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Resumen

Dentro de las exigencias del mercado, las empresas enfrentan diariamente nuevos retos en
cuanto a satisfacer las necesidades del cliente brindando un servicio de calidad y a su vez ser
competitivo, brindando servicios adicionales para generar un valor agregado para cada cliente.
El presente trabajo desarrolla un analisis del impacto de la calidad de servicio de empresas de
vigilancia y seguridad privada en la satisfaccién del cliente, en Quito para el periodo: 2020-
2021. Se analiza las empresas de seguridad que se encuentran ubicadas en el cantdn Quito,
de manera cuantitativa y se planteara como modelo para la medicion de nivel de calidad de
servicio el modelo SERVQUAL percepcién-expectativa de los clientes con respecto al servicio
ofrecido por la empresa, a través del muestreo probabilistico, con el método de Muestreo
Aleatorio Simple (MAS). Procurando hacer andlisis descriptivos, bajo la evidencia estadistica

gue se obtenga del estudio.

Se considerd como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a una muestra de 230 clientes,
para llegar a los resultados, los cuales estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la
percepcién de la calidad del servicio ofertado por las empresas de vigilancia y seguridad

privada es satisfactoria ante el servicio que brindan las empresas a sus clientes.

Palabras clave: satisfaccion del cliente, calidad de servicio, vigilancia y seguridad,

impacto, modelo SERVQUAL.
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Abstract

Within the demands of the market, companies face new challenges every day in terms of
satisfying customer needs by providing quality service and at the same time being competitive,
providing additional services to generate added value for each client. This paper develops an
analysis of the impact of the quality of service of private security and surveillance companies on
customer satisfaction in Quito for the period: 2020-2021. The security companies located in the
Quito canton will be analyzed quantitatively and the SERVQUAL model will be used as a model
for measuring the level of service quality, the perception-expectation of customers with respect
to the service offered by the company, through probability sampling, with the Simple Random
Sampling (SRS) method. The aim was to make descriptive analyses, under the statistical

evidence obtained from the study.

The survey was considered as an instrument, which was applied to a sample of 230 clients, to
arrive at the results, which were very marked towards the tendency that the perception of the
quality of the service offered by the private security and surveillance companies is satisfactory in

view of the service provided by the companies to their clients.

Keywords: customer satisfaction, quality of service, surveillance and security, impact,

SERVQUAL model.
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Capitulo |
Aspectos Generales
Introduccion

Dentro de las exigencias del mercado han generado la necesidad de encontrar un mejor
servicio por lo que ha obligado a las empresas a ofrecer soluciones reales tanto como seguras
y concentrar esfuerzos para la calidad del mismo y cumplir dichas exigencias. Un indicador
principal en calidad del servicio constituye como satisfaccion por todo cliente, siendo este de
gran importancia conocer ciertos aspectos variables como la apreciacion de las personas y sus
rasgos especificos de cada servicio brindado, calidad y satisfaccion estan relacionados ya que
la satisfaccion resulta ser una variable latente en su percepcién observable en calidad del

servicio.

El cumplimiento de toda expectativa que tiene cada individuo no es lo que se espera,
puesto que el mercado se vuelve muy competitivo y va creciendo a gran velocidad, sin
embargo, se conoce que el cliente posee una gran posibilidad de optar por la empresa a su
conveniencia, ya que cada valor agregado, calidad y diferenciacion que se ofrezca en cada
empresa al publico o cliente generara la ventaja siendo competitiva para los demas (Solorzano

Barrera & Aceves LOpez, 2013).

(Bolafios Jijén, 2018) menciona los motivos por el cual muchos clientes no sienten esa
satisfaccion con algun producto o un servicio, y asevera que es comun que en empresas
realizan ciertas mediciones de satisfaccion de sus clientes, teniendo en cuenta sus
requerimientos no cumplidos y aunque presenten alta satisfaccién en los consumidores no lo
ven reflejados en la retencion de los mismo o la obtencién de nuevos clientes, muchas
empresas no emplean estrategias coherentes para incrementar la satisfaccion en el cliente. Es

importante mencionar que el poder implementar calidad a un producto o servicio hoy en dia se
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convirtié en algo esencial o como éxito de toda empresa, evaluar la calidad es esencial ya que
con ellos se identifica el desempefio que posee cada empresa y la muestra a su cliente
(Cevallos Enriquez, Carreno Villavicencio, Pefia Vélez, & Pinargote Montenegro, 2018) y se
evalla por medio del criterio cada cliente ante el servicio brindado por la organizacion y
demuestran lo que éstas han ofrecido; la calidad mantiene una relacion con satisfaccion, por lo
gue es la actitud de cada empresa y es la valoracion que le da el cliente, por lo tanto, las
empresas se enfocan en gran parte a una mejora continua, puesto que su idea es alcanzar
dentro de este mercado, una gran posicion que sea lo suficiente competitiva por medio de
aplicaciéon a enfoques organizacionales. El poder determinar la calidad de un servicio brindado
en las empresas utilizando el modelo SERVQUAL no solo permite una gran adaptacion de las
empresas al entorno, sino que también lograr una eficiencia empresarial que permita seguir a la
empresa dentro del mercado, identificando todos los inconvenientes que emergen en el

transcurso de su disposicidn.

Para poder lograr la efectividad en satisfaccion del cliente es importante aplicar
actitudes, comportamientos y relaciones personales en el interior de la empresa a las
necesidades y a su vez requerimientos de los clientes, obteniéndose mediante el uso del
modelo SERVQUAL, recordando que los clientes son una pieza importante para la subsistencia

de las mismas.

Este método permite comparar toda expectativa de los clientes y cada percepcion del
cliente de cualquier organizacion durante un cierto periodo de tiempo y con esto, se pueden
establecer similitudes y diferencias y asi se pueden realizar diagnésticos de calidad del
servicio. Se puede realizar otras comparaciones entre diferentes empresas que brindan el
mismo servicio en otros lugares, este método es adaptable y puede ser modificado de acuerdo
a las caracteristicas de la organizacion. Nos permite de igual forma considerar la diversidad de

opiniones sobre la calidad del servicio.
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Planteamiento del Problema

En el competitivo mundo empresarial como el actual, uno de los temas a los que se le
ha dado gran importancia recientemente es la satisfaccién del cliente. Esta es considerada una
necesidad, pero mas alla, todo un desafio que deben enfrentar los gerentes empresariales para
poder cuidar la rentabilidad de sus organizaciones. En este sentido, la mayoria de las
empresas poseen grandes dificultades en sus sistemas de gestién de calidad, especialmente
porque no logran contar con los niveles esperados de satisfaccion del cliente, y lograrlos;
implica tareas muy dificiles. Esto por cuanto, los clientes poseen necesidades y expectativas
cada vez mas exigentes, que no se pueden cubrir completamente. Incidiendo de manera
negativa en la reputacion de las mismas (Romero Fernandez, Alvarez Goémez, & Alvarez
GoOmez, 2018). Esto hace que las empresas deban reinventarse para mejorar la eficiencia, por
los mismos desafios que debe enfrentar, implicando ademas, esfuerzos mayores de los

sectores empresariales.

Sobre estos planteamientos, la satisfaccién del cliente se encuentra estrechamente
vinculada con calidad de servicio y la correlacién entre la percepcién-expectativa del cliente con
la organizacioén y evaluar el proceso necesariamente, valorar el impacto del servicio sobre los

clientes (Baquero-Guilarte, Moreno-Pino, & Tapia-Claro, 2020).

Entonces el orden de las ideas, toda empresa donde ofrecen el servicio de seguridad
privada y vigilancia, al igual que seguridad tanto fisica e integral hacia los clientes, de acuerdo
con las necesidades y requerimientos que estos tengan. Si bien, la pandemia ha dejado un afio
atipico para desarrollar toda actividad empresarial, también es cierto que la empresa ha
presentado diversas dificultades que se asocian especificamente con los procesos de gestion
interno, lo cual ha conllevado a una baja satisfacciéon del cliente, siendo totalmente una excusa
para que se pueda generar una mala experiencia con el cliente, sin embargo, muchas

empresas para evitar cualquier contagio y siempre velando por el cuidado de sus clientes, se
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implementé algunas medidas de seguridad que ayudaba a que las empresas usen
adecuadamente normas de higiene y evitar cualquier contagio, hasta hoy en dia se mantienen
estas normas porque el problema no ha terminado. Los clientes pueden tener ciertas
exigencias que la empresa debe cumplir para poder mantener el cliente y no perderlo, cumplir
con todo aquello que el cliente necesita 0 desea y no exista inconveniente y la competencia

tenga la posibilidad de ganar.
Arbol de Problemas

Figura 1

Arbol de Problemas

Clientes Baja reputacion v
insatisfechos v desconfianza en la
perdida de clientes empresa

Evasion de Baja rentabilidad
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EFECTOS

Bajo mivel de satisfaccion por parte del cliente

Las empresas de seguridad no cuentan con un modelo de calidad de servicio para
alcanzar satisfacer toda necesidad del cliente.

CAUSAS

Factores de la calidad en servicio no enfocados a un cliente o usuario
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Justificacion de la Investigacion

Actualmente, las empresas de seguridad y de vigilancia privada centran todo su
esfuerzo en los clientes, trabajan para prestar un servicio excelente y al mismo tiempo generan
un valor agregado para obtener mayor beneficio y este se vea reflejado a mayor plazo y asi

obtener una mejor posicion dentro del mercado.
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La calidad es un factor esencial en el servicio con respecto a la productividad de una
empresa, es por ello que se evalla ciertos procesos y crea positivamente una buena imagen
con el cliente, obteniendo como resultado elementos de medicion para su mejora continua. Sin
embargo, se conoce que cierta competencia brinda los mismos servicios al cliente, por lo que
es la razén de la cual nace esa exigencia de conocer la percepcion y conocer la opinion que
tienen todos los clientes en cuanto a su portafolio de servicios de las empresas y poder tener el

conocimiento de necesidad y expectativa que espera el cliente (Coello, 2019).

Por consiguiente, este estudio pretende analizar el impacto que genera su calidad de
servicio por cuanto a satisfaccion del cliente de empresas donde brindan un servicio de
seguridad privada en quito, es por ello, que se utilizara el modelo SERVQUAL, el cual es
presentado por dimensiones: fiabilidad, aspecto tangible, capacidades de respuesta, por ultimo
la seguridad y su empatia, los cuales evallan las expectativas del cliente o consumidor entorno

al servicio recibido por las empresas (CEX, 2007).

La escala del modelo SERVQUAL determina su calidad en un servicio mediante la
distincion entre las percepciones y sus expectativas dando una valoracién de las dos mediante
una encuesta, donde se obtendra informacion de calidad de un servicio recibido por parte de

los clientes.

Ademas, este estudio contribuira como referencia de uso a otras empresas que
requieran efectuar una investigacién similar en cuanto al tema propuesto con el fin de que cada
una de ellas mejore sus procesos y asi poder conseguir fidelidad del cliente, generar una

posicion y a la vez ventaja competitiva dentro del mercado.
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Objetivos de la Investigaciéon
Objetivo General

Analizar el impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente, en empresas

de vigilancia y seguridad privada en Quito, afios: 2020-2021.
Objetivos Especificos

¢ Establecer la fundamentacion teérica de calidad de los servicios y satisfaccion al cliente
a través de fuentes secundarias para establecer la relacion entre variables.

e Desarrollar una investigacion a través de la aplicacion del modelo teérico SERVQUAL,
asi conocer la satisfaccion del cliente y el servicio de seguridad y vigilancia.

e Adaptar el modelo en la calidad del servicio de la seguridad que considere la
satisfaccion en el entorno de seguridad y vigilancia a través del analisis descriptivo de la

encuesta y entrevista para establecer una propuesta de investigacion.
Determinacion de Variables
Clasificaciéon de Variables
Tabla 1l

Clasificacion de variables

Variable Funcion

Calidad del servicio. Independiente

Nivel de satisfaccion de cliente. Dependiente




24

Figura 2

Modelo de variables. Calidad del servicio en nivel de satisfaccién del cliente.

Satisfaccion
del Cliente

Hipotesis
Hipotesis General

Ho. La calidad del servicio prestado de aquellas empresas que brindan seguridad y
vigilancia privada, impacta de manera efectiva, en cuanto al nivel de la satisfaccion de todos los
clientes.

Hipotesis Especificas
H:. La fiabilidad influye en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las empresas de

seguridad.

H.. La capacidad de respuesta influye en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las

empresas de seguridad.

Hs. La seguridad influye en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las empresas de

seguridad.

H4. La empatia influye en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las empresas de

seguridad.
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Hs. Los elementos tangibles influyen en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las

empresas de seguridad.
Capitulo 1l
Marco Teodrico

Para el presente capitulo, en su desarrollo va a detallarse la base teoria en el cual se
cimienta la investigacion, se basa en referencia a aquellos trabajos investigativos relacionados
con la presente investigacién en cuanto a la calidad y la satisfaccion que se brinda en un
setrvicio, seguidamente las teorias, concepciones y fundamentacion legal, lo cual nos permitira

evaluar las variables del presente estudio.
Estudios Relacionados

En primer lugar, como referencia el caso de (Galvis Florez, 2021) presenta un proyecto
de investigacion, el cual fue planteado en la ciudad de Bucaramanga, propone realizar las
estrategias que permitan una retencién de clientes con base a calidad del servicio brindado,
donde dice que en ningln caso se debe tomar a la ligera la satisfaccion que los clientes buscan
y su calidad en el servicio que necesitan, puesto que ello exige una responsabilidad muy
grande y mas cuando se involucra la seguridad del personal, de los hogares o de algun tipo de
negocio que los clientes posean o0 a quien se les esté prestando el servicio. La preferencia de
estos brindada al consumidor son los elementos que generar mayor impacto en cuanto a
credibilidad y crecimiento de la empresa, la calidad tanto como la preferencia esta presente al
momento de realizar la medicién de eficacia de los servicios ofertados, la medicién y
consistencia, ello permite visualizar el crecimiento y la satisfaccion entre consumidores y

también sus potenciales.

Esto conlleva a que en base al andlisis de satisfaccion de todo cliente y la calidad de los

servicios brindados permita a las empresas medir el servicio prestado y poder realizar las
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mejoras necesarias para que posteriormente el cliente encuentre esa satisfaccion en cuanto al
servicio y por ende con la empresa y retener al cliente ajustandose a las necesidades del
mismo. De la misma forma se establece proveer informacion valiosa sobre todo lo que el
consumidor requiere, dentro del segmento estudiado, por ende, el estudio ayudara a crear
competitividad en el servicio, que sean adecuados para todos sus clientes, por lo tanto,
mejorard las ventajas competitivas a largo plazo para aumentar el valor comercial y la retencién

de los mismos.

Otro estudio relacionado presentado por (Ferrero Bouroncle, 2019) donde éste proyecto
de investigacion elaborado en la ciudad de Tacna- Perl, proponiendo analizar su influencia en
gestion de calidad en base a la satisfaccion de todos los clientes por la empresa de seguridad
estudiada, por lo que menciona la gran importancia de tener capacitado a todo el personal ya
gue podran brindar a todos los clientes lo ofrecido cumpliendo sus necesidades y el servicio al
cliente es indispensable para mantener brindando el servicio por un largo plazo, comprender al
cliente y que el personal pueda brindar lo ofrecido es la tarea fundamental dentro del giro del
negocio, generar un vinculo con el cliente, actuando de manera inmediata a las necesidades o
requerimientos del cliente es fundamental y es un compromiso esencial de la empresa. Por
consiguiente, siendo satisfaccion de todo cliente y su calidad en el servicio como tareas
importantes donde se mantiene dentro de una empresa para conservar a los clientes y el poder
seguir capacitando al personal para cualquier eventualidad. Se analiza bases tedricas en
cuanto al servicio al cliente y sus expectativas a través de la medicion de la satisfaccion,
necesariamente aplicando la capacitacion regular del personal a fin de mejorar el servicio de

seguridad brindado.

Por otro lado, se toma como referencia el caso de (Rivera Reyes, 2019) donde su
trabajo de estudio fue realizado en la ciudad de Guayaquil, donde se pretende determinar la

calidad del servicio brindado mediante su aplicacion de este Modelo Tedérico llamado
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SERVQUAL con el propdsito de buscar satisfaccién de clientes, mencionando que las
empresas hoy en dia conocen la importancia de la satisfaccion en clientes, pareciendo algo
sencillo de determinar pero depende de aspectos como las expectativas y percepciones, como
tal siendo complejo en medir ya que existen varias causas en como el consumidor aprecia
aquella calidad brindada por la empresa, es decir, la satisfaccién del consumidor se alcanza
una vez que se supera ciertas expectativas en servicio, en cuanto a la percepcién del servicio
recibido. Las empresas se ven obligadas a perfeccionar e innovar su calidad en los servicios
por lo que buscan herramientas confiables que permita evaluar el servicio entregado hacia los
clientes, puesto que, hoy en dia ello cambia constantemente. Esa satisfaccion esperada del
cliente y en calidad del servicio son constructos donde estan estrechamente relacionados, pero
existe una diferencia en que la satisfaccion lleva a una consecuencia de aspecto positivo del
consumidor sobre una experiencia obtenida, por otro lado, la calidad llega a ser el resultado de
evaluar el servicio. Esta investigacion aplica el modelo SERVQUAL lo que ayudo a analizar las
diferencias que hubo en percepciones y expectativas de la empresa en calidad de servicios e
insatisfaccion en todo cliente, conocer sus necesidades cuando se contrata el servicio. Es
importante mencionar que, su calidad brindada del servicio interviene en la gran mayoria de la

satisfacciéon de todo cliente.
Fundamentacién Tedrica

Este apartado se estructura en dos secciones principales, la primera presenta un tema
determinado del presente estudio y el desarrollo tedérico. Seguidamente, se expone algunos
estudios que son afines al tema, para conocer la trayectoria del tema y aquellos avances como
objeto de la investigacion en otros contextos o estudios, por el cual se espera conseguir mayor

informacioén de interés que ayude a fortalecer la orientacion del presente estudio.
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Satisfaccion del Cliente

De acuerdo con Thompson (2006) lo define como el nivel de lealtad de un cliente hacia
una determinada marca, lo cual viene dada por la valoracién de un producto o servicio, el cual
considera que satisface sus expectativas y demandas. Por satisfaccion de un cliente o
consumidor, es aquel resultado positivo obtenido en un encuentro por el consumidor con

respecto al servicio o producto entregado. (Dos-Santos, 2016).

La satisfaccion del cliente es un enfoque que se puede encuadrar en la administracion
de los procesos de calidad total, al tener rasgos asociados a expectativas, demandas y todas
aquellas exigencias de todos los clientes en cuanto al servicio o producto (Dutka, Manual de
AMA para la satisfaccion al cliente. American Marketing Association, 2022). Ademas esta se
asocia con enfoques tedricos econdmicos, socioldgicos y psicolédgicos, y ultimamente es un
aspecto de gran relevancia en los estudios de marketing (Quispe-Fernandez, 2016). Debido a
gue la informacién que se aporta de la medicién, contribuye decisivamente en la toma de
ciertas decisiones para las empresas, por ende, su evolucion ha sido muy rapido en el ambito

empresarial.
Calidad

La calidad segun (Juran & Gutierrez Pulido, Calidad Total y Productividad, 2010)
enfatiza el control de la calidad en todas las organizaciones en optimizar la conformidad con las
necesidades de todo cliente. Conjuntamente, una de sus aportaciones es la trilogia de calidad

las cuales son el Control, Planificacién y Mejoramiento del mismo.

Otro estudio, en cuanto a calidad se refiere (Juran & Gryna, Andlisis y planeacion de la
calidad, 2007) permite convertir futuras necesidades de los clientes en caracteristicas que

puedan ser medibles.
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Calidad de Servicio

Es una definicién que se basa en el juicio de los clientes respecto a un servicio que han
recibido. Son estos los que califican a este, toda vez que cumpla con las expectativas del
mismo, asociadas a percepciones en funcion de lo que buscan en esa prestacién, o de lo que

espera que este cubra.

En atencion a ello, Coronel-Sanchez, Basantes-Avalos, & Vinueza-Jara, (2019) sefialan
gue estos pueden ser la capacidad de atender las demandas, la celeridad y eficacia del mismo,
la capacidad de dar respuestas de manera oportuna a las quejas o reclamos, incremento de la

velocidad de las instalaciones y atencién al cliente.

Para el andlisis del mismo pueden utilizarse muchas herramientas una de ellas es el
método SERVQUAL!. Este método de contrastacion le permite a la empresa conocer cual es la
idea que tienen los clientes sobre la marca o el negocio, que se debe conocer antes de
ofrecerle el servicio, ayuda a saber esas expectativas donde los clientes desean encontrar ese
determinado servicio o producto. El modelo SERVQUAL percepcidn-expectativa utiliza un
cuestionario conformado por 22 items, los cuales agrupan 5 grandes dimensiones que se
miden en las empresas, la garantia y éxito del servicio acata el grado de cumplimiento del
ofrecimiento que se exponga y estas son: fiabilidad, capacidad de una respuesta, seguridad,

empatia, aspectos tangibles (CEX, 2007).

Fiabilidad: Es la capacidad de lograr entregar lo que se prometio, con toda seguridad y

con un grado de exactitud (Evans & Lindsay , 2008).

1 El Modelo SERVQUAL donde sus siglas en inglés son: (service quality model) es un método de
medicion de un nivel en Calidad de Servicio en una empresa. Consiste al contrastar expectativas en los
clientes vs las opiniones compartidas una vez obtenido el servicio. Este fue propuesto por Zeithaml,

Parasuraman y Berry.
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Capacidad de respuesta: Aquella disposicion que se da para auxiliar a todo cliente y

brindarles todo servicio que sea adecuado (Evans & Lindsay , 2008).

Seguridad: Todo el conocimiento en donde toda cortesia que tienen los empleados es
cuestionada, asi como aquella capacidad de transmitir una gran confianza (Evans & Lindsay ,

2008).

Empatia: Es aquel grado de cuidado que se da y aquella atencion brindada

individualmente que se otorga a todos cliente (Evans & Lindsay , 2008).

Aspectos tangibles: Aquella actitud que se da por una evaluacion global en cuanto al

desempefio de una empresa u organizacion (Hoffman & Bateson, 2008).

Cabe manifestar que es importante destacar que por un lado es la calidad del servicio y
otra el cumplimiento, este ultimo se contempla dentro del primero. El poder medir calidad de un
servicio en las empresas, hoy en dia es una necesidad, ya que de ello depende que mejora la

productividad, la competitividad y a su vez la satisfacciéon de los clientes.
Cliente

Segun (Pérez Torres, 2006) “El cliente representa el papel mas importante en el tema
de la calidad es quien demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es

guien valora los resultados”.

Los clientes esperan que sus requerimientos se cumplan en cuanto al servicio solicitado
y ello es fundamental para cualquier empresa, considerando que el consumidor o el cliente es

su principal origen de informacién para medir la calidad.
La Seguridad y Vigilancia Privada

Es relativamente reciente en el continente, el cual se ha ido expandiendo producto de

las necesidades de la poblacién en el mundo, aungque es en America Latina donde mas se ha
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expandido de un 9% a un 11% en el 2003 (Paez, 2007). Otros estudios revelan que el
aumento de este sector se asocia a variables como incremento de crimenes, modificaciones en
los enfoques de seguridad ciudadana, reorientacion de recursos publicos, y el crecimiento

econdémico (Pérez, 2018).

En el Ecuador este sector ha crecido en estos Ultimos afios, por las demandas que
existe de seguridad en la poblacion, lo que devino la necesidad de regularlas. Los primeros
vestigios de este tipo de servicios, segun Garcia-Gallegos, (2012) estuvieron enmarcado en las
guardianias de las instituciones, equipos industriales y de los transportes de valores. No
obstante, con el transitar de los afios, esta ha migrado hacia las residencias, hacia la
seguridad personal, los mercados. Todo ello, se asocia al crecimiento demogréfico, y con ello,

la delincuencia.
Modelo de Calidad del Servicio (Modelo SERVQUAL)

Es un modelo americano de Berry, Parasuraman y Zeithaml llamado SERVQUAL,
publicado en el afio 1988, es la herramienta mas utilizada hasta la fecha, ya que nos ayuda a
analizar aspectos de los clientes tanto cuantitativos y cualitativos. Esta herramienta permite
abordar a la medicién evaluando aquellas perspectivas y conocimientos de los clientes, siendo

un soporte las experiencias de los consumidores (Zeithaml, Parasuman , & Berry , 1985).

Segun (Benitez del Rosario, 2010) defini6 como una herramienta multiescala, con un
alto grado de confiabilidad y eficacia, donde permite a las empresas entender mejor aquellas

perspectivas y conocimientos que tiene todo cliente sobre un producto o servicio.

Hoy en dia es de gran importancia que las empresas revisen constantemente la
percepcién que tiene cada cliente acerca del servicio que se brinda, este modelo SERVQUAL,

es la herramienta adecuada para cumplir con lo cometido, se tendra un control de toda area y
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monitoreo que interviene en la organizacion con el afan de identificar los problemas inherentes

y poder asi mejorarlos.

Si hablamos de satisfaccién estamos hablando de calidad, por lo que actualmente
existen variedad de empresas que aplican estas encuestas antes de brindar el servicio para

poder asi también medir la satisfaccién de su posibles y nuevos clientes.

Se conoce gque el mantener a un cliente satisfecho brindando un buen servicio, es la
base fundamental para que todas las empresas sean exitosas y puedan ser asi competitivas,
cuando una empresa no cumple con las necesidades o requerimientos que el cliente espera,
gueda totalmente insatisfecho y no volvera a cometer el mismo error al volver a contratar a la
empresa y buscara otra empresa y ello implica que la empresa tendra reduccion de ingresos,

referencias negativas, reduccion de cartera de clientes, entre otros.
Fundamentacion Conceptual
Calidad

Hace referencia en cuanto al servicio o producto, como aquella capacidad que posee en
poder compensar aquellos requerimientos del cliente, y alin mas realizar una evaluacién para
ver si se cumple con las caracteristicas y beneficios que se han ofrecido (Berry, Bennet, &

Brown, 2009).
Calidad del Servicio

Se enfoca a que se cumpla todo requisito del cliente y en la medida que el servicio

entregado concuerda con aquellas expectativas de todo cliente (Namukasa, 2013).
Consumidor

“Persona que identifica una necesidad o un deseo, realiza una compra y luego desecha

el producto” (Solomon, 2008). Individuo que hace uso de algun producto o de algun tipo de
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servicio, siendo un componente importante de cuidado a las actividades de marketing en una
organizacion, siendo de gran diferencia en cuanto a orientacién comercial a la venta y en

produccién realizado esto se dirige al mercado.
Cliente

“Persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona u organizacion;
por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios” (Thompson, 2013).
Necesidades

Hace referencia a un sentimiento de falta o carencia, cominmente en todas las

personas.

La necesidad es generada por el deseo, un elemento fundante de la condicion humana,
la necesidad sera la expresién conjugada y concreta del deseo gue tiene el humano, es decir,
la evolucion de un sujeto o cualquier entidad a un objeto particular. Del deseo transforma este

indefinido, general y siempre latente (Elizalde , Marti Vilar, & Martinez Salva, 2006).
Satisfaccion del Cliente

Es aquel sentimiento por el bienestar que surge siempre que se satisface una
necesidad y se suscita en relacion con los motivos que posee la persona (Dutka, Manual de

AMA para la satisfaccion del cliente, 1998).
Servicio

Es un conjunto de beneficios, actividades o satisfacciones ofrecidas en el contexto de
las ventas o que se proporcionan en dependencia con las ventas (Fischer & Navarro, 1996).

Cualquier actividad donde la persona ofrece a otra persona o personas un servicio; son
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fundamentalmente intangibles, la produccion esta afin o no con algun producto o servicio fisico

(Kotler & Armstrong, 2012).
Tipos de Consumidor

De acuerdo a Norma Schmeichel analizé que existen trece tendencias que actualmente
definen a los consumidores, los cuales son: Green, aquellos que se preocupan por el medio
ambiente y proponen dejar de consumir o buscan el origen de los productos; los Wellbeing,
guienes se preocupan por tener una vida saludable y se preocupan por su bienestar; El mito de
la juventud donde los consumidores buscan verse mejor y jévenes y se cuidan demasiado;
Homo Mobilis, se manifiesta en lo tecnolégico, social, fisico, cultural y virtual; Snack Cult, son
aquellos donde los productos son faciles de hacer y de comer donde se lo llama comida rapida;
Stressed out, aquellos que estan saturados de presiones para cumplir varias tareas; Singles,
son aquellas personas que viven solas y lo que implica una modificacién en los productos por
ser solo un individuo; Real fact, aguellos en donde buscan algo original y no genuino es por ello
que empresas donde el consumidor pruebe el producto antes de comprarlo; Premiumization,
aquellos que buscan lo exclusivo del producto; Living the experience, donde se pretende dar a
los cliente algo mas que un producto; Hiperconectividad, consumidores que buscan el avance
de la tecnologia; Boca a boca, consumidores en donde dan referencia de los productos o
servicios que una empresa brinda haciendo referencia que es muy buena; Men and women
changing role, donde los consumidores prueban algo nuevo para relacionar las marcas y poder

opinar de ellas desde otro aspecto (iProfesional, 2008).
Fundamentacién Legal

En base a la legislacion de Ecuador vigente para toda compafiia que brinde seguridad
privada, regularizaciones para las mismas se encarga el Ministerio del Gobierno fundadores

también de la Direccion de Regulacion y Control con finalidad en regular, orientar y también
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anunciar de los lineamientos y directrices que se dan seguimiento toda compafiia para que

operen en todo el pais de manera correcta.

Dentro de esta Ley en Seguridad Privada menciona: “Que la prestacion de los servicios
de vigilancia y seguridad privada debe orientarse a disminuir las amenazas que puedan afectar
la vida, la integridad personal y el pleno ejercicio de los legitimos derechos sobre la propiedad y
bienes de las personas que reciban tales servicios, sin invadir la 6rbita de competencia

privativa reservada a la fuerza publica.”

Se presenta aquellos fundamentos juridicos basicos en la Constitucion, en Codigo
Organico, Ley vigente de Vigilancia y Seguridad Privada y agregando leyes relativas que hacen

referencia en cuanto a seguridad.
La Constitucidon de la Republica del Ecuador/ Norma Juridica Vigente

Dentro de esta constitucion vigente en el articulo No. 3 y 83 menciona las disposiciones
que presenta el marco legal primordialmente hablando generalmente de la seguridad. El primer
articulo establece claramente: “Son deberes primordiales del Estado: Numeral 8. Garantizar a
sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad integral y a vivir en una sociedad

democratica y libre de corrupcion”.
Del decreto No. 83, menciona:

“Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos, sin perjuicio

de otros previstos en la Constitucién y la ley:
Numeral 4. Colaborar en el mantenimiento de la paz y de la seguridad.
Numeral 5. Respetar los Derechos Humanos y luchar por su cumplimiento.

Numeral 7. Promover el bien comun y anteponer el interés general al interés particular,

conforme al Buen Vivir”.
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Codigo Orgéanico de Organizacién Territorial

Este cédigo o norma posee una sola ley que regula todas las asignaciones en
presupuesto del gobierno, favoreciendo a gobiernos autbnomos y descentralizados, y establece
los organismos territoriales constitucionales incluido provincias y cantones, regiones y
parroquias. Este reglamento otorga ciertas facultades relacionadas con la seguridad de los
ciudadanos. Dentro del articulo 54 en el literal N) establece “Colaborar y coordinar con la
Policia Nacional, la proteccion, seguridad y convivencia ciudadana” por parte en la organizacién
social que contribuye al cumplimiento de las disposiciones propuestas en la Constitucion sobre
seguridad integral y contribuye a la seguridad de sus ciudadanos, la seguridad privada como
surge en la década setenta como una respuesta a las necesidades de proteccion / custodia que
toda persona necesita. En fin, para poder aplicar la ley se requiere del marco legal fundamental
como principal fuente de creacion, formacion y cumplimiento del avance de actividades que

deben realizar las companiias privadas.

Ley Vigente de Seguridad y Vigilancia Privada/ Reglamento
Esta se constituye y se compone en cinco capitulos los cuales son:
Capitulo | - Servicio de Vigilancia y Seguridad Privada (vigente);
Capitulo Il - Empresas de Vigilancia y Seguridad Privada;
Capitulo Il - Autorizacion, Registro, Utilizacién y Almacenamiento de Armamentos;
Capitulo IV - Control de las Compafiias de Vigilancia y Seguridad Privada; y el ultimo
Capitulo V - Las Infracciones y Sanciones.

En cuanto a esta ley dispone que el presidente, de conformidad con los mandos que le
confiere el gobierno, publicara las disposiciones de desarrollo de la ley, implementado en el afio

2008, segun las cuales se establecen las instrucciones para el establecimiento, operacion,
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control, cumplimiento y supervision de las compafiias especializadas en la prestacién del

servicio.
Capitulo Il
Marco Metodolégico

Se plantea el abordaje de la investigacién de acuerdo a un enfoque cuantitativo, con
una investigacion de campo, no experimental, de caracter transversal y de nivel correlacional.
El nivel correlacional es apropiado considerando que, las caracteristicas vinculadas en cuanto a
calidad de servicio el cual prestan todas las empresas, pueden estar estrechamente vinculadas
a la satisfaccion que los clientes obtienen por el servicio que reciben, en este sentido, como
afirman Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres (2018), se trata de reconocer la posible
relacion existente entre dos variables medidas en un determinado contexto. De manera
general, se esperaria que las empresas con mayor estandar de calidad en su servicio tengan a
su vez los clientes mas satisfechos; lo cual provee el basamento I6gico para las premisas que

permitieron formular la hipotesis del estudio.

Se empleara el modelo SERVQUAL que es una escala de medicion comparativa de
aqguellas expectativas de todo consumidor y las percepeciones de desempefio mas utilizada en
estudios de satisfaccion al cliente y en calidad de servicio, servira para evaluar el servicio
mediante 15 itmes y 5 dimensiones, donde se requiere la opinién de los clientes respecto a los
items mencionados. Es por ello que se puede afirmar que el modelo corresponde a un
cuestionario estructurado, con preguntas cerradas que se asemejan a la calidad del servicio,

adaptandose a las necesidades de medicién del estudio y caracteristicas de la empresa.

La presente investigacion realizara también un analisis de las particularidades del
cliente, como datos demograficos y si estas van de la mano con la calidad de un servicio que

se recibird, adicional una pregunta de seleccion multiple. Se adaptara el modelo SERVQUAL,



38

en donde se realizara el analisis de las perspectivas de los clientes en cuanto al servicio

percibido.

Se utiliza de igual forma la escala de Likert, donde se expondra el nivel de satisfaccién o
insatisfaccion sobre los items, los clientes tendran que responder fundamentandose en
experiencias sobre un grado de 5 dimensiones, en donde los resultados que se presenten en la
investigacion, se lo interpretara de la siguiente manera: si la prestacion del servicio prevalece
toda expectativa sera considerado como totalmente satisfactorio, si solo este llega a ser
intermedio sera evaluado como bueno o adecuado, pero si no llega a cubrir todo lo que el

cliente requiere pues el servicio sera catalogado como insatisfactorio.
Investigacion Cuantitativa

Se realiza una investigacion cuantitativa a este estudio ya que se enfoca en un
problema cientifico, para después realizar una revision del tema planteado donde se realiza un
marco referencial y como parte de ello conseguir la suficiente informacion, luego procesarlos
mediante recursos estadisticos y en base a ello aceptar o declinar las hipétesis estructuradas,
utilizando posteriormente el método SERVQUAL y por ultimo conseguir resultados positivos.
Por lo tanto, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que se ha realizado revision
literaria y marco referencial, con ello se plantea las hipétesis y se define las variables para
posterior a ello utilizar el instrumento del modelo SERVQUAL y por altimo obtener los

resultados empiricos que ayuden a acpetar o rechazar la hipétesis planteada.
Investigacion de Campo

Esta se realiza mediante el ambito originario del objeto a estudiar, en donde se
ejecutard la investigacion en el lugar donde éste se localice, es decir, el objeto o fenbmeno

seleccionado de la investigacion. En la presente tesis es necesario la utilizacién de esta



39

investigacion puesto que la informacién se va a recabar directamente de los clientes que fueron

guienes adquirieron el servicio.
Investigacion Correlacional

Se realiza un analisis y se indica la relacion que existe por las variables del presente
estudio, en base a un tipo de muestra en especifico, evaluando el nivel de asociacion, midiendo
de forma individual en cada una de las variables y posteriormente se construyen vinculos que
ya existen en las variables. Por ello, esta presente investigacion requiere tener el conocimiento

de la relacion que existe tanto en la variable independiente y dependiente (Gomez , 2009).
Disefio de la Investigacion
Investigacion no Experimental

Se determina mediante la realizacion de un estudio, sin manipular las variables
determinadas, esto quiere indicar que no se presenta el uso de la variable dependiente en
diferentes escenas manejadas de manera intencional para observar los efectos ante distintas
variables. Por ello, esta investigacion dedica tiempo para observar aquellos fenémenos
producidos en su entorno natural sin ser alterados para luego analizarlos. En este estudio se
ejecuta un analisis de la percepcion en cuanto a calidad en las empresas de seguridad (Toro

Jaramillo & Parra Ramirez , 2006).
Investigaciéon Transversal

La investigacion transversal permite recolectar informacion o datos en un solo momento,
es decir, es realizado en cierto tiempo especifico, para describir las variables y analizar la
interaccion o influencia que tienen en estas en un tiempo. La recoleccién de los datos se
realizara en cierto tiempo especifico, donde se pretende obtener la informacion de la calidad
del servicio en satisfaccion del cliente en las empresas que brindan seguridad (Vega Cvetkovi¢

, Maguina, Soto, Lama- Valdivia, & Correa Lopez, 2020).
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Poblacion y Muestra

La poblacién es toda la sumatoria de datos de aquellos elementos donde participan en
un conjunto en comun a las caracteristicas, donde ello constituye todo el tema, ademas que
ello permitird establecer la relacién entre las variables (Malhorta, 2008).

En este estudio, es la poblacién de aquellas empresas que ofrecen un servicio de
vigilancia y seguridad en Quito, las cuales atienden cada una un determinado namero de
clientes. Esta poblacion de empresas prestadoras del servicio es finita y pequefia, sin embargo,
el nimero de clientes total que ellas atienden puede resultar en un tamafo bastante grande.
Por lo tanto, existe una suma total de 570 clientes que las empresas de Quito poseen. Para el

presente trabajo, se considerard los clientes de las empresas para la delimitacion del estudio.
Tipo de Muestreo

Se toma como base el célculo del tamafio de la muestra y por ende la eleccién de la
misma, se utilizara muestreo probabilistico, mediante el método de Muestreo Aleatorio Simple
(MAS). El procedimiento de seleccién y analisis mediante muestreo probabilistico garantiza que
esta muestra sea caracteristica de la poblacién (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Esto
es de particular importancia al pretender que los resultados de dicha muestra se extrapolen a
esa poblaciéon. Se pretende buscar determinar la satisfaccion percibida por medio de los
factores de calidad de un servicio, por todos los participantes que conforman la poblacion,

gozan la misma probabilidad de ser seleccionados para el estudio el cual sera aleatorio.
Tamarfio de la Muestra

Al utilizar el MAS se requiere obtener el tamafio de esa muestra que represente de
cierto modo a una poblacién que sea finita, entonces, como afirma Bernal (2010), el uso de
esta formula es utilizada ya que los elementos muestran caracteristicas similares por lo que

para obtener el tamafio se obtiene con la formula siguiente:
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ZZ*P*Q*N
T e2x(N—1)+Z2xP*Q

n

En donde:

N: Tamafio de la poblacion o el nimero total de clientes (N=570)

n: Tamano de la muestra requerida

Z: Nivel de confianza o el margen de la confiabilidad (95%, es decir, Z = 1,96).

P: Proporcion (poblacional) de éxito, para la variable clave del estudio (desconocido)

Q = 1- P: Proporcion (poblacional) de no éxito, para la variable clave del estudio

(desconocido)

e: Limite aceptable de error de estimacioén, es la diferencia maxima que existe de la
proporcion muestral y proporcién poblacional, donde el investigador es preparado a consentir,

por el cual depende del nivel de la confianza definida (E = 0,05 0 5%).

Como se desconocen P y Q, se procedera a obtener una muestra piloto que permita
obtener estimaciones muestrales de P y Q, que posteriormente permitirdn obtener el tamafio de

muestra definitivo.

1,96% % 0,5 * 0,5 * 570

_ = 229.73 ~ 230 t
0,052 % (570 — 1) + 1,962 * 0,5 0,5 encuestas

n
Se aplicaran las encuestas a 230 usuarios o clientes, para determinar su calidad del
servicio en cuanto a la satisfaccion de todo el cliente en las empresas de seguridad de Quito.
Técnica e Instrumento para la Recoleccion de Datos

Se utilizara para esta investigacion la encuesta, que serd aplicada a un grupo de
clientes ubicados en los Valles de Quito, seleccionados dentro de cada una de las empresas

gque han sido escogidas.
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Como instrumento se construird una escala de Likert basada en los niveles de
satisfaccion: “Siempre” donde este sera muy satisfecho, “Casi Siempre” el cual sera satisfecho,
“‘Rara Vez” en donde este sera indiferente, “Casi Nunca” donde este sera poco satisfecho y por
ultimo “Nunca” el cual sera insatisfecho, a la cual se le asigha una calificacion para evaluar los

resultados siendo 5 muy satisfecho hasta el 1 que sera insatisfecho.

(Bernal, 2010) sefiala que una encuesta es una técnica donde se debe obtener
informacién cerca de una fraccion de poblacién o de una muestra (...) es un cuestionario hecho

a los sujetos o miembros de una poblacién o subgrupo de esta.

Para obtener los resultados, las enuestas seran elaboradas en linea, mediante el uso de
la herramienta google forms y las mismas seran compartidas por correo electrénico o redes

sociales de los clientes.

Modelo de Recoleccion de Informaciéon — Encuesta

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS ESPE

FORMATO PARA VALIDAR LA ENCUESTA SOBRE FACTORES DECISIVOS EL
MOMENTO DE GESTIONAR LA CONTRATACION DE UNA EMPRESA DE SEGURIDAD

PRIVADA

OBJETIVO: Determinar los factores decisivos el momento de gestionar la contratacion

de una empresa de seguridad privada.



Figura 2

Encuesta para determinar factores decisivos

INFORMACHIN PERSONAL

Género: Fermenino

Blasculino
Oitro

Menor de 23
afios

24 a 35 anos
16 a 45 anos
46 a 55 anos

2. Edad:

Blas de 56 afos

EN Instruce iKm: Primaria

Sccundarna
Supcreor
Otro

4. Estadao Civil: Soltero a
Casado’ a
Divorciado’ a

Unidn libre
Winedio' &

tudiange
wpleado Privad

= COcupacion: E

Megocky Propeo
Otro

ENCUESTA

Responda las siguientes preguntas segin su perspectiva de las empresas de seguridad
Sclkeecione del 1 al 5 en las siguicnies preguntas tomando cn cuenta gue cada nimero significa:

1: Nunca 2: Casi Nunca 3: Rama Vez 4: Casi Siempre 5: Swempre

FILABILIT AN

Seleccione del | al 5 en las signientes preguntas tomando en cuenta que cada nimers significa:

1 Nunca 2: Casi Nunca 3: Rara Vcz 4: Casi Sicmpre 5: Sicmpre
1 2 3 4 5
P (Esta usted de acuerdo que los precics del servicio de guardiania
" tienen que ver muche con la confianza en el servicio bnndado?
- iCree gue un buen proceso de seleccion del personal de guardias
- garantiza la tranguilidad de los chientes?
JConsidera importante gue evaluar a través del récord policeal v
8. récord bancarnio nos permite identificar posibles vulnerabilidades
cn un proceso de seleccwn de guardias?
CAPACIDAD DE RESPUEST A
Seleccione del 1 al 5 en las signientes preguntas tomando en cuenta qoe cada niamers significa:
1: Nunca 2: Casi Nunca 3: Rama Vez 4: Casi Sicmpre 32 Siempre
1 1 3 + ]

;Considera importante la capacidad de respucsta de las empresas
de segundad?

(0ue tan imporante conssdera que la implementacion de
10. sistcmas tecnologicos pucde ayudar a la capacidad de respucsta
de las empresas de seguridad?

;Es importantc que las compaiias de scgundad resuclvan los

1. & ;
problemas mherentes a la segundad de manera oportuna?

(Considera que ka interaccion de las compaiiias de seguridad con

11. ; E i
la policia nacronal es indispensable?




SEGURID AL

Seleccione del 1 al 5 en las signientes preguntas tomando en cuenta gue cada niimero significa:
1: Nunca Z: Casi Munca 3: Rara Vez 4: Casl Siempre 5: Siempre

JCree usted que, al contratar una empresa de seguridad, ésta le
13. brndara las mejores soluciones & sus  necesidades v
requerimicnbos?
(Considera gque ¢l dotar de armas de fucgo al servicio de

. L ardiania e cindnime de camaridad®
1S JConsidera gque bos oquipos gue tices a cargo ol goardia de
= scguridad deben cstar sicmpee a la vista?
L6 (Considera importante gue <l personal de seguridad asizmado
- demuestra conecimicnios ol ulad?
fConsidera que el personal de scguridad deberia cumplir con
17. .otras actividades no rclacionadas con Ia sc gursdad para satisfacer
las necesidades dic sus clientes?

EMPATIA

Seleccione del 1 al 5 en las siguientes preguntas tomando en cwenta guoe cada miimero significas
1: MNumsca 2:Casi Munca 3: Rara Vez 4: Casi Siemprs 5 Siermpre

1 F 3 - =

JConsidera importanie gque la fidelidad con una empresa de
18. scguridad csta relacionada con el servicio refleggjadio por el personal
administrative v de guardeas?

ELEMENTOS TANGIBLES

Seleccione del 1 al 5 en las siguientes preguntas tomando en coenta guoe cada miimero signdficas

1: Mumsca 2- Casi Mumnca 3: Rara Vez 4: Casi Siempre 5: Siempre

1 2 E] 4

Ll

19 Jla imapen del persomnal tiene muche gue ver con la caldad dicl
©  servicioT

20 JConsidera importante guee, para llegar mejor a los clientes, las
®  cmpresas de scgundad deben interacthuar a taves de la web™

D las siguicntces opcloncs. Cwoal cree osted gque tiene mayor
Z1. relevancia al momento de sclecocionar una cempresa de scgurdad™
|Escoja 3 opcioncs i

Costo
Prescncia
Servicio
Cumplimicnito
Equipanmi oo
walores
agregados

GRACLAS POR SU COLABORACION

Matriz de Operacionalizacion de Variables

El instrumento que se utiliza en la investigacion es la encuesta, antes mencionada,

donde este instrumento servira para la recolecciéon de la informacion requerida para poder
realizar un mejor analisis del presente proyecto, la encuesta estad conformada por dos

secciones importantes los cuales se detallan a continuacion:

La primera seccién se basa en datos demograficos de los encuestados o clientes.
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Tabla 2

Seccién 1: Datos demograficos de los encuestados

45

Objetivo

Variable
general

Tipo de
variable

Escala

ltems

Opciones de
respuesta

Obtener
informacion
general de los
clientes que
reciben el servicio
de seguridad.

Caracteristicas
demogréficas
de los clientes

Género

Edad

Nivel de estudio

Estado civil

Ocupacion

Nominal

Razén

Nominal

Nomianl

Nominal

Género

Edad

Instruccién

Estado civil

Ocupacion

Fémenino
Masculino
No binario
LGBTI

Menor de 23 afios
24 a 35 afios

36 a 45 afos

46 a 55 afios

Mas de 56 afos

Primaria
Secundaria
Superior

Soltero/ a
Casado/ a
Divorciado/ a
Union libre

Viudo/ a
Estudiante
Empleado privado
Empleado publico
Negocio propio
Jubilado

Ama de casa
Dempleado

En busca de trabajo
Comerciante
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La segunda estd compuesta por 15 items respectivos a las dimensiones de calidad de servicio en la satisfaccién del cliente

en empresas de vigilancia y seguridad privada, para evaluar los items se utiliza la escala de Likert de 5 puntos asignando una

calificacién en donde 1 significa “Nunca” el cual sera insatisfecho, 2 “Casi Nunca” donde este serd poco satisfecho, 3 “Rara Vez” en

donde este sera indiferente, 4 “Casi Siempre” el cual serd satisfecho y por ultimo 5 “Siempre” donde este sera muy satisfecho.

Tabla 3

Seccidén 2: Fiabilidad

Tipo de Ooci
. - . . " pciones de
iv ifi Dimension i Escal Item
Objetivo especifico ensiones variable scala tems respuesta
Ordinal ¢ Esta usted de acuerdo que los Nun_ca
: o e Casinunca
N ' precios del servicio de guardiania
Fiabilidad Confianza . Rara vez
Escala tienen que ver mucho con la Casi siempre
de Likert confianza en el servicio brindado? : P
Siempre
Desarrollar una
investigacion a través de
. - . ) Nunca
la aplicacion del modelo Ordinal ¢,Cree que un buen proceso de Casi nunca
tedrico SERVQUAL, asi N . seleccion del personal de guardias
. > Fiabilidad Garantia . - Rara vez
conocer la satisfaccion de Escala garantiza la tranquilidad de los -
. . . . Casi siempre
todo cliente y el servicio de Likert clientes? .
. - ; Siempre
de seguridad y vigilancia
. ¢ Considera importante que evaluar Nunca
Ordinal . . - . .
. a traves del récord policial y récord Casi nunca
s Cumplimiento : T 7.
Fiabilidad bancario nos permite identificar Rara vez
de procesos Escala . - -
. posibles vulnerabilidades en un Casi siempre
de Likert . . .
proceso de seleccion de guardias?  Siempre




Tabla 4

Seccién 2: Capacidad de respuesta
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Objetivo especifico Dimensiones Tlpp de Escala items Opciones de
variable respuesta
Ordinal .. Nunca
. ¢ Considera importante la Casi nunca
Capacidad de L >
Eficiencia capacidad de respuesta de las Rara vez
respuesta Escala . -
: empresas de seguridad? Casi siempre
de Likert .
Siempre
: ¢, Qué tan importante considera que Nunca
Ordinal . i . .
. la implementacion de sistemas Casi nunca
Capacidad de . L
Desarrollar una respuesta Tecnologia Escala tecnoldgicos puede ayudar a la Rara vez
investigacion a través de P . capacidad de respuesta de las Casi siempre
A de Likert : .
la aplicacion del modelo empresas de seguridad? Siempre
tedrico SERVQUAL, asi
conocer la satisfaccion de Ordinal Es i tant | o Nunca
todo cliente y el servicio C idad d rdina (‘j' S mpq(rj ag © quel as cI:ompanlas Casi nunca
de seguridad y vigilancia apacidad de o .o e seguridad resuelvan los Rara vez
respuesta Escala problemas inherentes a la Casi siempre
de Likert seguridad de manera oportuna? : P
Siempre
. Nunca
Ordinal ) . . L, )
. ¢ Considera que la interaccion de Casi nunca
Capacidad de L ~ .
Interaccion las compaifiias de seguridad con la Raravez
respuesta Escala y . 9 - -
de Likert policia nacional es indispensable? Casi siempre

Siempre




Tabla 5

Seccién2: Seguridad
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Objetivo especifico Dimensiones Tlpp de Escala items Opciones de
variable respuesta
Ordinal ¢ Cree usted que, al contratar una Nun_ca
) . Casi nunca
, . empresa de seguridad, ésta le
Seguridad Compromiso . b . ; Rara vez
Escala brindara las mejores soluciones a -
. X e Casi siempre
de Likert sus necesidades y requerimientos? .
Siempre
Ordinal Nunca
¢ Considera que el dotar de armas  Casi nunca
Desarrollar una Seguridad Seguridad Escala de fuego al servicio de guardiania Rara vez
investigacion a través de : es sinénimo de seguridad? Casi siempre
A de Likert .
la aplicacion del modelo Siempre
tedrico SERVQUAL, asi
conocer la satisfaccion de Ordinal . Consid | . Nunca
todo cliente y el servicio rdina 'ffenoenzl czrra(?:? ozre(:jq;uggs que Casi nunca
de seguridad y vigilancia ~ Seguridad Equipo ' ) 9 guardia ( Rara vez
Escala seguridad deben estar siempre a la Casi siempre
de Likert  vista? . P
Siempre
Ordinal ¢ Considera importante que el Nun_ca
X ! Casi nunca
. o personal de seguridad asignado
Seguridad Conocimiento L Rara vez
Escala demuestra conocimientos y Casi siempre
de Likert proactividad? P

Siempre




Tabla 6

Seccién 2: Empatia
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Objetivo especifico Dimensiones Tlpp de Escala Items Opciones de
variable respuesta
Ordinal ¢, Considera que el personal de seguridad Nun_ca
. . e Casi nunca
Desarrollar una . . ., deberia cumplir con otras actividades no
: T . Empatia Satisfaccion Escala : , Rara vez
investigacion a traves de relacionadas con la seguridad para s
AN de : . . Casi siempre
la aplicacion del modelo Likert satisfacer las necesidades de sus clientes? Siempre
tedrico SERVQUAL, asi ordinal N P
conocer la satisfaccion de rdinal; Considera importante que la fidelidad con ngicr?unca
todo cliente y el servicio ; o una empresa de seguridad esta relacionada
de seguridad y vigilancia ~ Empatia Fidelidad Escala 0o el servicio reflejado por el personal Rara vez
de administrativo y de guardias? Casi siempre
Likert ydeg ) Siempre
Tabla 7
Seccién 2: Elementos tangibles
Objetivo especifico Dimensiones T|pp de Escala ftems Opciones de
variable respuesta
. Nunca
Ordinal ¢Laimagen del personal tiene Casi nunca
. L Elementos L .
Desarrollar una investigacion tanaibles Apariencia Escala mucho que ver con la calidad del Rara vez
a través de la aplicacion del g de Likert servicio? Casi siempre
modelo teérico SERVQUAL, Siempre
asf conocer la satisfaccion Ordinal ; Considera importante que, para Nunca
de todo cliente y el servicio Elementos I(fe ar meior a Igs cIientcgs Iég Casi nunca
de seguridad y vigilancia . Tecnologia g ) . ’ Rara vez
tangibles Escala empresas de seguridad deben Casi siempre
de Likert interactuar a través de la web? P

Siempre
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Al final de la seccién 2 se encuentra una pregunta de seleccién multiple donde se

pretende conocer lo que el cliente busca al momento de seleccionar una empresa de

seguridad con el fin de evaluar las expectativas de los clientes en el servicio que brindan las

empresas de seguridad.
Tabla 8

Seccién 2: Pregunta opcion maltiple

- - Tipo de . Opciones de
Objetivo especifico variable Escala Items respuesta
Desarrollar una De las siguientes
. L . . L Costo
investigacion a través de opciones, ¢ Cual cree :

AR d Presencia
la aplicacion del modelo usted que tiene mayor o
tedrico SERVQUAL, asi  Expectativas . relevancia al momento SerV|C|'o .
: Ordinal Cumplimiento

conocer la satisfaccion en el servicio
de todo cliente y el

servicio de seguridad y

vigilancia

de seleccionar una
empresa de seguridad?
(Escoja 3 opciones).

Equipamiento
Valores
agregados

Validacion del Cuestionario

Validacién por Expertos

La validacién por expertos segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista

Lucio, 2014) es el grado en que un instrumento mide la variable de interés de acuerdo con

expertos en el tema. Se establece que no existe un consenso respecto al nUmero de expertos

por los que la presente investigacion se midio la validez de la misma con un docente de la

Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE con experiencia en calidad de servicio en la

satisfaccién del cliente en empresas de vigilancia y seguridad privada.

En la validacion del instrumento se evalu6é mediante una escala del 1 al 3 donde el

experto calificd su representatividad, comprension, interpretacion y claridad de los items; se
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indica en el Apéndice 1. Las interrogantes tienen base en la variable independiente “Calidad del
servicio”, la misma que esta dividida en dimensiones del modelo SERVQUAL, las mismas que
correlacionaran con la variable dependiente “Nivel de satisfaccion del cliente” (Robles Garrote

& Rojas, 2015).
Prueba Piloto

Segun (Malhotra, 2008) menciona que la prueba piloto consiste en probar el
cuestionario en una pequefia muestra de encuestados para identificar y eliminar problemas

potenciales por lo que varia de 15 a 30 encuestados.

Se procede a la aplicacion de la prueba piloto de la encuesta a 28 personas o clientes
gue reciben el servicio de vigilancia y seguridad privada de las empresas ubicadas en los valles

de Quito, donde se presenta los siguientes hallazgos:

No existen dudas en las preguntas, las preguntas estan bien planteadas, son claras y
concisas donde se abarca todo en cuanto al tema planteado y asi poder recopilar informacion

acorde a los factores decisivos al momento de contratar una empresa de seguridad privada.
Capitulo IV
Analisis e Interpretacion de Resultados

En este capitulo se presenta los resultados obtenidos en la aplicacion de la metodologia
disefiada para el presente estudio, siendo asi el levantamiento de la informaciéon mediante la
técnica de investigacion de campo, basada en una encuesta realizada a los estratos
especificados, por lo cual se expone sistematizadamente en resultados estadisticos con su

respectivo analisis e interpretacion.
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Resultado de las Encuestas

Las cinco primeras preguntas de la encuesta realizada se basan en datos demogréaficos
de los encuestados para obtener mayor informacion en cuanto al tema de investigacion y asi

pueda ser mas especifico el grupo de personas que fueron encuestados.
Seccion |
Pregunta 1: Género

Tabla 9

Género de los encuestados

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i

valido acumulado
Masculino 120 52,2 52,2 52,2
Femenino 108 47 47 99,2
No binario 1 0,4 0,4 99,6
LGBTI 1 0,4 0,4 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Esta tabla muestra el nUmero de encuestados segln su género, recuperado de encuesta
aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 3

Género

@ Femenino
@ Masculing
Mo binario

@ Lotbi

Nota. Representa el porcentaje mayor segun el género, fuente Statistical Package for the Social
Sciences.
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Del total de encuestas realizadas en los valles de Quito, se determina en la tabla 9 con

respecto al género del encuestado, que el 52,2% corresponde al género masculino y el 47%

corresponde al género femenino y con porcentajes muy bajos corresponden al género no

binario y LGBTI con un 0,4% cada uno. Por lo que se concluye que el género masculino es

superior al femenino con una minima cantidad del total de los encuestados.

Pregunta 2: Edad

Tabla 10

Edad de los encuestados

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Menor de 23 afios 17 7.4 7.4 7,4
24 a 35 afos 36 15,7 15,7 23,1
36 a 45 afios 63 27,4 27,4 50,5
46 a 55 afios 81 35,2 35,2 85,7
Mas de 56 afios 33 14,3 14,3 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Se muestra en la tabla el nimero de encuestados segln su edad, recuperado de
encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 4

Edad de los encuestados
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Nota. Representa los valores en porcentaje segun su edad, fuente Statistical Package for the

Social Sciences.
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Analisis

La edad influye en la percepcion sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del
servicio por lo que con los clientes encuestados se determind que el 35,2% corresponde a
clientes de 46 a 55 afios, seguido por el 27,4% que corresponde a las edades entre 36 a 45
afios, con un 15,7% estan las edades entre 24 a 35 afios, seguido por el 14,3% que
corresponde a la edad de 56 afios en adelante y finalmente con un valor de 7,4% corresponde

a las edades menores a 23 afios, edades determinadas para una mejor investigacion.
Pregunta 3: Instruccion

Tabla 11

Instrucciéon de los encuestados

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Primaria 0 0 0 0
Secundaria 50 21,7 21,7 21,7
Superior 180 78,3 78,3 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. La tabla muestra el nimero de encuestados segun su instruccién, recuperado de
encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 5
Instruccion de los encuestados
@ Frimaria

@ Secundaria
Superior

Nota. Representa la instruccion de los encuestados en porcentaje, fuente Statistical Package
for the Social Sciences.
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Se obtiene que del total de los encuestados el 78,3% tiene un nivel de educacion

superior, seguido del 21,7% que corresponde a clientes con nivel de educacion secundaria,

finalmente la encuesta refleja que los encuestados superan el nivel de educacién basica por
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ende da un valor de 0% en educacion primaria, convirtiendo asi a la encuesta realizada en una

herramienta mas formal que puede usarse en el mercado.

Pregunta 4: Estado civil

Tabla 12

Estado civil de los encuestados

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Soltero/ a 67 29,1 29,1 29,1
Casado/ a 142 61,8 61,8 90,9
Divorciado/ a 19 8,3 8,3 99,2
Unioén libre 1 0,4 0,4 99,6
Viudo/ a 1 0,4 0,4 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Esta tabla muestra el nUmero de encuestados segun su estado civil, recuperado de
encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 6

Estado civil

Nota. Representa los valores segun su estado civil, fuente Statistical Package for the Social

Sciences.

m Soltero/ a
m Casado/ a
® Divorciado

/ a
Uniodn libre



56
Analisis
Se obtiene de los resultados de la encuesta aplicada que el 61,8% de los encuestados
estan casados/ as, a continuacién de ello, le siguen las personas que estan solteros/ as con el
29,1%, seguido por el 8,3% de las personas que estan divorciados/ as, finalmente con un bajo
porcentaje en la encuesta las personas que se encuentran en union libre o estan viudos/ as con

un 0,4% cada uno, cada uno de ellos tienen la misma importancia para el analisis de los

resultados en cuanto al tema planteado.
Pregunta 5: Ocupacién

Tabla 13

Ocupacion de los encuestados

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje s

valido acumulado
Estudiante 24 10,4 10,4 10,4
Empleado Privado 95 41,3 41,3 51,7
Empleado Publico 32 13,9 13,9 65,6
Negocio Propio 72 31,4 314 97
Jubilado 2 0,9 0,9 97,9
Ama de casa 1 0,4 0,4 98,3
Desempleado 2 0,9 0,9 99,2
En busca de trabajo 1 0,4 0,4 99,6
Comerciante 1 0,4 0,4 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Esta tabla muestra el nUmero de encuestados segln su ocupacién, recuperado de
encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.
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Figura 7
Ocupacién de los encuestados
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Nota. Representa en porcentaje la ocupacion de cada uno de los encuestados, fuente Statistical
Package for the Social Sciences.

Analisis

Como se puede observar en la figura No. 8 en cuanto a la ocupacion de los
encuestados, se obtiene que el 41,3% de los encuestados son empleados privados, el 31,4%
tienen su propio negocio, seguido de este con el 13,9% de las personas que son empleados
publicos, el 10,4% todavia no ejercen una actividad laboral y se encuentran estudiando,
continuando con un valor muy pequefio del 0,4% aquellas personas que tienen como
ocupacion principal el hogar, de igual forma el 0,4% son personas que se encuentran buscando
trabajo, al igual que las personas que son comerciantes representan un 0,4% vy finalmente con
el 0,9% las personas que son jubilados al igual que las personas que se encuentran

desempleados/ as ocupan un 0,9%.
Seccion Il

A continuacion, se presentan los 15 items respectivos a las dimensiones de calidad de
servicio en la satisfaccién del cliente en empresas de vigilancia y seguridad privada, para
evaluar los items se utiliza la escala de Likert de 5 puntos mencionados anteriormente, donde

la respuesta No. 5 hace referencia a una respuesta muy satisfactoria 0 muy importante por
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parte de los clientes, asi como la respuesta No.1 es una respuesta insatisfactoria 0 no

importante.

Pregunta 6: ¢ Esta usted de acuerdo que los precios del servicio de guardiania tienen

gue ver mucho con la confianza en el servicio brindado?

Tabla 14

Precios del servicio

Opciones de Porcentaje  Porcentaje

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje -
respuesta valido acumulado

Nunca 7 3 3 3
Casi Nunca 2 0,9 0,9 3,9
Rara vez a7 20,4 20,4 24,3
Casi siempre 85 37 37 61,3
Siempre 89 38,7 38,7 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Numero de encuestados segun su criterio al precio del servicio de guardiania,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 8

Precios del servicio
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Nota. Representa en porcentaje del precio del servicio y la confianza en la empresa segun el
namero de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.
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Analisis

Como se observa en la figura No. 9 correspondiente al resultado obtenido en la primera
pregunta, donde se discrimina al servicio versus al precio del mismo, se puede observar que
los encuestados dieron una respuesta del 38,7%, donde los encuestados consideran que los
precios del servicio de guardiania tienen mucho que ver con la confianza en el servicio
brindado, siendo este valor el mas alto para esta pregunta. Mientras que el 0,9% de los
encuestados consideran que casi nunca la confianza se mide a través de los precios del
servicio ofertados por las empresas de seguridad a los clientes. Es importante considerar que
el 37% de los encuestados consideran que casi siempre la confianza depositada en las
empresas de seguridad se basa en el precio ofertado. Consideran que mientras mas alto es el
precio del servicio, mas altos son los estandares de satisfaccion al cliente. El 20,4% de los
encuestados consideran que las empresas de seguridad rara vez establecen un parametro de
Costo Beneficio, el personal asignado para el servicio siempre es el mismo por lo que el factor

econdémico no es un factor determinante.

Pregunta 7: ¢ Cree que un buen proceso de seleccion del personal de guardias

garantiza la tranquilidad de los clientes?

Tabla 15

Proceso de seleccion del personal de guardias

_— Opciones de , , Porcentaje Porcentaje
Fiabilidad respuesta Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0,4 0.4 0,4
Casi Nunca 1 0,4 0,4 0,8
Rara vez 4 1,8 1,8 2,6
Casi siempre 98 42,6 42,6 45,2
Siempre 126 54,8 54,8 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Representa el nimero de encuestados segun el criterio del proceso de seleccion del
personal de guardiania, recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social

Sciences.
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Figura 9

Proceso de seleccion del personal de guardias
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Nota. Representa la tranquilidad del cliente en una buena seleccién del personal segun los
encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.

Analisis

Se puede observar que en la figura No.10 se obtuvo de los encuestados una respuesta
del 54,8% donde se considera que un buen proceso de seleccion del personal de guardias
garantiza la tranquilidad de los clientes, ya que el proceso de seleccién de personal es
considerado fundamental para la contratacién de un empleado y ocupar el puesto de trabajo,
siendo una persona que tiene conocimiento y experiencia en cuanto a seguridad y es un
proceso que debe realizarlo el area de Recursos Humanos. Mientras que el 0,4% de los
encuestados creen que casi hunca el proceso de seleccion del personal daria la tranquilidad a
los clientes. Se observa que el 1,7% de encuestados considera que rara vez la seleccion del
personal que realizan las empresas de seguridad daria tranquilidad al cliente, cabe mencionar
gue la mayoria de problemas que puede tener las empresas de seguridad se derivan de una
mala seleccion del personal, sin embargo, la mayor parte de los encuestados como se puede
observar, consideran que se sienten tranquilos al momento de conocer que la empresa de
seguridad realiza un buen proceso de seleccién del personal donde brinden seguridad a los
clientes, siendo asi el personal es considerado apto para cumplir con las tareas encomendadas

tanto por la empresa y por los clientes.
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Pregunta 8: ¢ Considera importante que evaluar a través del récord policial y récord

bancario nos permite identificar posibles vulnerabilidades en un proceso de seleccion de

guardias?

Tabla 16

Evaluar a través del récord policial y récord bancario

Fiabilidad Opciones de Frecuencia Porcentaje Porge;ntaje Porcentaje
respuesta valido acumulado

Nunca 2 0,9 0,9 0,9
Casi Nunca 1 0,4 0,4 13
Rara vez 8 3,5 3,5 4.8
Casi siempre 77 33,5 33,5 38,3
Siempre 142 61,7 61,7 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Muestra el nUmero de encuestados segun el criterio de evaluacién del personal por record
policial y bancario, recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social

Sciences.

Figura 10

Evaluar a través del récord policial y récord bancario
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Nota. Representa la importancia de evaluar al personal segun el criterio de los encuestados,

fuente Statistical Package for the Social Sciences.

Analisis

Se obtiene que del total de los encuestados el 61,7% considera que es muy importante

evaluar al personal a través del récord policial y récord bancario, donde se pueda identificar
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posibles vulnerabilidades que tienen relacion con el personal y de esta manera bajamos el nivel
de riesgo con respecto a la seleccién del personal y el cargo a desempefiar, siendo un requisito

muy comun para ingresar a cualquier puesto de trabajo.

Sin embargo, el 0,9% de los encuestados considera que es un documento que no se
requiere para una contrataciéon a un puesto de trabajo, mientras que el 3,5% de los
encuestados basa su criterio en que rara vez se deberia solicitar estos documentos para la
ocupacion del puesto de seguridad, al igual que el 0,4% y 0,9% de los encuestados que
consideran que definitivamente no se deberia solicitar estos documentos basados en la

equidad laboral.

La mayor parte de los encuestados son personas que proporcionaron una respuesta
satisfactoria con las empresas que optan por escoger a su personal evaluandolos por los
documentos de record policial y bancario, asi como lo considera el 33,5% de los encuestados,
esto con el fin de que el personal sea idoneo en desempeiiar el cargo de guardia,
proporcionando tranquilidad al cliente y a su contratante, este sistema de control genera

confianza y por ende tranquilidad al cliente.

Pregunta 9: ¢ Considera importante la capacidad de respuesta de las empresas de

seguridad?

Tabla 17

Capacidad de respuesta

Capacidad de Opciones de Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

respuesta respuesta valido acumulado
Nunca 1 0,4 0,4 0,4
Casi Nunca 0 0,0 0,0 0,4
Rara vez 1 0,4 0,4 0,8
Casi siempre 86 37,4 37,4 38,2
Siempre 142 61,8 61,8 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. NUmero de encuestados segun la capacidad de respuesta obtenida por el guardia,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.
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Figura 11

Capacidad de respuesta
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Nota. Representa la importancia de la capacidad de respuesta de las empresas segun el
criterio de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.

Anélisis

Se puede observar que del total de los encuestados el 61,8% considera importante la
capacidad de respuesta, ya que de ello depende el éxito o el fracaso de un sistema
estructurado de seguridad, asi mismo, fundamenta que la comunicacién es primordial en la
anticipacion de un posible evento, de la misma forma el 37,4% de los encuestados piensa que
es muy importante la capacidad de reaccion, pero también considera que la interaccion del
cliente forma parte de la capacidad de reaccién del personal asignado a custodiar un area
especifica, mientras que el 0,4% de los encuestados respondieron que la capacidad de
respuesta no es considerada como un factor importante para las empresas de seguridad,

puesto que la responsabilidad recae sobre la policia nacional como un ente de control y

reaccion frente a una eventualidad.

Pregunta 10: ¢Qué tan importante considera que la implementacién de sistemas

tecnolégicos puede ayudar a la capacidad de respuesta de las empresas de seguridad?



Tabla 18

Implementacion de sistemas tecnoldgicos

Capacidad de Opciones de Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje

respuesta respuesta valido acumulado
Nunca 2 0,9 0,9 0,9
Casi Nunca 0 0,0 0,0 0,9
Rara vez 27 11,7 11,7 12,6
Casi siempre 86 37,4 37,4 50,0
Siempre 115 50,0 50,0 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. NUmero de encuestados segun el criterio de implementacion de sistemas tecnoldgicos,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 12
Implementacion de sistemas tecnoldgicos
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Nota. Representa la importancia de implementar tecnologia segun el criterio de los
encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.

Analisis
En la siguiente pregunta se puede observar que el 50% de los encuestados considera

que al vivir en un mundo globalizado donde la tecnologia coadyuva con el ser humano para

mejorar sus procesos, esta puede ayudar para interactuar de manera oportuna con los clientes

y minimizar los riesgos a los que se ven expuestos los negocios que requieren de un servicio

de seguridad presencial, mientras que el 0,9% de los encuestados son personas que

consideran que la tecnologia vulnera la seguridad del usuario a través de hackers y poner en

peligro la integridad de los negocios.
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Mientras que el 37,4% y el 11,7% se basa en que la implementacion de sistemas

tecnoldgicos se constituyen en un complemento del guardia de seguridad que puede facilitar

ciertas tareas asignadas, sin embargo, su criterio se enfoca en que el guardia es un ser

humano es irremplazable para la ejecucién de tareas de seguridad, capacidad de respuesta y

comunicacion oportuna en el momento de presentarse un incidente por lo que los medios

tecnoldgicos son solo complementarios a las tareas ejecutadas por el personal de seguridad.

Pregunta 11: ¢ Es importante que las compafiias de seguridad resuelvan los problemas

inherentes a la seguridad de manera oportuna?

Tabla 19

Problemas inherentes a la seguridad

Capacidad de Opciones de Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje

respuesta respuesta valido acumulado
Nunca 3 1,3 1,3 1,3
Casi Nunca 3 1,3 13 2,6
Rara vez 45 19,6 19,6 22,2
Casi siempre 107 46,5 46,5 68,7
Siempre 72 31,3 31,3 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Muestra el nUmero de encuestados segun los presentes problemas inherentes a la
seguridad, recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 13
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Nota. Representa la importancia de resolver problemas inherentes a la seguridad segun el
criterio de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.
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Analisis

Se puede observar que la mayor parte de los encuestados consideran que las
compafias de seguridad deben resolver los problemas inherentes a la seguridad y ésta sea de
manera oportuna, considerando que el 46,5% de los encuestados mencionan que los
problemas que se puedan suscitar por parte del personal de seguridad es total responsabilidad
de las empresas de seguridad con el apoyo de un supervisor y por ende no debe verse
afectado el cliente, al igual que el 31,3% de los encuestados estan de acuerdo en que estos
problemas se han presentado en algunas ocasiones y la empresa de seguridad ha actuado de
manera oportuna para resolver el problema, comunicando al cliente las posibles soluciones al
problemay llegando a un acuerdo para su satisfaccion y tranquilidad demostrando la empresa

ser eficiente y capaz de cumplir ante cualquier situacién que se presente.

Mientras que el 19,6% de los encuestados mencionaron que estos problemas no
necesariamente han sido resueltos por las empresas de seguridad y rara vez ha interactuado
por lo que su satisfaccion no ha sido la mejor y han optado por llamar la atencién a la empresa
que les brinda el servicio de seguridad. También se observa que el 1,3% de la poblacion
considera que no debe intervenir la empresa de seguridad, sino el personal de supervision para
gue sea un apoyo a la situacion que se presente, el otro 1,3% no considera importante la
intervencion de la empresa, sin embargo, debe hacerse responsable de cualquier eventualidad

que se presente.

Pregunta 12: ¢ Considera que la interaccion de las compafiias de seguridad con la

policia nacional es indispensable?



Tabla 20

Interaccién de las compafiias de seguridad
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Capacidad de Opciones de Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje

respuesta respuesta valido acumulado
Nunca 1 0,4 0,4 0,4
Casi Nunca 1 0,4 0,4 0,8
Rara vez 21 9,1 9,1 9,9
Casi siempre 79 34,3 34,3 442
Siempre 128 55,8 55,8 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Numero de encuestados segun el criterio en la interaccion de las compaiiias de
seguridad, recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 14
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Nota. Representa la importancia de la interaccion de las compafiias con la policia segun el
criterio de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.

Anélisis

Como se puede observar en la figura No. 15, gran parte de los encuestados considera

gue la interaccién de las compariias de seguridad con la policia nacional es indispensable

siendo el 55,8% donde mencionan que ante cualquier eventualidad la policia debe estar

presente ya que existen leyes donde menciona que un guardia de seguridad no puede actuar

en defensa propia y hacer uso del arma, por lo que como se mencionaba antes la

responsabilidad recae sobre la policia hacional como un ente de control y reaccién.
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Mientras que el 4,3% de la poblacién menciona que definitivamente no es importante
dicha interaccion entre ambas partes ya que consideran que la empresa de seguridad podran
resolver los inconvenientes que se presenten en cualquier puesto de trabajo, sin embargo, el
9,1% de los encuestados creen que dicha interaccion seria de manera esporadica en casos
realmente necesarios, ya que el guardia de seguridad podra informar a la empresa y al cliente
el evento suscitado y resolverlo, mientras que el 0,4% de los encuestados son aquellas que
consideran que los guardias de seguridad podran resolver cualquier problema en donde la
presencia de la policia nacional no es necesaria y solo requerira del accionar de la empresa

con apoyo de sus supervisores.

Se observa que el 34,3% de los encuestados siente tranquilidad cuando interviene la
policia nacional como apoyo a las empresas de seguridad en cualquier evento que se presente

en cualquier sector de responsabilidad de la empresa de seguridad.

Pregunta 13: ¢ Cree usted que, al contratar una empresa de seguridad, ésta le brindara

las mejores soluciones a sus necesidades y requerimientos?

Tabla 21

Soluciones a sus necesidades y requerimientos

Fiabilidad Opciones de o0 encia  Porcentaje | o'centaje  Porcentaje

respuesta valido acumulado
Nunca 1 0,4 0,4 0,4
Casi Nunca 1 0,4 0,4 0,8
Rara vez 22 9,6 9,6 10,4
Casi siempre 85 37,0 37,0 47,4
Siempre 121 52,6 52,6 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Numero de encuestados segun las soluciones presentadas por la empresa,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.
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Figura 15

Soluciones a sus necesidades y requerimientos
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Nota. Representa Iel importancia dze una empresaaal resolver necjesidades y reqsuerimientos
de los clientes segun el criterio de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social
Sciences.

Analisis

Se puede observar claramente que la mayoria de los encuestados esperan que al
contratar una empresa de seguridad ésta le brindara las mejores soluciones a las necesidades
y requerimientos de cada cliente, es decir, que el 54,6% de los encuestados espera que la
empresa se acople a lo que el cliente solicite en cuanto a seguridad con soluciones integrales,
satisfaciendo las necesidades actuales de seguridad, mientras que el 37% de los encuestados
piensa que las empresas de seguridad entienden a cabalidad las necesidades y requerimientos

de sus clientes siendo un aliado estratégico en la busqueda de la consecucién de los objetivos

planteados por los clientes.

Sin embargo, el 9,6% de los encuestados han sentido que sus expectativas han sido
mayores a lo que reciben de las empresas, puesto que no se ha cumplido con lo requerido 0 no
han solventado cualquier necesidad del cliente, puesto que no se sienten satisfechos con el
servicio brindado. Tomando en cuenta también que el 0,4% de la poblacién considera que
definitivamente no se ha brindado las mejores soluciones a las necesidades o requerimientos
gue se han propuesto a las empresas de seguridad es por ello que el otro 0,4% se sienten

insatisfechos al nunca recibir un servicio prometido por las empresas.
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Pregunta 14: ;Considera que el dotar de armas de fuego al servicio de guardiania es
sinbnimo de seguridad?

Tabla 22

Dotar de armas de fuego

Opciones de Porcentaje  Porcentaje

Seguridad Frecuencia Porcentaje

respuesta valido acumulado
Nunca 125 54,3 54,3 54,3
Casi Nunca 6 2,6 2,6 56,9
Rara vez 45 19,7 19,7 76,6
Casi siempre 30 13,0 13,0 89,6
Siempre 24 10,4 10,4 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Muestra el nUmero de encuestados segun el criterio de la dotacién de armas de fuego,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 16
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Nota. Representa segun el criterio de los encuestados que sinGnimo de seguridad es dotar
de arma al personal, fuente Statistical Package for the Social Sciences.

Analisis
Para el andlisis de la siguiente pregunta, se puede observar que el 54,3% de los

encuestados considera que el dotar de armas hoy por hoy no es sinénimo de seguridad, puesto

que las leyes prohiben el uso de armas, sin embargo, el dotar de armas al personal de
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seguridad se considera un elemento disuasivo, pero a pesar del uso restrictivo del arma,
genera una sensacion falsa de seguridad, mientras que el 10,4% considera que el dotar de
armas es muy semejante a seguridad ya que se sienten tranquilos de que las empresas de
seguridad doten a su personal de las mismas para impresionar a las personas que quieran
cometer actos criminales, mientras que el 19,6% considera que los guardias de seguridad
tienen la responsabilidad de la puerta hacia adentro en donde prestan el servicio y solo pueden
portar el arma mas no usarla y poner en riesgo su integridad fisica donde el 13% de los
encuestados consideran de igual forma que es sindnimo de seguridad a pesar de que no

puedan hacer uso del arma.

En base al 2,6% de los encuestados considera que portar armas no significa seguridad,
pero que el personal se encuentre capacitado sobre el uso y manejo de un arma es

considerable importante para proteccion del mismo y del lugar donde se encuentra trabajando.

Pregunta 15: ¢ Considera que los equipos que tiene a cargo el guardia de seguridad

deben estar siempre a la vista?

Tabla 23

Los equipos que tiene a cargo el guardia de seguridad

Opciones de Porcentaje  Porcentaje

Seguridad Frecuencia Porcentaje

respuesta valido acumulado
Nunca 6 2,6 2,6 2,6
Casi Nunca 14 6,1 6,1 8,7
Rara vez 122 53,0 53,0 61,7
Casi siempre 66 28,7 28,7 90,4
Siempre 22 9,6 9,6 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Muestra el nUmero de encuestados segun el criterio en cuanto a los equipos que posee
el guardia, recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.
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Figura 17

Los equipos que tiene a cargo el guardia de seguridad
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Nota. Representa la importancia de la visibilidad de los equipos del guardia segun el criterio
de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.

Analisis

Como se puede observar en la figura No. 18 la mayor parte de los encuestados, es
decir, el 53% considera que pocas veces los equipos que tiene a cargo el guardia de seguridad
deben estar a la vista, ya que es un peligro que alguien haga un uso inadecuado de la misma,
mientras que el 6,1% se basa en que no debe estar su equipo de seguridad a la vista para

evitar posibles accidentes con personas que tomen estos equipos sin autorizacion, de igual

forma el 2,6% piensa de la misma manera ya que por algun descuido se tomen estos equipos.

Mientras que el 28,7% y el 9,6% de los encuestados consideran que todo equipo de
seguridad que tiene a cargo el personal deben estar siempre a la vista ya que servird como
apoyo para intimidar o amedrantar a quien pretenda invadir propiedad privada e intente

sustraer las pertenencias de los clientes y poner en riesgo la integridad fisica de los mismos.

Pregunta 16: ¢ Considera importante que el personal de seguridad asignado demuestra

conocimientos y proactividad?
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Tabla 24

Conocimientos y proactividad

Opciones de Porcentaje  Porcentaje

Seguridad Frecuencia Porcentaje

respuesta valido acumulado
Nunca 1 0,4 0,4 0,4
Casi Nunca 1 0,4 0,4 0,8
Rara vez 13 57 57 6,5
Casi siempre 82 35,7 35,7 42,2
Siempre 133 57,8 57,8 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. NUmero de encuestados segun el criterio del conocimiento y proactividad del guardia de
seguridad, recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 18
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Nota. Representa la importancia de que el guardia sea proactivo y tenga conocimiento de
seguridad segun el criterio de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social
Sciences.

Analisis

Del total de las personas encuestadas el 57,8% considera que el personal de seguridad

asignado demuestra conocimientos en cuanto a seguridad y proactividad en las tareas

encomendadas por los clientes, por lo que estan muy satisfechos con el personal que pone a
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cargo las empresas de seguridad para cumplir con sus obligaciones y sea seleccionado para el
puesto basandose en su experiencia, de igual forma el 35,7% de los encuestados considera

gue el personal es preparado y capacitado para realizar sus funciones de guardia por lo que las
empresas de seguridad contratan, orientan y capacitan de manera constante a todo el personal

para brindar un servicio de calidad y comprometido con las labores encomendadas.

Sin embargo, el 5,7% de los encuestados considera no tan importante que el personal
esté preparado o tenga conocimiento del trabajo como guardia de seguridad, puesto que
cualquier persona que aplique para el puesto tiene la misma oportunidad que cualquier otra
persona, solo requiere de capacitacion y entrenamiento, para ello también se requiere que
cumpla con las normas de cada empresa, la cual es obtener el curso de guardias donde los

capacitan para el puesto de trabajo.

Mientras que el 0,4% de los encuestados no considera tan importante el conocimiento
sobre seguridad y que cualquiera puede aplicar al puesto y brindar un servicio de manera que

sea satisfactoria para el cliente.

Las empresas de seguridad conscientes de que el personal debe tener el conocimiento
necesario para cumplir el cargo de seguridad puesto que bajo su responsabilidad esta la
integridad fisica de los clientes o bienes del mismo, capacita al personal constantemente y esta
al pendiente del personal para que pueda cumplir con su trabajo y a la vez demostrar su
proactividad para la satisfaccion de los clientes y tranquilidad de contar con una empresa de

seguridad que brinda lo que ofrece a través de su gente.

Pregunta 17: ¢ Considera que el personal de seguridad deberia cumplir con otras

actividades no relacionadas con la seguridad para satisfacer las necesidades de sus clientes?



Tabla 25

Otras actividades no relacionadas con la seguridad

75

. Opciones de , . Porcentaje  Porcentaje
Empatia Frecuencia Porcentaje -
respuesta valido acumulado
Nunca 104 45,2 45,2 45,2
Casi Nunca 16 7,0 7,0 52,2
Rara vez 57 24,8 24.8 77,0
Casi siempre 33 14,3 14,3 91,3
Siempre 20 8,7 8,7 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Muestra el nimero de encuestados segun el criterio de realizar otras actividades no
relacionadas a la seguridad, recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the

Social Sciences.
Figura 19

Otras actividades no relacionadas con la seguridad
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Nota. Representa la importancia de que el guardia cumpla con otras actividades no
relacionadas a seguridad segun el criterio de los encuestados, fuente Statistical Package for

the Social Sciences.

0

Analisis

Se puede observar en la figura No.20 que el 45,2% de los encuestados considera que el
personal nunca deberia realizar otro tipo de actividades que no estén relacionadas con la
seguridad con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes, puesto que podria descuidar
su trabajo principal y poner en riesgo la proteccién de los clientes, sin embargo, el 24,8% de la

poblacion se basa en que el personal de seguridad podria realizar otras actividades no
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relacionadas a la seguridad y ser un apoyo en las actividades dentro del puesto de trabajo,
mencionando que no descuidara su puesto de trabajo al realizar diligencias que el cliente le

ordene realizar.

Sin embargo, el 14,3% vy el 8,7% de los encuestados considera que el personal de
seguridad tiene la capacidad de realizar otras actividades no relacionadas con la seguridad,
siendo satisfactorio para ellos tener un apoyo para ciertas labores, pero no se considera el
descuido que ello podria causar, afectando su trabajo, las empresas de seguridad velan por la
seguridad de los clientes, por lo que consideran importante mencionar a los clientes que el
realizar actividades no relacionadas a la seguridad esté prohibido de las actividades principales
de seguridad, ya que el personal se debe enfocar esencialmente en seguridad. El otro 7%
considera de igual forma que el personal no realice otras actividades, ya que puede perder su
enfoque principal que es la seguridad, cabe mencionar que las empresas de seguridad se
acoplan a las necesidades y requerimientos de cada cliente y brindar el servicio de seguridad

de tal manera que el cliente se sienta satisfecho.

Pregunta 18: ¢ Considera importante que la fidelidad con una empresa de seguridad

esta relacionada con el servicio reflejado por el personal administrativo y de guardias?

Tabla 26

Fidelidad con una empresa de seguridad

Opciones de Porcentaje  Porcentaje

Empatia respuesta Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0,4 0,4 0,4
Casi Nunca 0 0,0 0,0 0,4
Rara vez 14 6,1 6,1 6,5
Casi siempre 105 45,7 45,7 52,2
Siempre 110 47,8 47,8 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. NUmero de encuestados segun el criterio de fidelidad con una empresa de seguridad,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.
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Figura 20

Fidelidad con una empresa de seguridad

100 105 (457 %) 110 (47,8 %)

50

1(0,4%) 0(0%)
14(6,1 %)

1 2 3 4 3

Nota. Representa la importancia del trabajo de la empresa basado en la fidelidad del cliente
segun el criterio de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.

0

Analisis

Como se puede observar en la figura No. 21, la mayor parte de los encuestados
consideran que la fidelidad con una empresa de seguridad se basa en el servicio reflejado por
todos quienes conforman la empresa, el 47,8% de los encuestados mencionan que el gerente
de la empresa no solo debe asegurar que los procesos y tareas se cumplan bajo los
pardmetros de eficiencia y eficacia, sino que debe llevar a cabo acciones, estrategias y politicas
gue se compartan con todos quienes conforman la empresa y asi brindar un servicio de calidad
a cada cliente, mientras que el 45,7% de los encuestados estan satisfechos por recibir el
servicio brindado con personas que cumplen con lo prometido, su cordialidad, respeto y trabajo

honesto ha llevado que la fidelidad entre cliente- empresa sea a largo plazo.

Sin embargo, el 6,1% de los encuestados menciona que rara vez se hace comparacion
de la fidelidad con la empresa de seguridad ante el servicio brindado, puesto que hoy por hoy
existe bastante competencia en el mercado donde ofrecen diferente tipo de servicios donde los
clientes buscan cambios, a pesar de ello muchas empresas optan por ofrecer lo mismo para

mantener la relacién laboral con los clientes. Mientras que el 0,4% de los encuestados
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definitivamente no relacionaria el desempefio del personal de la empresa con la fidelidad del
cliente.

En todo aspecto las empresas de seguridad deben considerar que el objetivo principal
es la atencién al cliente, enfocado en satisfacer sus necesidades y requerimientos a través de

un personal debidamente comprometido con la empresa y con el cliente.
Pregunta 19: ¢La imagen del personal tiene mucho que ver con la calidad del servicio?

Tabla 27

¢Laimagen del personal tiene mucho que ver con la calidad del servicio?

Elem_entos Opciones de Frecuencia Porcentaje Porgentaje Porcentaje

tangibles respuesta valido acumulado
Nunca 2 0,9 0,9 0,9
Casi Nunca 3 1,3 1,3 2,2
Rara vez 20 8,7 8,7 10,9
Casi siempre 105 45,7 45,7 56,6
Siempre 100 43,4 43,4 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Niumero de encuestados segun la imagen del personal de las empresas de seguridad,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 21

¢La imagen del personal tiene mucho que ver con la calidad del servicio?
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Nota. Representa la importancia de la imagen del personal segun el criterio de los
encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.
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Analisis

Se puede observar que el 45,7% de los encuestados consideran que la imagen del
personal tiene mucho que ver con la calidad del servicio brindado, siendo satisfactorio para
ellos observar como las empresas de seguridad tienen mucho cuidado con el impacto que
puede generar en la imagen del guardia de seguridad, ya que en base a ello es su carta de
presentacion, su comportamiento y reflejar seguridad; mientras que el 43,4% de los
encuestados menciona que la imagen permite que el personal de seguridad muestre
credibilidad, elegancia y respeto ya que la imagen deja mucho que decir y que mejor si el
personal se encuentra bien uniformado, de igual forma se crea confianza con el cliente y

posicionamiento frente a la competencia, el impacto de la imagen es una primera impresion

frente a los clientes.

Sin embargo, el 8,7% de los encuestados menciona que la imagen del personal no es
tan importante en cuanto a la calidad del servicio, lo que esperan es que el servicio ofrecido se
brinde a los clientes, pero a pesar de ello la imagen del personal transmite ciertas cualidades
positivas donde permite tener una relacion con los demas. Mientras que el 1,3% y el 0,9% de
los encuestados considera que la primera impresion es la que se lleva el cliente de igual forma
es la primera imagen que tendra la empresa y de ello depende que la empresa le proporcione
un uniforme adecuado, pero ello no tiene nada que ver con la calidad del servicio que brinda el

personal.

Pregunta 20: ¢ Considera importante que, para llegar mejor a los clientes, las empresas

de seguridad deben interactuar a través de la web?
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Tabla 28

Las empresas de seguridad deben interactuar a través de la web

Elementos Opciones de Frecuencia Porcentaje Porc’:e':ntaje Porcentaje

tangibles respuesta valido acumulado
Nunca 3 1,3 1,3 1,3
Casi Nunca 51 22,2 22,2 23,5
Rara vez 87 37,8 37,8 61,3
Casi siempre 54 23,5 23,5 84,8
Siempre 35 15,2 15,2 100,0
Total 230 100,0 100,0

Nota. Nimero de encuestados segun el criterio de las personas en la interaccién por la web,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.

Figura 22.

Las empresas de seguridad deben interactuar a través de la web
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Nota. Representa la importancia de interactuar con clientes por medio de la web segun el
criterio de los encuestados, fuente Statistical Package for the Social Sciences.

Analisis

De total de los encuestados el 37,8% menciona que para llegar mejor a los clientes rara
vez las empresas de seguridad lo hacen mediante la web, hoy por hoy las empresas de
seguridad utilizan mucho la herramienta de WhatsApp en donde se envian reportes,
novedades, ingresos/ salidas del personal y se interactia de igual forma con el cliente siendo
una forma mucho mas sencilla que realizarlo por una pagina web, adicional a ello el 23, 5% de

los encuestados menciona que la pagina web de las empresas de seguridad los mantiene

informados y actualizados de la empresa que contrataron, sin embargo, no es el mejor sitio
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para interactuar solo tendria un propdsito y es el conocer sobre la empresa, contactos y
correos. Mientras que el 22,2% considera que el interactuar por la web no es necesario y no ha
tenido la necesidad de hacerlo, existen empresas que utilizan la web para hacerse conocer o
de ser el caso las personas que desean trabajar en la empresa se comunican por ese medio y
envian su curriculum; un cliente puede interactuar por la web en el caso de que pretenda dejar
un comentario, siendo no tan recomendable cuando la persona no encontrd solucién a sus
necesidades y esto afectaria a la empresa. Mientras que el 15,2% de los encuestados
menciona que la empresa de seguridad debe acoplarse al mundo globalizado donde la
tecnologia ahora es primordial en el que vivimos dia a dia y de alguna forma interactuar con
nuevos clientes y darse a conocer por este medio, asi también podran encontrar informacién de
manera oportuna y seria de gran facilidad al cliente contactarse con la empresa y ya tener un
conocimiento previo de la empresa para llegar a un acuerdo de prestacion de servicios. Sin
embargo, el 1,3% de los encuestados consideran algo no necesario para interactuar entre

ambas partes.

Pregunta 21: De las siguientes opciones, ¢ Cual cree usted que tiene mayor relevancia

al momento de seleccionar una empresa de seguridad? (Escoja 3 opciones).

Tabla 29

¢,Cual cree usted que tiene mayor relevancia al momento de seleccionar una empresa de

seguridad?

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje de casos
Precio 91 13,92 39,6
Presencia 22 3,38 9,6
Servicio 211 32,24 91,7
Cumplimiento 189 28,9 82,2
Equipamiento 33 5,03 14,3
Valores agregados 108 16,53 47,0

Total 654 100,0 284.,4

Nota. Numero de encuestados segun la relevancia al escoger una empresa,
recuperado de encuesta aplicada en Statistical Package for the Social Sciences.
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Figura 23
¢,Cual cree usted que tiene mayor relevancia al momento de seleccionar una empresa de

seguridad?
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Analisis
Se menciona en la pregunta que se debe seleccionar 3 opciones mas relevantes al

momento de seleccionar una empresa de seguridad, los cuales son: servicio, cumplimiento y

valores agregados.

Como se puede observar en la figura No. 24 que al momento de seleccionar una
empresa de seguridad tiene mayor relevancia el servicio con el 91,7% que puede brindar a los
clientes, puesto que es importante y es una de las formas mas efectivas de conocer la
credibilidad y percepcién de la empresa, ademas de ello ser uno de los aspectos que marcan la
diferencia cuando se quiere destacar ante la competencia, ademas de ello es de vital
importancia que la empresa brinde un excelente servicio de esa forma se atraerd a mas
clientes, se consolidara una base de clientes que recomienden el servicio. Es importante

mencionar que muchas empresas se acoplan a las necesidades y requerimientos de cada
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cliente para convertirse en un aliado estratégico para brindar un buen servicio y mejora

continua.

De la misma forma el 82,2% de los encuestados menciona que el cumplimiento es
primordial al momento de contratar una empresa de seguridad, el cumplimiento va mas alla del
compromiso de la empresa, implica el acatamiento de las leyes, hormas y reglamentos donde
el personal de seguridad debe cumplirlas y lograr un gran desempefio donde lo percibira el
cliente, ademas de ello el cumplimiento responde a valores éticos y morales que respaldan y

benefician la reputacién de las empresas.

Por otro lado, el 47% corresponde a los valores agregados donde las empresas de
seguridad brindan un servicio extra, donde generalmente es un elemento clave de
diferenciacion respecto a los competidores. Es una ventaja donde las empresas generalmente
captan mas clientes y genera ingresos a la empresa, ademas es una estrategia para impulsar
su crecimiento el cual también lo ven demostrado en el trabajo realizado, servicio de calidad,
personal capacitado y comprometido con el trabajo que se entrega a cada cliente, de tal
manera que puedan sentir que estan obteniendo mayores beneficios al momento de contratar
las empresas brindando una experiencia con elementos extras y de la misma forma se podria

obtener fidelidad de los mismos.
Calculo de Coeficiente de Fiabilidad Alpha Cronbach

El Alpha de Cronbach (a) es un indicador del grado de consistencia interna de los items
de un instrumento, esto se entiende como la medida en que el instrumento obtendria los
mismos resultados si se aplica en la misma situacién multiples veces; pero también expresa
gue tan bien un conjunto de items funciona para ser combinados en un solo indice o escala
segun (Longest, 2019) por lo mismo, es un indicador de la calidad del instrumento de
investigacion aplicado. Este indicador se interpreta en un rango de 0 a 1, y segun (Darren &

Mallery , 2019), valores menores a 0,5 representan una consistencia inaceptable, entre 0,5y
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0,6 se considera una consistencia insuficiente, entre 0,6 y 0,7 es una consistencia débil, y entre
0,7 y 0,8 se considera una consistencia aceptable, entre 0,8 y 0,9 son 6ptimos y mayores a 0,9
son excelentes. Estos autores sugieren que un valor mayor a 0,7 es el criterio minimo para

aplicarse el instrumento.

Para el calculo del Alpha de Cronbach se utilizé el software IBM SPSS. Se consideraron

los 15 items en escala de Likert.

Tabla 30

Céalculo de Alpha Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 230 100,0

Casos Excluido @ 0 0
Total 230 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Nota. En la tabla se realiza el andlisis mediante Alpha Cronbach.

Tabla 31

Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

A73 15

Analisis de Correlacion

Para llevar a cabo el analisis de correlacion se utilizé el coeficiente de asociacion de
Pearson. Segun (Danigno, 2014) este coeficiente se suele representar con la letra ‘r' y esta

entre -1y +1. Un valor de ‘0’ representa una asociacion nula, valores mayores a cero
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representan una correlacion directa y menores a cero una asociacion inversa. El valor obtenido
se interpreta segun los siguientes rangos:

Tabla 32

Rangos para interpretacion del coeficiente de Pearson

Valor r= Tipo de asociacion
-1 Inversa y perfecta
-0,9a-0,99 Inversa, muy fuerte
-0,7 a-0,89 Inversa, fuerte
-0,4 a-0,69 Inversa, moderada
-0,2 a-0,39 Inversa, débil
-0,01a-0,19 Inversa, muy débil
0 Asociacién nula
0,01a0,19 Directa, muy débil
0,2a0,39 Directa, débil
0,4a0,69 Directa, moderada
0,7a0,89 Directa, fuerte
0,9a0,99 Directa, muy fuerte
1 Directa y perfecta

Nota. Esta tabla se refleja los rangos de interpretacion del coeficiente de Pearson, recuperado
de (Suarez Ibujés , 2011)

Nivel de Satisfaccion y Fiabilidad

La asociacién entre el nivel de satisfaccion de los clientes y la dimensidn fiabilidad fue
de r= 0,663, lo que indica una asociacién directa moderada. Entre los items de la encuesta que
evaluaron fiabilidad destaca el item 2, el cual registr6 una correlacion de r= 0,638 (directa,
moderada) de manera similar al item 1 con un valor de r= 0,502 (directa, moderada. El item 3
en cambio, obtuvo una asociacion directa y débil con un valor de r= 0,378, como se muestra en

la siguiente tabla.



Tabla 33

Correlacion entre nivel de satisfaccion y fiabilidad
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Nivel
satisfaccion del

cliente
Fiabilidad Correlgmon.de Pearson ,663
Sig. (bilateral) ,000
N 230

1. ¢ Esta usted de acuerdo que los precios del  Correlacién de Pearson ,502"
servicio de guardiania tienen que ver mucho Sig. (bilateral) ,000

con la confianza en el servicio brindado?

N 230

2. ¢, Cree que un buen proceso de seleccion Correlacion de Pearson ,638"
del personal de guardias garantiza la Sig. (bilateral) ,000
tranquilidad de los clientes? N 230
3. ¢ Considera importante que evaluar a través  Correlacién de Pearson 378"
del récord policial y récord bancario nos Sig. (bilateral) ,000
permite identificar posibles vulnerabilidades en N 230
un proceso de seleccion de guardias? Sig. (bilateral) ,000
N 230

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Esta tabla muestra la correlacion de variables, fuente Statistical Package for the Social

Sciences.

La figura siguiente muestra el diagrama de dispersion, que grafica los valores obtenidos

por el nivel de satisfaccion en el eje “Y” y fiabilidad en el eje “X”. Se observa una pendiente

moderada y se obtuvo un valor r?>= 0,439, lo que indicaria que un 43,9% de la variacion en el

nivel de satisfaccion del cliente puede explicarse en funcion de la variacién en la fiabilidad.



Figura 24

Diagrama de dispersién nivel de satisfaccion / fiabilidad

RZ Lineal = 0,439

5,00 | P
* e §
2 :
=400 . |
T o ¢ | Y
T * o+
E y=1.74+0,51%
— L ]
0 300
O 1 . .-....___.--
8 .
L
©
m b=
< 200
2
=
'
1,00 |
1,00 2,00 3,00 40 5,00

Fiabilidad

Nivel de Satisfaccion y Capacidad de Respuesta
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De acuerdo con los datos presentados en la siguiente tabla, se obtiene una correlacion

directa y fuerte entre el nivel de satisfaccion y la capacidad de respuesta, con un valor de r=

0,783. La asociacion de los items usados para evaluar capacidad de respuesta con el nivel de

satisfaccion, fue moderada en los cuatro casos, siendo mas alta la asociacién obtenida en el

item 4 con un valor de r= 0,665 y la mas baja en el item 6 con r= 0,576.



Tabla 34

Correlacion entre nivel de satisfaccion y capacidad de respuesta
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Nivel
satisfaccion del
cliente
Correlacion de Pearson ,783"
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 230
4. ¢ Considera importante la capacidad de Correlacion de Pearson ,665™
respuesta de las empresas de seguridad? Sig. (bilateral) ,000
N 230
5. ¢ Qué tan importante considera que la Correlacion de Pearson ,6127
implementacién de sistemas tecnolégicos Sig. (bilateral) ,000
puede ayudar a la capacidad de respuesta
de las empresas de seguridad? N 230
6. ¢ Es importante que las compafiias de Correlacion de Pearson 576"
seguridad resuelvan los problemas Sig. (bilateral) ,000
inherentes a la seguridad de manera
oportuna? N 230
7. ¢, Considera que la interaccion de las Correlacion de Pearson ,595™
companfias de seguridad con la policia Sig. (bilateral) ,000
nacional es indispensable? N 230

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Esta tabla muestra la correlacion entre satisfaccion y capacidad, fuente Statistical

Package for the Social Sciences.

Al observar el grafico de dispersion correspondiente a la correlacion del nivel de

satisfaccion y capacidad de respuesta se observa una pendiente pronunciada, lo que indica

gue a medida que mejora la capacidad de respuesta aumenta el nivel de satisfaccion. El valor

de r’= 0,613 indicaria que el tamafio del efecto de la capacidad de respuesta sobre la

satisfaccion, es del 61,3%.
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Figura 25

Diagrama de dispersion nivel de satisfaccién / capacidad de respuesta
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Nivel de Satisfaccién y Seguridad

La dimensién seguridad tuvo un grado de correlacion fuerte con nivel de satisfaccion,
con un coeficiente r= 0,855, el mas alto de entre las cinco dimensiones evaluadas. No obstante,
al observar la asociacion entre los items usados para evaluar esta dimensién, con nivel de
satisfaccion, se obtiene que todos se encuentran en un nivel de asociacion directa y moderada,

siendo el mas bajo el item 11 r= 0,450 y el més alto el item 9 r=0,611.



Tabla 35

Correlacion entre nivel de satisfaccion / seguridad
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Nivel
satisfaccién del

cliente

Correlacién de Pearson ,855™
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 230

8. ¢ Cree usted que, al contratar una Correlacion de Pearson 543"
empresa de seguridad, ésta le brindara las Sig. (bilateral) ,000

mejores soluciones a sus necesidades y

requerimientos? N 230
9. ¢ Considera que el dotar de armas de Correlacion de Pearson 611"
fuego al servicio de guardiania es sin6nimo Sig. (bilateral) ,000
de seguridad? N 230
10. ¢ Considera que los equipos que tiene a Correlacion de Pearson ,506"
cargo el guardia de seguridad deben estar Sig. (bilateral) ,000
siempre a la vista? N 230
11. ¢ Considera importante que el personal Correlacion de Pearson 450"
de seguridad asignado demuestra Sig. (bilateral) ,000
conocimientos y proactividad? N 230

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Esta tabla muestra la correlacion entre satisfaccion y seguridad, fuente Statistical Package

for the Social Sciences.

La figura siguiente muestra una linea de tendencia pronunciada y un valor de r?>= 0,731,

lo que indica que el 73,1% de la variacion en la satisfaccion del cliente se explica en funcién de

la variacién en seguridad, lo que constituye una asociacién fuerte entre variables.



Figura 26

Diagrama de dispersién nivel de satisfaccion / seguridad
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Nivel de Satisfacciéon y Empatia

La asociacién entre nivel de satisfaccién y empatia resulté en un valor de r= 0,579,

considerada como una asociacion directa y moderada. El item 12 tuvo una asociacion de r=

0,462 también considerada moderada, mientras que el item 13 tuvo una asociacion de r=

0,287, es decir, directa y débil.
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Tabla 36

Correlacion entre nivel de satisfaccion y empatia

Nivel
satisfaccion del

cliente

Correlaciéon de Pearson 579"
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 230

12. ¢ Considera que el personal de seguridad Correlacion de Pearson 462"
deberia cumplir con otras actividades no Sig. (bilateral) ,000

relacionadas con la seguridad para satisfacer

las necesidades de sus clientes? N 230
13. ¢ Considera importante que la fidelidad Correlacion de Pearson 287"
con una empresa de seguridad esta Sig. (bilateral) ,000
relacionada con el servicio reflejado por el N 230

personal administrativo y de guardias?

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Esta tabla muestra la correlacion entre satisfaccion y empatia, fuente Statistical
Package for the Social Sciences.

Como muestra el diagrama de dispersion en la figura siguiente, la asociacion entre
variables no es pronunciada pues existe poca pendiente. El valor de r?>= 0,335 implicaria un

tamano de efecto entre empatia y nivel de satisfaccion del 33,5%.
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Figura 26

Diagrama de dispersion nivel de satisfaccién y empatia
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Nivel de Satisfaccion y Elementos Tangibles

La asociacién entre nivel de satisfaccién y elementos tangibles obtuvo un valor de r=
0,594 lo que indica una asociacién directa y moderada, con un nivel similar al obtenido en el
item 15 de r= 0,570; mientras que el item 14 tuvo una asociacion débil con un valor de r=

0,235.
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Tabla 37

Correlacion entre nivel de satisfaccion y elementos tangibles

Nivel
satisfaccion del
cliente
Correlaciéon de Pearson 594"
Elementos tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 230
14. ¢ La imagen del personal tiene mucho Correlacion de Pearson 235"
que ver con la calidad del servicio? Sig. (bilateral) ,000
N 230
15. ¢ Considera importante que, para llegar Correlacion de Pearson 570"
mejor a los clientes, las empresas de Sig. (bilateral) ,000
seguridad deben interactuar a través de la N 230

web?
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Esta tabla muestra la correlacion entre satisfaccion y elementos tangibles, fuente
Statistical Package for the Social Sciences.

El grafico de dispersion muestra una ligera pendiente moderada entre nivel de
satisfaccion y elementos tangibles, mientras que el valor de r’= 0,353 muestra que un 35,3% de
la variacion en satisfaccion del cliente se explica por los valores obtenidos en elementos

tangibles.
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Figura 27.

Diagrama de dispersion nivel de satisfaccion / elementos tangibles
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Contrastacion de las Hipotesis

Para el contraste de hipétesis se utilizara como determinante el valor de significacion
obtenido en los célculos de la correlacion entre variables, y presentado en las tablas previas.
Este valor de significacion representado por la letra griega “p” indica si la asociacion entre las
variables es estadisticamente significativa cuando es menor a 0,05 o a 0,01, mientras que si es

mayor a 0,05 se entenderia que los resultados son producto del azar. Por tanto, un p < 0,050 p

< 0,01 permitira aceptar la hip6tesis, caso contrario, se rechazara.
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Hi: La fiabilidad influye en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las empresas de
seguridad.

La influencia de fiabilidad en el nivel de satisfaccion fue de r= 0,663 p < 0,01, por tanto,

se acepta la hipétesis Ha.

H2: La capacidad de respuesta influye en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las

empresas de seguridad.

La influencia de capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion fue de r= 0,783 p <

0,01, por tanto, se acepta la hipétesis H..

Hs: La seguridad influye en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las empresas de

seguridad.

La influencia de seguridad en el nivel de satisfaccién fue de r= 0,855 p < 0,01, por tanto,

se acepta la hipotesis Hs.

Ha4: La empatia influye en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las empresas de

seguridad.

La influencia de empatia en el nivel de satisfaccion fue de r= 0,579 p < 0,01, por tanto,

se acepta la hipétesis Ha.

Hs: Los elementos tangibles influyen en el nivel de la satisfaccion de los clientes de las

empresas de seguridad.

La influencia de elementos tangibles en el nivel de satisfaccion fue de r= 0,594 p < 0,01,

por tanto, se acepta la hipétesis Hs.



97

Capitulo V
Propuesta
Introduccién

En el presente capitulo se plantea una propuesta para generar un nivel alto de
satisfaccion de los clientes y mejorar cada proceso de las empresas de vigilancia y seguridad
de estudio, de acuerdo a la informacion obtenida y analizada en la investigacion se identificaron
las dimensiones segun la influencia en la satisfaccion, su importancia y el nivel de percepcion

gue posee segun los encuestados sobre las mismas.
Titulo

Implementacién de la herramienta bitacora digital para mejorar el nivel de satisfacciéon

de los clientes de las empresas de vigilancia y seguridad privada en Quito.
Antecedentes

En un mundo globalizado donde la tecnologia coadyuva con el ser humano en los
procesos que bien tiene a realizar, las empresas hoy por hoy han visto la necesidad de mejorar
los servicios que ofrecen ante la competitividad que existe dentro del ambito de seguridad, por
lo que ofrecen a sus clientes todos los servicios sumando a ello la tecnologia. Cada empresa
ofrece a sus clientes confianza en cuanto al servicio brindado, es por ello que muchas
empresas estan en el proceso de implementar la herramienta bitacora digital para brindarles un
servicio mas 6ptimo, eficaz y seguro donde toda la informacioén queda respaldada en la nube y
aqguella informacién que requiera el cliente se podra visualizar de manera oportuna y detallada
en un archivo.

Ecuador posee varias empresas en distintos lugares que estan adentrando al mundo

tecnoldgico, donde pretenden buscar un alto nivel de confiabilidad y satisfaccién con sus
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clientes y de la misma manera obtener una herramienta que les facilite sus procesos dentro de
la empresa con el fin de que el cliente tenga informacién oportuna al momento de ser solicitada.
Se conoce que las empresas de vigilancia y seguridad privada estan en el mercado
varios afios, sin embargo, existe un gran aumento de empresas de seguridad por el cual nace
la tarea de ir actualizando sus procesos para el cuidado de la integridad fisica del cliente y sus
bienes, de esta manera generar tranquilidad y confianza en ellos. Por tal razén, las empresas
de seguridad esperan que con la implementacion de esta herramienta bitacora digital permita
automatizar varios procesos como lo es en el area administrativa y operativa para obtener la

informacion necesaria de manera oportuna en cada puesto de servicio.
Objetivo de la Propuesta
Objetivo General

Implementar la herramienta bitacora digital para mejorar el nivel de satisfaccion de los

clientes de las empresas de vigilancia y seguridad privada en Quito.

Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual de las empresas de seguridad mediante la recopilacion
de datos para planificar, ejecutar y evaluar el cumplimiento de las actividades de
trabajo e incorporar la nueva herramienta tecnoldgica.

e Definir criterios para evaluar el desempefio tanto del personal administrativo y
operativo con fines del mejoramiento continuo.

e Comparar los diferentes proveedores de la bitacora digital que existen dentro de la
ciudad de Quito para la aplicacion al ser implementada.

e Implementar la bithcora digital y con las herramientas adecuadas con el fin de
proporcionar a los clientes informacién oportuna en cuanto al servicio prestado por

los guardias de seguridad.
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Justificacion

La implementacion de la herramienta bitacora digital para las empresas de seguridad en
Quito sera de gran apoyo para perfeccionar los procesos tanto operativos y administrativos de
las empresas, al contar con la implementacién de esta herramienta tecnoldgica. Se espera
fortalecer la gestion del area de recursos humanos en cuanto al control de informacién de los
empleados donde se pueda observar hora de entrada/ salida de los empleados, rondas, horas
extras, ingreso de informacion en cada puesto de trabajo, de igual forma con el uso de la
herramienta se emiten los reportes de manera instantanea, la misma que es de gran facilidad

para que esta informacion sea recibida por el cliente y la empresa.

Es importante mencionar que la bitacora fisica se queda atras ante la nueva tecnologia
gue avanza dia a dia, el uso de la bitdcora digital permite registrar todas las actividades que se
realizan dentro del turno del empleado, ademés de ello toda la informacion tiene un respaldo en
la nube, de ser el caso, la empresa puede revisar todo el historial del trabajo de un guardia solo
ingresando los datos y las fechas que desea visualizar, de tal forma lo vuelve muy rapido y de
gran ayuda, al contrario que una bitacora fisica donde tendrian que verificar mediante hojas y
llevaria mucho mas tiempo. Es una de las ventajas del uso de esta herramienta, se obtiene
toda informacion de los movimientos de los empleados, para la empresa le permitira tener un
control diario del personal y controlar su trabajo de manera adecuada, esta herramienta
mantiene una asistencia georreferenciada, asi el cliente también estara satisfecho de que la
empresa esta al pendiente de la labor de sus empleados y que brinden un buen servicio a cada

uno de los clientes.

El uso de esta herramienta también permite que el cliente pueda observar el trabajo de
los empleados y a su vez de ser el caso puede enviar por medio de esta herramienta un
mensaje o nota importante que requiere que el guardia lo realice o esté al pendiente de alguna

situacion, por lo que facilita la comunicacién entre cliente- trabajador, es por ello que se plantea
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gue esta herramienta sera de gran beneficio para la empresa y los clientes, mejorando su

servicio y satisfaccion de los clientes.
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Capitulo VI
Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

El presente trabajo tuvo como propésito evaluar el impacto de la calidad de servicio en
la satisfaccion del cliente en las empresas de vigilancia y seguridad privada en Quito, aplicando
el modelo propuesto, donde su herramienta estadistica confiable permitié conocer la
percepcion- expectativa de la calidad del servicio de las empresas estudiadas y la satisfaccion

gue la misma representa en los clientes.

Se establecieron fundamentos tedéricos que rigen el estudio de calidad de servicio y
satisfaccion al cliente mediante fuentes secundarias para establecer la relacion existente entre
las variables de estudio. Se validaron las hipétesis planteadas para la investigacion, la
correlacion que poseen las dimensiones con la satisfaccion del cliente de las empresas de

vigilancia y seguridad privada.

Se aplicé el modelo SERVQUAL dentro de la investigacion y tuvo como resultado que
los servicios ofrecidos por las empresas de vigilancia y seguridad privada son de calidad y los

clientes se encuentran satisfechos al recibir el servicio prometido.

Se adapt6 el modelo en de la encuesta para conocer la calidad del servicio que brindan
las empresas y la satisfaccion de los clientes al recibirlo mediante un analisis descriptivo,
estableciendo una propuesta de investigacién que permitira ampliar el tema y poder brindar un

mejor servicio a los clientes mediante valores agregados al servicio.

De acuerdo al estudio, existe alta competitividad de empresas de seguridad por lo que

cada empresa debe enfocarse en sus clientes y mantener una relacion laboral a largo plazo.



102

Recomendaciones

En la actualidad, la calidad del servicio brindado se ha convertido en un elemento clave
y diferenciador ante la competitividad dentro del ambito de seguridad, puesto que un buen

servicio dependera de la satisfaccion, éxito y fidelidad de los clientes hacia la empresa.

Con la finalidad de conocer las necesidades de los clientes, es necesario realizar
mediciones de calidad de servicio de manera constante en las empresas, evaluando sus

percepciones y expectativas.

Se sugiere que, para mejorar la calidad del servicio, la competitividad es fundamental en
ello puesto que asi las empresas se comprometen en brindar un mejor servicio, de igual forma
desarrolle ventajas competitivas a través de servicios basados en innovacion que les permita

tener un mercado mas amplio al momento de ofrecer sus servicios de seguridad.

Se recomienda a las empresas de seguridad que evallen y capaciten a su personal de
manera constante para que puedan brindar un servicio de calidad generando confianza,
tranquilidad y fidelidad, puesto que ellos son la carta de presentacion de la empresa, de esta

manera los clientes estaran satisfechos del servicio brindado.
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