r =g P h
Ity =]
N 3 Facultad
@ > y de Oenclas Administathas
' FI.AD"/

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Trabajo de titulacion en la modalidad de proyecto
de investigacion previo a la obtencion del Titulo de

Ingeniero de Empresas

TEMA: “Calidad del servicio para la satisfaccion del

cliente de la empresa Efipervig Cia. Ltda.”

AUTOR: Christian David De la Torre Vasco
TUTOR: Dr. MBA. Walter Ramiro Jiménez Silva

AMBATO- ECUADOR
s,

Julio 2020 R 2,
= &
®



APROBACION DEL TUTOR

Dr. MBA. Walter Ramiro Jiménez Silva

CERTIFICA:

En mi calidad de Tutor del trabajo de titulacion “Calidad del servicie para la
satisfaccion del cliente de la empresa Efipervig Cia Lida.” presentado por el sefior
Christian David de la Torre Vasco para optar por el titulo de Ingeniero de Empresas,
CERTIFICO, que dicho proyecto ha sido prolijamente revisado v considero que
responde a las normas establecidas en el Feglamento de Titulos v Grados de la
Facultad suficientes para ser sometido a la presentacion publica v evaluacion por parte
del tribunal examinador que se designe.

Ambato, 15 de julic del 2020

Dr. MBA. Walter Ramiro Jiménez Silva
C.L 0501797351



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Christian David de la Torre Vasco, declaro que los contenidos y resultados
obtenidos en el presente proyecto, como requerimiento previo para la obtencion del
Titulo de Ingeniera de Empresas, son absolutamente originales, auténticos y

personales, a excepcion de las citas bibliograficas.

Christian David de la Torre Vasco

C.I. 180406888-8



APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO

Los suscritos profesores calificadores, aprueban el presente trabajo de titulacion, el
mismo que ha sido elaborado de conformidad con las disposiciones emitidas por la

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Ing. Washington Marcelo Gallardo Medina, Mg.
C.I. 180341501-5

narde-Gabriel Ballesteros Lopez, }'IBA
C.I. 180245362-9

Ambato, 15 de julio del 2020



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga de este trabajo de
titulacion o parte de ¢l, un documento disponible para su lectura, consulta y procesos

de investigacion, segun las normas de la Institucion.

Con los derechos en linea patrimoniales de mi proyecto, con fines de difusion publica
ademads apruebo la reproduccion de este proyecto, dentro de las regulaciones de la
Universidad, siempre y cuando esta reproduccion no suponga una ganancia econoémica

y se realice respetando mis derechos de autor.

Christian David de la Torre Vasco

C.I. 1804068888



INDICE GENERAL

APROBACION DEL TUTOR ......cooiiiiiiiiirieineeiseeisssiss s i
DECLARACION DE AUTENTICIDAD..............cooovviiiiieeeeeeeeeeseeeeee e il
DERECHOS DE AUTOR .......oooiiiiiieetee ettt v
INDICE GENERAL......coooooiiiiimiiaeeie ettt vi
INDICE DE TABLAS .....ooooiiiiiiiieiiee et viii
INDICE DE GRAFICOS.........ovoiiiiiiieineeieseiesiieseiee s X
RESUMEN EJECUTIVO .......oooiiiiieeeeeeee ettt Xi
CAPITULO L ...ttt ettt e sneesaeenseenee e 1
MARCO TEORICO .....ccoooouiiiiiiiiiioeeiee s 1
1.1. Antecedentes INVESHIZALIVOS ....ccuvieiieriieeiieriieeieerieeeteesieeeteesaeeebeeseeeeseenseesnseeenes 1
1.1.1. Definicion del problema de 1a investigacion .........c.ceeeevvervenierienicnieesiennenn 1
1.1.2. Fundamentacion tedrica (estado del arte) ..........occuveeeveeeciieecieeecieecieeee, 3

1.2. Objetivos de 1a INVEStIZACION........cccueieeiieeeiiiecieeeeiee et e eereeeeaee e 23
1.2.1. ObJetiVo ZeNETAL......cccuiiiiiieiieeiiieiieeie ettt ettt et 23
1.2.2. ODbjetivos €SPECITICOS ..c.veerurieiieiiieiieeiieeiie ettt ettt ettt 23
CAPITULO IL.......ooiieeeeeeee ettt sttt st e s e be e saeenseennans 24
METODOLOGIA ......ooooiiii e 24
2.1 MELOAOS tEOTICOS ..euvieiiianiieniieeit ettt ettt ettt ettt st e e 24
2.1.1 MEtodo INAUCTIVO ....eouviriiiiiiiieiieieeeeeseee et 24
2.1.2 Investigacion documental ...........cccoeeviieiiiiiiiiniiiiieeeeee e 24

2.2. MEtOAOS EMPITICOS ...uvveeeiieeiiieeieieeeitieeeiteeeiteeetteeeereeeeaeeeaaeessaeesaeeesnsaeennnes 25
2.2.1 Observacion CIENHTICA ......coueiiuiiriiiiienieeieeee e 25
2.2.2 EStudio transSverSal..........coeevueeierienienienieeieeiesie et 25
2.2.1 Enfoque mixto (cuali-cuantitativo) ..........eecueerueerieenieeniieniieeieeniee e 26

2.3 Instrumento de INVEStIZACION.........eeerevieeriiieeiieeeiieeerteeeeeeeireeeeee e v e e eraeeeees 26
2.3.1 Validacion del InStrumento ........cocueerueeiiieniieiieenie e 28

2.4 PODIACION Y TNUEGSIIA ...evvieneieeiiieiieeieeiee et esiteeteeteeeaeeseeeeaeeseeenseesaessseeseennns 28
CAPITULO L.ttt 30
RESULTADOS Y DISCUSION ......cooooiiiiiiiiiiiiieeieeeee s 30
3.1 Analisis de 10 1eSultados ........cccueeiuiiiiiiiiiiiieeee e 30

3.2 Analisis de fiabilidad por Alfa de Cronbach...........ccccoeevieviieiiiniieiecieee, 51



3.3 Calidad del Servicio SERPERF ......ooeeeeeeee e 51
CAPITULO IV 62

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones 62

BIBLIOGRAFIA 64



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 DefiniCiones de SETVICIO.....c.eeruuiiiuiiiiieiieiieerite ettt st 5
Tabla 2 Criterios del modelo SERVQUAL .......ccoooooviiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 7
Tabla 3 Dimensiones de la calidad en el servicio desde el punto de vista de los

clientes con respecto al talento humano............cccceeviiiieiiiiiiiiniiee e, 15
Tabla 4 Escala de Likert utilizada en el modelo SERVQUAL............ccoveiiiiinnnn. 17
Tabla 5 Preguntas modelo SERPERF ..........ccocooiiiiiiiiiceee e 27
Tabla 6 Cumple con [0 prometido.........cceecieriieiiierieeiie et 30
Tabla 7 Demuestra un sincero interés por resolver los problemas.............cccccueenneen. 31
Tabla 8 Realizan bien el servicio a la primera Vez..........ccceeeveeecveeecieeecieeeciee e 32
Tabla 9 Concluyen el servicio en el tiempo prometido...........ceeeveeevveeeiieeeiveesinnenne 33
Tabla 10 NO COMELEN CITOTES ......ccueeeeeiieriieieriieriierteetesteesteeeesieesteentesieesteesesseesaeenees 34
Tabla 11 Comportamiento confiable de los empleados..........ccceveevierienenienienennee. 35
Tabla 12 El servicio que ofrece la empresa le brinda seguridad..............cccceeeeneee. 36
Tabla 13 Los empleados SOn amables...........c.eeeviieiiieeiiieeiiee e eieee e 37
Tabla 14 Los empleados tienen conocimientos SUfICIENtES .........ccceeeeveerieeeieerieennneans 38
Tabla 14 Cuentan con equip0os MOAETNOS ........eervierierriierieeriieeieenieesreeieeereenseesneens 39
Tabla 16 Cuentan con instalaciones atractivas..........c.cceevveeeeveeeiieeeiieeeeieeeieeeeneeenns 40
Tabla 17 Empleados con apariencia pulCra...........cceccueeevveeecieeeiieeeciee e 41
Tabla 18 Elementos materiales atractivos ........ccceereeriieenieeiieenieeiieenieeieesieeiee e 42
Tabla 19 Comunican cuando concluirdn el SErvicio ........ccceevvevvereeriinienieenieeiencenne. 43
Tabla 20 Los empleados ofrecen un servicio rdpido.........ceceeeeeerieeniiieniienieenieeeeeens 44
Tabla 21 Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar ...........ccceeeevveeeeveeennennne 45
Tabla 22 Los empleados nunca estan demasiado ocupados..........cccccveeevuveeecuveennnennne 46
Tabla 23 Ofrecen atencion individualizada.............coecevieniriinienienieecceeee, 47
Tabla 24 Horarios de trabajo convenientes para los clientes .........c..ccoceveeveriennenee. 48
Tabla 25 Se preocupan por 108 CHENLES.........cocveriiririiiniirieeceeeee e 49
Tabla 26 Comprenden las necesidades de 1os clientes..........ccceeeveeevieeecieeecieennnenn. 50
Tabla 27 Analisis de fiabilidad Alfa de Cronbach........ccccoooiiiiiiiiniiiniies 51
Tabla 28 ANAlisis KIMO ......cccuiiiiriiiiiiiiiieieeestee e 52
Tabla 29 Varianza total explicada...........ccccoeriiiiiiniiiiiiciieeee e 53

Tabla 30 Matriz de COMPONENLES .......veeerrieeiiieeiiieerieeeeieeerieeeveeeereeesreeeeaeeesaneeens 53



Tabla 31 Principales variables ...........ccccceeeveevierieennnnne.

Tabla 32 Variables propuestas para su implementacion



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 Modelo de las brechas de la calidad............coccoeiiiiiiiiniiiee, 9
Grafico 2 Modelo SERVQUAL.........oooiiiiiieeeeeeeee e 14
Grifico 4 Dimensiones y participacion del talento humano en la generacion de la

Cal1dad € SETVICIO..ceuuiieiiieiieiiieeie ettt ettt et sttt sneeens 16
Grafico 5 Registro de la compaiiia en el Ministerio de Gobierno.............cccceeuveeee.. 23
Grafico 6 Cumple con [0 prometido........c.cecveeiieriieiiienieeiieeeie e 30
Grafico 7 Demuestra un sincero interés por resolver los problemas......................... 31
Grafico 8 Realizan bien el servicio a la primera Vez.........ccceevveeiienieiieenienieeee, 32
Grafico 9 Concluyen el servicio en el tiempo prometido.........c.cevvveevvieecieernveennne. 33
Grafico 10 NO COMELEN EITOTES ........eeuiiriiiiiiiiiieeiieeteete ettt 34
Grafico 11 Comportamiento confiable de los empleados...........ccceeveeiieniieeieennnnne. 35
Grifico 12 El servicio que ofrece la empresa le brinda seguridad............................ 36
Grafico 13 Los empleados son amables...........ccceeccuvieiiieeiiieeciieeieeeee e 37
Grafico 14 Los empleados tienen conocimientos Suficientes ..........cccccveeeevveerveeennne. 38
Grafico 15 Cuentan con equipos MOAEINOS ........eevureervieeriieeriieeieeereeeireeeaeeenenes 39
Grifico 16 Cuentan con instalaciones atractivas...........ceceevereerierienienieniieneenennens 40
Grifico 17 Empleados con apariencia pulCra.........cocooceeveeienieneniicneeniceieneenennne 41
Grafico 18 Elementos materiales atractivos...........eeeveerierieinieniiienienieeee e 42
Grifico 19 Comunican cuando concluirdn el SeTvicio ........cceevevuerieereenieeiienienienneene 43
Grafico 20 Los empleados ofrecen un servicio rapido.........ccccveeevverieeciieniieniieennnnne 44
Grifico 21 Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar ........c..cccceeceeveeneennene 45
Grafico 22 Los empleados nunca estan demasiado ocupados...........ccccveeeevveerneeennee. 46
Grafico 23 Ofrecen atencion individualizada............ccooiiiiiiiiniiiniiicee 47
Grifico 24 Horarios de trabajo convenientes para 1os clientes ..........cccceeceevveneennene 48
Grafico 25 Se preocupan por 10S CieNtes........cc.eevveviieriiiiiieieeieee e 49
Grafico 26 Comprenden las necesidades de los clientes..........c.ccecvveevvieecieeecneeenee. 50

Grafico 27 Grafico de SEdIMENTACION. .....u.. et eeeeeeeeee e et eaeeeeeeeeeeenas 52



RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion trata sobre la “Calidad del servicio para la satisfaccion del
cliente de la Empresa Efipervig Cia. Ltda.” para lo cual se emplea una metodologia

descriptiva y transversal.

Por lo tanto, la calidad del servicio es un elemento vital que debe ser promovido dentro
de cualquier organizacion, considerando que los tiempos cambian y lo que si antes la
calidad generaba una ventaja competitiva hoy se transforma en un elemento para la

supervivencia de cualquier organizacion en un escenario.

Se debe considerar que uno de los objetivos organizacionales bésicos es la satisfaccion
del cliente, y una organizacion puede ofrecer satisfaccion cumpliendo los estandares y
expectativas del cliente, para lo cual se necesita de una adecuada interaccion y

retroalimentacion en todas las etapas del proceso de generacion del servicio.

El area principal en donde se desenvuelve la empresa Efipervig Cia. Ltda. Es el area
de vigilancia, monitoreo y seguridad privada, un sector que en los ultimos afios ha
experimentado un notable crecimiento competitivo ya que en el 2018 se registraron
804 compaiiias de seguridad privada que operan en todo el Ecuador, como respuesta a
las necesidades de servicios de seguridad privada que tiene la sociedad ecuatoriana
actualmente. Es el sector de la seguridad privada en el Ecuador maneja distintos tipos
de servicios y precios, sumada a la implementacion de la tecnologia, vehiculos
blindados, seguridad electronica, especializacion, evaluacion y capacitacion constante
del personal hacen que la competitividad se incremente en el sector, por lo tanto, la
evaluacion de los factores relacionados a la calidad del servicio permitird determinar
la forma en cdmo se originan los procesos relacionados a la generacion del servicio de

seguridad y cual es el nivel de satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVE: INVESTIGACION, CALIDAD, CLIENTE,
SATISFACCION, SERVICIO.



ABSTRACT

This research deals with the "Quality of service for customer satisfaction of the
Efipervig Cia. Company. Ltda. " for which a descriptive and transversal methodology

1s used.

Therefore, the quality of the service is a vital element that must be promoted within
any organization, considering that times change and what if previously quality
generated a competitive advantage, today it becomes an element for the survival of

any organization in a stage.

It should be considered that one of the basic organizational objectives is customer
satisfaction, and an organization can offer satisfaction by meeting customer standards
and expectations, for which adequate interaction and feedback is required at all stages

of the process of generating the service.

The main area where the Efipervig Cia. Ltda. company operates is the area of
surveillance, monitoring and private security, a sector that in recent years has
experienced notable competitive growth since in 2018 804 private security companies
operating in all of Ecuador, in response to the needs of private security services that
Ecuadorian society currently has. It is the private security sector in Ecuador that
manages different types of services and prices, added to the implementation of
technology, armored vehicles, electronic security, specialization, evaluation and
constant training of personnel make competitiveness increase in the sector, therefore,
the evaluation of the factors related to the quality of the service will determine the way
in which the processes related to the generation of the security service originate and

what is the level of customer satisfaction.

KEY WORDS: RESEARCH, QUALITY, CLIENT, SATISFACTION, SERVICE.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes investigativos

1.1.1. Definicion del problema de la investigacion

El tema central de investigacion es la Calidad del Servicio para la Satisfaccion del

Cliente de la empresa EFIPERVIG CIA. LTDA.

Investigaciones previas han demostrado que la calidad en el servicio representa una
fuente generadora de ventajas competitivas que permite diferenciar a las empresas
exitosas y las que no los son (Rubio, 2014), debido a que la gestion eficiente en la
atencion al cliente genera atributos diferenciadores que permite que se produzca
satisfaccion de las necesidades del cliente considerando los elementos tangibles como:
infraestructura, equipos, iluminacion e intangibles como seguridad, empatia, cortesia

derivados de la interaccion empresa y cliente.

Por lo tanto, la calidad del servicio es un elemento vital que debe ser promovido dentro
de cualquier organizacion, considerando que los tiempos cambian y lo que si antes la
calidad generaba una ventaja competitiva hoy se transforma en un elemento para la
superviviencia de cualquier organizacion en un escenario competitivo (Orgambidez &
Almeida, 2015). Se debe considerar que uno de los objetivos organizacionales basicos
es la satisfaccion del cliente, y una organizacion puede ofrecer satisfaccion cumpliendo
los estandares y expectativas del cliente, para lo cual se necesita de una adecuada
interaccion y retroalimentacion en todas las etapas del proceso de generacion del

servicio (Duque, 2015).

El area principal en donde se desenvuelve la empresa EFIPERVIG LTDA es el 4rea
de vigilancia, monitoriamiento y seguridad privada, un sector que en los ultimos afos
ha experimentado un notable crecimiento competitivo ya que en el 2018 se registraron
804 compaiiias de seguridad privada que operan en todo el Ecuador, como respuesta a

las necesidades de servicios de seguridad privada que tiene la sociedad ecuatoriana



actualmente. Es el sector de la seguridad privada en el Ecuador maneja distintos tipos
de servicios y precios, sumada a la implementacion de la tecnologia, vehiculos
blindados, seguridad electrénica, especializacion, evaluacion y capacitacion constante
del personal hacen que la competitividad se incremente en el sector, por lo tanto, la
evaluacion de los factores relacionados a la calidad del servicio permitird determinar
la forma en cdmo se originan los procesos relacionados a la generacion del servicio de

seguridad y cudl es el nivel de satisfaccion del cliente.

Los modelos para determinar la satisfaccion del cliente son amplios y se han ido
mejorando progresivamente, en un principio el modelo mas conocido fue SERVQUAL
propuesto por Parasuraman en 1991 que cuenta con diez dimensiones principales el
cual evalua tanto las expectativas y percepciones del cliente resultado del cual se
obtiene las brechas (Tonacca, Castro, & Diaz, 2013). Sin embargo, el modelo
SERVQUAL ha sido adaptado de acuerdo a las necesidades de las investigaciones para
los cuales se han desarrollo otros modelos y metodologias para determinar la calidad
del servicio como el Modelo de Desempefio Evaluado de Teas en 1993, Modelo de los
tres componentes de Rust y Oliver en 1994, Modelo de Dimensiones de Calidad del
Servicio propuesto por Hayes en 1998, entre otros (Duque, 2015). Un modelo de
gestion de calidad que ha sido ampliamente difundido y utilizado internacionalmente
es el modelo ISO 9001 en el que se menciona los aspectos relevantes para lograr la
calidad de los servicios (Hernandez, Arcos, & Jos¢€, 2013), se debe considerar que cada
modelo tiene distintas metodologias que deben aplicarse de acuerdo a la estructura de

una organizacion y a los objetivos planteados.

Se debe considerar dos aspectos que marcan la tendencia de la necesidad de desarrollar
la presente investigacion, en primer lugar, en el campo empresarial se determina la
situacion competitiva del sector de la seguridad privada en el cual la calidad del
servicio es un factor competitivo y el segundo aspecto es el académico, en el cual
desarrollo de modelos para evaluar la calidad de los servicios en el sector de la
guardiana privada son limitados, mediante la revision bibliografica en catalogos de
revistas de libre acceso: Scielo, Redalyc y Latindex asi también como en Google
Académico mediante las palabras claves: calidad del servicio, satisfaccion del cliente

y seguridad privada se determin6 que la mayor parte de los modelos para evaluar la



calidad de los servicios en atencion al cliente estan enfocados en las areas gestion

hospitalaria, educacion superior y supermercados.

Por lo tanto, el desarrollo de la presente investigacion fue necesaria tanto para
fundamentar tedricamente y practicamente las ventajas de establecer modelos para
gestionar y evaluar la calidad en el servicio en la empresa EFIPERVIG LTDA con el
fin de mejorar el nivel de satisfaccion del cliente, y la contribucion académica al
desarrollar un modelo, estrategias e indicadores para la gestionar y evaluar la calidad

en empresas de seguridad privada.

1.1.2. Fundamentacion tedrica (estado del arte)

Las organizaciones constantemente tienen la necesidad de adaptarse a los acelerados
cambios producidos por la evolucion de la tecnologia, los cambios en el mercado, la
incertidumbre econémica y politica, nuevas necesidades de los clientes, entre otros
factores externos e internos que hacen que sea necesario que las empresas se renueven
constantemente y se deban evaluar multiples indicadores, entre los cuales uno de los
mas importantes es la satisfaccion del cliente. Teoricamente se han realizado varios
modelos para explicar el proceso de calidad en los servicios, para el cual el punto de
partida generalmente es la determinacion que evaluar la calidad en el servicio es una
tarea compleja, debido que atin no se llegan a acuerdos sobre la conceptualizacion y
medicion de la percepcion de la calidad del servicio en la literatura (Dévila, Quintana,
& Cerecer, 2012) (Rubio, 2014). Sin embargo, se puede realizar aproximaciones utiles
que mediante la construccion del presente estado del arte se determiné la situacion
actual sobre la categorizacion y ultimos avances académicos sobre las dimensiones

que se estudiaron: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

Aproximaciones sobre las definiciones del servicio

En el ano 1989 apareci6 por primera vez el termino servuccion presentada por Eigler
y Langeard el cual define la produccion del servicio mediante la organizacion
sistematica de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion las necesidades del

cliente y niveles de calidad determinadas (Parra, Rhea, & Goémez, 2019).



Un concepto contemporaneo sobre el servicio frecuentemente encontrado en la
literatura es de Gronroos, (2000) el cual define al servicio como un proceso que
consiste en una serie de actividades intangibles, que generalmente, tienen lugar en
interacciones entre el cliente, los empleados, los recursos fisicos o bienes o sistemas
del proveedor de servicios que se desarrollan como soluciones a los problemas del

cliente.

Los servicios a diferencia de los productos los cuales se definen de forma diferente ya
que los productos tienen caracteristicas tangibles que hacen que sea mas facil definir
a un producto que un servicio, sin embargo, el servicio siempre ha sido analizado en
comparacion a un producto, diferenciando que un servicio es un proceso y producto es
corresponde a un objeto material (Ferreira, 2013).

Otro concepto recurrente en la literatura académica es la de Kotler (1997, pag. 656)
indica que un servicio “es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa, su

produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico.”

De acuerdo a las normas ISO 9001:2015 (International Organization for
Standardization, 2019) los servicios se caracterizan por:

e Los elementos dominantes de un servicio son generalmente intangibles.

e El servicio a menudo implica actividades en la interfaz con el cliente para
establecer los requisitos del cliente, asi como a la entrega del servicio y puede
implicar una relacion continua

e La provision de un servicio puede implicar una actividad realizada en un
producto tangible. una actividad realizada en un producto intangible
suministrado por el cliente, la entrega de un producto intangible o la creacion

de un ambiente para el cliente.



Tabla 1 Definiciones de servicio

Autor Afo | Principales caracteristicas
Eigler y | 1989 | Aparicion del termino servuccion, termino creado para
Langeard definir proceso de creacion de servicio.

Kotler, Philip 1997 | Los servicios son esencialmente intangibles, su
produccion puede estar vinculada o no con un producto
fisico.

Gronroos 2000 | Proceso que consiste en una serie de actividades
intangibles, que generalmente, tienen lugar en
interacciones entre el cliente, los empleados, los recursos
fisicos o bienes.

Ferreira 2013 | Un servicio es un proceso

International 2015 | Los elementos dominantes de wun servicio son
Organization generalmente intangibles.

for Implica actividades en la interfaz con el cliente para
Standardization establecer los requisitos del cliente

Fuente: Revision literaria

La calidad del servicio

El concepto de calidad es un concepto abstracto que ha ido evolucionando y
perfeccionandose a través del tiempo, pero generalmente siempre esta enfocado en el
nivel de satisfaccion del cliente (Belmudez, 2015), la calidad es un concepto dificil de
explicar debido a que involucra caracteristicas tangibles e intangibles que se producen
de forma interna y externa a la organizacion, los clientes y el grupo de interés, sin
embargo, con el trascurso del tiempo se han desarrollado distintos modelos para tratar

de explicar las variables principales en la generacion de la calidad en el servicio.

La generacion de la calidad en la generacion de servicio se constituye en una prioridad
competitiva, el cual debe ser el resultado final y al cual las empresas deben enfocar sus
esfuerzos para que la calidad sea un elemento presente en todas las interacciones entre
la organizacion y sus clientes (Rubio, 2014). Se debe recordar que la calidad es la
valoracion del cliente, por lo tanto, la calidad est4 relacionado directamente con el
grado de satisfaccion acorde a las expectativas del cliente final (Calvopifia, Guerrero,

Avalos, Machado, & Alarcon, 2019).

Conceptualmente la calidad puede enfocarse de distintas maneras, por ejemplo, segiin

Davila, Quintana, & Cerecer, (2012) se denomina calidad del servicio al nivel de



discrepancia entre la percepcion del cliente y sus expectativas. Para Ashraf,
Moniruzzaman, & Abdul (2018), la calidad del servicio es el resultado de la

correlacion entre los deseos del cliente y la percepcion de como se genero el servicio.

La calidad del servicio es el grado de conformidad del cliente en relacion a los atributos
y caracteristicas de un servicio recibido respecto a las expectativas del cliente,
conformado por la evaluacion que el cliente realiza mediante la comparacion entre la

percepcion y las expectativas (Morillo & Morillo, 2016).

De acuerdo a la International Organization for Standardization también conocido como
ISO, es una organizacion que promueve el enfoque de la calidad en las organizaciones,
conceptualmente la calidad en los servicios es el cumplimiento de los requisitos
solicitados por el cliente en relacion al producto, en este sentido, la organizacion debe
acordar con el cliente los requisitos especificos que deben cumplir los productos para

cumplir sus expectativas (International Organization for Standardization, 2019).

Aunque el concepto de calidad varia con rapidez de acuerdo a los cambios en el
mercado, siempre esta enfocado en las expectativas del cliente, se puede determinar
de acuerdo a los conceptos anteriores que la calidad en los servicios es la brecha entre
las expectativas del cliente y el grado de satisfaccion con los servicios y siempre va a
depender del enfoque subjetivo y objetivo de cada cliente ya que las personas piensan
de distinta manera, por lo tanto la calidad en los servicios varia de acuerdo al nivel de

satisfaccion de cada cliente.

La calidad del servicio ha sido considerada como un tema clave que enfrentan las
organizaciones de servicio desde los ultimos debido a que la calidad en los servicios
contribuye positivamente al desarrollo de la confianza publica con la organizacion.
Los clientes actuales tienen mas conocimiento, son mas exigentes y selectivos debido

al incremento de la competitividad en los mercados (Mursaleen, [jaz, & Kashi, 2014).

Modelos de la calidad del servicio
En cualquier empresas u organizacion los clientes son cruciales, convirtiéndose en el
principal motivo para el funcionamiento de las empresas, por lo tanto, necesitan

determinar las formas para satisfacer de la manera mas eficiente a sus clientes,



cuidando la calidad, costos y la competencia. En las Gltimas décadas, los cientificos
descubrieron que la calidad de los servicios tiene una influencia significativa en la
satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente (Ramezani & Baharun, 2012).

Desde el punto de vista cientifico y literario se han desarrollado varios modelos para
la medicién de la calidad del servicio, cada uno tiene caracteristicas, ventajas y

desventajas en su aplicacion.

Modelo SERVQUAL (SERVICE QUALITY)

Zeithaml, Berry y Parasuraman en 1988 patentaron el modelo SERVQUAL en el cual
desarrollaron un cuestionaron conformado por 21 items, dividido en cinco
dimensiones: 1. elementos tangibles 2. fiabilidad, 3. capacidad de respuesta, 4.
seguridad y empatia los cuales sirven para evaluar las expectativas de los
consumidores en torno al servicio recibido. El cuestionario emplea una escala de Likert
de siete puntos, donde 7 significa que los clientes estdn completamente de acuerdo y

1, en total desacuerdo (Torres & Luna, 2016).

Tabla 2 Criterios del modelo SERVQUAL
Dimension | Descripcion
Elementos | Determina la apariencia de las instalaciones fisicas, de los equipos y
tangibles los empleados.

Fiabilidad | Mide la capacidad de la organizacion para cumplir con lo prometido
al cliente y hacerlo sin errores.

Capacidad | Mide la voluntad de ayuda a los usuarios y la rapidez y la agilidad del
de respuesta | servicio.

Seguridad | Determina el conocimiento, la preparacion y la cortesia de los
empleados y su capacidad para inspirar confianza y seguridad.

Empatia Mide la atencion esmerada e individualizada, la facilidad de acceso a
la informacidn, la capacidad de escuchar y entender las necesidades
de los clientes.

Fuente: Torres & Luna, 2016




SERVQUAL es uno de los modelos mas utilizados como enfoque para medir la calidad
del servicio en el cual se puede comparar las expectativas de los clientes antes de
recibir el servicio y sus percepciones del servicio real recibido (Shahin, 2019), el
instrumento SERVQUAL ha sido el método predominante utilizado para medir las

percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio recibido.

Modelo de las Brechas de Calidad del Servicio

El modelo de las Brechas de la calidad del servicio fue desarrollado por Zeithaml,
Berry y Parasuraman en 1988 simultaneamente al desarrollo del modelo SERVQUAL,
con el objetivo de explicar las deficiencias en la generacion del servicio, el modelo
muestra el distanciamiento entre la calidad del servicio que se deberia brindar con el
servicio realmente ofrecido.

Este modelo estd disefiado para ser una herramienta de evaluacion del servicio, a
diferencia de otros modelos, este modelo evalua en que aspectos ha fallado el servicio

pare mejorarlo o adaptarse a las necesidades reales del cliente (Prado & Pascual, 2018).

En el modelo de las brechas la satisfaccion del cliente es en gran medida una funcion
de percepcion, si el cliente percibe que el servicio cumple con sus expectativas,
entonces estara satisfecho, de lo contrario estaran insatisfechos. Si no estan satisfechos,
serd porque una de las brechas de servicio al cliente que se muestran a continuacion

(Shahin, 2019).

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los consumidores y las
percepciones de la gerencia sobre esas expectativas, es decir, no saber qué

esperan los consumidores.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de la administracion de las
expectativas del consumidor y las especificaciones de la calidad del servicio,

es decir, estandares de calidad de servicio inadecuados.

e Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el

servicio realmente entregado, es decir, el servicio brecha de rendimiento.



e Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y las comunicaciones a los
consumidores sobre el servicio entregado, es decir, si las promesas coinciden

con la entrega.

e Brecha 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor y el servicio
percibido. Esta brecha depende del tamafio. y la direccion de las cuatro brechas

asociadas con la entrega de la calidad del servicio por parte del vendedor.
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Modelo SERVPERF (SERVICE PERFORMANCE)

El modelo SERVPERF surge a raiz de las criticas realizadas al modelo SERVQUAL,
por ser considerado un modelo demasiado complejo y que toma demasiado tiempo,

ademas sobre la dificultad de su escala para medir las expectativas (Torres & Vasquez,

2015).

Disenado por Cronin y Taylor en 1994, bajo el enfoque que el estudio de Parasuraman
sobre las relaciones entre la calidad esperada y la experiencia enfocadas en el modelo
SERVQUAL no es un enfoque adecuado para la evaluacion de la calidad, como
propuesta el SERVPERF mide la calidad como una actitud, no como satisfaccion. Sin
embargo, utiliza una idea de calidad de servicio percibida que conduce a Ia
satisfaccion. Pero va mas alld y conecta la satisfaccion con otras intenciones de
compra, por lo tanto, SERVPERF es una modificacion de SERVQUAL vy utiliza las

mismas categorias para evaluar la calidad del servicio.

Aunque varios estudios determinaron la utilidad del SERVQUAL como herramienta
de diagndstico ttil para determinar areas de oportunidad para la mejora de la calidad
de los servicios, la metodologia de este modelo resulta un tanto complicada, ya que los
resultados son expresados en promedios negativos, lo que dificulta su interpretacion,
ademas de que detectaron problemas para determinar las expectativas de los usuarios.
De esta forma nace el modelo SERVPERF el cual es un modelo mas conveniente
debido a que los clientes que son evaluados con este modelo no tienen que reflexionar
en torno a sus expectativas, lo que si ocurre con el SERVQUAL, por lo tanto toma

menos tiempo ademas de ser mas practico (Torres & Luna, 2016).

La escala de percepciones empleada en el SERVPERF incorpora mejores propiedades
psicométricas, emplea unicamente 21 preguntas respecto a las percepciones sobre el
desempeiio del servicio, planteadas en el SERVQUAL, esto genera menos tiempo para
la administracion del cuestionario, pues solo se pregunta una vez por cada item o
caracteristica del servicio, las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion, la

interpretacion y el andlisis correspondiente es mas facil de llevar a cabo, ya que se



fundamenta solo en las percepciones, eliminando las expectativas y reduciendo con
ello el 50% de las preguntas planteadas por el método SERVQUAL (Torres &
Vasquez, 2015).

La escala del modelo SERVPERF se fundamenta tinicamente en las percepciones de
los clientes por lo tanto eliminan las expectativas (Ibarra & Casas, 2015). Se construyd
sobre la premisa de que la mejor operacionalizacion de la calidad del servicio se logra
a través de medidas del desempefio firme del servicio, bajo las siguientes expectativas
(Brinkkemper & Jansen, 2012).

e La calidad del servicio es un antecedente de satisfaccion del cliente

e La satisfaccion del consumidor tiene un efecto significativo en las intenciones

de compra.

Dimensiones de la calidad del servicio

Establecer dimensiones o caracteristicas permiten esquematizar y dividir el concepto
o construccion del estudio, a veces, las dimensiones no son tan facilmente
reconocibles, sin embargo, gracias a estudios anteriores en relacion a las dimensiones
que componen la calidad del servicio se determinaron tres dimensiones de calidad en

base a los estudios de Parasuraman, Zeithaml y Berry (Duque & Rodriguez, 2011):

e (Calidad fisica: incluidos los aspectos fisicos del servicio
e (Calidad corporativa: la imagen de la empresa

e (Calidad interactiva: interaccion entre el personal y el cliente y entre clientes.

La servuccion tiene tres dimensiones percibidas, convirtiéndose en los elementos
comprados por los clientes: la calidad del servicio prestado, la calidad de los elementos
que intervienen en el proceso de proporcionar el servicio y la calidad de la interaccion
del proceso, segin FEiglier & Langeard (1996) las tres dimensiones estaban
interrelacionadas y que la calidad del servicio solo se podia lograr si se garantizara la

calidad en las tres.

En la generacion de los servicios intervienen varios elementos que son tangibles e



intangibles los cuales deben ser considerados en relacion a la generacion de la calidad,
de acuerdo los autores Zeithaml, Berry y Parasuraman quienes son los autores clasicos
referentes en estudios en relacion a la calidad de los servicios, mencionan que existen
5 dimensiones: confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles, las

cuales también son utilizadas en el modelo SERVPERF.

1. Fiabilidad
Son las habilidades para generar un servicio de forma fiable y cuidadosa, para
lo cual indica que la empresa la empresa cumple con las entregas, suministro
del servicio y soluciona los problemas de los clientes (Ramezani & Baharun,
2012). La confiabilidad significa que la empresa cumple sus promesas, esto se
refiere a las promesas de entrega, provision de servicios, resolucion de

problemas y precios (Kumar, 2013).

Los clientes desean hacer negocios con empresas que cumplan sus promesas,
particularmente sus promesas sobre los resultados del servicio y los atributos
centrales del servicio ofrecidos, por lo tanto, las empresas deben conocer las

expectativas de los clientes.

2. Seguridad
Corresponde al conocimiento, atencidon y habilidades de los colaboradores para
inspirar credibilidad y confianza al cliente (Torres & Luna, 2016). Significa
inspirar confianza, la seguridad se define como la capacidad de la empresa y

sus empleados para inspirar confianza.

Esta dimension se refiere al conocimiento y la cortesia de los empleados de la
empresa y su capacidad para inspirar confianza y confidencialidad para el

cliente (Shahin, 2019).

3. Elementos tangibles
Corresponde a todos los elementos fisicos como las instalaciones, la apariencia
fisica, la infraestructura, equipos, materiales, personal (Torres & Luna, 2016).

Los elementos tangibles incluyen la evidencia fisica del servicio la cual



corresponden a las instalaciones fisicas, apariencia del personal, herramientas
o equipos utilizados para proporcionar el servicio, representaciones fisicas del
servicio (Kumar, 2013).

Dado que los servicios son de caracter intangibles, los clientes obtienen su
percepcion de la calidad del servicio al comparar lo tangible asociado con los

servicios proporcionados.

Empatia

Es el nivel de atencidon individualizada que se ofrece a los clientes de acuerdo
al perfil de cada cliente (Matsumoto, 2014).

Significa brindar una atencién individualizada y cuidadosa, es esencial brindar
atencion individual para mostrarle al cliente que la empresa hace lo mejor para
satisfacer sus necesidades (Shahin, 2019).

La empatia es una ventaja adicional que aumenta la confianza de los clientes y
al mismo tiempo aumentan la lealtad. En este mundo competitivo, los
requisitos del cliente aumentan dia tras dia y las obligaciones de las empresas
son las maximas para satisfacer las demandas de los clientes, de lo contrario,

los clientes que no reciben atencion individual buscaran en la competencia.

Sensibilidad
Es la capacidad de generar un servicio rapido y adecuado, también enfoca los
resultados de la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas o solucionar problemas (Duque & Rodriguez, 2011)

Es la voluntad de ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, esta
dimension enfatiza la atencion y la rapidez en el tratamiento de las solicitudes,
preguntas, quejas y problemas de los clientes. La capacidad de respuesta es el
tiempo que tienen que esperar para recibir asistencia, respuestas a preguntas o
atencion a problemas, la capacidad de respuesta también captura la nocidn de
flexibilidad y capacidad de personalizar el servicio a las necesidades del cliente

(Orgambidez & Almeida, 2015).
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Otras investigaciones tratan de explicar las dimensiones de la calidad en los servicios,
por ejemplo, Kennedy y Young en 1989 trataron de limitar las dimensiones a través
de declaraciones sobre tareas y actividades especificas que deben tomar en cuenta el
personal de contacto como parte importante en la generacion del servicio (Hayes,

2002).

Talento humano en la generacion de la calidad en las empresas de servicios

Uno de los aspectos mas importantes en la generacion de la calidad es la capacidad y
comprometimiento del talento humano en la atencién al cliente, por lo tanto, es
necesario el nivel de atencion al cliente sea de la mas alta calidad, proporcionen
informacion veraz, concreta y precisa, y un nivel de atencion adecuado y personalizado
para los clientes (Mancheno, Consideraciones sobre el Marketing Etico, 2016). Las
mejores empresas de servicios viven obsesionadas con la busqueda permanente de la

satisfaccion de los clientes.

Los clientes son exigentes cada dia mas y tienen un gran poder de decision en el
mercado, sumado a la saturacion de los mercados y la presion de la oferta de bienes, y
servicios obliga a las empresas a pensar y actuar con criterios distintos para captar y
retener a los clientes. El principal objetivo de las organizaciones es conocer y entender
tan bien a sus clientes, de forma que el servicio pueda ser definido y ajustado de

acuerdo a sus necesidades.



En relacidon a las caracteristicas vinculadas al talento humano, los cuales son los
representantes de la empresa frente a los clientes y de sus comportamientos, actitudes,
predisposicion para ayudar a los clientes, las interacciones, apariencia depende en gran
medida la percepcion de la calidad los servicios generados frente a sus clientes

(Mancheno, 2017).

Tabla 3 Dimensiones de la calidad en el servicio desde el punto de vista de los clientes
con respecto al talento humano

Dimensiones Principales caracteristicas

Disponibilidad de apoyo -Siempre pude obtener ayuda del personal.
-El personal estuvo siempre disponible para ayudar.
-Podia contactar al personal en cualquier momento
que lo necesitan.
-El personal estaba ahi, cuando se le necesitaba.

Capacidad de reaccion del | -Cuando les pedi ayuda. fueron rapidos en responder.
apoyo -Cuando lo necesité. me ayudaron inmediatamente. 3.
-Después de haber pedido ayuda, tuve que esperar
durante un corto periodo de tiempo.

Puntualidad en el apoyo -Terminaron el trabajo en el tiempo prometido.

Integridad del apoyo -Aseguraron que todos los aspectos del servicio fueron
los adecuados.

-Estuvieron dispuestos a proporcionar ayuda desde el
principio hasta el fin.

Profesionalidad del apoyo | -Los miembros del personal se comportaron de una
manera profesional.

-El personal era cortés.

-Al personal le preocupaba lo que yo decia

Satisfaccion general | -El modo en que el personal me traté atendid mis
respecto al apoyo necesidades.
-Estoy contento con el modo en que me tratd el
personal.

Fuente: Hayes, 2002

Atraer y retener personal con calificacion académica y con experiencia en el mercado,
constituye actualmente el principal desafio de las empresas, se necesita de

profesionales pero que, a su vez, tengan un perfil enfocado en la atencion al cliente.
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En relacion a los multiples niveles en los que funciona la calidad, el talento humano
influye en la percepcion de calidad en el servicio del cliente de tres formas: la
interaccion del cliente con el colaborador al que se denomina calidad funcional que se
encuentra en el primer nivel, la calidad en el entorno del servicio y la calidad técnica

derivado del resultado del servicio (Seto, 2004).

e (Calidad funcional
Durante la generacion del servicio se producen interacciones en el cual las
actitudes, comportamientos, destrezas y profesionalidad del personal son
evaluados por el cliente en relacion a la percepcion de la calidad del servicio

(Parra, Rhea, & Gomez, 2019).

e (Calidad en el entorno del servicio.
Se refiere a la influencia que tiene el entorno fisico en la percepcion de la
calidad del servicio, el cual a su vez tiene tres sub dimensiones que son:
condiciones del ambiente, como olor, temperatura y musica ambiental, el
disefio, referente a la distribucion del espacio, arquitectura del entorno y demas
aspectos técnicos y los factores sociales, referente a las relaciones sociales
derivadas de la interaccion entre el cliente y el colaborador (Setd, 2004).

e (Calidad del resultado

Tiene 3 sub dimensiones que son: tiempo de espera, investigaciones
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demostraron que la puntualidad en la entrega del servicio es una parte integral
en la evaluacion sobre la calidad del servicio, elementos tangibles y atributos

subjetivos de cada cliente (Seto, 2004).

Escala de Likert

Para su instrumentacion, el SERVPERF emplea 21 preguntas con una escala de siete
niveles en escala de Likert, respecto a las percepciones sobre el desempefio del servicio
en base a las dimensiones del modelo SERVQUAL (Torres & Luna, 2016). Aunque
actualmente para mejorar la comprension de las dimensiones la escala de Likert en la

mayor parte de las investigaciones utiliza 5 niveles.

La escala de Likert es de los instrumentos mas utilizados en investigaciones de ciencias
sociales y estudios de mercado, en este caso para evaluar la calidad del servicio (Matas,
2018). Conceptualmente es un instrumento psicométrico donde el encuestado debe
indicar su nivel de acuerdo o desacuerdo sobre una determinada afirmacion. Este tipo
de escala fue propuesta por Rensis Likert en 1932 cuando publicé un informe en el

que exponia como usar un tipo de instrumento (Matas, 2018).

Tabla 4 Escala de Likert utilizada en el modelo SERVQUAL

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Fuente: Ibarra & Casas, 2015

Calidad

La calidad consiste en un conjunto de acciones planificadas enfocadas a generar
mejores resultados en todos los procesos organizacionales, objetivo principal es la
mejora continua de la calidad del producto que perita incrementar la posicion
competitiva de una organizacion, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente y

el grupo de interes de una organizacion (Mancheno & Villalba, 2016).

La calidad se ha convertido en un objetivo esencial y estratégica de las organizaciones,

convirtiéndose hoy en el objeto de interés de las grandes corporaciones, tanto en la



fabricacion como en los servicios (Sanabria, Romero, & Florez, 2014).

La calidad se puede definir como un conjunto de atributos esenciales para la
supervivencia de las organizaciones en un mercado altamente competitivo, objeto de
gestion estratégica, que implica planificacion estratégica, establecimiento de objetivos
y compromiso de toda la organizacion para generar un servicio que cumpla con las

expectativas de los clientes.

Competitividad

La competitividad desde el punto de vista de los recursos de las empresas es desarrollar
mecanismos para hacer un uso eficiente de sus recursos, de esta manera se genera
multiples beneficios que son importantes para las organizaciones, como reducir costos,
incrementar la productividad, invertir en infraestructura, tecnologia, capacitar a los

calaboradores con el fin de enfrentar a la competencia del sector (Castillo, 2017).

La competividad es uno de los factores esenciales como resultado de actividades que
se realizan con los maximos estandares de eficiencia, en relacion a la competencia que
cada vez es mayor lo que produce que las empresas desarrollen habilidades y

competencias unicas en el mercado.

Satisfaccion del cliente

Una empresa que desconoce la importancia de la satisfaccion del cliente es una
empresa destinada al fracaso, ya que un cliente insatisfecho tiene muchas posibilidades
de no volver (Duque E. , 2015).

Por lo tanto, la lealtad es un factor importante que garantiza la estabilidad financiera
del negocio. Ademas, la satisfaccion con una marca en particular tiende a hacer que el
consumidor aumente la cantidad gastada en cada compra. Por lo tanto, las ganancias
comerciales aumentan sin la necesidad de atraer nuevos clientes (algo que es costoso,

especialmente en tiempos de crisis econdmica).

Cuando un cliente no esta satisfecho con una marca en particular, compartira su

experiencia negativa con aproximadamente 11 personas (Dévila, Quintana, & Cerecer,



2012). Al llevar esta estimacion al contexto de las redes sociales, esta escala se puede
ampliar facilmente. De esta manera, es posible ver que la insatisfaccion es capaz de
propagarse rapidamente como un virus, causando un gran dafio a la imagen y

reputacion de la compaiiia.

Empresas de seguridad privada

La seguridad privada es cualquier actividad o servicio que, de acuerdo con la ley y
regulaciones administrativas, se realizan por instituciones debidamente registrados por
el organismo regulador competente, su objetivo es proteger la integridad fisica, la
propiedad, bienes, derechos o herencia de las personas que contratan el servicio (De

las Fuentes & Lacavex, 2015).

La seguridad privada es complementaria a la seguridad publica, derivada de la
sociedad postindustrial que determind la necesidad de obtener mayores niveles de
seguridad, ya que la seguridad privada responde de mejor manera que la publica

(Torrente, 2015) .

La seguridad privada pertenece al sector servicios, generalmente se da por medio de la
subcontratacion en donde tradicionalmente las empresas contratantes valoran el ahorro
de costes que los servicios de seguridad ofrecen en términos de reparacion de dafios
potenciales, primas de seguros, o pérdidas de cuotas de mercado ya que prevenir suele
es mas econdmico que lamentar dafios reales (Torrente, 2015). Ademas, la seguridad
privada también crea condiciones para aumentar el beneficio empresarial al crear
entornos pacificos, controlados y previsibles que generan confianza, un entorno seguro

y confiable para los clientes.

Legislacion ecuatoriana vigente para las compaiiias de seguridad privada

En el Ecuador, las regularizaciones de las compafiias de seguridad privada estan a
cargo del Ministerio de Gobierno quienes crearon la Direccion de Regulacion y
Control de Servicios de Seguridad Privada con el fin de orientar, regular e informar
sobre las directrices y lineamientos que deben seguir las compaiiias de seguridad

privada para que puedan operar en el territorio ecuatoriano.



A nivel de normativa legal, la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada estipula que:

“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 orbita de

competencia privativa reservada a la fuerza publica.”

En relacion al personal (guardias privados) estos deben cumplir los siguientes

requisitos estipulados en el siguiente articulo.

“Art. 4.- Requisitos para el personal. - El personal que preste sus servicios en
esta clase de compafiias, como guardias e investigadores privados, debera

cumplir con los siguientes requisitos:”

“a) Ser calificado y seleccionado previamente por la compaifiia empleadora, de
acuerdo a su idoneidad, competencia, experiencia y conocimientos respecto de
la funcién o actividad a desempefiar. La contratacion del personal de vigilancia
se efectuara con sujecion al Reglamento de la presente Ley;”

“b) Tener ciudadania ecuatoriana;”

“c) Haber completado la educacion basica; d) Acreditar la Cédula Militar;”
“e) Haber aprobado cursos de capacitacion en seguridad y relaciones humanas,

que incluyan evaluaciones de caracter fisico y psicolégico que seran dictados

por profesionales especializados.”

En relacion a danos a terceros



“Art. 25.- Responsabilidad Civil y Solidaridad Patronal. - Las compaiiias de
vigilancia y seguridad privada serdn civilmente responsables por dafios a
terceros, que provengan de los actos u omisiones del personal que se encuentre
a su servicio. Seran también solidariamente responsables respecto de las
personas que presten sus servicios a su favor en los términos del numeral 11

del articulo 35 de la Constitucion Politica de la Republica.”

Empresas privadas de seguridad privada en el Ecuador

Segiin el Ministerio de Gobierno (2019), en el Ecuador durante el afio 2017 se
registraron 784 compaiias de seguridad, 503 tenian su permiso vigente. Este sector

emple6 a mas de 70.000 guardias formales a nivel nacional (EI Telégrafo, 2018).

En el Ecuador desde la época de los 90 se ha producido un auge de las empresas de
seguridad privada debido a factores como el aumento de las tasas de criminalidad,
delincuencia y violencia ante la falta de respuestas y prontitud a los problemas que
ofrece la seguridad publica. Otro factor que ha contribuido al crecimiento del sector es
la disponibilidad de mano de obra capacitada en el mercado laboral, ante lo cual la

seguridad privada ha permitido crear nuevos puestos de trabajo.

La seguridad privada es una actividad complementaria en el Ecuador, que brindar
servicios de vigilancia y seguridad a corporaciones y personas naturales, ademas de
proteccion y vigilancia también medios electronicos, transporte de valores y bienes,

capacitaciones y consultorias de seguridad.

EFIPERVIG CIA. LTDA.

Es una compaiiia cuya actividad principal es brindar servicios de seguridad fisica y
vigilancia privada armada a las empresas, instituciones, domicilios y en general a toda
persona natural o juridica que requiera de los servicios, con miembros en servicio
pasivo de las fuerzas armadas con vasta experiencia en seguridad, inteligencia,
contrainteligencia, proteccion fisica y conduccion de diferentes tipos de vehiculos

seleccionados y capacitados de acuerdo a las politicas internas de la empresa,



encuadradas en los reglamentos sujetos al Ministerio de Gobierno. La oficina principal
de la compafiia se encuentra en la ciudad de Quito, sus operaciones también se

extienden a las ciudades de Latacunga, Riobamba y Ambato.

La empresa se cred con la mision de prestar el servicio de seguridad integral,
cumpliendo a cabalidad con los compromisos adquiridos con los clientes, utilizando
tecnologia de vanguardia y procesos certificados vigentes en el mercado. Reconocida
legalmente por el Ministerio de Gobierno, el 02 de Octubre de 1998, mediante oficio
No. DAJ-M 0732, ya que se ha dado cumplimiento a los requisitos legales
considerados en el Art. 5 del Reglamento para la Constitucion y Funcionamiento de
Organizacion de Seguridad Privada expedida mediante decreto No. 110, publicado en
el Registro oficial No. 257 del 13 de Febrero de 1998 y mediante acuerdo No. 0060 de
la Subsecretaria de Gobierno del 10 de Octubre de 1998, se autoriza su

funcionamiento. Con autorizacion del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas,

segun oficio No. 980059, del 26 de enero de 1997.

Entre la ventaja competitiva de la empresa frente a otras compaiias estan:
e Desarrollo de proyectos de seguridad integral.
e Seguridad fisica.
e Seguridad Agricola.
e Seguridad Comercial.
e Seguridad Bancaria.
e Proteccion de personajes importantes.
e Cursos de entrenamiento y reentrenamiento de personal de seguridad.

e Técnicas de investigacion privada.

La compania esté dirigida por oficiales de las fuerzas armadas en servicio pasivo, con
gran experiencia en el campo de seguridad: seguridad particular o privada, seguridad
agricola, comercial, bancaria e industrial en diferentes empresas e instituciones, en este
caso, el presidente ejecutivo, el gerente general, el gerente regional y jefe de

operaciones de la compaiiia cuenta con el respectivo respaldo profesional.

Todo el personal que ingresa a laborar en la compaiiia EFIPERVIG desde su inicio es



legalizado su contrato en la Inspectoria de Trabajo, afiliacion al Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social desde el primer dia de labores, atencion médica y los pagos se

realizan mensualmente hasta el 5 de cada mes con todos los beneficios de ley.

Datos de la Compaiiia

Ruc: 1791400054001
Razén COMPANIA DE SEGURIDAD PRIVADA EFIPERVIG CIA. LTDA.
Social:
Provincia: PICHINCHA
Ciudad: QUITO
Teléfonos:
2265542 [ 0998528677 [ 0998528677
Direccidn: JOSE PADILLA E3-34 Y JUAN GONZALEZ

Estado:
VIGENTE (2019/05/15 - 2020-05-15)

Grifico 4 Registro de la compaiiia en el Ministerio de Gobierno
Fuente: Ministerio de Gobierno

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general

Desarrollar un modelo para medir la calidad en la satisfaccion de los clientes de la

empresa EFIPERVIG CIA. LTDA.

1.2.2. Objetivos especificos

1. Fundamentar la base tedrica acerca de los modelos de calidad y las formas de medir

la satisfaccion del cliente.

2. Diagnosticar la situacion actual en relacion a la satisfaccion de los clientes de la

ciudad de Ambato de la empresa.

3. Disefiar a través del modelo SERVPERF la medicidn de la calidad en la satisfaccion

de los clientes de la empresa EFIPERVIG CIA. LTDA.



CAPITULO 11

METODOLOGIA
2.1 Métodos teoricos

2.1.1 Método inductivo

El método inductivo consiste en determinar conclusiones generales de un fenémeno
de investigacion a partir de premisas particulares (Rodriguez & Pérez, 2017). La
induccidn es una forma de razonamiento en la que se crea conocimientos generales
desde casos particulares, mediante bases empiricas y objetivamente sustentadas

(Mares, 2015).

En la presente investigacion se utilizd el método inductivo ya que para la
determinacion de los resultados se parte de hechos particulares, en el presente caso se
examinan las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa
mediante una encuesta aplicada a una muestra, de esta forma se concluye que la
informacion obtenida de la muestra se generaliza para toda la poblacidon constituida
por todos los clientes de la empresa EFIPERVIG a nivel nacional, asociando también

al sector de servicios de seguridad privada.

2.1.2 Investigacion documental

También denominada estado de arte, constituye la indagacion mediante la revision de
la produccion documental cientifica registrada por medio de libros, articulos
cientificos, informes técnicos y demas produccion cientifica registrada, para lo cual el
investigador de forma sistematizada, objetiva y resumida procesa la informacion
(Posada, 2017). Es el proceso mediante el cual el investigador construye la
fundamentacion tedrica mediante la revision integral de la literatura existente en
relacion al tema o problema de investigacion, una de las principales caracteristicas de
la investigacién es su naturaleza acumulativa, por lo tanto, el investigador debe

considerar contrastar las teorias clasicas con las modernas.

Se utiliza la investigacion documental, desde la construccion del marco tedrico, la



metodologia, analisis del modelo SERPERF, la elaboracion del instrumento de
investigacion y la determinacion de los resultados, ya que la investigacion se sustenta
en teorias y modelos cientificamente evaluados y aprobados, para ello se emple6 la
busqueda en revistas cientificas de libre acceso indexadas en Scielo, Redalyc, Open

Journal Systems, asi también como libros e informes oficiales.

2.2. Métodos empiricos

2.2.1 Observacion cientifica

La observacion cientifica es la piedra angular en el proceso de investigacion, por
permite al investigador estar en contacto con la realidad (Rekalde, Vizcarra, &
Macazaga, 2014). Es el proceso de determinacion de los principales hallazgos de un
fendmeno o problema de investigacion a través de la observacion cientifica directa, se
procede mediante la recopilacion de datos, andlisis y sintesis de los resultados

(Zamberléan, 2011).

En la presente investigacion se emplea la observacion cientifica como método
empirico desde la determinaciéon del problema, recopilacion de informacion y
aplicacion del cuestionario los cuales fueron aplicados de forma directa a los clientes

que de la empresa EFIPERVIG CIA LTDA.

2.2.2 Estudio transversal

Se caracteriza por ser una investigacion que se efectlia por Unica vez durante un
periodo de tiempo, una de las caracteristicas es que este tipo de estudio es mas rapido
que otros estudios, la limitacidn es que no se puede establecer una relacion causa efecto

ya que solo se contrasta el estudio con estudios anteriores o posteriores. (Manterola &

Otzen, 2014).

Debido a que el presente estudio se lo realiza por primera vez en la empresa, no se
dispone de datos anteriores para contrastar la informacion, por lo tanto, la
investigacion es transversal ya que se realiza durante un periodo de tiempo,
considerado el periodo de octubre 2019 a enero 2020, tiempo en el cual se desarrolld

los procesos de la investigacion.



2.2.1 Enfoque mixto (cuali-cuantitativo)

Este tipo de enfoque permite la combinacion de datos de tipo cualitativo (descriptivos)
recopilados mediante la investigacion documental y cuantitativos (numéricos)
utilizadas en las pruebas de hipotesis en una sola investigacion, con el fin de alcanzar

los objetivos planteados (Castillo, Mancheno, Chamorro, & Gamboa, 2019).

La investigacion presenta datos de caracter cualitativo desde la descripcion del marco
tedrico, la construccion de la metodologia, la elaboracion de los resultados y la
redaccion de las conclusiones y recomendaciones, y datos de tipoi cuantitativo en la
recopilacion de la informacion, analisis de datos en el software SPSS y pruebas de

hipotesis.

2.3 Instrumento de investigacion

Es la herramienta utilizada en la investigacion con el fin de recopilar la informacion
de fuentes primarias, este instrumento es clave para el desarrollo y éxito en la biisqueda
de resultados, por lo tanto una adecuada seleccion del instrumento incluye la

determinacion de la medicion adecuada para obtener datos representativos (Gil, 2016).

Una de los instrumentos de investigacion utilizados con mayor frecuencia es la
encuesta la cual consiste en una serie ordenada de preguntas mediante un cuestionario,
que se aplica a una poblacion o muestra con el fin de recopilar la informacion
cuantitativa o cualitativa sobre un problema de investigacion determinado (Castillo,

Gamboa, & Castillo, 2019).

En la presente investigacion como instrumento de investigacion se utiliza la encuesta
que tiene como técnica el cuestionario, para ello se emplea el modelo SERPERF
(Service Performance) propuesto por Cronin y Taylor, el cual permite determinar la
percepcion del cliente en el desempefio de la calidad del servicio recibido (Ibarra &

Casas, 2015).



Se empled el cuestionario SERPERF compuesto por 21 preguntas basadas en las 5
dimensiones: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y
empatia. Cada pregunta esta estructurada con una escala de Likert de 5 opciones:

Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre.

Tabla S Preguntas modelo SERPERF

N. | Preguntas Nunca | Casi | A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

1 | EFIPERVIG cumple con lo
prometido

2 | Demuestra un sincero interés por
resolver los problemas

3 | Realizan bien el servicio a la
primera vez

4 | Concluyen el servicio en el
tiempo prometido

5 | No cometen errores

6 | Comportamiento confiable de los

empleados

7 | El servicio que ofrece la empresa
le brinda seguridad

8 | Los empleados son amables

9 | Los empleados tienen

conocimientos suficientes

10 | Cuentan con equipos modernos
11 | Cuentan con instalaciones
atractivas

12 | Empleados con apariencia pulcra
13 | Elementos materiales atractivos
14 | Comunican cuando concluiran el
Servicio

15| Los empleados ofrecen un
servicio rapido

16 | Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar

17 | Los empleados nunca estan
demasiado ocupados

18 | Ofrecen atencion individualizada
19 | Horarios de trabajo convenientes
para los clientes

20 | Se preocupan por los clientes

21 | Comprenden las necesidades de
los clientes

Fuente: Adaptado de Torres & Vasquez, 2015




2.3.1 Validacion del instrumento

Para evaluar la confiabilidad del instrumento se analiz6 mediante el indice de alfa de
Cronbach, el cual toma valores entre 0 y 1, que sirve para comprobar si el instrumento
tiene una adecuada consistencia y fiabilidad. Cuanto mas se aproxime el indice de Alfa
de Cronbach al numero 1, mayor sera la fiabilidad, de lo contrario, mas alejado de

ldenota un alto grado de inconsistencia interna (Faustino & Soler, 2012).

La validez de un instrumento es la caracteristica mas importante para evaluar su
efectividad, un instrumento es valido cuando mide lo que se desea, para ello, el
instrumento debe ser confiable. En otras palabras, la validez puede ser considerado
como el grado en que los puntajes de las pruebas estan relacionados con criterios
externos de la misma prueba, para ello se utiliza en la presente investigacion la

medicion de la consistencia y confiabilidad mediante Alfa de Cronbach.

2.4 Poblacion y muestra

Todas las investigaciones tienen un publico objetivo y este corresponde al conjunto de
personas a los cuales se direcciona la investigacion, este publico tienen similares

caracteristicas que son de interés para el investigador (Garcia, Reding, & Lopez, 2013).

La poblacién corresponde a todos los elementos que se pretende estudiar, en la
presente investigacion se considera la poblacion a todos los clientes de la empresa
EFIPERVIG CIA. LTDA. de la provincia de Tungurahua.

a) Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Camara de Comercio de Ambato

1. Oficina Matriz

2. Centro Financiero
3. Agenda Ficoa

4. Agenda Pillaro
5.

Agencia Bafios
6. Agencia Pelileo

b) Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa
7. Oficina Matriz
8. Agencia Huachi



¢) Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
9. Oficina Matriz
10. Agencia Mercado Mayorista
11. Agencia Pelileo

d) 12. Molinos Miraflores

e) 13.AVIHOL CIA LTDA.

Debido a que existen 13 empresas las cuales son los clientes directos de EFIPERVIG
CIA. LTDA. se toma la poblacion total para la aplicacion de la encuesta SERPERF a

los directivos o representantes de las empresas.

Prueba de hipotesis
Se pretende realizar un analisis factorial, con el fin de especificar las variables mas
importantes en relacion a las dimensiones del modelo SERPEREF, para ello la primera

prueba de hipoétesis es:

Prueba KMO
Si Sig. (p-valor) < 0.05 aceptamos Ho (hipdtesis nula) > se puede aplicar el analisis

factorial.

Si Sig. (p-valor) > 0.05 rechazamos Ho > no se puede aplicar el analisis factorial

Correlaciones
La segunda prueba esadistica que se aplica es en relacion a la determinacion del nivel

de correlacion para ello se determina.

Hipotesis alternativa
Si correlacion > 0.08 se determina que existe correlacion
Hipotesis nula

Si correlacion < 0.08 se determina que no existe correlacion



3.1 Analisis de los resultados

CAPITULO III

RESULTADOS Y DISCUSION

Dimension fiabilidad

Tabla 6 Cumple con lo prometido

Opciones Frecuencia | Porcentaje% | Porcentaje acumulado%
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 3 23.10 30.80
Casi siempre 7 53.80 84.60
Siempre 2 15.40 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

EFIPERVIG cumple con lo prometido

[E Casi Nunca

M A veces

M Casi siempre
Siempre

Gréfico 5 Cumple con lo prometido
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De las 13 empresas que son los clientes, en relacion a la pregunta establecida para
determinar si EFIPERVIG CIA. LTDA. cumple con lo prometido, 53.80% respondio

que casi siempre, a veces el 23.10%, 15.40% siempre y 7.70% indic6 que casi nunca.

La mayor parte de datos se concentra en la opcion casi siempre con el 53.80%, por
cuanto los clientes creen con lo prometido, en relacion a los servicios ofrecidos, esta

esta pregunta corresponde a la dimension fiabilidad.
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Tabla 7 Demuestra un sincero interés por resolver los problemas

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 3 23.10 30.80
Casi siempre 6 46.20 76.90
Siempre 3 23.10 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Demuestra un sincero interés por resolver los problemas

[ Casi Munca
W A veces

M Casi siempre
M siempre

Grafico 6 Demuestra un sincero interés por resolver los problemas
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De acuerdo a la informacion recopilada sobre el interés de la empresa EFIPERVIG en
resolver los problemas, 46.20% de los clientes mencionaron que casi siempre, 23.10%

siempre y a veces, 7.70% indicaron que casi nunca.

El 46.20% de los clientes encuestados mencionaron que casi siempre la empresa
demuestra un interés por resolver los problemas, esto sefala que la empresa se
preocupa por resolver los problemas relacionados a la logistica, seguridad y

entrenamiento del personal de seguridad.
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Tabla 8 Realizan bien el servicio a la primera vez

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 3 23.10 30.80
Casi siempre 6 46.20 76.90
Siempre 3 23.10 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Realizan bien el servicio a la primera vez

E casi Nunca

WA veces

W Casi siempre

E siempre

Grafico 7 Realizan bien el servicio a la primera vez
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

Sobre la pregunta relacionada a la dimension fiabilidad, con respecto a si la empresa
EFIPERVIG realiza el servicio bien a la primera vez, el 46.20% de los clientes
sefalaron que casi siempre, 23.10% indicaron entre a veces y siempre, y 7.70%

indicaron que casi nunca.

De los 13 representantes de las empresas a las cuales la empresa oferta sus servicios,
6 clientes indicaron que casi siempre la empresa realiza bien el servicio a la primera
vez, por lo tanto, la empresa debe mejorar este estandar hasta que la totalidad indique

que siempre realiza bien el servicio.
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Tabla 9 Concluyen el servicio en el tiempo prometido

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Nunca 1 7.70 7.70
Casi Nunca 3 23.10 30.80
A veces 3 23.10 53.80
Casi siempre 5 38.50 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Concluyen el servicio en el tiempo prometido

Enunca

W Casi Munca
WA veces

[ Casi siempre
O siempre

Grafico 8 Concluyen el servicio en el tiempo prometido
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion
En relacion a la pregunta si los colaboradores de EFIPERVIG concluyen el servicio
en el tiempo prometido, 38.50% indicaron casi siempre, 23.10% entre a veces y casi

nunca y 7.70% siempre y nunca.

Esta pregunta esté relacionada a si la empresa actua con puntualidad en relacion al
servicio ofrecido a los clientes, casi siempre fue la opcidn con mayor porcentaje ya
que indicaron 5 clientes esta opcion. En la construccion de la calidad es importante
determinar la puntualidad para crear confiabilidad a los clientes, demostrando el

comprometimiento de la empresa.
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Tabla 10 No cometen errores

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Nunca 1 7.70 7.70
Casi Nunca 5 38.50 46.20
A veces 4 30.80 76.90
Casi siempre 3 23.10 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

No cometen errores

Enunca

M Casi Nunca
W A veces

E casi siempre

Grafico 9 No cometen errores
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De los 13 clientes encuestados, 38.50% respondieron que casi nunca, 30.80% a veces,

a veces, 23.10% casi siempre y 7.70% indicaron que nunca cometen errores.

Es importante destacar que, aunque la mayor respuesta es casi nunca con el 38.50%,
el 23.10% indican que casi siempre cometen errores, por lo tanto, al tratarse de
servicios de seguridad privada la empresa debe garantizar que no se realicen errores

por cuanto en este sector es importante la confiabilidad de los clientes.
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Dimension Seguridad

Tabla 11 Comportamiento confiable de los empleados

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado
A veces 5 38.50 38.50
Casi siempre 7 53.80 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Comportamiento confiable de los empleados

E A veces

M Casi siempre

M siempre

Grafico 10 Comportamiento confiable de los empleados
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

En relacion al comportamiento confiable de los colaboradores de EFIPERVIG,

53.80% indicaron casi siempre, 38.50% mencionaron a veces y 7.70% siempre.

Esta pregunta estd relacionada a la dimension seguridad, el cual se relaciona a los
conocimientos, comportamientos y seguridad que proyectan los colaboradores de la
empresa frente a los clientes, en el caso de la empresa EFIPERVIG el 53.80 % de los
clientes encuestados sefialaron que casi siempre los colaboradores demuestran un

comportamiento confiable.
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Tabla 12 El servicio que ofrece la empresa le brinda seguridad

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 2 15.40 15.40
A veces 5 38.50 53.80
Casi siempre 5 38.50 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
El servicio que ofrece la empresa le brinda seguridad

H Casi Munca

WA veces

B Casi siempre

H siempre

Grafico 11 El servicio que ofrece la empresa le brinda seguridad
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

En relacion a la determinacion de las caracteristicas de la seguridad, el 38.50% de los

clientes manifestaron que la empresa ofrece calidad a veces y casi siempre, 15.40%

manifestd que casi nunca, y 7.70% mencion6 que siempre.

Entre las opciones a veces y casi siempre se registraron la mayor parte de los datos
relacionados al ofrecimiento de seguridad a los clientes, debido a que la empresa esta

en el sector seguridad los estandares deben ser més altos, para demostrar mayores

niveles de seguridad a sus clientes.
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Tabla 13 Los empleados son amables

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %

Nunca 1 7.70 7.70
Casi Nunca 2 15.40 23.10
A veces 5 38.50 61.50
Casi siempre 4 30.80 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Los empleados son amables

Enunca

M Casi Munca
M A veces

[ Casi siempre
O siempre

Grafico 12 Los empleados son amables
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De las 13 empresas consultadas sobre la amabilidad de los empleados, 38.50%
respondid que a veces demuestran amabilidad, 30.80% sefialaron casi siempre, 15.40%

casi nunca, 7.70% entre siempre y la opcidn nunca.
b

La amabilidad es uno de las caracteristicas intangibles mds importantes que las
empresas del sector seguridad deben brindar a sus clientes, ya que generalmente los

guardias de seguridad son el primer contacto de los clientes quienes buscan

informacion, por tal motivo la empresa debe mejorar este aspecto.
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Tabla 14 Los empleados tienen conocimientos suficientes

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 4 30.80 30.80
A veces 5 38.50 69.20
Casi siempre 3 23.10 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Los empleados tienen conocimientos suficientes
[ casi Munca
WA veces
M Casi siempre
[ siempre

Grafico 13 Los empleados tienen conocimientos suficientes
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De las 13 empresas consultadas sobre si los colaboradores demuestran conocimientos
suficientes sobre las actividades que deben realizar, 38.50% respondi6é que a veces

demuestran amabilidad, 30.80% sefialaron casi nunca, 23.10% casi siempre, 7.70%

indicaron que siempre.

El conocimiento se relaciona a la capacitacion que reciben los guardias, el mayor rango
se centra en a veces con el 38.50%, lo cual indica que EFIPERVIG no esta

adecuadamente demostrando mayores niveles de conocimientos y preparacién por

parte de su personal.
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Dimension Elementos tangibles

Tabla 15 Cuentan con equipos modernos

Opciones Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 2 15.40 23.10
Casi siempre 8 61.50 84.60
Siempre 2 15.40 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Cuentan con equipos modernos
E casi Munca
WA veces
M casi siempre
M siempre

Grifico 14 Cuentan con equipos modernos
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

En relacion a si EFIPERVIG cuenta con equipos modernos, el 61.50% de los clientes

indicaron que casi siempre, 15.40% entre siempre y a veces y 7.70% sefialaron que

casl nunca.

La mayor parte de los encuestados manifestaron que casi siempre la empresa
EFIPERVIG cuenta con equipos de seguridad modernos, como sistemas de logistica y

vigilancia que permitan a los clientes tener mayores niveles de seguridad para si, sus

colaboradores y clientes.
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Tabla 16 Cuentan con instalaciones atractivas

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
A veces 3 23.10 23.10

Casi siempre 10 76.90 100.00

Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Cuentan con instalaciones atractivas

E A veces
W Casi siempre

Grafico 15 Cuentan con instalaciones atractivas
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De las 16 empresas consultadas sobre las instalaciones atractivas, a veces con el

23.10%, y casi siempre con el 76.90%.

Esta pregunta se basa en el criterio que tienen los clientes sobre las instalaciones de
EFIPERVIG, aunque la mayor parte del servicio es externo ya que se trata de
actividades de seguridad, al momento de que las empresas se acercan a las
instalaciones, desean encontrar una infraestructura moderna que refleje

profesionalismo por parte de EFIPERVIG.
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Tabla 17 Empleados con apariencia pulcra

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 3 23.10 23.10
A veces 3 23.10 46.20
Casi siempre 6 46.20 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Empleados con apariencia pulcra

[ casi Munca

M A veces

M Casi siempre

Siempre

Grafico 16 Empleados con apariencia pulcra
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

Con respecto a la apariencia pulcra de los colaboradores de EFIPERVIG, 46.20 %
indicaron que casi siempre, 23.10% entre casi nunca y a veces, y 7.70% indico que

siempre.

La apariencia pulcra del personal de seguridad es fundamental para dar una mejor
imagen con los clientes, por lo tanto, en la empresa se observa que se cumplen con los
estandares con el codigo de vestimenta con el fin de que las empresas que contratan el

servicio también puedan reflejar una buena imagen.
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Tabla 18 Elementos materiales atractivos

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado
Casi Nunca 2 15.40 15.40
A veces 7 53.80 69.20
Casi siempre 3 23.10 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Elementos materiales atractivos
E casi Nunca
W A veces
Bl Casi siempre
E Siempre

Grafico 17 Elementos materiales atractivos
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

En relacién a la pregunta sobre los elementos materiales atractivo, de los 13 clientes

consultados, 53.80% indicaron que a veces, 23.10% mencionaron casi siempre,

15.40% casi nunca y 7.70% siempre.

Se evidencia que a veces con el 53.80% de las respuestas de las personas consultadas
mostraron que la empresa demuestra elementos materiales atractivos, que permitan

incrementar su nivel atractivo en el mercado, estos elementos se relacionan a los

elementos como infraestructura, tecnologia, etc.
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Dimension Capacidad de Respuesta

Tabla 19 Comunican cuando concluiran el servicio

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 4 30.80 38.50
Casi siempre 7 53.80 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Comunican cuando concluiran el servicio

[ Casi Nunca

WA veces

B Casi siempre

M siempre

Grafico 18 Comunican cuando concluiran el servicio
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

En relacion a la pregunta que establece si la empresa comunica cuando concluirdn con

el servicio, 53.80% mencionaron que casi siempre, 30.80% a veces, 7.70% siempre y

nunca.

En relacion a la comunicacion de EFIPERVIG con sus clientes, se destaca que 53.80%
mencionaron que casi siempre, por lo tanto, la empresa muestra un adecuado nivel de

comunicacion con sus clientes, para lo cual es importante determinar cudndo y como

terminan los contratos por la prestacion de los servicios.
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Tabla 20 Los empleados ofrecen un servicio rapido

Opciones Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 1 7.70 15.40
Casi siempre 9 69.20 84.60
Siempre 2 15.40 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Los empleados ofrecen un servicio rapido
E Casi Nunca
WA veces
M Casi siempre
Siempre

Grafico 19 Los empleados ofrecen un servicio rapido
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De las 13 empresas consultadas en relacion a si EFIPERVIG ofrece un servicio rapido,
69.20% mencionaron que casi siempre, 15.40% sefalaron que siempre, 7.70%

indicaron nunca y a veces.

Es importante sefialar que el servicio de seguridad debe ofrecer rapidez y
confiabilidad, para ello la empresa muestra niveles altos de rapidez, ya que es
importante que en momentos criticos ofrecer la logistica y seguridad que evite pérdidas

o robos a los clientes.
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Tabla 21 Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

Opciones Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 3 23.10 30.80
Casi siempre 9 69.20 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
E casi Munca
WA veces
M Casi siempre

Grafico 20 Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De las 13 empresas consultadas en relacion a si los colaboradores de EFIPERVIG

estan dispuestos a ayudar, 69.20% mencionaron que casi siempre, 23.10% sefialaron a

veces, 7.70% indicaron casi nunca.

Los colaboradores deben estar siempre dispuesto a ayudar a los clientes, en este sentido
69.20 de las empresas consultadas mencionaron que casi siempre el personal de
EFIPERVIG estan dispuesto ayudar, es importante destacar que los guardias de las
empresas son generalmente el primer contacto de los clientes con la empresa, debido

a que se acercan a pedir informacion y los colaboradores deben estar dispuestos a

ayudar.
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Tabla 22 Los empleados nunca estan demasiado ocupados

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 3 23.10 30.80
Casi siempre 8 61.50 92.30
Siempre 1 7.70 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Los empleados nunca estan demasiado ocupados

[ casi Munca
WA veces

M Casi siempre
[ siempre

Grafico 21 Los empleados nunca estan demasiado ocupados
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De las 13 empresas consultadas en relacion a si los colaboradores de EFIPERVIG

nunca estdn demasiado ocupados, 61.50% indic6 casi siempre, 23.10% indicaron a

veces y 7.70% senalaron casi nunca y siempre.

Esta pregunta hace relacion a si los colaboradores estan demasiados como para poder
realizar el trabajo de forma eficiente, el 61.50% de los clientes indicaron casi siempre,

por lo tanto, los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes con el

fin de mejorar el nivel de atencion y servicio de seguridad.
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Dimension Empatia

Tabla 23 Ofrecen atencion individualizada

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 4 30.80 38.50
Casi siempre 6 46.20 84.60
Siempre 2 15.40 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Ofrecen atencion individualizada

[ casi Nunca
W A veces

W Casi siempre
H siempre

Grafico 22 Ofrecen atencion individualizada
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

En relacién a la atencion especializada, el 46.20% de los clientes manifestd que casi

siempre, 30.80% a veces, 15.40% a veces y 7.70% nunca.

Esta pregunta determinar con qué frecuencia la empresa EFIPERVIG ofrece servicio
especializado de acuerdo a las necesidades de cada cliente, se debe determinar que
cada empresa tiene diferentes necesidades por lo tanto se debe ofrecer un servicio
especializado en relacion a la infraestructura, logistica y nivel de seguridad requerido

por los clientes.
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Tabla 24 Horarios de trabajo convenientes para los clientes

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 1 7.70 15.40
Casi siempre 7 53.80 69.20
Siempre 4 30.80 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Horarios de trabajo convenientes para los clientes

[ Casi Munca
W A veces

M Casi siempre
M siempre

Grafico 23 Horarios de trabajo convenientes para los clientes

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

De los 13 clientes encuestados sobre si los horarios de trabajo son convenientes para

los clientes, 53.80% respondieron que casi siempre, 30.80% siempre, 7.70% entre a

veces y casi nunca.

La seguridad debe funcionar las 24 horas, ya que generalmente las cooperativas
corresponden son los mayores clientes de la empresa, el 53.80% menciona que el

horario de trabajo es conveniente por cuanto la empresa se adapta a las necesidades de

los clientes.
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Tabla 25 Se preocupan por los clientes

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 1 7.70 7.70
Casi siempre 5 38.50 46.20
Siempre 7 53.80 100.00
Total 13 100.00

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Se preocupan por los clientes

M Casi Munca
M Casi siempre
M Siempre

Grafico 24 Se preocupan por los clientes
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion
De acuerdo a la percepcion de los clientes sobre si EFIPERVIG se preocupa por sus
clientes, 53.80% indic6 que siempre, 38.50% menciond casi siempre, 7.70% indico

casl nunca.

La mayor parte de datos se concentra en la opcioén siempre, lo cual es un indicador
positivo que demuestra que EFIPERVIG se preocupa por sus clientes, en este sentido
trata de me brindar un servicio confiable, que brinde la total seguridad a los clientes,

que el personal cumple los requisitos legales y técnicos para ofrecer un mejor servicio.
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Tabla 26 Comprenden las necesidades de los clientes

Opciones Frecuencia | Porcentaje % | Porcentaje acumulado %
Casi Nunca 1 7.70 7.70
A veces 4 30.80 38.50
Casi siempre 6 46.20 84.60
Siempre 2 15.40 100.00
Total 13 100.00
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
Comprenden las necesidades de los clientes

[ casi Nunca

W A veces

M Casi siempre

M siempre

Grafico 25 Comprenden las necesidades de los clientes
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Analisis e interpretacion

El 46.20% de los clientes encuestados indicaron que casi siempre EFIPERVIG

comprende las necesidades de los clientes, 30.80% a veces, 15.40% a veces y 7.70%

casl nunca.

Se evidencia que 46.20% de los clientes encuestados indicaron que casi siempre
EFIPERVIG comprende las necesidades de los clientes, por lo tanto, la empresa trata

de mejorar su servicio de acuerdo a las sugerencias y necesidades de sus clientes, con

el fin de dar un servicio de seguridad completo.
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3.2 Analisis de fiabilidad por Alfa de Cronbach

En el andlisis de confiabilidad, la consistencia interna se usa para medir la
confiabilidad de una escala sumada de varios elementos para formar una puntuacion
total. Esta medida de confiabilidad se enfoca en la consistencia interna del conjunto de
items que forman la escala, cuanto més cercana a 1 mayor consistencia (Cappello,
2004).

En el presente caso se analiz6 el indice de Alfa de Cronbach ya que las variables son
de tipo ordinal, escala de Likert, que mostré de los 21 elementos analizados un indice
de 0.889 por el cual el instrumento tuvo una consistencia interna adecuada, en la

busqueda de medir la dimension calidad del servicio.

Tabla 27 Analisis de fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de

Cronbach elementos

0.889 21

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

3.3 Calidad del servicio SERPERF

La escala de medicion de calidad Servperf se origind como una alternativa a Servqual,
para lo cual Cronin y Taylor se basaron en las cinco dimensiones, Servperf se basa
solo en el resultado del servicio sin considerar las expectativas del cliente, en ese
sentido, el modelo Servperf emplea una sola vez el cuestionario. (Ibarra & Casas,
2015).

La puntuacion Servperf se calcula como la sumatoria de las 5 dimensiones a las cuales
los clientes dan su percepcion del servicio recibido. En el presente estudio se realizo
un analisis factorial con el fin de reducir los datos usada y explicar las correlaciones
entre las variables observadas en términos de un nimero menor de variables no

observadas llamadas factores (Lloret, 2014).



Analisis KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)

La medida de adecuacion KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) contrasta si las correlaciones
parciales entre las variables son suficientemente pequefias, este analisis permite
comparar la magnitud de los coeficientes de correlacion observados con la magnitud
de los coeficientes de correlacion parcial. El estadistico KMO varia entre 0 y 1, valores
menores que 0,5 indican que no debe utilizarse el analisis factorial con los datos

muestrales que se estan analizando (Calderén, 2018).

Si Sig. (p-valor) < 0.05 aceptamos Ho (hipdtesis nula) > se puede aplicar el analisis

factorial.
Si Sig. (p-valor) > 0.05 rechazamos Ho > no se puede aplicar el analisis factorial.

Tabla 28 Analisis KMO
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy | 0.855

Bartlett's Test of Sphericit Approx. Chi-Square 160,38
Sig. 0.000
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

En el analisis KMO se obtuvo un valor de 0.855 y una significancia (p valor) de 0.000

por lo tanto, es posible realizar el andlisis factorial.

Grafico de sedimentacion

Autovalor

T2 3 4 5 6 7 & 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

MNumero de componente

Grafico 26 Grafico de sedimentacion
Elaborado por: De la Torre Christian, 2020



Tabla 29 Varianza total explicada

Componente Auto valores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la Sumas de cargas al cuadrado de la
extraccion rotacion
Total % de % Total % de % Total % de %

varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
1 9.046 43.076 43.076 9.046 43.076 43.076 8.583 40.871 40.871
2 3.789 18.041 61.117 3.789 18.041 61.117 3.861 18.384 59.255
3 2.354 11.208 72.325 2.354 11.208 72.325 2.086 9.932 69.187
4 1.826 8.695 81.020 1.826 8.695 81.020 2.041 9.717 78.905
5 1.350 6.427 87.446 1.350 6.427 87.446 1.794 8.542 87.446
Meétodo de extraccion: andlisis de componentes principales.

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

Como se puede observar en el grafico de sedimentacion el modelo SERPERF se
resume en 5 componentes, y de acuerdo a la varianza total explicada el 87.45% de los
datos se resume hasta el quinto componente.

Tabla 30 Matriz de componentes

Variables Componente
1 2 3 4 5

EFIPERVIG cumple con lo 944 -.154 -.178 -.104 -.057
prometido

Demuestra un sincero interés .810 -.141 .089 -.320 247
por resolver los problemas

Realizan bien el servicio a la 925 -.122 -214 -.133 .103
primera vez

El servicio que ofrece la 264 904 -.172 -.042 -.069
empresa le brinda seguridad

Cuentan con equipos .807 -.439 .071 .041 -.096
modernos

Elementos materiales 463 -.295 -.650 398 .043
atractivos

Comunican cuando 900 335 235 -.065 .104
concluiran el servicio

Los empleados ofrecen un 765 -.535 .057 .027 -.038
servicio rapido

Los empleados siempre estan 794 217 302 305 .190
dispuestos a ayudar

Los empleados nunca estan .983 .086 .021 -.091 .022
demasiado ocupados

Ofrecen atencion .859 150 449 -.154 .073
individualizada

Se preocupan por los clientes -.381 711 401 .057 -.144
Concluyen el servicio en el -.058 -.099 -.260 .602 S11
tiempo prometido

No cometen errores .057 -.288 272 197 -.276
Comportamiento confiable 114 -.176 741 .001 465
de los empleados

Los empleados son amables .303 -327 .650 256 -.376
Los empleados tienen 479 .396 -.082 -.176 -.531
conocimientos suficientes

Cuentan con instalaciones -.040 .810 -.025 364 201
atractivas

Empleados con apariencia .580 736 -.065 138 186
pulcra

Horarios de trabajo .632 259 -.068 395 -.363
convenientes para los

clientes

Comprenden las necesidades .869 .001 -412 -.005 -.035
de los clientes

Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.

a. 5 componentes extraidos.

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020
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De acuerdo con Martinez, Tuya, Martinez, Pérez, & Canovas (2009), las correlaciones
tienen un rango que permite determinar la calidad de correlacion entre dos variables:
1) Perfecta R=1

2) Excelente R=0.9 <=R <1

3) BuenaR=0.8<=R <09

4) Regular R=0.5<=R <0.8

5)MalaR <0.5

Para el anélisis se toma la correlacion mayor o igual a 0.8 las cuales segln la escala
tiene una calidad de correlacion buena. Por lo tanto, de las 21 variables analizadas, se
obtiene 10 que tienen una buena correlacion, los cuales son base para la propuesta que

se menciona a continuacion.

Tabla 31 Principales variables

Variables Correlacion | Dimension
EFIPERVIG cumple con lo prometido .944 | Fiabilidad
Demuestra un sincero interés por resolver .810 | Fiabilidad
los problemas
Realizan bien el servicio a la primera vez 925 | Fiabilidad
El servicio que ofrece la empresa le brinda 904 | Seguridad
seguridad
Cuentan con equipos modernos .807 | Elementos
tangibles
Comunican cuando concluiran el servicio 900 | Capacidad de
respuesta
Los empleados nunca estdn demasiado 983 | Capacidad de
ocupados respuesta
Ofrecen atencion individualizada .859 | Empatia
Cuentan con instalaciones atractivas .810 | Elementos
tangibles
Comprenden las necesidades de los .869 | Empatia
clientes

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020



Propuesta

En base a la modelo SERPERF y sus 5 dimensiones se propone a la empresa
EFIPERVIG CIA. LTDA. Considerar la evaluacion de los siguientes factores que

fueron mas relevantes seglin los clientes de Tungurahua:

Tabla 32 Variables propuestas para su implementacion

Variables Correlacion
EFIPERVIG cumple con lo prometido .944
Demuestra un sincero interés por resolver los problemas .810
Realizan bien el servicio a la primera vez 925
El servicio que ofrece la empresa le brinda seguridad .904
Cuentan con equipos modernos .807
Comunican cuando concluirédn el servicio .900
Los empleados nunca estdn demasiado ocupados 983
Ofrecen atencion individualizada .859
Cuentan con instalaciones atractivas 810
Comprenden las necesidades de los clientes .869

Elaborado por: De la Torre Christian, 2020

EFIPERVIG cumple con lo prometido

De acuerdo a esta variable, los clientes valoran que la empresa cumpa con los servicios
de seguridad prometidos. Para ello se propone elaborar una matriz de cumplimiento

de acuerdo al servicio requerido por los clientes.

EFIPERVIG CIA. LTDA.
Matriz de cumplimento de servicios

Cliente:
Elaborado por: Fecha:
Servicios Se cumplio satisfactoriamente con lo prometido
Si No
Guardiania 24 horas
Vigilancia
Monitoreo

Custodio de bienes
Supervision de guardias




Demuestra un sincero interés por resolver los problemas

Otro de los factores mas importantes que los clientes de la empresa consideran en la
demostracion de un interés en resolver problemas, para ello se propone la
implementacion del siguiente cuestionario para determinar la satisfaccion del cliente

con respecto a la solucion de los problemas.

EFIPERVIG CIA. LTDA.
Satisfaccion del cliente
Cliente:
Elaborado por: Fecha:
Descripcion del Se resolvio el problema
problema Si No

Problemas con guardiania
24 horas

Problemas con la
vigilancia

Problemas con el
monitoreo

Problemas con el custodio
de bienes

Problemas con la
supervision de guardias

Realizan bien el servicio a la primera vez

Otro de los factores claves que los clientes de EFIPERVIG esperan es que el servicio

se realice bien por la primera vez, y también por todo el tiempo que dura el servicio.



EFIPERVIG CIA. LTDA.
Satisfaccion del cliente

Cliente:
Elaborado por: Fecha:
Servicio Se realizo bien el servicio por primera vez
Si No
Guardiania 24 horas
Vigilancia
Monitoreo

Custodio de bienes
Supervision de guardias

El servicio que ofrece la empresa le brinda seguridad

Otro de las caracteristicas es ofrecer seguridad durante la generacion de los servicios.

EFIPERVIG CIA. LTDA.
Satisfaccion del cliente

Cliente:
Elaborado por: Fecha:
Servicio El servicio recibido le brindo seguridad
Si No
Guardiania 24 horas
Vigilancia
Monitoreo

Custodio de bienes
Supervision de guardias

Cuentan con equipos modernos

Contar con equipos modernos es otra de las caracteristicas esenciales y que mas
valoran los clientes, en relacion al equipo de seguridad como: camaras, sensores,
alarmas, equipo de comunicacion, vehiculos, equipos de monitoreo, armas y equipos

de seguridad.
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EFIPERVIG CIA. LTDA.
Satisfaccion del cliente

Cliente:
Elaborado por: Fecha:
Servicio Cree que la empresa cuenta con equipamiento
moderno
Si No
Guardiania 24 horas
Vigilancia
Monitoreo

Custodio de bienes
Supervision de guardias

Comunican cuando concluiran el servicio

Este factor hace referencia a la comunicacion externa entre EFIPERVIG y los clientes,
para lo cual el supervisor de los guardias debe elaborar una matriz y dejarlo

personalmente al cliente

EFIPERVIG CIA. LTDA.
Satisfaccion del cliente
Cliente:
Elaborado por: Fecha:
Estimado cliente a continuacion se presenta la matriz con el fin de determinar si se
renovara el contrato de los siguientes servicios que estan a punto de finalizarse

Fecha de culminacion:
Servicio Renovar el contrato

Si No

Guardiania 24 horas
Vigilancia

Monitoreo

Custodio de bienes
Supervision de guardias
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Los empleados nunca estan demasiado ocupados

Este factor se enfoca en determinar si los colaboradores estan dispuestos a colaborar y

hacer sus trabajos sin distracciones.

EFIPERVIG CIA. LTDA.
Satisfaccion del cliente

Cliente:
Elaborado por: Fecha:
Servicio El personal de seguridad siempre esta disponible
para ayudarle
Si No
Guardiania 24 horas
Vigilancia
Monitoreo

Custodio de bienes
Supervision de guardias

Los empleados nunca estan demasiado ocupados

Este factor se enfoca en determinar si los colaboradores estan dispuestos a colaborar y

hacer sus trabajos sin distracciones.

EFIPERVIG CIA. LTDA.
Satisfaccion del cliente

Cliente:
Elaborado por: Fecha:
Servicio El personal de seguridad siempre esta disponible
para ayudarle
Si No

Guardiania 24 horas
Vigilancia

Monitoreo

Custodio de bienes
Supervision de guardias
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Ofrecen atencion individualizada

Este factor hace referencia a brindar el mayor confort, personalizacion de los servicios,
para ello se propone que existan agentes vendedores que se acerquen donde los clientes
y les presenten los nuevos servicios disponibles, estos servicios deben adaptarse a las

necesidades de los clientes.

Cuentan con instalaciones atractivas
Esta dimension hacer referencia a la infraestructura y equipamiento de la empresa,

para ello se propone mejorar:

e Infraestructura de la logistica
Debido a las altas tasas de criminalidad y delincuencias esto exige que todas sus
operaciones estén plenamente identificadas, justificadas y registradas, lo que

representa un esfuerzo logistico ain mas complejo.

Vehiculos como motos y automoviles, radios de comunicaciones, comunicacion
alterna por celular y comunicacion directa con la central de comunicaciones de la

empresas es uno de los puntos clave relacionados a las instalaciones de la empresa.
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Comprenden las necesidades de los clientes

Se propone que existan una adecuada gestion establecida para el reclutamiento,
seleccion, contratacion, induccion y evaluacion del personal, con el fin de contar con

el mejor personal en el sector.

El perfil de los guardas debe cubrir los siguientes aspectos:

* Minimo 1.65 cm de estatura

* Estudios minimos bachiller

* Soltero o casado

* Record policial

* Haber cursado el servicio militar

* Experiencia Comprobada

Entrenar constantemente al personal

ARNAS DE FUEGO

DECALOGO DE SEGURIDAD CON LAS ARMAS DE FUEGO:

1. Nunca apunte un arma cargada o descargada si no tiene intencién de dispararia.

2. Nunca suponga que un arma esta descargada; antes cercidrese, quitando el dedo
del disparador y con el cafién para arriba.

3. Nunca practique punteria o tiros en seco en sitios distintos a tal fin y cuando lo haga
an un poligono, compruebe que el arma este descargada.

4. En el poligono y cuando no esté en la linea de fuego, las armas deberan
mantenerse con los mecanismos de disparo abiertos y la tolva y cargador de
cartuchos afuera.

5. Cuando se dispara en el poligono, ya sea individualmente o por grupcs deben
establecer rigurosas medidas de control y seguridad.

6. Use siempre en su arma los cartuchos especiales para los cuales ha sido disefiada.
No trate de hacer experimantos con otro tipo de municién.

7. Antes de cargar el arma este segurc que el arma esté libre de obstaculos.

8. Nunca deje un arma cargada donde alguien especialmente los nifios puedan
tomarla.

9. Nunca dispare sobre objetos que puedan causar rebotes o despedir en ctras
direcciones fragmentos del mismo, o del proyectil.

10. Nunca amenace o jusgue con ninguna arma, en muchos casos solo, sirve para
herir o matar sin intencion a las personas queridas.

Normas a tomar en cuenta para su seguridad y las de las personas que se
encuentran cercanas a usted:

= Munca dejar a la vista un arma, debe guardaria en un lugar seguro y
debidamente descargada y la municién debe guardarse en otro lugar.

» Cuando manipule un arma hagalo como si estuviere cargada, nunca se sabe si
puede haber un cartucho en la recamara.

» Debe mantener limpia su arma, cerciorandose de gue no existan particulas que
impidan su correcto funcionamiento.

» NMunca debemos manipular un arma si desconocemos su funcionamiento.

= El arma es su responsabilidad por lo que debemos usarla, teniendo presente el
decalogo de seguridad con las armas de fuego y limpiaria inmediatamente
después de utilizarla.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

e Mediante la revision teorica se pudo determinar que el modelo mas citado en
articulos de investigacion cientifica, es el modelo SERVQUAL, sin embargo
aplicar este modelo es complicado por cuanto determina tanto las expectativas
del clientes y las percepciones, por lo tanto es dificil aplicar dos veces el mismo
instrumento a los mismos clientes, antes y después de recibir el servicio, por lo
tanto el modelo SERPERF (Service Performance) es una alternativa que solo
considera las percepciones del cliente, por lo tanto se aplica una sola vez el
instrumento de investigacion, este modelo estd basado en 5 dimensiones:

fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.

e EFIPERVIG CIA. LTDA. es una compaiiia cuya actividad principal es brindar
servicios de seguridad fisica y vigilancia privada armada a las empresas,
instituciones, domicilios y en general a toda persona natural o juridica que
requiera de los servicios, una de las ventajas competitivas es que la compania
estd dirigida por oficiales de las fuerzas armadas en servicio pasivo, con gran
experiencia en el campo de seguridad: seguridad particular o privada,
seguridad agricola, comercial, bancaria e industrial en diferentes empresas e
instituciones, en este caso, el presidente ejecutivo, el gerente general, el gerente
regional y jefe de operaciones de la compafiia cuenta con el respectivo respaldo

profesional.

e Se determina mediante la utilizacion del modelo SERVPERF que existen 10
variables en las cuales la empresa esta buscando la satisfaccion de sus clientes,
EFIPERVIG cumple con lo prometido, demuestra un sincero interés por
resolver los problemas, realizan bien el servicio a la primera vez, el servicio
que ofrece la empresa le brinda seguridad, cuentan con equipos modernos,
comunican cuando concluiran el servicio, los empleados nunca estan

demasiado ocupados, ofrecen atencion individualizada, cuentan con



instalaciones atractivas, comprenden las necesidades de los clientes

4.1 Recomendaciones

EFIPERVIG CIA. LTDA. debe mejorar los aspectos en los cuales no obtuvo
una adecuada correlacion, debido a que, de 21 elementos, solo 10 son validos

para el modelo de calidad SERVPEREF en la empresa.

Se debe mejorar los aspectos relacionados a las 5 dimensiones fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia, ya que, de
acuerdo a la encuesta realizada, los clientes demostraron que los datos se
concentraron entre casi siempre y a veces en promedio las opciones de las

preguntas efectuadas sobre la percepcion de la calidad.

Se establece futuros estudios dentro del campo de la seguridad privada, al ser
un sector importante para la economia y generadora de fuentes de trabajo, es
importante que se desarrollen investigaciones relacionadas a incrementar la

calidad con el fin de incrementar los niveles de satisfaccion y seguridad.
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