 se han manifestado un total de 107 quejas

en 4 meses por parte de los usuarios, siendo esto un notorio aumento del 57%.

Analizando a fondo estos valores conforme a la Tabla 10, se observa que el mayor
porcentaje de quejas en 2022 fue en el mes de diciembre con un 12% de quejas
recibidas, mientras que, en el afio 2023, la mayor cantidad determinada cont6 con
un porcentaje de 16.6% durante el mes de febrero.
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Tabla 10. Quejas registradas por clientes de LEMAT SECURITY S.A.

Periodo de ocurrencia

Mayo 7 4.0
Junio 6 3.4
Julio 8 4.6
Agosto 14 8.0
2022
Septiembre 12 6.9
Octubre 6 3.4
Noviembre 15 8.6
Diciembre 21 12.0
Enero 20 11.4
Febrero 29 16.6
2023
Marzo 23 13.1
Abril 14 8.0
TOTAL 175 100.0

Fuente: Elaboracién Propia

Entre los motivos de las quejas se expusieron: la mala presentacion en el uniforme
de seguridad, demoras de respuesta por parte del personal de logistica, poca
efectividad de respuesta ante cambios de equipos de proteccion, herramientas del

personal de servicio en mal estado, entre otros.

12.3. Tasa de quejas no resueltas

Conforme a la investigacion de numero de quejas recibidas en el periodo 2022 -
2023 se registro la tasa de quejas no resueltas dentro de LEMAT SECURITY S.A,,
en la cual se observé que el mayor indice de quejas sin resolver se ha
desarrollado en el periodo 2023, periodo en el que su tiempo de respuesta varia

entre 7 a 10 dias segun se observa en la Tabla 11.
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Tabla 11. Quejas registradas por clientes de LEMAT SECURITY S.A.

Junio 7 0

Julio 6 1

Agosto 8 2

2022 Septiembre 14 0
Octubre 12 3

Noviembre 6 2

Diciembre 15 3

Enero 21 1

Febrero 20 0

2023 Marzo 29 7
Abril 23 0

Mayo 14 3
TOTAL 175 22

Fuente: Elaboracion Propia

Entre las razones internas para la demora en respuesta por parte del personal
logistico, se encuentran: falta de personal disponible en la ciudad del cliente,
demora en el transporte de equipos por parte de intermediarios, falta de
disponibilidad de recursos en el area o ciudad debido a movimientos del personal

(bajas de guardas de seguridad).

Los resultados al aplicar la Ecuacion 2 indican que solo el 12.57% de las quejas
son sin resolver o bien resultas en un periodo mas largo de lo esperado por los
clientes, siendo este un porcentaje aceptable para la empresa, ya que el 87.43%
de todas las quejas registradas fueron resueltas en un periodo prudente de

tiempo.
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Aplicacion de formula conforme a datos registrados:

Ecuacién 2. Tasa de quejas no resueltas

N° de quejas no resueltas
TQN = ( ; — ) x 100
N° de quejas recibidas
22 quejas no resueltas
TQN = ( , — )x 100
175 quejas recibidas

TQN = 12.57% de quejas sinresolver dentro de Lemat Security SA

12.4. Tasa de retencion de clientes

LEMAT SECURITY S.A cuenta con un porcentaje de retencién de clientes del
95.31% siendo este uno de sus principales fuertes como empresa, ya que los
tiempos de cobertura del contrato con sus clientes suelen extenderse en periodos
mayores de tres afios, garantizando estabilidad para la empresa y demostrando la
satisfaccion de los clientes con el servicio recibido, dato que podemos validar al

aplicar Ecuacién 3. Tasa de Retencién de Clientes.

Ecuacion 3. Tasa de retencion de clientes

Clientes finales — Clientes nuevos
TRC = ( - — > x 100
Clientes iniciales
TRC — (80 CF —-19 CN) % 100
B 64 CI

TRC =95.3125%
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Xlll.  PROPUESTA DE MEJORA CON BASE A LOS RESULTADOS

Dentro de este apartado, se detallara todo lo referente a los puntos fuertes y
debilidades identificadas en la prestacion del servicio, utilizando el esquema de
cadena de valor con enfoque a servicio, donde se planteara el contraste de lo

estudiado con la vision que tiene la empresa LEMAT SECURITY S.A.

13.1. Organigrama Propuesto

Conforme a lo observado en el organigrama actual de la empresa y el estudio
realizado, se presenta una propuesta de organigrama vertical, puesto que en el
utilizado actualmente por LEMAT SECURITY S.A, no se identifican de manera
clara, las dependencias y lineas de mando, provocando confusion entre los

puestos de trabajo y ralentizando los procesos.

Se logré identificar la inexistencia de otros puestos como caja, ya que la empresa
no posee el puesto, debido a que, la mayoria de los pagos de contrataciones se
hacen por medio de transferencias bancarias y solo los registran en el area de

finanzas.

De igual manera, en el area de administracion, se puede identificar sobre cargo de
trabajo, ya que, la coordinadora ademas de atender los asuntos meramente de su
puesto de trabajo, también, es la encargada de atender todas las situaciones
referentes a contabilidad y seguimiento de actividades de recursos humanos, entre

otros asuntos. Ver Figura 21.
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Figura 21. Propuesta de organigrama

ASESOR GENERAL
Y PROPIETARIO

GERENCIA ASISTENTE

GENERAL SESOR

GENERAL

N——
| | |

ASESOR COORDINADOR ASESOR

LEGAL GENERAL Y CONTABLE

EXTERNO CONTADORA EXTERNO

|
[ — |
SERVICIOS
JEFE DE RECURSOS
GENERALES Y FINANZAS AUDITOR
[ COMPRAS ] OPERACIONES ] [ HUMANOS ] FINANCIERO Y
ADMINISTRATI
VO
[ I I I |
JEFE DE SUPERYISO PUESTOS supgsgllso JEFES DE JEFES DE AGENTES ASISTENTE ASISTENTE
SUPERVISO S DE MANDO DE FINANCIER
NACIONALE DEPARTAM OBJETIVOS GRUPOS DE RRHH
RES NACIONAL SEGURIDAD
s ENTALES
CONSERJERIA

Fuente: Elaboracion propia.

13.2. Cadena de Valor

Conforme a los datos analizados se toma como guia la direccion y control de calidad utilizada dentro de la empresa, la
cual carece de seguimiento y registros estadisticos para el analisis de puntos y oportunidades de mejora. Se detalla

segun el esquema de cadena de valor factores relevantes de eslabones primarios y de apoyo.
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13.2.1. Eslabones primarios controlables

Es en este punto donde se profundiza sobre las bases primarias que permiten que
el servicio de lleve a cabo, se detallan las actividades de la empresa durante la
prestacion del servicio y se mencionan los puntos a favor que coinciden con la

valoracioén de los clientes.

a) Marketing y ventas:

Las herramientas de publicidad mayormente utilizadas dentro de LEMAT
SECURITY, no estan adaptadas a las tendencias de Marketing en el pais, a partir
de encuestas y andlisis internos (Casa de la Calidad) se determind que el 60% de
los clientes estudiados se enteraron de este servicio a través recomendaciones, lo
que indica que las herramientas de publicidad utilizadas no han sido efectivas en
el mercado. Estas herramientas han sido:

e Redes sociales
e Revistas y/o periddico
e Television

e Radio

Teniendo en cuenta las tendencias de marketing en la actualidad las herramientas
como revistas, television y radio tienen una repercusion baja, es decir, no han
aportado al crecimiento de la empresa, en comparacion a herramientas mas
visuales como banners, espacios publicitarios en volantes, patrocinios, presencia

fuerte en redes sociales.
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b) Personal de Contacto.

Debido a multiples factores estructurales identificados dentro de este estudio tales

como.

e Organizacion de las funciones directas al servicio (contratacion, y seguimiento

del servicio de guardas de seguridad)

La accesibilidad de solicitud del servicio permite a los usuarios de este realizar
todo el proceso de contratacion a través de correo y via telefonica, esto debido a
que, la mayoria de los clientes asociados a la empresa son de ciudades a lo largo
del pais, por lo tanto, el seguimiento de este es realizado por supervisores
asignados en cada ciudad, dejando todo contacto a través de las vias ya

mencionadas.

e Bienes inmuebles

Tomando en cuenta la organizacion y proporcién del servicio el edificio Casa
Matriz no cuenta con un area designada de atencion al cliente, factor de
importancia en la influencia de la percepcién del cliente por el servicio brindado y

el seguimiento de la calidad de este.

c) Soporte fisico y habilidades.

En la empresa se destacan los elementos tangibles que aportan en el servicio de
seguridad hacia el cliente, los cuales son regidos y soportados bajo leyes en el
pais, sin dejar de lado el aporte administrativo generado por los supervisores y

personal de contacto con el cliente.

Estos elementos de soporte, en especial los de cara al cliente, aportan a una
percepcion positiva en el servicio, por lo cual la eleccion y seguimiento a los
guardas de seguridad se vuelve un factor relevante, ya que estos son quienes

interactian directamente y representan a la empresa en los puntos de trabajo. El
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uniforme y soportes fisicos (armas de proteccion) refuerzan la imagen y distincion

del servicio brindado por LEMAT.

Adicional, se destaca cdémo soporte fisico los uniformes distintivos de la empresa
que evidencian a los guardas de LEMAT SECURITY S.A. con los de las otras
empresas, su camisa blanca, corbata negra, pantalon gris y botas de cuero color
negro demuestran una paleta de colores que representa formalidad ante los

clientes.

Dentro de los analisis realizados se determinaron que las actitudes del personal
funcionan como punto de atraccion hacia el cliente, entre mejor sea la atenciéon
mayor sera la satisfaccion después de adquirido el servicio. Las actitudes positivas
tienen mayor posibilidad de recomendacion del servicio y garantiza fidelizacion.

d) Prestacion

Para poner en marcha este concepto debemos destacar que el servicio de
proteccion fisica, se distingue por la importancia de su funciéon en el mercado,
brindando seguridad y proteccion a su empleador, por lo cual este debe ser
cambiante, buscando la mejora continua y la personalizacién del servicio hacia

cada uno de los clientes.

LEMAT SECURITY S.A. se distingue del resto de empresas de seguridad fisica
por su rapidez de respuesta ante incidentes en los distintos puntos de trabajo,
adicional a ello se hace mencion a la vasta experiencia del personal operativo que
fortalece la atencion personalizada hacia cada cliente, fortaleciendo la credibilidad
de la empresa por su buen liderazgo y organizacion al designar al personal

operativo en cada puesto de control.
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13.2.2. Eslab6n primario no controlable

A diferencia del anterior, en este punto se detallan las variables que no dependen
del desarrollo de las actividades de la empresa, sino de la percepcion del mercado

referente a la prestacion del servicio.

a) Clientes

Se determina cdmo no controlables a los clientes porque a pesar de que la
empresa ha desarrollado la habilidad de retencion de algunos, aun es posible la
incorporacion de nuevos clientes que se interesen en la prestacién del servicio.
Cada cliente que decide solicitar alguno de los servicios de seguridad esta claro
de que lo que solicita a la empresa puede ser similar a lo que le ofrece al resto de

clientes, pero deja en claro su individualizacién en base a sus necesidades.

Cada uno de los clientes es segmentado segun sus requerimientos, esto facilita a
la empresa a garantizar una mejor percepcion por parte de los clientes cuando
interactan entre ellos sobre las prestaciones del servicio. Este eslabén da mayor
soporte a la busqueda de ventajas competitivas que necesita la empresa destacar

ante el mercado, bien sea que esta las tenga o deba empezar a desarrollarlas.

13.2.3. Eslabones de apoyo

El objetivo de detallar los eslabones de apoyo, es para no obviar la parte logistica
previa a la prestacién del servicio, la parte que el cliente ve inicialmente al
momento de solicitar el servicio y el seguimiento interno durante su ejecucion para
garantizar el objetivo principal, la satisfaccion del cliente. Mediante una breve
descripcion de los controles administrativos de LEMAT SECURITY S.A. y

recomendaciones para el desarrollo de sus actividades.
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a) Direccion general y de recursos humanos

La empresa en general debe ofrecer al cliente un servicio que los motive y les
haga sentir que sus necesidades estan cubiertas, que son comprendidas y que las
pueden compartir con cualquiera para ser atendidas, no limitar a los clientes a
dirigirse al area de atencion al cliente, sino que también inculcar en las demas
areas una cultura de valorizar el factor humano organizativo, de cumplir con una
gestibn mas integrada para que todos tengan dominio de los diferentes servicios
que se prestan en LEMAT SECURITY S.A.

b) Organizacion internay tecnologia

Se destaca el hecho que a pesar de la integracion general que deben tener todas
las areas en la empresa sobre el tema de las prestaciones de los servicios de
seguridad cada un cumple con una funcion especifica que favorece el desarrollo
de ellas. El area de asesoria legal se encarga de velar por el cumplimiento de las
leyes vigentes dentro del rubro dénde se trabaja, de tal manera que ninguno de los

servicios prestados sea determinado como ilegal.

Otro ejemplo claro, el area de contabilidad que dirige la parte financiera y detalla
como se distribuye cada uno de los ingresos por contratacion de un servicio para
dar respuesta a posibles gastos y egresos necesarios para continuar ofertando los

servicios de seguridad privada.

c) Infraestructuray ambiente

Se pueden mencionar los espacios individuales que tiene cada puesto de mando,
es decir las casetas de cada guarda de seguridad fisica o bien, las oficinas de
vigilancia donde el personal de operaciones da soporte y refuerza la asistencia a
los clientes de mejor manera. Las oficinas de los altos mandos de operaciones,
permiten la comodidad del personal que labora ahi y garantizan la amplitud de

vision de cada puesto.
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d) Abastecimiento

Es aca donde se indica la buena labor de la direccion de la empresa, dando
reforzamiento en temas de manipulacion de armas a los nuevos ingresos,
indicaciones de actividades y seguimiento por parte de los supervisores para la
prestacion del servicio de manera efectiva. Anexo a esto, el uso de herramientas
gue dan apoyo al servicio de resguardo fisico y la buena relacién que puede llegar
a desarrollar cada uno con el cliente directo donde se le indica cumplir su funcién

de proteccion.

13.2.4. Margen de servicio

Recapitulando todo lo planteado al utilizar la metodologia de cadena de valor, se
identifica facilmente el margen del servicio que presta la empresa, iniciando por la
baja capacidad de individualizar a cada cliente para que su experiencia es mas
satisfactoria, ya que por medio del acompafiamiento que se ofrece posterior a la
solicitud del servicio, no se evidencia el interés suficiente ni el compromiso de la

empresa por garantizar la seguridad de cada cliente.

Es valido destacar los esfuerzos logisticos de la empresa por abastecer al
personal operativo en su mayoria de los elementos de soporte fisico, los clientes
argumentan de manera positiva en relacion a los equipamientos que utilizan los
cuerpos de proteccion fisica durante la prestacion del servicio y es un punto fuerte

para garantizar el interés de los clientes hacia la empresa.

A pesar de que aun no se ha establecido un espacio designado dentro de la casa
matriz, para que los clientes puedan visitar la instalacion en caso de querer hacer
sus gestiones en persona, se debe reconocer que la facilidad y disposicion que
LEMAT ofrece a los clientes mediante redes sociales o bien via telefonica para
atender sus inquietudes sobre los servicios de seguridad han sido efectivos.
Puede mejorar, sin embargo, este factor ha sido crucial para destacar entre la

competencia.
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13.2.5. Plan de mejora

En la Tabla 12, se observar como se enlistan las fases del plan de mejora junto con tiempos especificos para cada una,

partiendo del analisis inicial del proceso de atencién al cliente, pasando por la designacion de personal y hasta la

implementacion de nuevas estrategias para agilizar los tiempos de respuesta. Adicional se hace mencion a estrategia de

gestion interna que motiven al personal para desempefiarse mejor y que los clientes perciban mayor calidad en el servicio

prestado.

Tabla 12. Plan de mejora para LEMAT SECURITY S.A.

PLAN DE MEJORA

Responsable

Descripcion Tiempos -
- Tareas Responsable - : Recursos Presupuesto Seguimiento de
de objetivo (Inicio = Fin) -
seguimiento
a) Analizar Personal - Contratar o
) o ) Se realizaran
Mejorar el detalladamente el Analisis de designado a | personal para ]
. reuniones
proceso de | proceso actual de proceso actual: tareas de atencién al
) ) ] ] ) semanales para
atencion al | atencion al cliente. 1 semana. atencion al | cliente
] ] ] evaluar el
cliente para | b) Asignar personal ] cliente. $270.00 - )
. » Coordinadora ] y o progreso del | Coordinadora
reducir los especifico para Asignacién o Capacitacion | $290.00. )
) o ) general y ) o proyecto, revisar general y
tiempos de | actividades de atencién contratacion de | adicional en
) contadora avances y contadora.
respuesta e | al cliente. personal para caso de ser | - )
) _ ) ) ) o adaptacion a la
incrementar | c¢) Disefar e implementar atencién al necesaria. Capacitacion
nueva
la nuevas estrategias para cliente: 2 Herramientas | de atencion ) .
) . » ) y ) implementacion
satisfaccion. | agilizar los tiempos de semanas. de gestién al cliente o
) ] de servicio.
respuesta a los clientes. interna. $150.00
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Disefio e
implementacién
de nuevas
estrategias: 4

semanas.

Elaborar un
sistema de
recepcion de
sugerencias
de los
clientes para
la mejora del

servicio.

a) Crear un formato para
solicitar a los usuarios
del servicio sugerencias
referentes a puntos de
mejora en la prestacién
del mismo.

b) Informar a los
usuarios de la
implementacién de la
estrategia para mejorar
la calidad del servicio.

c) Elaborar estrategias
para la depuracion de
ideas que no sean
convenientes de las
oportunidades para
incrementar calidad en el

servicio.

Coordinadora
general y
contadora

Elaborar un
formato de
sugerencias: 1

semana.

Compartir
circular
informativa
dirigida a los
usuarios: 2

semanas.

Disefio e
implementacion
de estrategias
de seguimiento
de sugerencias:

2 semanas.

Personal
designado a
tareas de
atencién al

cliente.

Capacitacion
es para
implementar
estrategias
mediante
controles

estadisticos.

- Curso de
andlisis
estadistico
$160.00

Se realizaran
reuniones

mensuales para
plantear

oportunidades
de mejora e
iniciar a

implementar las

ideas que
resulten mas
viables.

Coordinadora
general y
contadora
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Desarrollar
un programa
de incentivos
para el
personal
administrativo
y  operativo
de la

empresa.

a) Formular un programa
que involucre a todo el
personal para motivarlos
por sus logros laborales.
b) Designar un
presupuesto para
materializar el programa

de incentivos.

Coordinadora
general y

contadora

Formular

programa

incentivos:

Semana.

Compartir

de

una

circular a nivel

interno:

semanas.

2

Presupuesto
adicional
para
desarrollar
programa.
Personal de
finanzas
validar

estrategia.

Incentivo
adicional por
empleado de

$100.00

Mediante
reuniones se
puede ir
reconociendo a
los
colaboradores
que cumplan
con sus metas

mensuales

Coordinadora
general y

contadora

Fuente: Elaboracion propia.
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XIV.  CONCLUSIONES

La evaluacion del servicio por el modelo SERVQUAL revel6 que LEMAT
SECURITY S.A. es eficiente a pesar de que sus colaboradores no estan muy
conformes con la prestacion de sus servicios. Es importante rescatar como
fortaleza la capacidad de apropiacion e integracion del personal operativo en cada
puesto de trabajo, ademas la confianza que inspiran en sus clientes al momento
de recopilar sus datos y brindar satisfaccion a los usuarios desde los primeros dias
de prestar el servicio, no obstante, necesita mejorar la forma de facilitar
informacion a sus clientes y dedicar mayor empefio en atender todas sus
inquietudes relacionadas a los servicios que cada uno contrata. Esto se evidencia

al rectificar el 0.59 de valor obtenido cémo indice de calidad del servicio.

A través de la implementacion de diferentes metodologias fue posible identificar la
brecha existente entre lo que espera el cliente de la empresa y lo que cree la
empresa que ofrece, el valor que resulté con mayor diferencia fue en la dimension
de empatia con 0.93 y se hace mencién de la necesidad de enfocarse en mejorar
la individualizacién de sus servicios con cada cliente y la poca integracion del

personal que reduce la credibilidad de los objetivos de la empresa.

La gestion interna de LEMAT SECURITY S.A. es buena, no obstante, es
importante implementar la mejora continua, tomando en cuenta los resultados
obtenidos al aplicar los indicadores de rendimiento en la prestacion, durante el
estudio se identificd un 12.57% de tasa de gquejas no resultas, un valor bajo para la
cantidad total de quejas recibidas en el afio, sin embargo es representativo en la
poca gestion e identificacion de la causa-raiz de estas para su resolucion
definitiva, todo esto influye en el poco crecimiento de la cartera de clientes en la
empresa y nivel de porcentaje de promotores netos, correspondiente al 29% de los

clientes encuestados.
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Es importante destacar que a pesar de que el servicio es una necesidad vigente
en el mercado, la empresa requiere modernizar sus canales de alcance, asi como
la forma en la que le brinda seguimiento al servicio prestado. Por medio de este
estudio, se respalda que para obtener estabilidad en el mercado no so6lo debe
dependerse de la fidelizacion de los clientes, también es necesario incrementar la
cartera de clientes mediante la implementacion de nuevas estrategias de
marketing que generen atraccion y aporten a la retroalimentacion de los

requerimientos que indican los clientes al momento de solicitar el servicio.

Por lo anterior, se propuso un plan de mejora enfocado en la mejora de la calidad
del servicio de LEMAT SECURITY S.A, para materializar la voz de los usuarios
actuales, al utilizar un sistema de recepcion de sugerencias e iniciando un plan de
seguimiento interno para depurar las ideas de los clientes que no sean viables. De
esta manera, la empresa puede considerar estos detalles al momento de prestar el

servicio e incrementar la satisfaccion de los mismos usuarios.

Adicionalmente, el plan contempla aumentar la satisfaccion de los colaboradores,
mediante el desarrollo de una estrategia de motivacion interna a través de
incentivos por cumplimiento de metas de trabajo, aportando en la gestion interna
de la empresa e impulsando el crecimiento efectivo del rendimiento de cada
colaborador. Este tipo de aportes influyen notablemente en la mejora de la
percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio de seguridad de LEMAT
SECURITY S.A.
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XV.

RECOMENDACIONES

La empresa deberia definir un responsable para la atencion al cliente, con
el fin de evitar la saturacion de actividades de la asistente general al aclarar
consultas y aumentar el rango de disponibilidad de respuesta. Ademas de
implementar guias del servicio, que estén a disposicion tanto de los clientes
como de los nuevos colaboradores, de esta manera lograr tener un soporte
del cual apoyarse con el objetivo de mejorar la efectividad de respuesta

ante las dudas de los clientes.

LEMAT SECURITY S.A. deberd ser mas estricta con el personal que
aprueba y considera capacitado para ejercer labor de cuerpo de proteccion
fisica, podrian realizar una evaluacion anual a los colaboradores, mediante
examenes y pruebas con el fin de garantizar el nivel esperado de sus

habilidades en el desarrollo de sus labores.

Garantiza una atencion individualizada con los clientes a través de una
constante comunicacion, mediante el monitoreo del servicio y la satisfaccion
percibida a través correos de seguimiento. Esto servira como medio de
retroalimentacion para el desarrollo de las actividades en la prestacion del

servicio.

Crear un plan de contingencia en caso de incidentes que podrian afectar las
funciones y actividades que mantienen el desarrollo de la empresa, para la
disminucion del tiempo de respuesta ante los clientes, asi como brindarles

apoyo ante cualquier problema estudiado.
Designar actividades de monitoreo en las herramientas de publicidad para

crear familiaridad y cercania con los clientes, a través de métodos

publicitarios y el uso de las redes sociales.
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Asignar a un colaborador para el manejo de las redes y publicidad para
garantizar mas alcance en el mercado, asi como brindar informacion y
concientizacion sobre las funciones que cumple la empresa con sus clientes
y de esta forma obtener un registro sobre la opinibn de sus clientes y

publico en general.

Crear y utilizar una “Bitacora de quejas y sugerencias recibidas” para
identificar las oportunidades de mejora de una accidon que cause la
inconformidad de los clientes, asi como la personalizacién en la atencion

hacia los mismos.

El organigrama de la empresa por su estructura puede ocasionar problemas
de comunicacion, es por ello que se recomienda la implementacién del
diagrama propuesto para tener una mejor estructura dentro de la empresa
que facilite el flujo de la informacion y comunicacion en cada una de las

areas.
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ANEXOS

Anexo 1: Fichas ocupacionales por puesto

Tabla 13. Fichas ocupacionales del asesor contable externo

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Asesor contable externo LEMAT SECURITY S.A. Gerente general
Cargos subordinados: Salario actual: NUmero de puestos:
C$ 12,800.00 1
FUNCIONES
Generales:

* Llevar y controlar el plan general de contabilidad.
* Realizar los asientos contables diarios de las operaciones financieras.
* Ejecutar y presentar los libros contables.

Especificas:

* Organizar, actualizar y centralizar la informacién contable, sustentando la toma de decisiones en
todo momento.

« Calculo de los impuestos por pagar, asi como analisis tributario para acceder a los beneficios
fiscales a que haya lugar.

« Elaboracion de estados financieros y presentacién de comentarios para mejorar los resultados.
* Célculo de nébmina.

* Resolucién de dudas y colaboracion en la toma de decisiones.

Requisitos del puesto: Experiencia contable de 5 afios comprobables, capacidad de adaptabilidad
hacia el negocio y las implicaciones de cada movimiento financiero.

Educacion: Lic. Contabilidad puablica y finanzas

Fuente: Elaboracion propia

pag. 75



Tabla 14. Ficha ocupacional del asistente de asesor general

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:

» Asesor general y propietario

Asistente de asesor general | LEMAT SECURITY S.A. .
+ Coordinadora general y contadora

Cargos subordinados: Salario actual: Numero de puestos:
C$ 10,000.00 1
FUNCIONES
Generales:

* Recibir a los visitantes y guiarlos a sus destinos correspondientes

» Redactar, archivar y revisar documentos, tales como recibos, reportes, memos, hojas de calculos
y otros documentos administrativos

» Coordinar y agendar reuniones de negocios, entrevistas, citas, eventos corporativos y otras
actividades afines

* Interactuar con clientes y terceros, gestionar sus archivos y resolver sus reclamos o encargarse
de sus requerimientos de manera eficaz

Especificas:

* Llevar a cabo seguimientos y mantener buenas relaciones con los clientes.

* Redactar y entregar documentos a clientes que soliciten informacién sobre proyectos y realizar el
debido seguimiento.

» Asegurar que los proyectos en proceso sean finalizados de acuerdo con el tiempo establecido

» Recopilar informacion de diferentes herramientas con el objetivo de estudiar los datos y generar
los reportes correspondientes.

» Redactar, revisar y distribuir correspondencia.

* Actualizar y mantener al dia los procedimientos y guias existentes, las listas de contactos, entre
otros

Requisitos del puesto: Experiencia minima de 2 afios en puestos similares

Educacion: Lic. Administracion de empresas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Ficha ocupacional del asistente del asesor general

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Asistente de asesor general | LEMAT SECURITY S.A. Coordinadora general y contadora
Cargos subordinados: Salario actual: Numero de puestos:

C$ 14,000.00 1
FUNCIONES
Generales:

« Identificar las necesidades que presenta la empresa

» Documentarse, informarse y asesorarse sobre las caracteristicas que debe poseer un buen
producto que vaya a comprar

* Realizar la planificacién y las estructuras de compras de la empresa

« Estar atento a las diferentes novedades del mercado, asi como de los productos nuevos que
pueden llegar y beneficiar a la empresa

Especificas:

* Buscar y contar con proveedores eficientes, confiables y permanentes.

* Controlar la calidad de los productos.

* Gestionar los documentos de las compras.

* Pactar las condiciones y negociaciones de productos.

* Debe realizar una evaluacion constante de los costos de los insumos necesarios, realizando un
andlisis que le permita comparar precio-calidad del mismo.

Requisitos del puesto: Experiencia minima de 2 afios en puestos similares, experiencia en
negociaciones con proveedores.

Educacién: Lic. Contador publico y financiero

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16. Ficha ocupacional del jefe de operaciones

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Jefe de operaciones LEMAT SECURITY S.A. Coordinadora general y contadora
Cargos subordinados: Salario actual: NUmero de puestos:

*Puesto de mando nacional
*Supervisores nacionales C$ 15,000.00 1
FUNCIONES

Generales:

» Garantizar que todas las operaciones se lleven a cabo de un modo apropiado y rentable

» Mejorar los sistemas, procesos y mejores practicas de gestion operativa

» Ayudar para que los procesos de la organizacién sigan cumpliendo la ley

» Formular objetivos estratégicos y operativos

Especificas:

» Examinar datos financieros y usarlos para mejorar la rentabilidad

* Gestionar presupuestos y previsiones

* Realizar controles de calidad y controlar los KPI dirigidos al servicio al cliente

« Contratar, formar y supervisar personal operativo

» Encontrar modos de aumentar la calidad del servicio de atencion al cliente

Requisitos del puesto: Experiencia minima de 2 afios en puestos similares, conocimientos
tacticos, conocimientos sobre efectividad organizativa y gestién de operaciones, experiencia en
elaboracion de presupuestos y previsiones

Educacion: Lic. En derecho y Lic. En sociologia

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17. Ficha ocupacional jefe de supervisores

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Jefe de supervisores LEMAT SECURITY S.A. Coordinadora general y contadora
Cargos subordinados: Salario actual: Numero de puestos:
*Puesto de mando nacional
*Supervisores nacionales C$ 14,000.00 !
FUNCIONES

Generales:

* Fijar objetivos de rendimiento y plazos que cumplan los planes y vision de la empresa y los
comunicara a los subordinados

* Organizar el flujo de trabajo y garantizar que los empleados comprendan sus funciones o tareas
delegadas

* Transmitir informacion de la alta direccion a los empleados y viceversa

» Garantizar el cumplimiento de politicas y procedimientos legales y de empresa y adoptar medidas
disciplinarias si surge la necesidad

Especificas:

* Recibir quejas y resolver problemas

* Mantener el registro de horas trabajadas y registros del personal

« Elaborar y enviar informes de rendimiento

* Decidir respecto a las gratificaciones y ascensos en funcién del rendimiento

* Contratar y formar a nuevos empleados

* Supervisar la productividad de los empleados y ofrecer feedback y asesoramiento

Requisitos del puesto: Excelentes capacidades comunicativas, habilidad para el liderazgo,
excepcionales capacidades organizativas, buen conocimiento de MS Office y certificado en gestion
de mandos intermedios o0 ambito relacionado

Educacion: Lic. Administracion de empresas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18. Ficha ocupacional del supervisor nacional

FICHAS OCUPACIONAL

Nombre del puesto:

Supervisor nacional

Area de trabajo:

LEMAT SECURITY S.A.

« Jefe de operaciones
« Jefe de supervisores

Cargos subordinados:

Salario actual:
C$ 13,000.00

NUumero de puestos:
1

Supervisores departamentales

FUNCIONES

Generales:

* Aportar retroalimentacion laboral

» Capacitar nuevos integrantes del equipo

* Gestionar el tiempo del equipo a su cargo

Especificas:

* Crear programas de reconocimiento para su equipo

* Supervisar la productividad de los empleados y ofrecer feedback y asesoramiento
* Ayudar a resolver conflictos entre los integrantes de su equipo

Requisitos del puesto: Excelentes capacidades comunicativas, habilidad para el liderazgo,
certificado en gestion de mandos intermedios o &mbito relacionado

Educacién: Lic. Administracién de empresas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19. Ficha ocupacional del supervisor departamental

FICHA OCUPACIONAL

Area de trabajo:
LEMAT SECURITY S.A. *Supervisor nacional

Salario actual: NUmero de puestos:
C$ 11,500.00 1

FUNCIONES

Nombre del puesto:
Supervisor departamental

Cargos subordinados:
Jefe de objetivos

Jefe Superior inmediato:

Generales:

* Aportar retroalimentacion laboral

 Capacitar nuevos integrantes del equipo

Gestionar el tiempo del equipo a su cargo

Especificas:

* Crear programas de reconocimiento para su equipo

* Supervisar la productividad de los empleados y ofrecer feedback y asesoramiento
Ayudar a resolver conflictos entre los integrantes de su equipo

Requisitos del puesto: Excelentes capacidades comunicativas, habilidad para el liderazgo,
certificado en gestion de mandos intermedios o ambito relacionado

Educacién: Lic. Administracién de empresas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20. Ficha ocupacional del jefe de objetivos

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Jefe de objetivos LEMAT SECURITY S.A. | Supervisor departamental
Cargos subordinados: Salario actual: Numero de puestos:

Jefe de grupo C$10,000.00 1
FUNCIONES

Generales:

* Supervisar la productividad de los empleados.
* Organizar las reuniones para el planteamiento de objetivos mensuales.

Especificas:

* Brindar seguridad al puesto asignado
* Gestionar los horarios de rotacion de los guardas de seguridad
Enfocarse en cumplir los objetivos planteados cada mes

Requisitos del puesto: Requisitos del puesto: Excelentes capacidades comunicativas, habilidad
para el liderazgo, porte y aspecto, licencia vigente para uso de armas de fuego

Educacién: Bachiller

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21. Ficha ocupacional del jefe de grupo

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:

Jefe de grupo

LEMAT SECURITY S.A.

Jefe de objetivo

Cargos subordinados:
Guarda de Seguridad

Salario actual:
C$8,500.00

NUmero de puestos:

1

FUNCIONES

Generales:

» Cumplir sus actividades de resguardo fisico
* Reportar anomalias a su superior
* Mantener comunicacion asertiva con sus superiores

Especificas:

* Brindar seguridad al puesto asignado

« Dirigir los grupos de trabajo asignados

* Orientar al personal nuevo en las actividades diarias

» Enfocarse en cumplir los objetivos planteados cada mes

« Cuidar el equipo proporcionado para prestar el servicio de seguridad

Requisitos del puesto: Excelentes capacidades comunicativas, habilidad para el liderazgo, porte y
aspecto, licencia vigente para uso de armas de fuego

Educacién: Bachiller

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 22. Ficha ocupacional del guarda de seguridad

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Guarda de Seguridad LEMAT SECURITY S.A. | Jefe de grupo
Cargos subordinados: Salario actual: Numero de puestos:
C$7,000.00 1
FUNCIONES
Generales:

» Cumplir sus actividades de resguardo fisico
* Reportar anomalias a su superior
* Mantener comunicacion asertiva con sus superiores

Especificas:

* Brindar seguridad al puesto asignado
» Enfocarse en cumplir los objetivos planteados cada mes
* Cuidar el equipo proporcionado para prestar el servicio de seguridad

Requisitos del puesto: Excelentes capacidades comunicativas, habilidad para el liderazgo, porte y
aspecto, licencia vigente para uso de armas de fuego

Educacién: Bachiller

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23. Ficha ocupacional del asistente financiero

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Asistente financiero LEMAT SECURITY S.A. Coordinadora general y contadora
Cargos subordinados: Salario actual: NUmero de puestos:

C$ 10,000.00 1
FUNCIONES
Generales:

« Actualizar hojas de calculo financieras con las transacciones diarias
* Preparar balances
* Registrar y conciliar extractos bancarios

Especificas:

* Crear informes de analisis de costes (costes fijos y variables)

* Ayudar en la confeccidn de las ndbminas mensuales y mantener los registros organizados
 Tramitar facturas y realizar el seguimiento con los clientes, proveedores y socios cuando sea
necesario

* Prestar apoyo administrativo durante la confeccién de presupuestos

Requisitos del puesto: Experiencia minima de 2 afios en puestos similares, conocimientos
avanzados de MS Excel (creacion de hojas de célculos y uso de las funciones financieras),
atencion al detalle y habilidad para detectar errores aritméticos, grado en finanzas, contabilidad o
cualquier ciencia econémica

Educacion: Lic. Contabilidad publica y financiera

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 24. Ficha ocupacional de finanzas

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Finanzas LEMAT SECURITY S.A. Coordinadora general y contadora
Cargos subordinados: Salario actual: NUmero de puestos:

C$ 14,000.00 1
FUNCIONES
Generales:

* Conciliar los saldos de las cuentas

* Preparar las facturas y los recibos

* Mantener la verificacion de la némina, corrigiendo los calculos contables
* Participar en las auditorias trimestrales y anuales

Especificas:

* Crear informes de analisis de costes (costes fijos y variables)

» Ayudar en la confeccién de las ndminas mensuales y mantener los registros organizados
 Tramitar facturas y realizar el seguimiento con los clientes, proveedores y socios cuando sea
necesario

* Prestar apoyo administrativo durante la confeccion de presupuestos

Requisitos del puesto: Experiencia laboral como asistente financiero, responsable financiero o en
un puesto similar, buen conocimiento de los procedimientos contables y de teneduria de libros,
conocimientos avanzados de MS Excel (creacion de hojas de calculos y uso de las funciones
financieras), atencién al detalle y habilidad para detectar errores aritméticos, grado en finanzas,
contabilidad o cualquier ciencia econdémica, capacidades de organizacion y de gestion del tiempo

Educacion: Lic. Contabilidad

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25. Ficha ocupacional de recursos humanos

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto: Area de trabajo: Jefe Superior inmediato:
Recursos humanos LEMAT SECURITY S.A. Coordinadora general y contadora
Cargos subordinados: Salario actual: Numero de puestos:

Asistente de RRHH y Consejeria | C$ 12,000.00 1
FUNCIONES
Generales:

* Seleccionar al personal.

* Manejar las relaciones con los colaboradores.

* Mejorar los departamentos que conforman la empresa.

* Gestionar la satisfaccion laboral.

* Explicar las politicas de personal de la empresa, beneficios y procedimientos a los empleados o
solicitantes de empleo.

Especificas:

* Apoyar en el disefio del plan de desarrollo profesional.
* Crear estandares de cultura empresarial.

* Mantener un ambiente de trabajo saludable.

» Administrar los beneficios para empleados.

* Manejar la ndmina y compensacion.

» Mantener el plan de negocios de la compafiia.

* Planificar la capacitacion continua.

Requisitos del puesto: Experiencia comprobable de 2 afios en el area de recursos humanos,
conocimiento de servicios administrativos, dominio de KPI de desempefio

Educacion: Ing. Industrial

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26. Ficha ocupacional del asistente de recursos humanos

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del puesto:
Asistente Recursos
humanos

Area de trabajo:

LEMAT SECURITY S.A.

Jefe Superior inmediato:

Recursos Humanos

Cargos subordinados:
Asistente de RRHH y

Salario actual:

C$ 10,000.00

NUmero de puestos:

1

Consejeria

FUNCIONES

Generales:

* Preparar informes para registros de empleo
* Archivar registros de empleo o buscar expedientes de los empleados y suministrar informacién a
personas autorizadas

Especificas:

* Organizar y actualizar los expedientes del personal
* Registrar los datos de cada empleado, como domicilio, ingresos semanales, ausencias, informes
de supervision; y la fecha y motivo de la terminacién de la relacién laboral

Requisitos del puesto: Conocer la legislacién laboral para tratar los problemas individuales y
colectivos de los empleados, manejar el analisis contable y financiero para dominar la gestion de la
némina

Educacion: Ing. Industrial

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27. Ficha ocupacional del conserje

FICHA OCUPACIONAL

Area de trabajo:
LEMAT SECURITY S. A Recursos Humanos

Nombre del puesto:
Conserje

Jefe Superior inmediato:

Cargos subordinados: Salario actual: Numero de puestos:

C$ 7,300.00 1

FUNCIONES

Generales:

* Limpieza y suministro de areas designadas del edificio
» Abastecer y mantener salas de suministro

Especificas:

Realizacion de tareas de limpieza profunda y proyectos especiales
* Colaborar con el resto del personal
» Seguir las normativas de salud y de seguridad

Requisitos del puesto: Experiencia minima de 3 afios en puestos similares

Educacién: Bachiller

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Encuesta de control de calidad LEMAT SECURITY S.A.

CONTROL DE CALIDAD

Objetivo:

Contacto

Cargo:

Fecha de la entrevista:

El motivo de la presente es para conocer as debilidades que han ocurrido en el servicio que le brinda
la empresa LEMAT SECURITY 5.4 v peder superarlas, de antemane agradecemos su colaboracion, la cual
serd de mucha ayuda para mejor la atencion bridada.

INFORMACION DEL GUARDA DE SEGURIDAD
1. ;Como es el porte v 2specto del guarda de seguridad?
Malo  bueno Excelente

2. Lapuntualidad guarda de seguridad es

Male Bueno Excelente

3. ;El guarda de seguridad realiza las
funciones asignadas?

SI_NO__

INFORMACION DE SUPERVISOR

;Conoce al supervisor de la zona? SI_ _NO
£El supervisor realiza visitas en el objetiva? S NO_
ZEl supervisor se entrevista con usted? SI_ _NO

i Como es el porte v aspecto del supervisor? Excelente Regular Malo

;Capacita el supervisor a los guardas de seguridad? SI_ _NO

EMPRESA
1. ; Tiene mucha rotacidn del personal de seguridad? POCO _ MEDIO _ MUCHO __

2. ;Uszted ha reportado incidencia o realizado una solicitud? NO 8l

3. ;Le dieron respuesta? NO &I

Especifique 1a incidencia v el funcionario a quien le reporta:

LEMAT SECUR TY 5.A. Oficina Matriz, Gasalinera UNO parque central, 2c =l Este, Matagalpa-Micaragua.

Corren: ventaslemat_sscurity@gmail.com
Celular 8824-0140

pag. 86



Anexo 3: Encuesta Modelo SERVQUAL

Encuesta sobre la satisfaccion en los servicios de LEMAT SECURITY S.A.

El cuestionario que se le presenta tiene el objetivo de valorar las caracteristicas
gue ofrece el servicio de LEMAT SECURITY S.A., mediante preguntas que
evallan la satisfaccion que tiene con respecto al mismo. Los datos que se

obtengan de esta encuesta son exclusivamente para uso académico.

DATOS GENERALES DEL CLIENTE

Nombre de la empresa:
Ubicacién de la empresa (departamento, ciudad):
Su puesto dentro de la empresa:

Rubro de la empresa que utiliza este servicio (comercio, hoteleria, Salud, Hogar,
Restaurante):

¢, Qué servicio de LEMAT SECURITY S.A ha contratado?
a) CPF (Cuerpo de proteccion fisica)
b) Camaras de seguridad
c) Traslado de valores

d) Resguardo privado

¢,Hace cuanto tiempo ha contratado este servicio a LEMAT SECURITY S.A? Por

favor especificar periodo en afios (ejemplo: 1.5 afios)
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DIMENSION DE FIABILIDAD

1. ¢Con qué rapidez es atendido su servicio solicitado?
a) Muy lento.
b) Lento.
c) Justo a tiempo.
d) Estamos satisfechos con el tiempo.

e) Estamos muy satisfechos con el tiempo.

2. De presentarse un problema relacionado con su servicio solicitado, ¢Con
cuanta efectividad se le brind6 respuesta en LEMAT SECURITY S.A?
a) Nada efectivo
b) Poco efectivo
c) Relativamente efectivo
d) Efectivo
e) Muy efectivo

3. Por favor definir su impresion conforme a los primeros dias recibiendo el
servicio

a) Muy mala

b) Mala

c) Desempefio regular

d) Buen desempefio

e) Gran desempefio

4. ¢Cudl es el nivel de seguridad que percibe al proporcionar sus datos a
LEMAT SECURITY S.A?

a) Nada seguro

b) Poco seguro

c) Relativamente seguro

d) Seguro

e) Muy seguro
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5. ¢Cudl es su percepcion respecto al cumplimiento de datos por parte de
LEMAT SECURITY S.A?

a) Muy baja

b) Baja

c) Relativamente baja

d) Alta

e) Muy alta

DIMENSION DE SENSIBILIDAD

1. Durante el periodo de organizacion para proporcionar el servicio, ¢Qué tan
informado la empresa lo mantiene con respecto a las fechas para la ejecucién del
servicio?

a) Nada

b) Poco

c) Relativamente informado

d) Lo suficiente

e) Bien informado

2. ¢Qué tan rgpido atienden los colaboradores de LEMAT SECURITY S.A las
solicitudes que usted realiza?

a) Muy lento

b) Lento

c) Lo justo

d) Rapido

e) Muy rapido

3. ¢Qué tanta disposicion a ayudarle en sus problematicas percibe por parte de
los colaboradores de LEMAT SECURITY S.A?

a) Ninguna

b) Poca

c) Muy dispuestos
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d) Bastante dispuestos

4. Cuando realiza una solicitud a la empresa via telefénica, ¢Qué tan
disponibles percibe a los colaboradores para atender su solicitud?

a) Nada disponible

b) Poco disponibles

c) Apenas disponibles

d) Completamente disponibles

DIMENSION DE SEGURIDAD

1. ¢Los agentes de seguridad le transmiten confianza al conocerlos?
a) Nada de confianza
b) Poca confianza
c) Algo de confianza
d) La confianza necesaria

e) Mucha confianza

2. Unavez contratado el servicio, ¢ Los agentes de seguridad han sabido actuar
en cada situacion brindandole seguridad?

a) Nada seguro

b) Poco seguro

c) Algo seguro

d) La seguridad necesaria

e) Muy seguro

3. ¢Los agentes de seguridad son atentos con el personal del cliente con los
que interactuan?

a) Descortés

b) Poco atentos

c) Algo atentos

d) Atentos
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e) Muy atentos

4. ¢Cada guarda de seguridad posee conocimiento sobre el lugar que ejerce
Sus servicios en caso de necesitar brindar informacion a clientes?

a) Desconoce el lugar

b) Conoce algo

c) Conoce lo necesario

d) Est4 informado

e) Est4 bien informado

DIMENSION DE EMPATIA

1. ¢Siente que LEMAT les ha brindado una atencion individualizada conforme a
sus necesidades?

a) Poco individualizada

b) Muy generalizada

c) Atendio lo necesario

d) Cumplié con todo

e) Atendi6 cada necesidad y mas

2. En una escala del uno al cinco, siendo uno muy mal y cinco muy bueno
¢,Como calificaria la atencién del personal tanto fuera como dentro de sus
instalaciones?

a) 1

b) 2

c) 3

d 4

e) 5

3. ¢LEMAT le brinda el seguimiento al servicio prestado para conocer la
satisfaccion de sus clientes?

a) No hay seguimiento
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b) Poco seguimiento
c) El necesario
d) Se muestra interesado

e) Bastante interesado

4. ¢Considera que el servicio brindado le provee solucién a cada necesidad
planteada?

a) Muy pocas soluciones

b) Pocas soluciones

c) Las necesarias son solucionadas

d) La mayoria son solucionadas

e) Todas son solucionadas

5. ¢Los horarios de atencion le resultan convenientes conforme a sus
necesidades?

a) Nada accesibles

b) Poco accesibles

c) Accesible

d) Muy accesible

e) Satisfactoriamente accesible

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

1. ¢Qué tan actualizados considera que son los equipos y herramientas
utilizados por LEMAT SECURITY S.A?

a) Desactualizados

b) Poco actualizados

c) Algo actualizados

d) Lo suficientemente para cumplir

e) Lo ideal para su objetivo
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2. ¢Qué tan apropiados considera son los equipos que provee LEMAT
SECURITIY S.A?

a) Nada apropiados

b) Poco apropiados

c) Algo apropiados

d) Apropiados

e) Muy apropiados

3. ¢Qué tan presentables se ven los colaboradores de LEMAT SECURITY S.A?
a) Nada presentables
b) Poco presentables
c) Algo presentables
d) Presentables

e) Muy presentables

4. ¢Qué tan atractivos visualmente son las herramientas de publicidad de la
empresa?

a) Nada atractivas

b) Poco atractivas

c) Algo atractivas

d) Atractivas

e) Muy atractivas

NET PROMOTE SCORE

En una escala del 1 al 10, siendo 10 muy probable y 1 nada probable, ¢Qué tan

probable es que usted recomiende el servicio ofrecido por LEMAT SECURITY S.A

a otras empresas?

102030405060 708(0)9()10()
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Anexo 4: Encuesta de Casa de la calidad

LEMAT SECURITY S.A. es una empresa privada que brinda servicios de seguridad y
vigilancia en toda Nicaragua, fundada desde hace 10 afos y posicionandose entre las
empresas mas confiables de todo el pais. En su esfuerzo por cumplir con las necesidades
de sus clientes hacia el servicio de seguridad que brinda, se le solicita llenar la siguiente

encuesta con la respuesta que usted considere conveniente.

Datos Generales

Nombre de la empresa:

Rubro de la empresa que utiliza este servicio (Ejemplo: Comercio, Hoteleria,

Salud, Hogar, Restaurante):

¢, Desde hace cuanto tiempo usted es cliente de Lemat Security S.A.? Favor

especificar periodo en afios (Ejemplo 1.5 afios):

Disefio de requerimientos
1. ¢ Por cual medio se enter6 del servicio?
a) Revistas/Periodicos
b) Recomendacion
¢) Redes sociales
d) Television

2. ¢ Cudl es la cantidad de CPF que necesita para sentirse seguro?
a) Un cuerpo de proteccion
b) 2 cuerpos de proteccion
c) 3 cuerpos de proteccion

d) Mas de 3 cuerpos de proteccion

3. ¢ Qué tipo de asesoria considera necesaria sobre el servicio?

a) Asesoria superficial
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b) Asesoria parcial

c) Asesoria completa

4. ¢ Qué tipo de equipos de resguardo considera adecuados para un CPF?
a) Silbato de alerta
b) Arma de fuego
c) Gas pimienta
d) Baston policial

5. ¢ Qué actitudes considera debe demostrar un CPF?
a) Respeto
b) Disposicion
c) Puntualidad
d) Todas las anteriores
6. ¢ Se siente comodo/a con el servicio de seguridad fisica recibido?
a) Incomodo
b) No muy comodo
c) Cémodo

d) Muy cémodo

7. ¢ Qué forma de pago prefiere?
a) Tarjeta
b) Efectivo
c) Crédito

8. ¢Siente que el resultado del servicio proporcionado cumple con sus
necesidades, tomando en cuenta sus indicaciones?

a) Si

b) No

c) Talvez
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9. ¢ Cual es el grado de satisfaccion al recibir el servicio?

a) Malo

b) Regular
c) Bueno
d) Regular

10. ¢ Qué tan accesible considera el precio para obtener el servicio?

a) Inaccesible
b) Poco accesible
c) Accesible

d) Muy accesible

11. De las caracteristicas presentadas ¢Cual considera su prioridad al recibir el

servicio? Siendo 1 el de menor importancia y 5 el de mayor importancia (Cantidad)

12

3145

Cantidad

Asesoria

Soporte Fisico

Actitudes

Precio

Método de Pago

12. Indique a su criterio, el valor de cada caracteristica segun la empresa Siendo 1

el de menor importancia y 5 el de mayor importancia (Cantidad)

_ Soporte _ | Método de
Cantidad | Asesoria _ Actitudes | Precio
Fisico pago
El Aguila
G4S
SERVIPRO
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Anexo 5: Encuesta de satisfaccion de los colaboradores

Encuesta de satisfaccion de los colaboradores

El objetivo de esta encuesta es determinar el grado de satisfaccion de cada uno
de los colaboradores de la empresa y apreciar como siente y valora los distintos
elementos de trabajo, dando su opinién o punto de vista sobre las condiciones en
gue desarrolla su trabajo, para asi, encontrar las deficiencias con el trato realizado

a los empleados.

A continuacion, tiene una pequefia lista de preguntas con aspectos relacionados

con su trabajo, marque la casilla segun su opinion.

1. ¢Se siente usted satisfecho con el salario que recibe?
a) Muy satisfecho
b) Bastante
c) Neutro
d) Poco
e) Nada

2. ¢Se siente satisfecho con las actividades que realiza en su puesto de
trabajo?

a) Muy satisfecho

b) Bastante

c) Neutro

d) Poco

e) Nada

3. Sitiene empleados a su cargo ¢ Esta satisfecho con el desempefio que estos
tienen y como se dirigen a usted? (Omitir si no es el caso)

a) Muy satisfecho

b) Bastante

c) Neutro
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d) Poco
e) Nada

4. ¢ Estéa satisfecho con el trato que recibe de sus jefes o superiores?
a) Muy satisfecho
b) Bastante
c) Neutro
d) Poco
e) Nada

5. ¢Esta satisfecho con el trabajo de equipo con sus compafieros de area?
a) Muy satisfecho
b) Bastante
c) Neutro
d) Poco
e) Nada

6. ¢Esta satisfecho con las posibilidades de escalar de puesto que le brinda la
empresa?

a) Muy satisfecho

b) Bastante

c) Neutro

d) Poco

e) Nada

7. ¢Esta satisfecho con la organizacion de las actividades e informacion del
trabajo que actualmente tiene la empresa?

a) Muy satisfecho

b) Bastante

c) Neutro

d) Poco
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e)

a)
b)
c)
d)

e)

9.

Nada
¢ Esta satisfecho con la direccion que esta tomando la empresa?
Muy satisfecho
Bastante
Neutro
Poco
Nada

En una semana tipica de trabajo ¢qué tan estresado se siente por su

trabajo?

a)
b)
c)
d)

e)

10.

Extremadamente estresado
Muy estresado
Moderadamente estresado
Poco estresado

Nada estresado

¢Qué tan buenas son las herramientas y comodidades que la empresa le

ofrece para desempefiar su trabajo?

a)
b)
c)
d)

11.
a)
b)
c)
d)

e)

Excepcionales
Muy buenas
Buenas

Malas

¢, Qué tan probable es que recomiendes a alguien trabajar en la empresa?
Bastante Probable
Muy probable
Probable
Poco probable

improbable
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12. Habiendo contestado las preguntas anteriores ¢cuél es la satisfaccion

general trabajando con la empresa?

a)
b)
c)
d)

e)

Muy satisfecho
Bastante
Neutro

Poco

Nada
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