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RESUMEN EJECUTIVO

El control de gestion se define como el seguimiento y evaluacion de la ejecucion de
las actividades de una empresa con el propdsito de asegurar que se alcancen las metas
trazadas. El objetivo general fue analizar los indicadores de gestion en las operaciones
del servicio para la satisfaccion del cliente en empresas de seguridad privadas
medianas de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de investigacion implicé un
enfoque mixto, tipo descriptivo, método inductivo, incluyendo un método tedrico, las
técnicas usadas fueron la encuesta y entrevista. La primera estuvo compuesta por una
muestra de 30 organizaciones mediante un cuestionario de 18 interrogantes divididas
en cinco dimensiones como expectativas del servicio, tiempo, recursos, calidad y
opinion del usuario, en cambio, la segunda se dio con sietes preguntas acerca de la
gestion. Los resultados de los indicadores de gestion revelaron que las expectativas en
un 36.7%, el tiempo en un 46.7% y la calidad en un 36.7% son los factores de mayor
fortaleza en las operaciones del servicio de empresas de seguridad privadas. Por otro
lado, los recursos y la opinion del usuario presentaron debilidades en un 40%, las
cuales marcan una incidencia negativa en la percepcion de las organizaciones a quienes
prestan sus servicios. La propuesta estuvo sujeta a la tecnologia para una mejor
comunicacion con el cliente, capacitaciones al personal y control de estrategias junto
a descripciones de recursos de apoyo, responsables y un calendario de actividades,
ademas de indicadores como el CSAT, indice de quejas resueltas, participacion del
cliente, entre otros. Se concluye que, es importante toma en cuenta la opinion de los
administradores sobre alguna alternativa, al igual que los clientes a fin de desarrollar

mejores estrategias.

Palabras claves: Gestion, Servicio, Satisfaccion, Clientes y Empresas.
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ABSTRACT

Management control is defined as the monitoring and evaluation of the execution of
the activities of a company in order to ensure that the goals set are achieved. The
general objective was to analyze the management indicators in service operations for
customer satisfaction in medium-sized private security companies in the city of
Guayaquil. The research methodology involved a mixed approach, descriptive type,
inductive method, including a theoretical method, the techniques used were the survey
and interview. The first was made up of a sample of 30 organizations through a
questionnaire of 18 questions divided into five dimensions such as service
expectations, time, resources, quality and user opinion, on the other hand, the second
was given with seven questions about management. The results of the management
indicators revealed that expectations in 36.7%, time in 46.7% and quality in 36.7% are
the factors of greatest strength in the service operations of private security companies.
On the other hand, the resources and the opinion of the user presented weaknesses in
40%, which mark a negative impact on the perception of the organizations to whom
they provide their services. The proposal was subject to technology for better
communication with the client, staff training and control of strategies together with
descriptions of support resources, managers and a calendar of activities, as well as
indicators such as the CSAT, rate of resolved complaints, participation of the client,
among others. It is concluded that it is important to take into account the opinion of
the administrators about some alternative, as well as the clients in order to develop

better strategies.

Keywords: Management, Service, Satisfaction, Clients and Companies.
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INTRODUCCION

Los indicadores de gestion en las operaciones de un servicio son medidas que se
toman para evaluar el rendimiento y la eficacia de las acciones de la empresa, estas
pueden variar de acuerdo con el tipo de servicio y las metas especificas de la
organizacion. En consecuencia, estos indicadores pueden ser dificiles de medir y
monitorear, ya que el éxito de estas operaciones no se determina simplemente con
calcular el volumen de produccion o el nimero de clientes atendidos. Por lo tanto,
es esencial que las organizaciones seleccionen indicadores de gestion que sean
apropiados en sus operaciones y que usen para medir el rendimiento en relacion con

las metas establecidas (Garcia et al., 2019).

Por otra parte, la satisfaccion del cliente es el grado en el que un usuario se siente
complacido con un producto o servicio, por ende, es una medida clave para
determinar el éxito de un negocio. Por consiguiente, es normal que las empresas
busquen asegurarse de que sus clientes estén satisfechos, debido a que este factor
puede incidir en que este sea mas propenso a repetir el uso del servicio o a
recomendarlo. Sobre la base de lo antes mencionado, es pertinente que las empresas
entiendan qué es lo que el cliente espera del servicio, para después trabajar en
cumplir dichas expectativas. No obstante, este proceso debe implicar un método de
monitorizaciéon que pueda evaluar y asegurar si se estd cumpliendo o no con los

estandares impuestos por el usuario (Silva et al., 2021).

En referencia, el manejo correcto de las operaciones en el servicio es una parte
importante de la satisfaccion del cliente, por ende, los indicadores de gestion
pueden ayudar a mejorar el rendimiento y la eficiencia de estas acciones. En otras
palabras, los clientes pueden evaluar la satisfaccion del servicio en funcion de la
calidad de las operaciones, por ejemplo, la rapidez con la que se resuelven los
problemas, el cumplimiento de las promesas, entre otros factores. Asimismo, es
importante indicar que las mejoras en la satisfaccion del cliente pueden reducir el

costo de reclamaciones y optimizar la imagen de la empresa (Silva et al., 2021).



Es relevante, que las empresas privadas de seguridad mediana se preocupen por
implementar indicadores de gestion en las operaciones del servicio, debido a varios
factores como mejorar los esfuerzos en la planificacion y organizacion de sus
actividades. Ademas, medir el nivel de calidad y eficiencia del servicio, lo que haria
que también se evalue la satisfaccion de los usuarios y la capacidad que tienen los
trabajadores para salvaguardar la integridad fisica de las personas o de los bienes

encomendados (Cantos, 2019).

Esta investigacion tuvo como objetivo general proponer un modelo de
indicadores de gestion para las operaciones del servicio de las Compaiiias medianas
del sector de Seguridad Privada, que contribuya a la satisfaccion al cliente. Para
esto es importante desarrollar el contenido de los cuatro capitulos que conforman
este estudio, los mismos que se expondran a continuacion. El primer epigrafe estuvo
estructurado por el planteamiento, formulacion y sistematizacion del problema,
también se expone los objetivos del andlisis, posterior a eso la justificacion,

delimitacion, idea a defender y linea de investigacion institucional.

En el segundo apartado se mostrd el marco tedrico, en el cual se estructuraron
los antecedentes historicos y referenciales, la fundamentacion tedrica, marco
conceptual y legal. Los antecedentes historicos mostraron los datos referentes a la
historia sobre el tema de investigacion y en los referenciales se plantearon estudios
de cinco afios a la actualidad. Luego, en el teodrico se dio poso a las diferentes teorias
planteadas por diversos autores, en el conceptual se presenta un glosario con los
términos usados a lo largo de la investigacion. Por ultimo, en el legal se introducen

los principales estatutos que le dan peso juridico al estudio.

En el capitulo tres se fundament6 la metodologia, la cual estuvo compuesta por,
enfoque, tipo de investigacion, instrumentos y técnicas, poblacion y muestra, se
concluye este epigrafe con un analisis de los resultados recabados en el estudio de
campo. En cuarto capitulo se presenta la propuesta y se concluye el trabajo con las
conclusiones y recomendaciones, las mismas que responderan a cada objetivo de la

investigacion.



CAPITULO 1: MARCO GENERAL DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema

Indicadores de gestion en las operaciones del servicio y la satisfaccion del cliente

en empresas de seguridad privadas medianas de la ciudad de Guayaquil.

1.2 Planteamiento del Problema

En el mundo existen alrededor de 9 millones de empresas de seguridad, sin
embargo, este numero es cada vez mas dificil de estimar debido a la gran cantidad
de estas organizaciones que estan creciendo en el mercado emergente de la India y
China. Ademas, estos negocios estan teniendo un gran desarrollo dentro del
mercado mundial debido a los altos indices de violencia, inseguridad y la falta de

miembros policiales (Biera, 2022).

En América Latina 16,174 empresas se encuentran dedicadas a la defensa y
seguridad privada, en las cuales trabajan 2.4 millones de personas, incluso estas
organizaciones superan el nimero de miembros policiales en todo el mundo. Tanto
asi que en paises como Colombia, Brasil y México la relacion de trabajadores de
Empresas de Defensa y Seguridad Privada (EMSP) con los agentes policiales es de
uno a cuatro. Asimismo, en Guatemala y Honduras la inferencia es de un policia

por siete miembros de seguridad privada (Biera, 2022).

En Ecuador, segun cifras reportadas por Ministerio del Interior existen
aproximadamente 789 empresas destinadas a proporcionar el servicio de seguridad
privada, en las cuales laboran 57,124 personas con la capacitacion debida. Sobre
las cifras antes mencionadas, existe un déficit de la fuerza policial en este pais ya

que los policias representan solo un 0.95% (Pérez, 2018).

Sobre la base de lo antes mencionado, deberia ser aun mas relevante para estas
empresas contar con indicadores de gestion que ayuden a evaluar las operaciones
para de esta forma medir la satisfaccion de los clientes. Si bien es cierto que este
factor es una percepcion subjetiva, existen medidas objetivas que pueden utilizarse
para evaluar el desempefio de los negocios de seguridad privada. Estas medidas

incluyen a los indicadores de gestion, los mismos que pueden determinar el



desempefio de las operaciones y la calidad del servicio ofrecido. Sin embargo, la
falta de estos indicadores dentro de estas organizaciones merma la capacidad de
tomar decisiones adecuadas que garanticen la seguridad y satisfaccion del usuario,

para con esto alcanzar los objetivos estratégicos planteados.

En consecuencia, uno de los problemas que se presenta debido a la escasez de
indicadores dentro de las empresas de seguridad fisica es la pérdida de
oportunidades contractuales, debido al poco conocimiento que tienen las empresas
en cuanto a los problemas existentes en el servicio. Por esta razon, es relevante que
las organizaciones tengan plenos saberes acerca de los requerimientos y quejas que
se deben solventar, para con esto garantizar la captacion de clientes potenciales y

por ende la continuidad del negocio.

En referencia es importante sefialar que una mala gestion por parte de estas
compaiias de seguridad puede traer como consecuencia no solo la pérdida de
clientes que contraten el servicio. Si no, se pondria en riesgo la salud fisica de las
personas y de sus bienes, lo cual llevaria a afrontar demandas legales debido a la
alta complejidad de la mision de estos negocios. A su vez, esto podria causar la
liquidacion de la entidad de seguridad debido a que la imagen de la empresa se veria

afectada y por ende la rentabilidad de esta.

Por otro lado, la falta de indicadores de gestion puede llevar a la falta de
informacion sobre el rendimiento de las operaciones de servicio, lo que implicaria
que estas empresas no mejoren los procesos de productividad, innovacion,
tecnologia, entre otros aspectos que ayudan con el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Alli radica la importancia de implementar indicadores de gestion
dentro de los servicios de seguridad, ya que con esto se podrian implementar
mejores estrategias y se lograria cumplir con las expectativas del cliente. Para
ilustrar, esta investigacion aportara significativamente en mostrar la relevancia que
tiene que las empresas de seguridad apliquen indicadores de gestion en cuanto a las

operaciones con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente.



1.3 Formulacion del Problema

(Como inciden los indicadores de gestion en las operaciones del servicio y la
satisfaccion del cliente en empresas de seguridad privadas medianas de la ciudad

de Guayaquil?

1.4 Sistematizacion del Problema

(De qué manera se determinaran los referentes tedricos, referenciales y legales

que sustenten la presente investigacion?

(De qué modo se diagnosticara los factores determinantes que inciden en la
aplicacion de los indicadores de gestion en las operaciones de las Compaiiias de

Seguridad Privada y su impacto en la satisfaccion del cliente?

(Como establecer un diseno para la creacion de indicadores alineados a la

realidad de las compaiiias de seguridad privada y la satisfaccion del cliente?

1.5 Delimitacion del Problema de Investigacién

Del campo amplio del conocimiento: Administracion.

Del campo especifico del conocimiento: Indicadores de Gestion y

Satisfaccion al cliente.

1.6 Linea de Investigacion

Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos

sustentables

Linea de Facultad: Desarrollo empresarial y del talento humano.

1.7 Objetivo General

Analizar los indicadores de gestion en las operaciones del servicio para la
satisfaccion del cliente en empresas de seguridad privadas medianas de la ciudad

de Guayaquil



1.8 Objetivos Especificos

Determinar los referentes tedricos, referenciales y legales que sustenten la

presente investigacion.

Diagnosticar los factores determinantes que incidan en la aplicacion de los
indicadores de gestion en las operaciones de las Compafiias de Seguridad Privada

y su impacto en la satisfaccion del cliente.

Proponer un modelo de indicadores de gestion para las operaciones del servicio
de las Compaiiias medianas del sector de Seguridad Privada, que contribuya a la

satisfaccion al cliente.

1.9 Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion busca ejecutar un modelo de gestion, el cual tendra como
objetivo garantizar la satisfaccion de los clientes, por ende, este modelo se considera
viable debido a la falta de indicadores de gestion que existe dentro de las compaiiias
de seguridad. Por esta razon, este plan ayudara a estas organizaciones a mermar la
insatisfaccion de los clientes en cuanto a las operaciones ejecutadas y a fidelizarlos,
a su vez, esto fomentara la rentabilidad de la empresa y la estabilidad laboral de los

trabajadores.

Por otro lado, es importante indicar que las empresas de seguridad estan teniendo
un mayor auge dentro de la economia de los paises debido al aumento considerado
de inseguridad en estos. Por ende, se hace aiin mas necesario que este tipo de
compaiiias controlen y regulen las operaciones realizadas dentro del servicio. Para
con esto asegurar una mayor cantidad de contratos por parte de los usuarios y con

ello se promueva el empleo.

Ademas, debido a la mision de estas organizaciones en proteger la integridad
fisica de los clientes y de sus bienes, es alin mas necesaria la pertinencia de esta
investigacion, debido a que la elaboracion de este modelo de gestion aumentara la
confianza de los clientes y la eficacia de las operaciones. Por otra parte, la
implementacion de indicadores de gestion en las compaiiias de seguridad ayudara

a disminuir la pérdida de recursos materiales, los cuales son adquiridos antes de la
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realizacion de las operaciones. Por esta razon, la insatisfaccion de los clientes puede
llevar a la anulacion de contratos, los cuales influyen directamente en el flujo de
dinero de las empresas. Entonces, esto afecta de manera directa a los trabajadores,
la rentabilidad econémica de las organizaciones y la estabilidad de estas dentro del

mercado.

Es relevante indicar que los negocios de seguridad son contratados por personas
o compaiiias con el proposito de cuidar sus bienes materiales y ademas con el fin
de proteger sus vidas. Por ende, estas companias tienen el deber de considerar la
importancia de los clientes dentro de este servicio, de esta manera, la utilizacion de
indicadores de gestion en las operaciones aumentaria la satisfaccion de los clientes
y por ende la productividad de las empresas. A su vez, seria de gran ayuda para
seguir empoderando a estas organizaciones dentro del mercado, haciendo que mas
empresas y personas se interesen por contratarlas. Para esto el servicio tiene que ser
seguro, por lo tanto, debe regirse por altos estandares de control que aumenten la

fiabilidad de las operaciones y la permanencia de los clientes.

1.10 Idea a Defender

Un modelo de indicadores de gestion en las operaciones del servicio mejoraria
la satisfaccion del cliente en empresas de seguridad privadas medianas de la ciudad

de Guayaquil.

1.11 Variables

Modelo de indicadores de gestion en las operaciones del servicio.

La satisfaccion del cliente en empresas de seguridad privadas medianas



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Historicos

Las empresas de seguridad son instituciones que se dedican a prestar servicios
de seguridad a compaiiias particulares; su historia es relativamente reciente, ya que
comenzaron a surgir a partir de la década de los noventa. En esa época, el mercado
de la seguridad privada era dominado por organizaciones grandes y poderosas, pero
a medida que el mundo se fue digitalizando, las empresas de seguridad comenzaron
a ganar terreno. Hoy en dia, estos negocios representan una importante competencia
para las empresas grandes, ya que ofrecen servicios de calidad a precios

competitivos (Peris, 2013).

En consecuencia, se cree que la primera empresa privada de seguridad se formo
en 1784 en Londres, estas primeras compaiiias se conocian como guardias y se
empleaban para vigilar propiedades y personas. Después, estas compaiiias privadas
comenzaron a popularizarse en los Estados Unidos a principios del 1800, y a finales
del siglo habia miles de estas organizaciones operando en todo el pais. Las primeras
eran a menudo no reguladas y operaban sin ningun tipo de formacién formal o
estandares. Esto llevo a una serie de escandalos, incluyendo los famosos disturbios
de 1871 en la ciudad de Nueva York, los cuales fueron provocados por guardias
privados contratados por el gobierno para hacer cumplir el reclutamiento (Peris,

2013).

Luego, a principios del siglo XX, las empresas de seguridad privadas
comenzaron a ser reguladas por el gobierno federal y estatal, esto llevo a la creacion
de estandares de formacion y la creacion de asociaciones profesionales como la
Fundacion Internacional para Oficiales de Proteccion (IFPO). La cual es la
actualidad es una de las organizaciones de seguridad privadas multibillonaria, ya
que brinda a instituciones e individuos el servicio de proteccion de propiedades y

seguridad personal (Saavedra, 2014).

En otro ambito, las empresas privadas de seguridad en Ecuador tienen una
historia relativamente corta, asi es como el primer negocio de seguridad privada en

el pais fue fundada en 1990 por el sefior Jorge Paredes. Esta tiene como nombre



Seguridad Privada del Ecuador (SPE) y actualmente es la compaiia de seguridad
privada lider en Ecuador. Tiene sede en Quito y cuenta con sucursales en Guayaquil
y Cuenca; las principales actividades de SPE son la prevencion, deteccion y
respuesta a incidentes de seguridad; la proteccion de personas, bienes y activos; el

control de accesos; y la seguridad cibernética (Saavedra, 2014).

Durante la década de 1990, el nimero de empresas de seguridad privada en el
pais crecio rapidamente, sin embargo, la mayoria de estas compafiias eran pequefias
y operaban de manera informal. A su vez, los servicios de guardiania se
concentraban en vigilar unicamente los equipos industriales, instituciones y el
transporte de valores, dejando a un lado la proteccion familiar y personal. En el afio
2000, el gobierno ecuatoriano promulgoé una ley que regulaba el sector de seguridad
privada en el pais. Esta ley instaurd en las organizaciones de seguridad privada
medidas mas legales que llegaron a convertir a la industria en un &mbito mas seguro

y regulado (Garcia, 2012)

La ley establecia requisitos para la constitucion de empresas de seguridad
privada, asi como normas de operacion, también indicaba que estas organizaciones
deben ser registradas en el Ministerio de Seguridad Publica. De esta forma, este
organismo podia supervisar el funcionamiento de estos negocios y garantizar que
cumplen con las normas establecidas. Por ende, a partir de la promulgacion de esta
ley, el nimero de compaiiias de seguridad privada en el pais comenz6 a disminuir,
esto se debid, en parte, a que las empresas que no cumplian con las normas

establecidas fueron cerradas por el Ministerio de Seguridad Publica (Garcia, 2012).

No obstante, en la actualidad, el sector de seguridad privada en Ecuador esta
dominado por unas pocas organizaciones grandes y bien establecidas, ademas, este
ambito ha crecido rapidamente en los ultimos afios, ya que ha aumentado la
demanda de servicios de esta indole. Ahora hay una serie de empresas medianas de
seguridad, hablando de negocios que estan conformados por 10 a 50 empleados, las
mismas que operan en la ciudad de Guayaquil y en el pais en general. Estas ofrecen
una variedad de prestaciones que incluyen desde servicios de guardia hasta
consultorias. Asimismo, se dedican a ofrecer prestaciones a compaiiias publicas y

particulares, muchas de estas se encuentran en proceso de consolidacion y



crecimiento, lo que les permite ofrecer un mejor servicio y competir con las grandes

instituciones en el mercado (Miren, 2020).

Las empresas privadas medianas en Ecuador estan conformadas por un equipo
de profesionales que se dedican a brindar resguardo en diversos ambitos, tales como
la seguridad fisica, cibernética, juridica y empresarial. A su vez, se caracterizan por
ofrecer un servicio de calidad a un precio competitivo, lo que les ha permitido ganar
una buena reputacion en el mercado, ya que tienen ventajas como una amplia
experiencia en el sector y estan en capacidad de ofrecer soluciones de seguridad a

medida de las necesidades de cada cliente (Miren, 2020).

2.2 Antecedentes Referenciales

Es relevante indicar que los estudios encontrados hablan acerca de los
indicadores de gestion y la influencia que tienen en la satisfaccion al cliente, sin
embargo, no se hallaron investigaciones que se refieran exactamente acerca de estos
instrumentos dentro las empresas de seguridad privadas, a continuacion, se exponen

los analisis encontrados:

En una analisis realizado por Céspedes (2018) en Huanuco, Pert, el objetivo del
estudio fue determinar la incidencia que tiene la falta de indicadores de gestion en
la satisfaccion al cliente del Banco Skotianbank—filial. La muestra fue de 64
clientes, la metodologia fue un disefio transeccional, experimental por ser
correlacional, descriptiva, explicativa. Los resultados dedujeron que los indicadores
mas factibles para convertir a la empresa en rentable son en primer lugar la
satisfaccion al cliente. Luego la productividad y por tultimo la flexibilidad,
expresando que el primer factor es clave para garantizar el éxito de la organizacion.
Finalmente, en base a la satisfaccion del cliente con respecto a la entidad financiera
el 80% expres6 que la empresa es confiable, rentable, adaptable, eficiente,
innovador, eficaz y que inspira credibilidad y confianza. Concluyendo que se
encuentran satisfechos con respecto al servicio de calidad que les ofrecen sus
colaboradores. El estudio aporta con la investigacion en mostrar los indicadores
primordiales que se deben medir para lograr el éxito de cualquier negocio y ademas
muestra la efectividad de estos indicadores para investigar la rentabilidad de la

empresa en funcion de la satisfaccion del cliente.
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En una investigacion planteada por Bermudez y Sarmiento (2020) en Bogota,
Colombia, el objetivo fue estudiar la satisfaccion del cliente en la empresa Ultima
Milla por medio de indicadores de gestion. La metodologia acogida fue un enfoque
cuantitativo, deductivo, con estudios descriptivos, exploratorios, explicativos y
correlacionales. Los resultados indicaron que los factores que maés causan
insatisfaccion en el cliente son los tiempos de entrega con 37.50%, por otro lado,
un 37.50% de los empleados expresé necesitar capacitacion en cuanto a
manipulacion de la carga. Por otra parte, el 75% afiadid que el proceso de
trazabilidad de la carga se efectiia de forma incorrecta, también 93.75% apunt6 que
el medio mas oportuno para efectuar los pedidos de los clientes deberia ser por
medio de una aplicacion movil. Este estudio aporta dentro de la investigacion, ya
que muestra la relevancia de usar indicadores de gestion en las operaciones para
determinar la calidad de los procesos del servicio. Ademas, media estas
herramientas se puede tener un mejor panorama acerca de la satisfaccion del cliente

y se pueden implementar las debidas correcciones.

En un estudio efectuado por Quifidnez et al. (2020) en Ecuador, cuyo objetivo
fue analizar por medio de indicadores de gestion la satisfaccion de los clientes y los
procesos de gestion en las PYMES de la ciudad de Esmeraldas. La muestra fue de
114 personas, la metodologia implementada fue descriptiva, explicativa, con un
enfoque cualitativo. Los resultados resolvieron que existe una baja capacitacion por
parte de las empresas a los trabajadores, a su vez poca evaluacion en cuanto a los
procesos de calidad. Por otra parte, se observaron varias deficiencias en cuanto a la
atencion al cliente, debido a un bajo conocimiento por parte de los trabajadores en
cuanto a los servicios que se oferta. Ademas, no se ejecutan procesos formativos
que fomenten los conocimientos y capacidades de los trabajadores en cuanto a los
servicios que ofrece la empresa, lo que incide altamente en la satisfaccion del
cliente. Asimismo, los trabajadores no cuentan con la experiencia necesaria para
impulsar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, por ultimo, alta rotacion
del personal lo que influye en las deficiencias de las operaciones debido a la baja
estabilidad por parte de los empleados en los puestos de trabajo. Esta investigacion
aporta al estudio, debido a que muestra la importancia de utilizar a los indicadores

de gestion para evaluar aspectos como las operaciones. En donde se puede
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determinar los aspectos a mejorar con el publico interno y externo, para de esta

forma implementar mejores estrategias que fomenten la rentabilidad del negocio.

2.3 Fundamentacion Teorica

2.3.1 Control de gestion

El control de gestion es el proceso de seguimiento y evaluacion de la ejecucion
de las actividades de una empresa con el fin de garantizar que se alcancen los
objetivos establecidos. Asimismo, este proceso ayuda a mejorar la eficiencia y
eficacia del negocio, por otro lado, esta se puede clasificar en dos grandes grupos,
externo e interno. El externo se refiere al analisis que ejercen terceros sobre la
compaiiia, como los accionistas, los acreedores, el gobierno, entre otros. El interno
es la evaluacion que ejercen las propias personas de la institucion econdmica sobre
sus actividades. Asi es como el proceso de gestion se puede mejorar continuamente,
por lo que es importante que la organizacion esté constantemente controlando su
rendimiento y mejorando sus evaluaciones con el objetivo de optimizar la eficiencia

y eficacia de la organizacion (Merchan et al., 2018).

Por otra parte, este instrumento aplicado a los servicios se basa en la medicion y
el seguimiento de indicadores de rendimiento clave, tales como el tiempo de
respuesta, la satisfaccion del cliente y la reduccion de costos. Estos indicadores se
miden y se analizan periddicamente para determinar si se estdn alcanzando los
objetivos de rendimiento establecidos. En caso de que se necesiten ajustes, se
pueden realizar cambios en el disefio, la operaciéon o el mantenimiento de los
servicios para mejorar el rendimiento. En consecuencia, las medidas de este factor
que se utilizan para tomar decisiones sobre la gestion de operaciones, tales como la
asignacion de recursos, la planificacion de mantenimiento, mejora de la calidad del
servicio, asimismo, ayuda a identificar problemas y a tomar medidas para

resolverlos (Merchan et al., 2018).

Los tipos de control de gestion son el financiero, operativo y calidad; es decir, el
financiero se encarga de la medicion y evaluacion de la eficacia de la gestion
financiera de la empresa. El operativo, tiene que ver con la medicion y evaluacion

de la eficacia de la gestion operativa de la empresa. El de calidad consiste en la

12



medicion y evaluacion de la eficacia de la gestion de calidad de la empresa. Por otro
lado, las funciones del control de gestion son planificar, organizar, dirigir y
controlar; planificar significa establecer objetivos y metas a corto, mediano y largo
plazo, y disefar una estrategia para alcanzarlos. En cambio, organizar consiste en
estructurar el proceso de toma de decisiones a partir de objetivos y metas, asi como
definir las responsabilidades y funciones de cada uno de los miembros de la
organizacion. Dirigir es una actividad que consiste en orientar y supervisar las
operaciones de una organizacion, con el fin de lograr los objetivos y metas
propuestos. Finalmente, controlar, se trata de supervisar la actuacion de las personas
que estan a cargo de las actividades de la organizacion, con el objetivo de garantizar

que se cumplan los objetivos establecidos (Acosta & Jiménez, 2020).

2.3.2 Indicadores de gestion

Se llama indicadores de gestion a una serie de nimeros que describen de forma
objetiva el estado de una organizacion en determinado momento, estos sirven para
medir el rendimiento de esta y tomar decisiones en consecuencia. Entre los
indicadores de gestion mas comunes se encuentran el beneficio, la rentabilidad, el
endeudamiento, el flujo de caja o la productividad. Algunos indicadores se calculan
sobre datos historicos, mientras que otros se refieren a la situacion presente o
proyectada, de esta manera, los indicadores son importantes para la toma de
decisiones, ya que proporcionan informacion acerca de la situacion financiera,
operativa y de mercado de una organizacion. En particular, permiten evaluar si la
compaiia estd generando beneficios, si es rentable, si tiene una alta o baja
dependencia financiera, si posee buen flujo de caja o si es productiva. A partir de
esta informacion, el empresario puede tomar medidas para mejorar el desempefio

de la empresa y aumentar sus beneficios (Sierra, 2021).

Las principales clases de indicadores de gestion son financieros, de gestion,
calidad, innovacion y responsabilidad; los financieros se refieren a la liquidez,
solvencia y rentabilidad de la empresa. Los de gestion consisten en la eficacia y
eficiencia de la gestion, por otro lado, los de calidad aluden a la calidad de los
productos y servicios ofrecidos por la empresa. En cuanto a, los de innovacion
consisten en la capacidad de la empresa para innovar en productos y procesos. Por

ultimo, los de responsabilidad social, se refieren a la responsabilidad social de la
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empresa. En referencia, los tipos de indicadores de gestion orientados a determinar
la satisfaccion de los clientes dentro de una organizacion son control del nimero de
clientes insatisfechos, de las reclamaciones, quejas, sugerencias y calcular cuantos

clientes satisfechos existen (Sierra, 2021).

Los puntos relevantes para tomar en cuenta para establecer un indicador de
gestion dentro de un negocio son alcance, confiabilidad, especificidad, validez,
simplicidad y disponibilidad. El alcance es el intervalo de medida que tiene un
indicador para poder observar el desempefio de un proceso; por ejemplo, podria ser
el porcentaje de productos que cumplen con los estandares de calidad establecidos.
La confiabilidad se refiere a la capacidad de una medida para reflejar el
comportamiento real de la variable que pretende medir, por ende, esta caracteristica
depende de la precision y la exactitud de la medicion. La especificidad se trata de
la capacidad del indicador para medir el rendimiento de una sola actividad o proceso
en particular. De esta forma, se pueden establecer objetivos y metas especificas para

mejorar el rendimiento de dicha actividad (Hurtado et al., 2021).

En cuanto a, la validez es la capacidad de un indicador para medir lo que pretende
medir; la simplicidad significa que estos deben ser faciles de interpretar,
comprender y usar. Ademas, es importante que sean lo mas objetivos posibles, para
que no existan interpretaciones subjetivas. Acerca de, la caracteristica de
disponibilidad es que los indicadores deben estar constantemente actualizados para
dar una vision real de la situacion al instante. En otras palabras, los datos que se
obtienen de esta evaluacion deben ser completamente accesibles y estar disponibles

para estar en constante control y analisis (Hurtado et al., 2021).

Para aplicar los indicadores de gestion se deben seguir los siguientes pasos
definir qué indicadores se quieren medir, establecer una metodologia, recopilar la
informacion necesaria, calcular cada indicador, analizar los resultados de estos y,
tomar acciones correctivas si es necesario. Por otro lado, las principales ventajas de
aplicar indicadores de gestion son que permite medir el rendimiento de la
organizaciéon en relacion con los objetivos establecidos. Asimismo, ayuda a
identificar las areas problematicas y las causas que las originan, permite tomar
decisiones basadas en datos objetivos y, favorece la rendicion de cuentas y la

transparencia en la gestion. Mientras que, las desventajas pueden ser dificultad para
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medir algunos indicadores y estandarizarlos, a su vez, problemas para comparar
indicadores entre distintas organizaciones, establecer relaciones causales entre
indicadores y resultados. Por ultimo, inconvenientes para retroalimentar el proceso

de gestion sobre la base de los indicadores (Suarez, 2018).

2.3.3 Cuadro de Mando Integral

El cuadro de mando integral (CMI) es una herramienta de gestion que permite
medir el rendimiento de las organizaciones en funcion de los objetivos estratégicos
marcados. Se compone de una serie de indicadores que miden diversas areas de la
empresa como finanzas, produccion, clientes, entre otras. Ademas, el CMI ayuda a
los directivos a tomar decisiones estratégicas en funcion de la situacion real de la
empresa y a identificar las areas en las que es necesario actuar para mejorar el
rendimiento. Por lo tanto, es una técnica que permite controlar el avance de la
estrategia y la situacion de la empresa en relacion con los objetivos marcados

(Duran, 2018).

Por consiguiente, las principales funciones del CMI son suministrar informacion
sobre el estado y la evolucion de la empresa, ayudar a tomar decisiones estratégicas,
evaluar el rendimiento de la organizacion y planificar su futuro. Por ende, es
considerado una herramienta de gestion que permite medir el rendimiento de las
distintas areas de un negocio, de forma integral. Se compone de una serie de
indicadores claves de rendimiento, organizados en cuatro perspectivas que son
financieras, cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento. Financiera se
refiere a la capacidad de la organizacion para generar beneficios, aqui se miden
aspectos como la rentabilidad, la liquidez o el endeudamiento. Por otro lado, la del
cliente se trata de la satisfaccion y la lealtad del ptiblico externo, en esta se miden
aspectos como la satisfaccion con el producto o el servicio, la fidelidad a la marca

o el indice de rotacion (Abad, 2019).

En cuanto a, los procesos internos son la eficiencia de las operaciones de la
organizacion, por lo tanto, se miden aspectos como la calidad, el tiempo de
respuesta o el nivel de servicio. Por ultimo, el aprendizaje y crecimiento habla sobre
la capacidad de la empresa para mejorar y crecer, en esta se miden aspectos como

el nimero de patentes o el indice de ideas nuevas. Es importante recalcar que el
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CMI se actualiza periddicamente para reflejar el cambio en la estrategia de la
compaiia y el avance en los objetivos. En consecuencia, esta herramienta esta

dirigida a directivos y responsables de areas de un negocio (Abad, 2019).

El CMI se ejecuta a través de una herramienta informatica que permite la
generacion de informes sobre la situacion actual y el desempefio de la empresa, lo
que permite la creacion de indicadores claves de gestion, que son utilizados para
monitorear el avance de los objetivos estratégicos de la organizacion. Sin embargo,
hay que indicar ciertas desventajas que existen al momento de aplicar este método
las cuales son que es un sistema complejo y requiere de un alto nivel de
especializacion para su implementacion y manejo. Ademas, puede ser utilizado para
manipular la informacion y favorecer intereses particulares y finalmente, este puede
generar resistencia al cambio por parte de las personas que trabajan en la compaiia

(Oyague et al., 2020).

Por otra parte, el CMI es una representacion grafica de la situacion y de las
previsiones de la empresa, por ende, consta de seis bloques principales de
informacion de la compafiia que son mercado, productos y servicios, recursos,
procesos y resultados. Ademads, las fases que de un CMI son planeacion,
organizacion, direccion, control y evaluacion; la planeacion es la fase en la que se
establecen los objetivos y se determina la estrategia a seguir. La organizacion, aqui
se definen las estructuras y funciones de la organizacion; la direccion, se encarga
de estructurar las politicas, procedimientos y objetivos de la organizacion. El
control, busca supervisar las actividades de la instituciéon econdmica y se evaluan
sus resultados, por ultimo, en la evaluacion se analizan los resultados de la
organizaciéon y se toman las medidas necesarias para mejorar su rendimiento

(Oyague et al., 2020).

2.3.4 Mapas estratégicos

Un mapa estratégico es una representacion grafica de la situacion de una empresa
en relacion con sus competidores y el mercado en el que opera, es decir, muestra el
entorno en el que la empresa realiza las operaciones, la posicion de esta en relacion
con sus competidores y el potencial de mercado. Estos se pueden elaborar a

diferentes niveles, desde el macro, que abarca el mercado en su conjunto, hasta el
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micro, que representa la situacion de una organizacion en relacion con la

competencia (Sanchez, 2021).

Por otro lado, los mapas estratégicos usualmente se construyen a partir de una
matriz de relaciones, en la que se establecen las interacciones entre las distintas
variables, de esta manera, permiten analizar el panorama en su totalidad. Posterior
a eso, se identifican las amenazas y oportunidades que presenta el contexto, y se
pueden tomar las medidas necesarias para aprovechar las oportunidades y
minimizar las amenazas. Ademas, estos elementos permiten establecer prioridades
en la accion estratégica, y ayudan a tomar decisiones acertadas en situaciones
complejas. Finalmente, también pueden ser instrumentos utiles para la
comunicacion estratégica, ya que transmiten de forma clara y concisa la situacion a

todos los involucrados (Sanchez, 2021).

Por consiguiente, las fases de un mapa estratégico representan el proceso que
deben seguir las organizaciones para desarrollar y ejecutar estrategias que les
permitan alcanzar sus objetivos. Las mismas que pueden ser definicion de la mision,
vision, objetivos estratégicos, estrategias, indicadores de éxito, planificacion,
implementacion, control y evaluacion. La definicion de la mision se enfoca en la
identificacion de la razon de ser de la organizacion, en cambio, la de la Vision busca
la obtencion de una imagen clara y concreta de la empresa en el futuro. Los
objetivos estratégicos, se enfocan en la identificacion de metas a corto, mediano y

largo plazo (G. Gonzélez, 2018).

Las estrategias se tratan de seleccionar acciones que la organizacion debera
llevar a cabo para alcanzar sus objetivos; los indicadores de éxito se centran en
identificar los parametros que permitiran medir el avance de la organizacion hacia
sus objetivos. La Planificacion es la definicion de las acciones a corto, mediano y
largo plazo que deberan llevarse a cabo para alcanzar los objetivos estratégicos; la
implementacion es la puesta en marcha de las estrategias seleccionadas. El control
es el avance de la organizacion hacia sus objetivos y busca la identificacion de
acciones correctivas en caso de que estos no se estén alcanzando. Por ultimo, la
evaluacion, se enfoca en la determinacion de si la organizacion alcanzd sus
objetivos estratégicos y en la identificacion de las lecciones aprendidas (G.

Gonzalez, 2018).
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2.3.5 Sistema de mediciéon de gestion

El sistema de medicion de gestion es una herramienta que tiene como objetivo
ayudar a las organizaciones a medir el desempeiio de su gestion, este proceso
consiste en la evaluacion de los resultados obtenidos en relacion con los objetivos
establecidos. Es decir, es un conjunto de indicadores que miden el desempefio en
distintas areas de la organizacion, por lo tanto, se pueden clasificar en dos grandes
grupos, indicadores de eficacia y eficiencia. Los de eficacia miden el grado en que
se estan alcanzando los objetivos de la organizacion, mientras que, los de eficiencia
miden el costo de alcanzar estos objetivos. En referencia, el sistema de medicion de
gestion debe estar disefiado de acuerdo con las necesidades de la organizacion, por
lo tanto, es necesario establecer una metodologia adecuada. Es asi como, la
metodologia para la medicion de gestion debe incluir la identificacion de los
objetivos de la organizacion. Asimismo, determinacion de los indicadores que
miden el desempefio en relacion con estos objetivos, definicion de las metas para
cada indicador, medicion de estos, interpretacion de los resultados y la toma de

acciones correctivas (Barrera et al., 2018).

Con respecto al sistema de medicion de la gestion, existen tres tipos que son
sistemas de medicion del desempefio financiero, del rendimiento de los procesos y
del desempefio de los resultados. Los del desempefio financiero rastrean el valor
econdmico que posee una organizacion, este tipo de sistema suele utilizar
indicadores como ingresos, beneficios y retorno de la inversion para medir el
rendimiento. Por otra parte, los de los procesos se refieren a la medicion de la
eficiencia y la eficacia dentro de la gestion de la empresa, este suele utilizar
indicadores como el tiempo de ciclo, la satisfaccion del cliente y las métricas de
calidad para medir el rendimiento. Por ultimo, los de los resultados buscan el valor
de los esfuerzos del negocio, este utiliza indicadores como la satisfaccion del
cliente, de los empleados y el impacto social para medir el rendimiento (Barrera

etal., 2018).

2.3.6 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una sensacion de placer o felicidad que una persona

siente al recibir un producto o servicio que cumplié con sus expectativas, por este
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motivo, las empresas buscan que sus clientes estén satisfechos para que vuelvan a
comprar y recomienden sus productos o servicios a otros. Este factor es una forma
de medir la calidad de los bienes y de garantizar el éxito de una empresa, debido a
que su proposito es fidelizar al cliente. Ademas, esta caracteristica es una
percepcion individual y subjetiva, por lo que puede variar de un cliente a otro (Parra

etal., 2018).

En referencia a, la satisfaccion usuaria estd compuesta por cuatro dimensiones
que son calidad, precio, rapidez y atencion; la calidad es una dimension que se
refiere a la percibida conformidad de un producto o servicio con las expectativas
del cliente. Esta se puede medir de diversas formas, como la satisfaccion del cliente,
la lealtad de este, el retorno de la inversion, el nimero de quejas, el costo de las
devoluciones, el indice de rotacion de empleados, satisfaccion del trabajador,
sociedad y competencia. Por esta razon, la calidad es una dimension importante
dentro de la satisfaccion del cliente, ya que un producto o servicio de mala calidad
puede generar decepcion en el publico y reducir la lealtad hacia la empresa (Parra

etal., 2018).

Por otro lado, el precio es uno de los factores que influyen en la satisfaccion del
cliente, este puede incidir en dos direcciones, una es la relacion entre el precio y la
calidad y la otra es la relacion entre el precio y la cantidad. La primera es cuanto
mas cara es una prestacion, menos satisfechos estan los clientes y la segunda se
refiere a cuanto mas caro es un producto, menos probable es que el cliente compre
mas de ese producto. En cuanto a, la rapidez tiene que ver con la capacidad de una
empresa para atender las necesidades de sus clientes en el menor tiempo posible, en
otras palabras, las empresas que son capaces de atender las necesidades de sus
clientes rapidamente son las que tienen mayores probabilidades de mantenerlos

satisfechos (Nufiez & Juarez, 2018).

En cuanto a, la atencion se trata de la forma en que se prestan los servicios y se
responden a las necesidades de los clientes, es decir, se entiende como el conjunto
de actividades realizadas por una empresa para satisfacer las necesidades de los
usuarios. Esta se puede clasificar en tres categorias activa, pasiva y proactiva; la
atencion activa se refiere a las actividades que se realizan para satisfacer las

necesidades de los usuarios. La pasiva son las acciones que se ejecutan para
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responder a los requerimientos, mientras que, la proactiva son los procedimientos
que se realizan para anticipar y satisfacer las necesidades del publico (Nufiez &

Juarez, 2018).

El modelo Servqual esta basado en la evaluacion de cinco dimensiones las cuales
son tangibles, fiabilidad, responsabilidad, empatia y capacidad, asi cada una de
estas dimensiones tiene una serie de subdimensiones, que el cliente evalua para
determinar su satisfaccion. Las tangibles son las caracteristicas fisicas del producto
o servicio, como el aspecto, la presentacion, el olor o el sabor, otro punto es, la
fiabilidad la cual es la capacidad del producto o servicio para cumplir con las
expectativas del cliente. Por otra parte, la responsabilidad es cuando el proveedor
cumple sus promesas, la empatia se centra en la atencion que se presta al cliente y,
la capacidad se refiere a la habilidad del proveedor para satisfacer las necesidades
del publico. En general, la satisfaccion del cliente se evalua en funcion de la
diferencia entre las expectativas del cliente y la percepcion que tiene del producto
o servicio. Por ejemplo, si las expectativas del cliente son altas y la percepcion es

positiva, la satisfaccion serd alta (Yovera & Rodriguez, 2018).

Para ilustrar, otro modelo que permite medir y analizar el comportamiento del
servicio, es el modelo Servperf el cual puede medir parametros como Ia
disponibilidad, el rendimiento y la calidad de servicio. Este tiene como objetivo
medir y analizar el rendimiento de un servicio para identificar el impacto de las
variaciones y evaluar el costo de la calidad de este. Servperf tiene cuatro etapas
planeacion, ejecucion, medicion y andlisis, en la de planeacion, se determinan los
objetivos del servicio y se identifican las variables que influyen en el rendimiento.
En la ejecucion, se realiza el servicio y se registran las variables que influyen en el
rendimiento; acerca de la medicion se trata de medir el rendimiento y se registran
las variables que influyen en el mismo. Finalmente, en la de analisis se examinan
los datos obtenidos en las etapas anteriores y se determina el impacto de las

variaciones en el rendimiento del servicio (Ramos et al., 2020).

Ademas, las principales caracteristicas de este modelo son que ayuda a
determinar el nivel de servicio que se debe prestar a los clientes para mantenerlos
satisfechos. Asimismo, permite identificar el grado de satisfaccion del publico y

establecer cambios en el servicio, analiza el impacto de las resoluciones, también,
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concentra el esfuerzo en mejorar el servicio para mantener a los clientes satisfechos

(Ramos et al., 2020).

2.3.7 La seguridad privada en el Ecuador

Se entiende por seguridad privada a la proteccion de personas y propiedades
mediante el uso de personal armado u otros medios, esta puede proporcionarse por
empresas privadas o por el gobierno. Las empresas de seguridad privada pueden
proporcionar seguridad fisica, contra incendios, electronica, de la informacion y
personal, como guardaespaldas o vigilancia. El objetivo de la seguridad privada es
proteger a las personas y las propiedades de los delitos, los accidentes y otros
riesgos. En Ecuador, las practicas privadas de seguridad generalmente se rigen por
la Policia Nacional, que establece las pautas y regulaciones para la industria, por
esta razon, las empresas privadas de seguridad deben estar registradas ante la
Policia Nacional y deben cumplir con una serie de regulaciones, incluidos los

requisitos de licencia, seguro y capacitacion (Uruena, 2019).

En consecuencia, la Policia Nacional también realiza inspecciones periodicas a
las empresas de seguridad para asegurarse de que cumplen con todos los requisitos,
ademads, la policia trabaja con empresas privadas de seguridad para desarrollar
planes de emergencia y protocolos de respuesta en caso de incidente. Es relevante
indicar que las empresas privadas de seguridad ecuatorianas también suelen ser
contratadas por empresas y organizaciones para prestar servicios especificos, como
la vigilancia de propiedades o la realizacion de evaluaciones de riesgos. En Ecuador
la industria esta creciendo rapidamente, como tal, hay mucha competencia en el
mercado, lo que ha llevado a la innovacion y un alto nivel de servicio. Sin embargo,
es importante sefialar que este sector aun tiene mucho por mejorar, especialmente
en lo que respecta a implementar indicadores de gestion que ayuden a medir la
satisfaccion del cliente. Factor que es muy importante para evaluar el éxito de las

operaciones y la rentabilidad del negocio (Urueiia, 2019).

2.3.8 Dispositivos de seguridad

Las empresas de seguridad estan innovando en cuanto a los dispositivos de

vigilancia, ya que estan ofreciendo soluciones cada vez mas sofisticadas y
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eficientes. Esto les permite ofrecer mayor seguridad a sus clientes, lo que es un
factor clave a la hora de competir en el mercado. Por otro lado, un dispositivo de
seguridad es un objeto o mecanismo disefiado para evitar, hallar o remediar una
amenaza a la seguridad. Estos pueden incluir cerraduras, candados, alarmas,
sensores, camaras de seguridad, puertas de seguridad y otros objetos o sistemas
disefiados para proteger una propiedad, persona o informacion. Estos dispositivos
son esenciales para mantener la seguridad en lugares como hogares, oficinas,
escuelas y otros lugares publicos. Puesto que, pueden ayudar a prevenir el robo, el
vandalismo y otros delitos, también protegen a las personas de peligros como

incendios, asaltos y otros incidentes (Jorquera et al., 2019).

Los dispositivos de seguridad son cada vez méas comunes en el hogar y en el
trabajo, muchos dispositivos son ahora incluso inteligentes, lo que significa que
pueden ser programados para realizar una variedad de funciones de seguridad. Por
ejemplo, algunos dispositivos pueden activar una alarma o notificar a una persona
cuando se encuentra un movimiento sospechoso. Por ende, la innovacién y la
tecnologia son un aspecto muy importante para lograr que el cliente se sienta
satisfecho en cuanto a los servicios ofrecidos. Par esto es vital que las empresas de
seguridad hoy en dia establezcan indicadores de gestion, ya que con esto se puede

determinar problemas o puntos a mejorar dentro del servicio (Jorquera et al., 2019).

Las empresas privadas de seguridad en Ecuador utilizan dispositivos de
seguridad como camaras, alarmas, sensores y guardias, las camaras de seguridad
son dispositivos que capturan imagenes de video de una zona. Las alarmas de son
emiten un sonido o una alerta cuando se produce una intrusiéon en una zona
protegida. Los sensores localizan movimiento, sonido o cambios en la temperatura
en una zona protegida y, los guardias son personas que vigilan una zona protegida;
por consiguiente, la utilizacion de estos recursos es importante para salvaguardar la

seguridad de las instalaciones, empleados y clientes (Alonso et al., 2020).

2.3.9 La Vigilancia

La vigilancia es la actividad de mantener el control de una situaciéon o de una
persona, esta se clasifica en fisica, técnica y humana; la vigilancia fisica es una

técnica de seguridad que consiste en la observacion de personas y/o objetos en un
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determinado espacio en busca de actividades sospechosas o ilicitas. Para llevar a
cabo esta técnica se requiere la presencia de personal de seguridad en el lugar
vigilado. Ademas, consiste en monitorear a las personas, lugares y objetos por
medio del método de observacion directa, la inspeccion, el escaneo y el control de
las actividades. El objetivo de este procedimiento de seguridad es detectar, prevenir
y responder a cualquier amenaza; a su vez, incluye la seguridad perimetral, en el
punto de entrada, salida, de interés y en el de transferencia. Por otra parte, este tipo
de vigilancia se puede realizar mediante diferentes medios, como cémaras de
seguridad, sensores, alarmas, guardias de seguridad y perros adiestrados (Puerto &

Yandar, 2020).

En cuanto a la vigilancia electronica, es el uso de la tecnologia para monitorear
y rastrear a un individuo, esta se utiliza para controlar el comportamiento de las
personas y para protegerlas. Este proceso puede incluir el monitoreo de las
actividades en linea, las llamadas telefonicas, los correos electronicos y la actividad
fisica. Por ejemplo, mediante esta técnica se puede controlar la actividad en internet,
como el uso de buscadores, redes sociales, correo electronico, entre otros. También,
la actividad en el teléfono, como las llamadas y mensajes de texto, asimismo, la
actividad en el GPS, como el rastreo de la ubicacion de una persona. Por lo tanto,
los equipos usados en estos procedimientos son dispositivos que permiten vigilar y
monitorear una zona determinada a través de la recepcion y el analisis de sefiales
de radiofrecuencia. Entre estos se encuentran los ordenadores, las redes de
telecomunicaciones y los sistemas de gestion de seguridad, que permiten recopilar
y analizar la informacion obtenida de los dispositivos de vigilancia (Puerto &

Yandar, 2020).

Referente a la vigilancia humana es el monitoreo de las actividades y el
comportamiento de las personas en un area o situacion especifica, esta es ejecutada
por uno o varios miembros de seguridad. Los mismos que son personas que deben
estar estrictamente preparadas y ademas tener mayores conocimientos acerca de los
protocolos y procesos de seguridad. A su vez, estos pueden trabajar para empresas
privadas, organismos oficiales o particulares y pueden estar especializados en una
o varias areas de seguridad, como la proteccion de personas, la vigilancia, el control

de accesos, el trafico, entre otros &mbitos (Echeverria et al., 2020).
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2.4 Marco Conceptual

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente se refiere a la experiencia
que tiene el consumidor cuando interactia con un producto o servicio, en otras
palabras, es una medida de la calidad de un producto o servicio y es una de las
principales razones por las cuales los consumidores eligen una marca u otra. Esta
tiene un impacto en la lealtad del consumidor y en la recomendaciéon que hara a

otros (Zarraga et al., 2018).

Calidad: La calidad es la totalidad de los atributos y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades

expresadas o implicitas (Silva et al., 2021).

Indicadores de gestion: Un indicador de gestion es una medida numérica que
permite a una organizacion medir el rendimiento de sus procesos y actividades,
estos se utilizan para tomar decisiones estratégicas y operativas, asi como para

evaluar el desempefio de una organizacion (Roncancio, 2022).

Operaciones: Las operaciones son las actividades que se realizan dentro de una
empresa para producir bienes y servicios. Estas actividades incluyen la produccion,

la venta y el servicio al cliente (GestionarFacil, 2018).

Seguridad privada: La seguridad privada es el conjunto de medidas adoptadas
para proteger los derechos ¢ intereses legitimos de las personas fisicas y juridicas
mediante la prevencion, deteccion, investigacion, sancion y reparacion de los dafios
que puedan producirse en el ambito de la seguridad. Es decir, es una rama de la
seguridad que se ocupa de la proteccion de bienes, personas e informacion mediante

el uso de medios y servicios propios de la seguridad (Gestion del Riesgo, 2022).

Empresas medianas: Las empresas medianas se definen como aquellas que
tienen entre 31 hasta 100 empleados, ademas, son fundamentales para el

crecimiento econdmico y la creacion de empleo (Secretaria de Economia, 2022)

Vigilancia: La vigilancia se refiere a la actividad de monitorear y proteger a las
personas, las instalaciones y las propiedades, esta se realiza a través de medios

electronicos y/o humanos. En consecuencia, es una herramienta clave en la
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seguridad y es necesaria para prevenir y detectar amenazas y para garantizar la

seguridad de las personas y las propiedades (Supervigilancia, 2022).

Dispositivos de seguridad: Los dispositivos de seguridad son medios que se
utilizan para proteger a las personas, los objetos y el ambiente de una empresa, estos
dispositivos pueden incluir camaras de seguridad, alarmas, sensores de

movimiento, candados, cerraduras y otros accesorios (Seguridadsuperior, 2018).

Policia Nacional: La Policia Nacional es una institucion publica encargada de
prevenir, investigar y sancionar delitos, asi como de mantener el orden publico. Su

mision es proteger a los ciudadanos y garantizar el cumplimiento de la ley.

Control de gestion: El control de gestion es una herramienta de gestion que permite
medir y monitorear el desempefio de las actividades de una organizacion, con el fin
de mejorar el rendimiento y la eficacia. Esto implica establecer objetivos, medir el
rendimiento actual respecto a esos objetivos, y tomar medidas correctivas en caso

de que el rendimiento no sea optimo (Ormaza & Guerrero, 2021).

2.5 Marco Legal

2.5.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador (2021) en el Capitulo octavo
Derechos de proteccion, en el Articulo 75 se expresa que las personas podran gozar
de acceso gratuito a la justicia y tutela efectiva, que debera ser imparcial y con
celeridad, por lo cual no hay situacion de desamparo de las personas. Es decir, el
derecho a la seguridad es fundamental, ya que consiste en vivir en un ambiente
seguro y libre de amenazas, por ende, tiene que ver con la proteccion de la vida, la
integridad fisica y la propiedad de las personas. Ademas, esta relacionado con la
seguridad publica, que es la proteccion de la sociedad en general contra
delincuentes y otros peligros. Las personas tienen el derecho a buscar y recibir
proteccion contra amenazas a la seguridad, también tienen el derecho a participar
en la planificacion y ejecucion de medidas para mejorar la seguridad publica. Por
esta razon es importante también que las empresas de seguridad mejoren sus

operaciones. Para esto es imprescindible que se apliquen indicadores de gestion,

25



debido a que solo asi se podra tener un mejor criterio para visualizar los problemas

y corregirlos.

En el Capitulo noveno, destinado a las Responsabilidades, el Articulo 83 indica
que, los ecuatorianos estos sujetos a la cooperacion ciudadana a fin de mantener la
paz y seguridad, en la misma medida que al cuidado de bienes patrimoniales y el
pago de tributos a beneficio de la seguridad social, como parte de sus deberes y
responsabilidades ciudadanas (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2021). En
consecuencia, las agencias de seguridad privada son de suma importancia para la
sociedad, ya que brindan seguridad y proteccion a las personas y a sus propiedades,
ademads, estas agencias contribuyen a mantener el orden y la seguridad en la
sociedad. Por esta razon, los indicadores de gestion son fundamentales para medir
el desempefio de las agencias de seguridad privada. Debido a que permiten
identificar fortalezas y debilidad en relacion con la eficacia y eficiencia de las
acciones emprendidas, de esta forma, es posible tomar medidas correctivas y

mejorar la gestion de estas organizaciones.

2.5.2 Ley de Vigilancia y Seguridad Privada

Por otro lado, en la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada (2003), en el Articulo
2, el cual habla de Modalidades se expone que los servicios dentro de este rubro
podran distribuirse de forma fija, movil o privada. Es decir, si la proteccion es
permanente en un determinado lugar, la vigilancia sera fija; si estd destinada a
objetos en desplazamiento, la vigilancia sera mévil; y si la actividad se aplica sobre
conductas y hechos de la vida personal, familiar o social, sera investigacion privada
con contencion en la Constitucion Politica de la Republica y la ley. En particular,
los indicadores de gestion permiten medir el impacto de las acciones de seguridad
en términos de reduccion de riesgos, prevencion de incidentes, proteccion de
activos y mejora de la seguridad de las personas. Ademas, contribuyen a mejorar la
toma de decisiones en materia de seguridad, asegurando que estas estén basadas en
informacion objetiva y fiable. Por todo esto, es fundamental que las agencias de
seguridad privada apliquen indicadores de gestion que les permitan evaluar el

impacto de sus acciones en la seguridad de las personas y de los activos.
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En cuanto al Articulo 4, el cual trata sobre los Requisitos para el personal, se
sefala que guardias, investigadores privados u otros que presten sus servicios bajo
este rubro, deben contar con: cualificacion previa de sus competencias, acreditacion
de la Cédula Militar, certificacion en seguridad y relaciones humanas, mas un perfil
fisico y psicologico. Dichos requisitos reflejaran la idoneidad del personal que se
identificara con una credencial emitida por la compafiia contratante (Ley de
Vigilancia y Seguridad Privada, 2003). Con esta base, la importancia de medir la
satisfaccion del cliente en las agencias de seguridad privada es que permite a las
empresas identificar areas en las que necesitan mejorar para mantener contentos a
sus clientes. Ademas, puede ayudar a las agencias a identificar con qué servicios
sus clientes estan mas satisfechos, de modo que puedan concentrarse en esos
servicios para brindar la mejor experiencia posible al cliente. Para esto hay que usar
los indicadores de gestion, los mismos que ayudara a tener mayor eficacia en cuanto

a las operaciones, por ende, mayor rentabilidad y fidelizacion de clientes.

Ademas, en el Articulo 6, se infiere que la seleccion del personal estara a cargo
de los representantes legales y administradores de las empresas de seguridad,
teniendo también la obligacion de formarlos por medio de seminarios o
capacitaciones que acrediten su calificacion (Ley de Vigilancia y Seguridad
Privada, 2003). Sobre la base de lo antes mencionado, aqui radica la importancia de
que las agencias de seguridad realicen un control periddico de las operaciones por
medio de indicadores. Ademas, es aun mas relevante aplicar estos procedimientos
debido a que ayudaran a las empresas privadas a mejorar los servicios y a darle
mayor seguridad al cliente, lo que causara que las organizaciones obtengan mejor

imagen corporativa, mayor credibilidad y confianza.

Por otro lado, el Capitulo III, Cuyo titulo es la Autorizacion, registro, utilizacion
y almacenamiento de armamento, en el Articulo 15, Reportes periodicos, se apunta
la obligacion de entregar al Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas un
documento de forma anual con el detalle del armamento disponible y el estado de
funcionamiento. En cambio, se establece necesario que a la Comandancia General
de la Policia Nacional se entregue un informe semestral del talento humano,
incluyendo personal contratado y separaciones con sus respectivas causales. (Ley

de Vigilancia y Seguridad Privada, 2003). En referencia, es importante que las

27



agencias de seguridad privada realicen controles de operaciones para asegurar que
las actividades que llevan a cabo se realizan de acuerdo con lo establecido. Ademas,
estas deben cumplir con la legislacion en materia de seguridad privada y contar con
personal capacitado y autorizado para llevar a cabo las actividades de seguridad,
por ende, es adecuado mantener un registro de las personas que laboran en ellas. En
consecuencia, esto es vital, puesto que un buen seguimiento de las operaciones y

del personal, puede garantizar el éxito del negocio.

2.5.3 Reglamento de Centros de Formacion y Capacitacion del Personal de

Vigilancia y Seguridad Privada.

De acuerdo con lo descrito en el Reglamento de Formacion Personal de
Vigilancia y Seguridad Privada (2020), en el Articulo 26, Cursos de especializacion
se dictamina que la formacion serd en materia de seguridad financiera, custodia y
transporte de valores, seguridad en entidades publicas y sectores estratégicos,
control de eventos publicos y escenarios deportivos, seguridad privada, carga
critica, manejo de consolas, formacion como escoltas o guias de caminos, bares y
restaurantes, asi como adiestramiento canino en seguridad privada. Conviene
destacar que el personal de seguridad debe estar completamente capacitado y debe
cumplir con todos los estandares juridicos establecidos por la ley. Asimismo, es
pertinente que las agencias de seguridad realicen la respectiva aplicacion de
indicadores, no solo para medir la calidad de servicio que ofrecen estos individuos.
También, para evaluar la satisfaccion del cliente en cuanto a las operaciones
ejecutadas, ya que esto puede ser de gran ayuda para estas organizaciones en cuanto
a aumentar la estabilidad de sus clientes. Influyendo de manera positiva en la

rentabilidad econdmica de los trabajadores y de la empresa.

En el Articulo 33, el cual infiere sobre La Evaluacion se expresa que la Direccion
de Regulacion y Control de Servicios de Seguridad Privada en conjunto con los
centros de capacitacion y otras divisiones competentes de la Policia Nacional,
realizaran la planificacion, ejecucion y toma de las evaluaciones de los educandos
(Reglamento de Formacion Personal de Vigilancia y Seguridad Privada, 2020).
Sobre la base de lo antes expuesto, los indicadores de gestion son aun mas
importantes debido a que la Policia Nacional como entre regulador de estas

compaiias de seguridad puede llegar a sancionar si no se realizan las operaciones
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de acuerdo con lo estipulado. Asi es como las empresas de seguridad privada deben
preocuparse atin mas por medir la calidad de sus operaciones, sobre la base de lo
que el cliente dispone. Debido a que por medio de estos criterios se puede corregir
problemas, plantear estrategias y orientar las acciones de una mejor manera, con el

proposito de alcanzar los objetivos planteados.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA/ANALISIS DE RESULTADOS Y
DISCUSION

3.1 Enfoque de la Investigacién

El enfoque mixto en la investigacion es una metodologia que combina el estudio

cualitativo y cuantitativo.

CUALITATIVO: El estudio es cualitativo debido que se busca determinar la
realidad actual de las empresas de seguridad privadas de la ciudad de Guayaquil
con respecto al uso de indicadores de gestion para la evaluacion de la satisfaccion
de los clientes, desde la perspectiva de dos administradores de este tipo de

organizacion.

CUANTITATIVO: La investigacion es cuantitativa porque se ha realizado una
revision tedrica de las variables de la investigacion que han permitido construir el
Marco Tedrico, igualmente se han realizado encuestas para evaluar la satisfaccion

de los clientes basado en el cuestionario de Sotelo

3.2 Tipo de Investigacion

DESCRIPTIVA: La investigacion descriptiva se relaciona con el estudio de
indicadores de gestion de operaciones de servicio y la satisfaccion de los clientes
de empresas de seguridad privadas medianas de Guayaquil, ya que, busca describir
las caracteristicas de las variables en dichas empresas, permitiendo con ello conocer
mejor como se estan llevando a cabo las actividades y qué factores influyen en la
satisfaccion de los clientes. De esta forma, permitird establecer una base de datos
con informacion que sirva de referencia para la toma de decisiones en relacion con

la gestion y la satisfaccion de los clientes.

3.3 Métodos y Técnicas utilizados

INDUCTIVO: La investigacion es inductiva porque se parte del &mbito general
que abarca el control de gestion en las empresas hacia la identificacion de un
entorno particular enfocado en las organizaciones de seguridad privadas medianas

de la ciudad de Guayaquil. La utilidad de este método se centra en la identificacion
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de indicadores de gestion de operaciones de servicio para valorar la satisfaccion de

los clientes de este tipo de empresas.

a. Observacion del fenémeno investigado: Indicadores de gestion en las
operaciones del servicio de las empresas de seguridad privadas medianas de
la ciudad de Guayaquil.

b. Clasificacién de los hechos: Se identifican los principales indicadores de
gestion del servicio de este tipo de empresas y los factores de satisfaccion de
los clientes con respecto al servicio percibido.

c. Evidencia de la clasificacion de los hechos: La evidencia de los hechos
parte de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos de caracter

cualitativo y cuantitativo.

En cambio, las técnicas que se utilizaron fueron la encuesta y entrevista:

ENCUESTA: La encuesta evalta la satisfaccion de los clientes basado en el
cuestionario de Sotelo (2016), el cual fue validado por medio del coeficiente Alfa
de Cronbach 0.895. Este instrumento cuenta con 18 interrogantes divididas en cinco
dimensiones que fueron expectativas del servicio (items 1-6), tiempo (items 7-9),
recursos (10-13), calidad (14-16) y opinion del usuario (17-18) (ver anexo A). La
encuesta buscara recoger informacion de los clientes de empresas de seguridad, por

lo que el cuestionario sera respondido por los administradores de dichas empresas.

ENTREVISTA: En cambio, la entrevista dispone de siete preguntas acerca de
los indicadores de gestion en cuanto a cudles utilizan, la tecnologia que aplican para
realizarlo, la manera de monitorear la gestion, entre otros aspectos importantes (ver
anexo B). En este caso, la técnica estd dirigida a los administradores de dos

empresas que brindan el servicio de seguridad.

3.4 Poblacion

La poblacion que comprende el canton Guayaquil estuvo conformada por 64

clientes de empresas de seguridad.
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3.5 Muestra

En este caso la muestra se estableci6 a partir de un muestreo por conveniencia,
intencional y no probabilistica, estuvo conformada por 30 clientes de empresas de

seguridad.

Los encuestados fueron los administradores de empresas que tienen contrato con
empresas medianas de seguridad privada. En cambio, para la entrevista se interrogod
a dos expertos del tema que son administradores de dos empresas de seguridad

medianas de la ciudad de Guayaquil.

3.6 Analisis, Interpretacion y Discusion de Resultados

3.6.1 Resultados de la encuesta

Expectativas

1 ;La empresa de seguridad privada conoce sus intereses y necesidades
como usuario?

Tabla 1
Intereses y necesidades

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 8 26,7%
De acuerdo 14 46,7%
En desacuerdo 6 20,0%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

6,7% Muy de acuerdo

26.7%

= De acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 1. Intereses y necesidades
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).
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Del total de administradores de empresas que tienen contrato con empresas
medianas de seguridad privada encuestados, el 46.7% indico estar de acuerdo, el
26.7% seial6é muy de acuerdo, el 20% expreso en desacuerdo, mientras que el 6.7%
expuso estaba muy en desacuerdo. Se puede observar que hay un mayor porcentaje
de aceptacion sobre las empresas de seguridad privada, debido a que conocen sus

intereses y necesidades como usuario.

2 ¢El servicio que se le proporciona se adapta a sus necesidades como

usuario?
Tabla 2
Servicio adaptado
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 14 46,7%
De acuerdo 9 30,0%
En desacuerdo 5 16,7%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

V)
6,7% Muy de acuerdo

16,7% \ 46,7%

= De acuerdo
En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 2. Servicio adaptado

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Respecto a la pregunta planteada, el 46.7% defini6 su postura muy de acuerdo,
el 30% manifestd de acuerdo, el 16.7% se mostrd en desacuerdo, en cambio, el
6.7% explico muy en desacuerdo. Se evidencia que el servicio que proporcionan las

empresas de seguridad estuvo adaptado a las necesidades como usuario.
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3 ;Esta satisfecho con las actividades que se realizan para el servicio que se

brinda?

Tabla 3

Satisfaccion del servicio brindado

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 14 46,7%
De acuerdo 10 33,3%
En desacuerdo 5 16,7%
Muy en desacuerdo 1 3,3%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

3,3% = Muy de acuerdo
4‘ = De acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 3. Satisfaccion del servicio brindado

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Del total de encuestas aplicadas, el 46.7% recalco su postura muy de acuerdo, el
33.3% afirmo estar de acuerdo, el 16.7% explico en desacuerdo, en tanto que el
3.3% advirtio estaba muy en desacuerdo. Esto explica que los administradores de
las empresas se sentian satisfechos con las actividades que realiza su prestador de

servicio de seguridad.
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4 (El servicio otorgado cumpli6 con sus necesidades y expectativas

solicitadas?

Tabla 4

Necesidades y expectativas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 9 30,0%
De acuerdo 11 36,7%
En desacuerdo 7 23,3%
Muy en desacuerdo 3 10,0%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 4. Necesidades y expectativas

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Del total de la muestra, el 36.7% asegur6 que se encontraba de acuerdo, el 30%
sostuvo muy de acuerdo, el 23.3% se declaro en desacuerdo y apenas el 10% denoto
estar muy en desacuerdo. Con base en los datos, el servicio otorgado por las
empresas de seguridad privada cumplié con las necesidades y expectativas

solicitadas segtin los administradores.
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5 ;Considera que existen expectativas adicionales respecto al servicio que

se le brindo?

Tabla 5

Expectativas adicionales

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 6 20,0%
De acuerdo 12 40,0%
En desacuerdo 8 26,7%
Muy en desacuerdo 4 13,3%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

= Muy de acuerdo
l‘ = De acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 5. Expectativas adicionales

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Entre los encuestados, el 40% detallé que estaba de acuerdo, el 26.7% especificd
en desacuerdo y el 20% puntualiz6 muy de acuerdo, en contraste con el 13.3% de
quienes mostraron estar muy en desacuerdo. En funcion de los resultados, los
administradores consideran que existen otras expectativas respecto al servicio que

se les brindo.
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6 ;La empresa cuenta con el personal capacitado para prestar el servicio

que se le brinda?

Tabla 6

Personal capacitado

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 9 30,0%
De acuerdo 10 33,3%
En desacuerdo 8 26,7%
Muy en desacuerdo 3 10,0%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

10,0%
‘ = Muy de acuerdo
= De acuerdo
\ = En desacuerdo
Muy en
desacuerdo

Figura 6. Personal capacitado

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

En relacion con esta interrogante, el 33.3% informo6 estaba de acuerdo, el 30%
dijo estar muy de acuerdo, el 26.7% en desacuerdo, en tanto que el 10% se refirid
muy en desacuerdo. Se puede interpretar que las empresas de seguridad privada

estan prestando su servicio con personal capacitado.
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Tiempo

7 ¢(Se le informo6 sobre el tiempo en qué se realizara el servicio?

Tabla 7

Tiempo del servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 14 46,7%
De acuerdo 9 30,0%
En desacuerdo 5 16,7%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

0
6,7% = Muy de acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 7. Tiempo del servicio

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

En cuanto a esta pregunta, el 46.7% indico estar muy de acuerdo, el 30% sefiald
de acuerdo, el 16.7% expres6 en desacuerdo y apenas el 6.7% expuso que estaba
muy en desacuerdo. Se pone de manifiesto que hubo la informacion debida sobre

el tiempo en que se realiza el servicio.
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8 ;La respuesta al servicio solicitado se obtuvo dentro del plazo establecido?

Tabla 8
Respuesta oportuna
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 6 20,0%
De acuerdo 18 60,0%
En desacuerdo 4 13,3%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 8. Respuesta oportuna

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Del total de encuestados, el 60% definid estar de acuerdo, el 20% manifesté muy
de acuerdo, el 13.3% expres6 en desacuerdo, en cambio, el 6.7% expuso muy en
desacuerdo. Por ende, se puede evidenciar buena capacidad de respuesta de las
empresas de seguridad privada, dado que la respuesta al servicio solicitado se

obtuvo dentro del plazo establecido.
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9 (El tiempo de realizacion del servicio es el adecuado?

Tabla 9

Tiempo adecuado

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 16 53,3%
De acuerdo 11 36,7%
En desacuerdo 2 6,7%
Muy en desacuerdo 1 3,3%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

6,7% 3,3%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= En desacuerdo

* Muy en
desacuerdo

Figura 9. Tiempo adecuado

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Respecto a la interrogante planteada, el 53.3% definié que estaba muy de
acuerdo, el 36.7% de acuerdo, el 6.7% en desacuerdo, por otra parte, el 3.3%
manifestd estar muy en desacuerdo. Esto demuestra que el tiempo de realizacion

del servicio es el adecuado.
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Recursos

10 (El personal cuenta con recursos suficientes para llevar a cabo su

trabajo?

Tabla 10

Recursos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 9 30,0%
De acuerdo 11 36,7%
En desacuerdo 8 26,7%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

6,7%

‘ = Muy de acuerdo
= De acuerdo

= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 10. Recursos

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Del total de las encuestas aplicadas, el 36.7% afirmo6 estar de acuerdo, el 30%
recalcé muy de acuerdo, el 26.7% denotd desacuerdo, en tanto que el 6.7% advirtid
estar muy en desacuerdo. Se puede observar que el personal de las empresas de

seguridad privada cuenta con recursos suficientes para llevar a cabo su trabajo.
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11 ;Los procesos para que se le brinde el servicio son eficientes?

Tabla 11
Procesos eficientes
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 5 16,7%
De acuerdo 11 36,7%
En desacuerdo 12 40,0%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

* Muy de acuerdo

I’ = De acuerdo

= En desacuerdo
Muy en
desacuerdo

Figura 11. Procesos eficientes

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Del total de 1a muestra, el 40% asegur6 sentirse en desacuerdo, el 36.7% sostuvo
que estaba de acuerdo, el 16.7% declar6 muy de acuerdo y apenas el 6.7% estuvo
muy en desacuerdo. Se evidencia que, en mayor proporcion los administradores
consideran que son eficientes los procesos mediante los cuales se les brinda el

servicio, sin embargo, con poca diferencia otros consideran lo contrario.
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12 (El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su trabajo?

Tabla 12

Tecnologia adecuada

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 4 13,3%
De acuerdo 6 20,0%
En desacuerdo 12 40,0%
Muy en desacuerdo 8 26,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= En desacuerdo

= Muy en
desacuerdo

Figura 12. Tecnologia adecuada

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Entre los encuestados, el 40% detalld estar en desacuerdo, el 26.7% especifico
muy en desacuerdo, el 20% puntualizé de acuerdo, mientras que el 13.3% se mostré
muy de acuerdo. Esto explica que, segun la apreciacion de los administradores, el
personal de las empresas de seguridad privada no dispone de tecnologia adecuada

para realizar su trabajo.
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13 ;Existe disponibilidad de recursos e informacion para llevar a cabo el

proceso de prestacion del servicio que se brinda?

Tabla 13
Disponibilidad de recursos e informacion
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 5 16,7%
De acuerdo 14 46,7%
En desacuerdo 9 30,0%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Muy de acuerdo
= De acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 13. Disponibilidad de recursos e informacion

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Sobre esta consulta, el 46.7% informo estar de acuerdo, el 30% dijo que estaba
en desacuerdo, el 16.7% representd a quienes se sentian muy de acuerdo, y en
contraste, el 6.7% concretd muy en desacuerdo. Es decir, es mas favorable la
apreciacion respecto a la disponibilidad de recursos e informacion facilitada por las

empresas para llevar a cabo el proceso de prestacion del servicio.
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Calidad

14 ;La atencion que recibe sobre el servicio que se brinda satisface sus

necesidades?

Tabla 14

Satisfaccion de necesidades

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 9 30,0%
De acuerdo 14 46,7%
En desacuerdo 6 20,0%
Muy en desacuerdo 1 3,3%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

o
3%% » Muy de acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 14. Satisfaccion de necesidades

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Del total de la muestra se, el 46% indicd que estaba de acuerdo, el 30%
expuso muy de acuerdo, el 20% expreso6 en desacuerdo, en tanto que el 3.3% dijo
muy en desacuerdo. Se evidencia que la mayoria de los administradores

encuestados, sienten satisfaccion sobre el servicio que reciben.
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15 ;La comunicacion entre el personal que le brinda el servicio es eficiente?

Tabla 15

Comunicacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 8 26,7%
De acuerdo 9 30,0%
En desacuerdo 11 36,7%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

6,7% = Muy de acuerdo
“ " De acuerdo
= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 15. Comunicacion

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Al respecto, el 36.7%, manifesté que estaba en desacuerdo, el 30% indico
de acuerdo, el 26.7% expuso muy de acuerdo, mientras que el 6.7% se mostr6 en
desacuerdo. Por lo que se puede inferir que, desde el punto de vista de los
administradores, la comunicacion entre el personal que le brinda el servicio es

eficiente.
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16 ;La disposicion del personal que le brinda el servicio es adecuada?

Tabla 16
Disposicion del personal
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 7 23,3%
De acuerdo 9 30,0%
En desacuerdo 12 40,0%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

6,7%
“ = Muy de acuerdo
= De acuerdo

' = En desacuerdo
Muy en

desacuerdo

Figura 16. Disposicion del personal

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Del total de encuestados, el 40% estuvo representado por quienes estaban en

desacuerdo, el 30% abarco la postura de acuerdo, el 23.3% a los que dijeron muy

de acuerdo, en cambio, el 6.7% refirid6 muy en desacuerdo. Se puede observar que

la mayoria de las organizaciones representadas por sus administradores, consideran

que la disposicion del personal que le brinda el servicio no es adecuada.
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Opinion del usuario

17 En general, ;considera que el servicio que se le brinda es de calidad?

Tabla 17

Calidad del servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 8 26,7%
De acuerdo 11 36,7%
En desacuerdo 9 30,0%
Muy en desacuerdo 2 6,7%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

6,7% = Muy de acuerdo

" = De acuerdo
\ = En desacuerdo

* Muy en
desacuerdo

Figura 17. Calidad del servicio

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

Al respecto, el 36.7% indico que estaba de acuerdo, el 30% sefialdo en
desacuerdo, el 26.7% expresé muy de acuerdo, en cambio, el 6.7% expuso estar
muy en desacuerdo. Estos resultados permiten inferir que, en general, el servicio

que brindan las empresas de seguridad privada es de calidad.
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18 ;Se le pregunta sobre alguna aportacion para mejorar la prestacion de

servicios en su organizacion?

Tabla 18

Aportacion para mejorar
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 3 10,0%
De acuerdo 11 36,7%
En desacuerdo 10 33,3%
Muy en desacuerdo 6 20,0%
Total 30 100,0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
Elaborado por: Abril (2022).

10,0%
P '

Muy de acuerdo

= De acuerdo

= En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 18. Aportacion para mejorar
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Elaborado por: Abril (2022).

Entre las personas que accedieron a la encuesta, el 36.7% manifestod que estaba
de acuerdo, el 33.3% expuso en desacuerdo, el 20% estuvo muy en desacuerdo, en
tanto que el 10% explicé muy de acuerdo. Esto demuestra que a los
administradores de las empresas que contrataron servicio de seguridad privada no
son consultados para brindar su aportacion para mejorar la prestacion de servicios

en su organizacion.

3.6.2 Resultados de la entrevista

A continuacion, se presentan los resultados de la entrevista con su respectiva

triangulacion de datos.
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1 ;En la empresa suelen utilizar indicadores de gestion para evaluar la

satisfaccion de los clientes? Indique cuales.

Entrevistado 1: Si, en la empresa se utiliza el indicador Service Partner
Satisfaction (SPS) para poder medir cuantitativamente el grado de satisfaccion de

los clientes con base al servicio otorgado.

Entrevistado 2: Si. La empresa actualmente emplea el indicador Customer
Satisfaction Score (CSAT) para valorar los niveles de satisfaccion de los clientes

bajo diversos criterios.

Analisis: Los entrevistados indicaron que actualmente cuentan con indicadores
de gestion para valorar la satisfaccion de los clientes, dentro de los cuales
destacaron el Service Partner Satisfaction (SPS)y el Customer Satisfaction Score
(CSAT). Ambos indicadores han permitido valorar de forma cuantitativa el nivel
de satisfaccion que mantienen los clientes con respecto al servicio que brindan a
través de diferentes criterios. Lo establecido contribuye al reconocimiento de dos
indicadores claves que pueden ser considerados para el desarrollo de la propuesta

del presente estudio.

2 ;Cémo monitorean la satisfaccion del cliente a través del tiempo?

Entrevistado 1: Anualmente, la empresa realiza evaluaciones sobre Ia
satisfaccion del cliente dos veces, mediante el envio de correos electronicos o

llamadas telefonicas, aunque este tltimo elemento no se emplea con frecuencia.

Entrevistado 2: Esto se realiza mediante evaluaciones semestrales que la
empresa ejecuta bajo el uso del correo electronico, donde se envia una pequefia
encuesta que analiza una serie de indicadores, ademas de establecer una seccion

donde el cliente puede brindar sus sugerencias sobre el servicio a fin de mejorarlo.

Analisis: Los entrevistados manifestaron que el monitoreo de la satisfaccion del
cliente lo realizan de forma semestral a través de una serie de indicadores,
empleando pequefias encuestas que son emitidas por correo y llamadas telefonicas.
Bajo este enfoque, ambas organizaciones no solo reconocen el nivel de satisfaccion

que mantienen sus clientes, sino que también receptan recomendaciones y
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sugerencias que permiten mejorar su servicio desde la perspectiva y percepcion del
mercado. Estos hallazgos contribuyen al reconocimiento de los aspectos criticos
que deben considerarse para la gestion de un control y monitoreo sobre la
satisfaccion del cliente en empresas de seguridad privadas medianas de la ciudad

de Guayaquil.

3 (En funcién de qué factores controlan la satisfaccién de los clientes?

Explique.

Entrevistado 1: A través del indicador SPS se analizan aspectos como el
servicio recibido, el grado de satisfaccion del mismo, la capacidad de atencion y el
profesionalismo del personal, dichas respuestas las otorga el cliente mediante una

puntuacion que va de uno a cinco puntos.

Entrevistado 2: Dado que la empresa utiliza el indicador CSAT, el cliente puede
valorar el servicio mediante su nivel de satisfaccion sobre el mismo, el tiempo de
respuesta del servicio, la disposicion del personal y la participacion del cliente para
la mejora del servicio de la empresa. La valoracion se realiza con base a cinco
puntos, donde uno representa la puntuaciéon mas baja y cinco la mas alta; luego, el
personal se encarga de clasificar los puntajes mas altos que son 4 y 5 para ser
divididos con el nimero total de las respuestas para obtener el porcentaje de los

clientes que se encuentran satisfechos con el servicio otorgado por la empresa.

Analisis: Con respecto al indicador SPS, la empresa utiliza una escala de
valoracion de cinco puntos que evalua factores como fue el servicio recibido, el
grado de satisfaccion del mismo, la capacidad de atencion y el profesionalismo del
personal. Por otra parte, la empresa que emplea el indicador CSAT también dispone
de una escala de cinco opciones que mide el grado de satisfaccion de criterios como
la calidad del servicio, disposicion del personal, tiempo de respuesta del servicio y
la participacion del cliente para la mejora del servicio de la empresa. En este caso,
consideran los puntajes altos (4-5) y los dividen para el numero total de repuestas
obtenidas, generando un dato porcentual de los clientes satisfechos que posee la
empresa en dicho momento por cada factor. Los resultados obtenidos determinan

los elementos principales que pueden ser considerados para el desarrollo de una
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encuesta de satisfaccion en los clientes de empresas de seguridad privadas medianas

dentro de la propuesta del estudio.

4 (En la empresa cuentan con tecnologia que les facilite gestionar la

satisfaccion de los clientes? Explique.

Entrevistado 1: La empresa actualmente no dispone de un software que permita
medir la satisfaccion del cliente y que el mismo programa brinde un informe
automatizado; al contrario, solo se utiliza la herramienta Google Forms para enviar

las encuestas y después se verifica la informacion.

Entrevistado 2: En la empresa unicamente se utilizan los formularios de Google
para que los clientes desarrollen las encuesta y luego dicha informacion se analiza
y cuantifica para determinar el porcentaje de clientes satisfechos que tiene la

cempresa.

Analisis: Los entrevistados expresaron que actualmente utilizan los beneficios
del internet, generando las encuestas a través de los formularios de Google,
herramienta que no solo permite recolectar la informacion necesaria, sino también
visualizarla, facilitando el trabajo de la empresa. Sin embargo, se destaca que
actualmente no poseen un software que posibilite medir la satisfaccion del cliente
y que genere un proceso de informes automatico. Los resultados de la premisa
establecida determinan la importancia del internet para gestionar el desarrollo de
encuestas y su aplicacion en los clientes mediante el uso de un canal de

comunicacién en especifico.

5 (De qué forma la empresa maneja las quejas de los clientes sobre el

servicio?

Entrevistado 1: A través de la recepcion de sugerencias que llegan no solo
mediante las encuestas, sino también por correos electronicos o llamadas
telefonicas. Posteriormente, se plantean acciones inmediatas que permitan mejorar

dicha situacion para asi evitar una reincidencia del problema que aqueja al cliente.

Entrevistado 2: Las quejas mayoritariamente llegan a través de las encuestas,

puesto que el cliente en el espacio correspondiente manifiesta sus observaciones en
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cuanto al servicio recibido, luego estas son analizadas por el personal
administrativo de la empresa para llevar a cabo una toma de decisiones. Cuando se
ha dado una soluciéon a la problematica, se procede con su comunicacioén a los

clientes a través de los diferentes medios de comunicacion que la empresa utiliza.

Analisis: Los entrevistados expresaron que en las encuestas de satisfaccion que
realizan, brindan la oportunidad de que el cliente determine sus observaciones en
cuanto al servicio recibido segun el canal utilizado, sea por correo o llamadas
telefonicas. En este caso, una vez receptada las quejas gestionan un proceso de
blsqueda de soluciones que permitan mejorar la situacion identificada, accion que
luego es transmitida a los clientes mediante los diferentes canales de comunicacion
que posee la empresa, destacando la importancia de su opiniéon para seguir
progresando. El aporte de estos resultados se fundamenta en la identificacion de
medidas estratégicas que pueden ser contempladas en la propuesta para el manejo
de las quejas que establezcan los clientes de las empresas de seguridad privadas

medianas de la ciudad de Guayaquil.

6 ;Qué acciones realizan cuando perciben que la satisfaccion de los clientes

esta disminuyendo?

Entrevistado 1: Se busca el modo de crear nuevamente una relacion de
confianza con los clientes, sea a través de la comunicacion efectiva y rapida a sus

inquietudes, la agilizacion de los procesos de atencion e interaccion continua.

Entrevistado 2: En este caso, la empresa realiza un proceso de escucha activa a
las sugerencias de los clientes, se encarga de brindar respuestas efectivas y en
tiempo real a los mismos mediante el uso de canales como las redes sociales o
llamadas telefonicas. Ademas, se tiende a mejorar el tiempo de respuesta del

servicio para mejorar la percepcion de los clientes.

Analisis: Segtn los entrevistados, cuando visualizan una baja en la satisfaccion
de los clientes, las empresas buscan la forma de crear una relacion de confianza con
el cliente a través de la escucha activa de sus sugerencias, establecimiento de una
comunicacion constante a través de diferentes canales sean digitales o tradicionales,

brindar respuestas en tiempo real, agilizar los procesos de atencion y el tiempo de
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respuesta del servicio, ademas de fomentar una interaccion continua y el desarrollo
de campaiias de marketing. Los hallazgos contemplados contribuyen al
reconocimiento de acciones que pueden ser integradas en el desarrollo de la
propuesta del presente estudio a fin de incrementar los niveles de satisfaccion de

los clientes.

7 (Qué medidas toman para garantizar la satisfaccion del cliente?

Entrevistado 1: La empresa busca el modo de comprender las expectativas del
cliente no solo con el servicio que se brinda, sino también con la atencion otorgada
por el personal, para de esta forma proyectar experiencias positivas que

incrementen su satisfaccion con la organizacion.

Entrevistado 2: Para garantizar la satisfaccion del cliente, la empresa trata de
otorgar una atencion efectiva y se encarga de establecer la forma en cémo se puede
reducir el tiempo de respuesta del servicio que los clientes solicitan hasta su entrega
final. Ademas, con frecuencia el personal escucha atentamente las sugerencias o
quejas de los clientes para determinar soluciones que mejoren su percepcion sobre

los factores que ellos consideran inadecuados.

Analisis: Dentro de las acciones consideradas por los entrevistados para
garantizar la satisfaccion del cliente se destacaron aspectos relacionados con la
comprension de las expectativas de los clientes, entrega de una atencion efectiva,
reduccion del tiempo de respuesta del servicio desde que se lo solicita hasta que se
lo entrega, escucha activa de las sugerencias del cliente y brindar experiencias
positivas que garanticen la satisfaccion total de los clientes. El aporte de los
hallazgos planteados se centra en la delimitacion de criterios utiles que pueden
mejorar la satisfaccion de los clientes de las empresas privadas de seguridad a través

de las mejoras especificas en la operatividad del servicio.
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE SOLUCION

4.1 Titulo de la Propuesta

Modelo de indicadores de gestion para las operaciones del servicio de las
Compafiias medianas del sector de Seguridad Privada, que contribuya a Ia

satisfaccion al cliente.

4.2 Objetivos

4.2.1 Objetivo general

Delinear un modelo Customer Relationship Management (CRM) que aporte
positivamente en la mejora de las operaciones del servicio y la satisfaccion al cliente

en empresas de seguridad privadas medianas de la ciudad de Guayaquil.

4.2.2 Objetivos especificos

= Determinar un protocolo de buena atencion y servicio al cliente acorde a las
necesidades de este y superando sus expectativas segun los indicadores de
gestion.

= Desarrollar capacitaciones sobre el buen servicio y satisfaccion usuaria para
impulsar el compromiso e interés de los colaboradores hacia la entrega de
una atencion de calidad.

= Determinar los indicadores de gestion para evaluar la satisfaccion del cliente
segun las operaciones del servicio de las Compafiias medianas del sector de

Seguridad Privada.

4.3 Justificacion

La presente propuesta se justifica con la intencion de brindar una solucién a la
problematica evidenciada durante todo el estudio como los indicadores de gestion
en operaciones de servicio y la satisfaccion del cliente, donde la falta de tales
variables disminuye la capacidad de tomar decisiones correctas que aseguren la
seguridad y satisfaccion de este. Por otro lado, el objetivo principal recae en mejorar

el proceso de estas empresas de seguridad privada con alternativas estratégicas que
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fomenten el buen trato, ademas de disponer personal capacitado a fin de alcanzar
clientes potenciales, mayores oportunidades en el mercado y, por ende, la

permanencia de estos negocios a través del tiempo.

Por las razones antes mencionadas, es indispensable que las organizaciones
conozcan profundamente sobre los requerimientos y quejas que deben solventar, ya
que de esta manera se logra que los clientes posean un mayor interés por adquirir
los servicios, beneficiando positivamente a cada uno de los involucrados. Al ser
empresas que brindan servicios es indispensable la calidad de atencion al cliente,
de esta forma, se ha estimado como parte del estudio desarrollar mejores conexiones
entre el cliente y la empresa, mediante los diversos canales de informacion y

herramientas que permitan monitorear a los usuarios.

Particularmente, el desarrollo de las estrategias de marketing junto a la
tecnologia permitira de forma agil y rapida recabar mas informacion de los clientes;
por ejemplo, conocer el servicio de preferencia, tomar en cuenta sus quejas y
sugerencias para poder sacarle el maximo beneficio dentro de la organizacion. Al
fortalecer los indicadores de gestion impactara positivamente en los procesos de
productividad, innovacion, tecnologia, entre otros aspectos que brindan soporte a

los objetivos organizacionales y, por ende, mejorar la satisfaccion del cliente.

4.4 Descripcion de la Propuesta

Actualmente, la herramienta CRM se constituye como una fuente de apoyo para
las empresas, a tal punto, que permite combinar una serie de estrategias y procesos
basandose en la informacion dada por los clientes para usarla como un medio de
segmentacion y conocer mas a los usuarios. De tal manera, esta propuesta se centra
en crear sensibilidad con los clientes, ya que es la unica forma de mantener nexos
a largo plazo y afiadir valor de su lealtad con la empresa, para mejor éxito de este
es vital realizar revisiones continuas que den a conocer las necesidades de los
clientes y de asi cumplir con las expectativas de estos, al igual que la aplicacion de
herramientas permita el respectivo mejoramiento continuo. A continuacion, se

detallan cada una de las estrategias a desarrollar con la descripcion del proceso.
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4.4.1 Objetivo General — Estrategia CRM

En este punto, se invertira $500 en una plataforma tecnologica de facil manejo
y acceso con la finalidad de proporcionarle al cliente una mejor experiencia digital
a través de la adquisicion de un CRM para el manejo de base de datos como
HubSpot CRM que brindar alternativas para ventas y marketing; sin embargo, la de
mayor enfoque sera la capacidad de recabar informacion en tiempo real sobre los
clientes, lo que desean adquirir y por qué. La finalidad, es que brinde soporte a las
empresas para la obtencion de nuevos clientes potenciales y convertirlos en
oportunidades. El manejo de aplicacion sera llenar formularios para capturar datos
de clientes y administracion de anuncios, ademas se incorporard addons y servicios

alternos a fin de gestionar las comunicaciones con los clientes.

Adicional, el manejo de varias cuentas por medio del WhastApp Bussines, el
cual garantiza un mejor servicio al usuario; no obstante, para aprovechar el maximo
los programas, primero se recomienda realizar las estrategias propuestas
anteriormente para que el personal asocie lo aprendido con el uso de las

plataformas.

4.4.2 Primer objetivo — Protocolo de un buen servicio al cliente

En esta seccion se implementara un protocolo del servicio en torno a la atencion
durante el servicio, observacion de quejas, entre otros indicadores, el cual tendra un
responsable asignado, también se realizard banners educativos ubicados
estratégicamente con la finalidad de que los colaboradores refuercen este punto y
alcanzar futuros clientes potenciales. Como primer punto, se tiene previsto efectuar
un protocolo para el servicio fisico como virtual mediante el asistente técnico y jefe
de operaciones quienes seran los encargados de gestionar el buen servicio a través

de practicas, tales como:

= Transparencia: la persona que atendera al cliente debera tener una postura y
actitud acorde a los valores organizacionales.
= Lenguaje: debe ser sencillo, claro con un buen tono de voz acorde al buen

trato.

57



= Personalizacion: en este punto es importante aplicar la adaptacion conforme

a las necesidades de los clientes, donde este sienta reconocimiento al

adquirir el servicio.

= Disefios predictivos: absorber y explotar cada informaciéon dada por el

cliente con la finalidad de adelantarse a los requerimientos de estos.

= Conexiones personales: manifestar empatia ante sus problemas y que le

ofrezcan una solucion adecuada.

Tabla 19

Descripcion del protocolo de servicios

Protocolo de

Asistente técnico

Jefe de operaciones

servicios
La persona a cargo brindara  La persona tendra una
informacion acorde a las postura erguida, contacto
necesidades de los clientes,  visual directo al igual que
con total franqueza. Ademds, demostrara predisposicion a
sera honesto acerca de la escuchar y atender las
. recopilacion de datos del necesidades de los clientes.
Transparencia . , .. \
cliente y mantendréa contacto  Asimismo, mantendra una
visual directo con el cliente  postura neutral y ejercera el
y una actitud cordial. pensamiento resolutivo. Por
otra parte, publicara los
valores de la empresa y
transparentara los precios.
Se usara un tono de voz Habla con los clientes de una
positivo y empatico. manera natural, tranquila y
También se hablara con un agradable, sin necesidad de
ritmo constante con una voz  usar la jerga y los
Lenguaje clara y segura. Igualmente, coloquialismos. La
durante el saludo, sonreira. conversacion no sera
unilateral, serd hara pausas y
comprobar la comprension
mientras habla.
Saludara a los clientes por su  Asimismo, saludara a los
nombre y solicitara clientes por su nombre y
retroalimentacion a través de  gestionara la informacion
. ., unaencuesta de satisfaccion  personal con estricta
Personalizacion

de clientes

responsabilidad. Ofrecera de
dos a tres adaptaciones de
precios segun las
necesidades de compra.
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Revisara el historial de
interaccion de los clientes en
todos los canales de

Oftrecera soluciones en torno
a los distintos reportes de
problemas, ofrecera

Disefios comunicacion de la empresa  disculpas por los
predictivos y formara un perfil de inconvenientes.
posibles requerimientos que
permitan brindar una
asesoria personalizada.
Debe manifestar la Oftrecera disculpas sinceras,
comprension del problema,  y redireccionara a los
con apertura a la escucha y clientes con asistencia
solicitar informacion técnica para la gestion del
Conexiones adicional solo en caso de que problema.
personales no se encuentre en el

sistema, para ello debera ser
proactivo y filtrar la
informacioén tnica de los
clientes.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Abril (2022).

Adicional, es importante recordar que el saludo inicial es la primera carta de
presentacion para el cliente, seguido del aspecto fisico en cuanto a la uniformidad,
incluyendo una imagen de rapidez y eficiencia. Con respecto, a la observacion de
quejas se aplicara la siguiente estrategia como parte de la solucion ante este

problema que es constante en toda institucion de servicio.

En el indicador de quejas o sugerencias se aplicara un buzon digital donde estos
podran indicar el respectivo criterio en cuanto al servicio, después se analizara cada
opinion con la finalidad de modificar y aumentar su prioridad para luego realizar
una asistencia personalizada encarga por el jefe de atencion al cliente. La asistencia
puede efectuarse ya sea en fisico o virtual con el objetivo de brindarle una solucion
al cliente. En el caso, que se dé usuarios complejos las alternativas deberan estar

sujetas a cortesias, descuentos o promociones extras.

A continuacion, se evidencia el modelo de banner educativo a impartir en puntos
estratégicos de las empresas de seguridad, el costo sera de $5.00 por anuncio, el

cual incluird la siguiente informacion y disefo.
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Figura 19. Banner educativo
Elaborado por: Abril (2022).

4.4.3 Segundo objetivo — Capacitaciones para el personal

La gestion de satisfaccion al cliente es un instrumento indispensable para
desarrollar operaciones en torno a dar solucion a los problemas o necesidades que
aqueje al cliente; sin embargo, para mayor efecto de este, es necesario que los
colaboradores de la empresa se sientan comprometidos e interesados por brindar

una atencion de servicio en el marco de la calidad, efectividad, eficiencia. Por tales
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motivos, es necesario que a través de estas estrategias se caracterice una buena

imagen corporativa y comunicacion con el cliente.

El primer paso para realizar esta accion radica en capacitar al personal
colaborador en temas referenciales como los indicadores de gestion en las
operaciones del servicio y la satisfaccion del cliente, seguido de como fortalecer los
lazos comunicacionales, manejo de quejas o sugerencias, brindar alternativas de
solucion, entre otros conceptos. Los temas para capacitar se haran en dos sesiones
en la primera reunion se abordaran los dos primeros temas y tendrd una duracion
aproximada de 3 horas; en la segunda, la instruccion tratara de los tres temas
restantes propuestos con una extension de 5 horas, dado que se suma a la entrega
de diplomas. De esta manera se otorgara un certificado de participacion por 8 horas
de capacitacion. El responsable de realizar esta operacion recae en el supervisor de
area y jefe de talento humano mediante la convocatoria de una invitacion en linea
con asistencia obligatoria, la charla debe ser impartida en dias libres segun
cronograma de actividades de los colaboradores con una hora de duracion. A

continuacion, se detallan los recursos y material de apoyo a implementar en las

charlas.
Tabla 20
Capacitacion a colaboradores de empresa
Tema Recursos Responsables
Servicio al cliente e indicadores Laptop Jefe de Talento Humano
de gestion en las operaciones Auditorio Supervisor de area
Satisfaccion al cliente Proyector
( Como fortalecer los lazos Suministros
comunicacionales? Diapositivas
Manejo de quejas o sugerencias Tripticos

Mejores alternativas de solucion

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Abril (2022).
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Adicional, se entregara tripticos informativos para reforzar lo impartido durante
las charlas el cronograma de dias libres lo proporciona el supervisor de area, la
impresion sera a full color en hoja papel bond con un costo de $80 por cada 1,000
unidades impresas, finalmente, se evidencia el modelo de invitacion a compartir a

través de la via online como correo o0 WhatsApp.
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PROMOVIENDO MEJORES
SERVICIOS

Te invitamos a que formes parte de la instruccidn
educativa gratuita en torno a los indicadores de
gestion en las operaciones del servicio vy la
satisfaccién del cliente

8:00 a 9:00 a.m.
o Sabado 21/05/2022
12:00 a 13:00 p.m.
Calidad de servicio

Asistencia obligatoria

Figura 20. Diseno de invitacion
Elaborado por: Abril (2022).
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Servicio al cliente IMPORTANCIA

El servicio al cliente
tiene un vinculo
directo con la
experiencia de este y
con la relacién que
establecerd con la
marca, es decir, el
apoyo que la
empresa ofrece a los
consumidores.

Lenguaje
Asesoria

Modelos
predictivos
Conexiones
personales

Figura 21. Disefo de triptico 1
Elaborado por: Abril (2022).

Manejo de
quejas o
sugerencias

Escuchar
NEXOS DE atentamente al
E cliente
COMUNICACION Apuntar las
objeciones
Admitir error
Brindar solucion
especifica
Respuestas rdpidas
Dar recompensa
por el mal
momento

AEER

Construir equipos
Comunicacién
interna
Evaluar el clima
laboral a fin de
elevar
productividad y
bienestar del
equipo
Solucionar
conflictos
Comprender la
diversidad

\R

Figura 22. Disefio de triptico 2
Elaborado por: Abril (2022).

Transparencia

personalizada

SATISFACCION DE
USUARIO

Representa el
grado de
cumplimiento de
las expectativas
de un cliente tras
recibir un servicio
o producto,
calcula la
diferencia entre el
valor percibido y
las expectativas
|

N 7/

Alternativas de
solucion

Realizar un
diagnéstico
Identificar los
clientes
insatisfechos
Establecer acciones
y fija metas
Definir la politica de
atencion
Implementar un
plan de mejora
continua
Ampliar los canales
de soporte
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4.4.4 Tercer objetivo — Indicadores de gestion de la satisfaccion del cliente

En este ambito, se destaca como primer indicador el uso de la métrica CSAT, el

cual permite medir la satisfaccion del servicio segun la percepcion del cliente bajo

una escala de cinco puntos que se determinan a continuacion.

A

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy Satisfecho

Con respecto a los factores considerados en esta evaluacion se determinan las

siguientes categorias.

Grado de satisfaccion con el servicio recibido

Grado de satisfaccion con la atencion recibida

Grado de satisfaccion con el profesionalismo del personal

Grado de satisfaccion con la calidad del servicio

Grado de satisfaccion con la disposicion del personal

Grado de satisfaccion con el tiempo de respuesta del servicio

Grado de satisfaccion con la participacion del cliente en la mejora del
servicio

Grado de satisfaccion general del servicio recibido

Una vez que realicen las encuestas, el calculo del CSAT se realiza en funcién de

la suma de los clientes que determinaron un puntaje de 4 y 5 puntos, lo cual se

divide para el numero de encuestas aplicadas, obteniendo el porcentaje de

satisfaccion por categoria. En este ambito, se considera el siguiente ejemplo; una

empresa de seguridad privada realiza 100 encuestas, de las cuales, 72 clientes

indicaron estar satisfecho (4) y muy satisfecho (5). Consecuentemente, se divide 72

entre 100 que da un resultado de 0.72 que en porcentaje indica que, el 72% de los

clientes de dicha empresa se encuentran satisfechos con el factor analizado. La

frecuencia de aplicacion de las encuestas sera trimestral, cuya responsabilidad recae

en el jefe del area de talento humano.
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Por otro lado, se establecen indicadores relacionados con las operaciones del

servicio, las cuales se determinan a continuacion.

Tabla 21
Indicadores de medicion sobre la operatividad del servicio
Medidas a
Indicador Descripcion Férmula Frecuencia
tomar
- Si el resultado
Determina el es inferior a
etermina ¢
. . (# de tareas 80%, se
Indice de porcentaje de . ,
. realizadas / # evaluara la
cumplimiento  tareas que el C e,
de tareas Semanal  distribucion de
de tareas personal . .
) , planificadas) actividades
claves realiza segun ,
: *100 ademas de una
lo planificado .,
evaluacion de
desempefio.
Si el resultado
(# de o
. .. es inferior al
Determina el solicitudes
. . 90% se
. porcentaje de  que han sido o,
Indice de . priorizara las
respuestas que  respondidas / .
entrega de Mensual solicitudes
la empresa ha #de
respuestas .. atrasadas con
otorgado al solicitudes .
. las debidas
cliente receptadas) * disculpas del
isculpas de
100 P
caso.
. Los dos
) Tipoy #de ..
Determina con . servicios con
, . servicios que
: qué frecuencia . menor
Frecuencia de . se requieren )
. se solicita un Mensual demanda seran
los servicios .. con .
servicio en . priorizados en
. frecuencia al N
particular campaias de
mes .,
promocion.
(#de Cuando este
. servicios que indicador caiga
Determina el .. d . g
.o . solicitan con por debajo del
Indice de porcentaje de . o
.. .. frecuencia / # 70% se
servicios servicios que .. Mensual . ,
. . de servicios implementaran
requeridos se requieren .
. que brinda la nuevas
con frecuencia .
empresa) * estrategias de
100 marketing
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Determina el
porcentaje de
clientes que

(# de clientes
del afio actual
- # de clientes

Si el resultado
es igual o
mayor a -20%,
se ejecutara un
estudio de

Tasa de del afio
han . Anual mercado con
abandono anterior) / # , .
abandonado el ] énfasis en las
. de clientes del e
servicio de la N ) debilidades,
afio anterior *
empresa amenazas y
100 .
oportunidades
de la empresa
. Si se registran
Determina el ¢ g
res 0 menos
namero de # de llamadas
.., llamadas por
. comunicacion 0 COITe0s .
Nivel de .. cliente, se
., que la emitidos Semestral . )
comunicacion : ejecutard una
empresa hacia los L
. . comunicacion
ejerce con los clientes .
. multicanal
clientes .
automatizada.
Determina el #d Si el porcentaje
. € . .
porcentaje de . es inferior al
. profesionales o
profesionales . 70%, se
. capacitados / . ,
capacitados 4 de ejecutard una
Personal luego de . capacitacion
. profesionales Anual .
capacitado proceso de e personalizada a
formacion d los no
conforman la o
contemplado * participantes
en la empresa)
100
propuesta
Si el porcentaje
es inferior al
. # de quejas
Determina el ( que] 80%,
. ) resueltas / # ,
Quejas porcentaje de . reevaluara la
. de quejas Anual -
resueltas quejas que han o politica de
. recibidas) * .
sido resueltas quejas con el
100 .
fin de mejorar
los tiempos
Participacién Determ1r.13 el (# de . Si el porcentaje
del cliente en  Porcentaje de  sugerencias es menor al
clientes que recibidas en ~ Trimestral 70%, se

la mejora del
servicio

brindan sus
sugerencias

las encuestas /
# de encuestas

buscaran otras
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para mejorar

aplicadas) *

estrategias de

el servicio 100 recepcion
Determina el Si el porcentaje
porcentaje de es inferior al
eficacia de las 80%, se
. (# de C e,
acciones de redisefiara el
. . resultados .
Eficacia de mejora . plan de mejoras
. obtenidos / #
las acciones ~ contempladas Anual
. de resultados
de mejora  por la empresa
programados)
luego de
*100
resolver las
quejas del
cliente

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Abril (2022).

4.4.5 Monitoreo de estrategias

Debido a las diversas estrategias propuestas para el control de estas se aplicara
reuniones mensuales donde los responsables de cada actividad deben compartir un
informe sobre los eventos suscitados en torno al servicio, criterios de los clientes y
satisfaccion usuaria, en el caso de evidenciarse quejas o reclamos se revaluard
nuevas acciones con los convocados para seguir en la continua mejora de los

procesos operativos del servicio.

El responsable de comandar la reunion sera el operador de area de atencion al
cliente, el cual debera fomentar mejores politicas organizacionales en torno al
compromiso de la direccion, enfoque al cliente, responsabilidad, autoridad y
comunicacion, seguido de la comunicacion interna, infraestructura y ambiente
laboral con el objetivo de no solo crear una mejor cultura organizacional, también
fortalecer los nexos con los clientes abarcando mayor mercado potencial. Ademas,
de contar con métodos como considerar el tiempo de servicio, descubrir sectores a
optimizar y disminuir la capacidad de respuesta, reconocer las necesidades y
requerimientos de los usuarios, monitorear y minimizar la cantidad de errores en

las gestiones operativas, entre otros aspectos.
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4.5 Factibilidad de Aplicacion

La propuesta planteada es factible a corto plazo, ya que son estrategias que se
pueden realizar con pocos recursos tanto de apoyo como econdmicos, es decir, son
alcanzables en periodos cortos y segun lo considere el director de la empresa.
Ademas, se evidenciara los materiales de apoyo, responsables y cronograma de

actividades con la finalidad de ordenar cada una de las acciones estratégicas.

Los recursos de apoyo van acorde a lo planteado en las estrategias, las cuales se
detallan con sus respectivas cantidades y se determiné en estas los roles designados
segun la accion, las mismas mantienen un costo y otras autogestionadas por las

empresas; lo cual, se evidencia, a continuacion:

Tabla 22
Recursos de apoyo
Cantidad Costo Material Total
1 $0.00 Auditorio $0.00
1 $500.00 Programa CRM $500.00
1 $0.00 Laptop $0.00
1 $0.00 Insumos $0.00
1 $0.00 Proyector $0.00
1.000 $80.00 Tripticos $80.00
10 $5.00 Banners $50.00
Total: $630.00

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Abril (2022).

En el caso del recurso humano que se va a requerir para que ejecuten cada una
de las actividades antes mencionadas en la propuesta recae en los operadores, jefes
de las empresas de seguridad privada siendo supervisada principalmente por el jefe
de Talento humano; ademas, se necesita de la participacion de un supervisor, tal

como se detalla a continuacion.
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Tabla 23
Responsables de actividades

Cantidad Personal
1 Jefe de Talento Humano
1 Supervisor de area
1 Jefe de atencion al cliente
1 Operador de atencion al cliente

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Abril (2022).

De forma similar, se describen las actividades mediante el uso de un calendario

que tiene como punto de partida el afio 2023, tal como se aprecia en la siguiente

tabla 24. Los eventos reforzaran cada una de las estrategias y, por ende, la

satisfaccion del cliente; no obstante, como parte del control se promovera reuniones

mensuales para evaluar el cumplimiento de las acciones y brindar alternativas

actualizada conforme a lo observado.

Tabla 24
Calendario de actividades
N°e Descripcion 2023
1 23 456
1 Reunion con jefes, supervisores, operarios y Director  *
de las empresas de seguridad privadas
2 Aprobacion de la propuesta
3 Diseiio de diapositivas, invitacion, tripticos y banners
4 Cotizacion de recursos de apoyo y programa CRM *
5 Diseio de invitacion *
6 Socializar capacitacion *
7  Enviar invitacion virtual al personal *
8 Prueba piloto de programa CRM *
9 Entrega de banners publicitarios
10 Integracion de los indicadores de gestion o
11 Monitoreo de estrategias * o
12 Finalizacion de la propuesta *

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Abril (2022).

4.6 Beneficiarios Directos e Indirectos

Los principales beneficiarios directos de la propuesta seran los clientes quienes

percibiran calidad en el servicio y, por ende, mayor satisfaccion por la atencion

dada; no obstante, los indirectos reposan sobre los colaboradores y duefios de las
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empresas de seguridad privadas, los cuales evidenciaran gestiones mas coordinadas
y acorde a las necesidades de los usuarios, conllevando a diferenciarse por otros

procesos operativos de otras empresas.

4.7 Conclusiones de la Propuesta

Los indicadores de gestion en las operaciones del servicio para la satisfaccion
del cliente se centran especificamente en la asistencia personalizada, nexos
comunicacionales, presentacion de colaborados, involucrar en las necesidades de
estos brindando soluciones transparentes y confiables. Ademas, al estimar cada
aspecto impacta positivamente la productividad y permanencia de la empresa a
través del tiempo. Con respecto a la valoracion del grado de satisfaccion de los
clientes se integra el indicador CSAT, mientras que, en el ambito operativo se
destacan métricas relacionadas con el cumplimiento de tareas claves, entrega de
respuestas, frecuencia de los servicios, servicios requeridos, tasa de abandono, nivel
de comunicacion, personal capacitado, quejas resueltas, participacion del cliente en

la mejora del servicio y la eficacia de las acciones de mejora.

Por otro lado, es importante resaltar que cuando las empresas cuentan con
clientes insatisfechos viene junto a este el quiebre de la empresa y malas
reputaciones, a diferencia de cuando el consumidor se siente satisfecho, el cual lo
convierte en un impulsor de promocionar la marca y atraer el interés de futuros
clientes potenciales. Finalmente, es esencial que conforme avances las estrategias
se efectué evaluaciones con el propdsito de observar eventualidades sean positivas
o negativas, en el caso de ser desfavorables que se pueda hacer las respectivas
correcciones a tiempo y replantearse mejores estrategias basado en la informacion

recabada por las distintas opiniones de los clientes.
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Conclusiones

Habiendo revisado los referentes teoricos sobre el control de gestion, dicho
término se define como la gestion de seguimiento y evaluacion de la ejecucion de
las actividades de una empresa con el objetivo de asegurar que se alcancen las metas
trazadas; de igual forma, este proceso ayuda a mejorar la eficiencia y eficacia del
negocio. El marco referencial evidencid que los indicadores mas viables para
convertir a la empresa en rentable son la satisfaccion al cliente, seguido la
productividad y por tltimo la flexibilidad, dichos factores son claves para impulsar
el éxito de la organizacion. El marco legal estuvo sujeto a la Constitucion de la
Republica del Ecuador en el articulo 75, el cual expresa que toda persona tiene
derecho al acceso gratuito a la justicia y a la tutela efectiva, imparcial y expedita de
sus derechos e intereses, con sujecion a los principios de inmediacion y celeridad;
en ningin caso quedara en indefension. El incumplimiento de las resoluciones

judiciales sera sancionado por la ley.

Con respecto a los factores determinantes que inciden en la aplicacion de los
indicadores de gestion en las operaciones de las Compafiias de Seguridad Privada
y su impacto en la satisfaccion del cliente estos fueron las expectativas, el tiempo y
la calidad, considerados como los aspectos de mayor fortaleza en las operaciones
del servicio. No obstante, los recursos y la opinion del usuario evidenciaron
debilidades que marcan una incidencia negativa en la percepcion de las

organizaciones a quienes prestan sus servicios.

Posterior al desarrollo de las encuestas, se identifico que indicadores como las
expectativas, el tiempo y la calidad son los factores de mayor fortaleza en las
operaciones del servicio de empresas de seguridad privadas medianas. En tanto que,
los recursos y la opinion del usuario presentaron debilidades que marcan una
incidencia negativa en la percepcion de las organizaciones a quienes prestan sus
servicios. Bajo este escenario, se concluye que las empresas se toman el tiempo de
conocer los intereses de sus clientes para adaptarse a sus necesidades, responden al
servicio solicitado en el tiempo establecido dado que disponen de los recursos
necesarios para la ejecucion de su trabajo, aunque. existen deficiencias en el ambito

tecnologico para la entrega del servicio.
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En relacion con la entrevista, se concluye que las empresas utilizan los
indicadores SPS y CSAT para medir la satisfaccion de los clientes de forma
semestral a través de encuestas, considerando criterios como la percepcion del
servicio recibido, el grado de satisfaccion, el profesionalismo del personal, la
capacidad de atencion, la calidad del servicio, tiempo de respuesta, entre otros.
Estas organizaciones tienden a receptar las sugerencias de los clientes con la
finalidad de buscar soluciones y transmitirlas mediante el uso de los canales de
comunicacion. Para garantizar la satisfaccion del cliente, las empresas buscan
comprender las expectativas del cliente e identifican la forma de reducir el tiempo
de respuesta del servicio desde su requerimiento hasta la entrega a fin de brindar

experiencias positivas.

En consecuencia, la propuesta se caracterizo por el disefio de acciones orientadas
a la mejora de las operaciones del servicio para contribuir en la satisfaccion del
cliente; estas estrategias estuvieron conformadas por el modelo CRM, la
delimitacion de un protocolo de buena atencion al cliente, desarrollo de
capacitaciones y el planteamiento de indicadores de gestion. Los factores
considerados en esta ultima estrategia fueron el CSAT, el indice de cumplimiento
de tareas claves, entrega de respuestas, frecuencia de los servicios, nivel de
comunicacion, personal capacitado, entre otros; el presupuesto estimado fue de
$630.00. En sintesis, el monitoreo de las acciones servira para identificar aspectos
positivos y negativos a fin de replantearse acciones correctivas, garantizando el

éxito de la empresa.

Finalmente, luego de haber determinado la metodologia y gestionado la
recoleccion de datos, en el &mbito tedrico se concluye que las acciones estratégicas
para la mejora de las operaciones del servicio y la integracion de indicadores de
gestion mejorarian la satisfaccion de los clientes en empresas de seguridad privadas
medianas de la ciudad de Guayaquil, quedando verificada la idea a defender. No
obstante, en el ambito practico se destaca la necesidad de implementar las
estrategias delimitadas en las organizaciones correspondientes para verificar su

impacto, aspecto que no interviene en el alcance del presente estudio.
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Recomendaciones

Llevar a cabo futuras investigaciones referenciales en torno a las variables objeto
de estudio como indicadores de gestion del servicio y satisfaccion de clientes,
ademas la recopilacion de informacion servira como punto de relacion y
comparacion con nuevos estudios y asi puedan mejorar sus estrategias o propuesta

acorde a la problematica y necesidades del publico objetivo.

Ejecutar una revision sistematica de estudios referenciales que indaguen a
profundidad las variables identificadas a fin de poder establecer otras politicas
internas y externas con el propoésito de que tales resultados puedan ser socializados
dentro de la parte operativa de la empresa y como réplica para futuros proyectos

basados en la misma tematica de investigacion.

Determinar protocolos que fomenten la buena gestion de operaciones de servicio
y satisfaccion usuaria a través de los datos recabados de la encuesta y entrevista,
asimismo aplicar procesos tecnologicos dentro de la empresa que tome en
consideracion tanto la opinion de los clientes como de los administradores, con esto
la empresa tendra una mejor perspectiva para implementar estrategias eficientes,

efectivas y eficaces con el beneficio de cada uno de los involucrados.

Desarrollar seguimientos continuos de las estrategias propuestas mediante los
informes dados en las reuniones con el personal, con la finalidad de puntuar las
actividades que se han realizado en la propuesta, la cual brinda un mejor panorama
de los indicadores entre todos los involucrados y una mayor participacion de los
clientes, ademas se recomienda prolongar el estudio para mayor alcance de las

acciones.

73



REFERENCIAS

Abad, P. (2019). El Cuadro de Mando Integral Aplicado a la Planificacion

Estratégica de la Banca Privada. Revista Ciencia UNEMI, 12(29), 20-35.

Acosta, M., & Jiménez, M. (2020). Modelo de gestion empresarial del Ecuador.
Revista Cientifica FIPCAEC (Fomento de la investigacion y publicacion en
Ciencias Administrativas, Economicas y Contables). ISSN : 2588-090X .
Polo de Capacitacion, Investigacion y Publicacion (POCAIP), 19(5), 115-

131. https://doi.org/10.23857/fipcaec.v5i5.218

Alonso, S., Campuzano, A., & Pascual, M. (2020). Ventajas organizacionales,
econdmicas y sociales, derivadas de la aplicacion de la subrogacion de
personal en el sector de la seguridad privada en Espafia. Revista de Estudios
Empresariales. Segunda Epoca, (2), 134-152.

https://doi.org/10.17561/ree.v2020n2.8

Baeza, M., Amal, M., Claros, F., & Rodriguez, M. (2020). Nociones matemdticas
elementales: Aritmética, magnitudes, geometria, probabilidad y estadistica.

Editorial Paraninfo.

Barrera, A., Hernandez, R., Machado, F., & Hernandez, M. (2018). Mejora en la
gestion de las mediciones en una empresa refinadora de petroleo. Revista

Cubana de Ingenieria, 9(1), 75-85.

Bermudez, E., & Sarmiento, O. (2020). Analisis de los indicadores de satisfaccion

de la empresa Tu envio facil S.A.S. Revista Investigium IRE Ciencias

74



Sociales y Humanas, 11(2), 85-95.

https://doi.org/10.15658/10.15658/INVESTIGIUMIRE.201102.07

Biera, M. (2022). Global Affairs and Strategic Studies. Facultad de Derecho.
Recuperado 11 de febrero de 2022, de Global Affairs and Strategic Studies
website: https://www.unav.edu/web/global-affairs/detalle/-/blogs/el-boom-

de-la-seguridad-privada-en-america-latina

Cantos, M. (2019). La auditoria integral como herramienta de validacion de la
gestion institucional. Telos: Revista de Estudios Interdisciplinarios en

Ciencias Sociales, 21(2), 422-448.

Céspedes, R. (2018). Vista de Indicadores claves de gestion y prospectiva
estratégica de una empresa. Revista de Investigacion Valdizana, 12(3), 147-

152. https://doi.org/10.33554/riv.12.3.149

Constitucion de la Republica del Ecuador. Constitucion de la Republica del

Ecuador. , Pub. L. No. 449, 0 (2021).

Duran, L. (2018). Estrategia de gestion basada en el cuadro de mando integral para
la empresa Herrametal C.A. ubicada en municipio Iribarren, Estado Lara.

Enfoque disciplinario, 3(1), 49-71.

Echeverria, H., Abad, A., & Carpio, R. (2020). Las tecnologias de vigilancia y
control en la organizacion | Revista Publicando. Revista Publicando, 7(25),

120-127.

Garcia, B. (2012). Laregulacion de la seguridad privada en Ecuador: Globalizacion,

delincuencia y control civil de las Fuerzas del Estado | Universitas. Revista

75



de Ciencias Sociales y Humanas Universitas, (17), 159-179.

https://doi.org/10.17163/uni.n17.2012.07

Garcia, J., Cazallo, A., Barragan, C., Enrique, C., Mercado, M., Olarte, L., & Meza,
V. (2019). Indicadores de Eficacia y Eficiencia en la gestion de procura de
materiales en empresas del sector construccion del Departamento del

Atlantico, Colombia. Revista Espacios, 40(22), 16.

Gestion del Riesgo. (2022). Definicion: Definicion de seguridad, qué es la
seguridad, qué es la seguridad publica y qué es la seguridad privada.
Recuperado 15 de febrero de 2022, de

https://www.gestiondelriesgo.com/artic/discipl/4163.htm

GestionarFacil. (2018). > ;Qué es un proceso en una empresa? Ejemplos y caso
practico. Recuperado 15 de febrero de 2022, de Gestionar Facil website:

https://www.gestionar-facil.com/que-es-un-proceso/

Gonzalez, A. (2020). Competencia clave: Competencia Matemdtica Nivel 3.

Editorial Paraninfo.

Gonzalez, G. (2018). Mapas estratégicos dindmicos como herramienta gerencial
empresarial para alcanzar objetivos organizacionales bajo escenarios
inciertos / Dynamic strategic maps as a managerial business tool to achieve
organizational objectives under uncertain scenarios. Articulo Original, 1(1),

16.

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion. Las rutas

cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill.

76



Hurtado, G., Zuiiga, M., & Durazno, S. (2021). Implementacion de indicadores de
gestion por procesos para empresas de desarrollo de software | Revista

Publicando. Revista Publicando, 7(25), 170-179.

INEC. (2022). Directorio empresarial. Recuperado de
https://aplicaciones3.ecuadorencifras.gob.ec/VDATOS2-

war/paginas/administracion/direcEmpresarial.xhtml

Jorquera, T., ffiiguez, L., & Piper, 1. (2019). Qué es la seguridad para el Estado
chileno: Analisis de discurso 1990-2016. Politica y Sociedad, 56(3), 757-

T77.

Ley de Vigilancia y Seguridad Privada. Ley de Vigilancia y Seguridad Privada. ,

130 12 § (2003).

Megias, A., & Lozano, L. (2019). Desarrollo socioafectivo. Editex.

Merchan, N., Pinargote, N., Baque, E., Chiquito, G., Acebo, R., & Paredes, Lady.
(2018). Auditoria de Gestion como técnica de analisis de las Operaciones

Empresariales. Polo del Conocimiento, 3(5), 115.

Miren, B. (2020). Estudio de mercado. El mercado de la seguridad y la vigilancia
privada en Ecuador 2020. ICEX Espafia Exportacion e Inversiones.
Recuperado de https://www.icex.es/icex/es/navegacion-principal/todos-
nuestros-servicios/informacion-de-mercados/paises/navegacion-
principal/el-mercado/estudios-informes/estudio-mercado-seguridad-

vigilancia-privada-ecuador-2020-doc2021868200.html?idPais=EC

77



Nufiez, L., & Juarez, J. (2018). Analisis comparativo de modelos de evaluacion de
calidad en el servicio a partir de sus dimensiones y su relacion con la
satisfaccion del cliente. 3¢ Empresa: investigacion y pensamiento critico,

7(1), 49-59. http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2018.070133.49-59

Ormaza, M., & Guerrero, M. (2021). Gestion de calidad y crecimiento empresarial:

Analisis bibliométrico. Revista Venezolana de Gerencia, 26(93), 318-333.

https://doi.org/10.52080/rvg93.22

Oyague, S., Santamaria, E., & Lopez, Z. (2020). Herramienta de Gestion-Cuadro
de Mando Integral ajustado a las particularidades de ONGS privadas-

Caso Obra Social Soperia Oscus- Ecuador. Revista Espacios(41), 15.

Parra, R., Arce, M., & Guerrero, M. (2018). La satisfaccion laboral y su efecto en
la satisfaccion del cliente, un analisis tedrico. INNOVA Research Journal,

3(8), 140-146. https://doi.org/10.33890/innova.v3.n8.2018.879

Pérez, C. (2018). El sector de seguridad y vigilancia privada: Evolucion reciente y

principales retos laborales, regulatorios y de supervision. Cuadernos de

Fedesarrollo 65. Recuperado de

https://repository.fedesarrollo.org.co/bitstream/handle/11445/3689/CDF

No 65 Julio 2018.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Peris, C. (2013). Representaciones de la seguridad privada en la ciudad de

Asuncion. Estructura, configuracion social, historia y composicion. Revista

Paraguay desde las Ciencias Sociales, 0(3), 19-40.

78



Puerto, A., & Yandar, M. (2020). Vigilancia y seguridad con procesamiento de
imagenes. Recuperado de https://www.researchgate.net/profile/Andres-
Puerto-
3/publication/343774416 Vigilancia y seguridad con_procesamiento_de
_imagenes/links/608d874b458515d315edb3b2/Vigilancia-y-seguridad-

con-procesamiento-de-imagenes.pdf

Quifionez, O., Castillo, S., Bruno, C., & Oyarvide, R. (2020). Gestién y
comercializacion: Pequefias y medianas empresas de servicios en Ecuador.

Revista de ciencias sociales, 26(3), 194-206.

Ramos, E., Mogolloén, F., Santur, L., & Cherre, 1. (2020). E1 Modelo Servperf como
herramienta de evaluacion de la calidad de servicio en una empresa.

Universidad y Sociedad, 12(2), 7.

Reglamento de Formacion Personal de Vigilancia y Seguridad Privada. Reglamento
de Formacion Personal de Vigilancia y Seguridad Privada. , 146 195 §

(2020).

Roncancio, G. (2022). Indicadores de Gestion (KPI’s): Tipos y Ejemplos.
Recuperado 15 de febrero de 2022, de

https://gestion.pensemos.com/indicadores-de-gestion-tipos-y-ejemplos

Saavedra, B. (2014). Surgimiento y proliferacion de las empresas de seguridad

privada en El Salvador. Policia y seguridad publica, 2(4), 327-366.

Sanchez, J. (2021). Planificacion estratégica, algunas reflexiones teoricas. Folletos

Gerenciales, 25(1), 62-72.

79



Secretaria de Economia. (2022). Secretaria de Economia—Medianas empresas.
Recuperado 15 de febrero de 2022, de http://www.2006-

2012.economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas/mediana-empresa

Seguridadsuperior. (2018). Asegura tu casa con la ultima tecnologia. Recuperado
15 de febrero de 2022, de

https://www.seguridadsuperior.com.co/dispositivos-de-seguridad/

Serrano, J. (2020). Metodologia de la Investigacion edicion Gamma 2020: Ier

semestre Bachillerato General. Bernardo Reyes.

Sierra, A. (2021). Incidencia de la inteligencia emocional en el cumplimiento de

indicadores de gestion del talento humano. Aula Virtual, 2(4), 83-97.

Silva, J., Macias, B., Tello, E., & Delgado, J. (2021). La relacion entre la calidad
en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: Un estudio de
caso de una empresa comercial en México. CienciaUAT, 15(2), 85-101.

https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

Silva, R., Julca, F., Lujan, P., & Trelles, L. (2021). Calidad del servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente: Empresas turisticas de Canchaque-Peru.

Revista de ciencias sociales, 27(Extra 3), 193-203.

Sotelo, J. (2016). Instrumento para medir la satisfaccion de usuarios en base a la
norma ISO 9001:2008. RIDE. Revista Iberoamericana para la

Investigacion y el Desarrollo Educativo, 7(13), 607-620.

Sudrez, M. (2018). Gestion Empresarial: Una paradigma del siglo XXI. Revista

Cientifica FIPCAEC (Fomento de la investigacion y publicacion en

80



Ciencias Administrativas, Economicas y Contables). ISSN : 2588-090X .
Polo de Capacitacion, Investigacion y Publicacion (POCAIP), 3(8), 44-64.

https://doi.org/10.23857/fipcaec.v3i8.57

Supervigilancia. (2022). SuperVigilancia. Recuperado 15 de febrero de 2022, de

http://pruebas-supervigilancia.nexura.com/glosario/

Tiberius, J. (2020). El Método Cientifico Global. Molwick.

Uruefia, M. (2019). Las compaifiias militares de seguridad privada: ¢los nuevos

mercenarios? Criminalidad, 61(1), 97-110.

Vera, J. M. A. (2019). Como afrontar con éxito una entrevista: Un buen
comunicador habla poco, escucha mucho, observa mds y pregunta mejor.

ESIC Editorial.

Yovera, C., & Rodriguez, J. (2018). El Modelo SERVQUAL en la evaluacion de la
calidad de servicio de los centrales azucareros. Revista Cientifica Teorias,

Enfoques y Aplicaciones en las Ciencias Sociales, 10(22), 26-38.

Zarraga, L., Molina, V., & Corona, E. (2018). La satisfaccion del cliente basada en
la calidad del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del
servicio: Un estudio empirico de la industria restaurantera. RECAI Revista

de Estudios en Contaduria, Administracion e Informatica, 7(18), 46-65.

81



Anexos

Anexo A.Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

UL
VR

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
DEPARTAMENTO DE POSGRADO

TEMA

INDICADORES DE GESTI()N EN LAS OPERACIONES DEL SERVICIO
Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EMPRESAS DE SEGURIDAD
PRIVADAS MEDIANAS DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Objetivo General: Analizar los indicadores de gestion en las operaciones del
servicio para la satisfaccion del cliente en empresas de seguridad privadas medianas
de la ciudad de Guayaquil

Nota: Muy de acuerdo=4, De acuerdo 3, En desacuerdo=2 y muy en
desacuerdo=1.

Preguntas 1/2(3|4

Expectativas

1 ;La empresa de seguridad privada conoce sus intereses y
necesidades como usuario?

2 (El servicio que se le proporciona se adapta a sus necesidades
como usuario?

3 (Esta satisfecho con las actividades que se realizan para el
servicio que se brinda?

4 (El servicio otorgado cumplidé con sus necesidades y
expectativas solicitadas?

5 (Considera que existen expectativas adicionales respecto al
servicio que se le brind6?

6 (La empresa cuenta con el personal capacitado para prestar el
servicio que se le brinda?

Tiempo

7 iSe le informd sobre el tiempo en qué se realizara el servicio?

8 (La respuesta al servicio solicitado se obtuvo dentro del plazo
establecido?

9 (El tiempo de realizacion del servicio es el adecuado?
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Recursos

10 ¢ El personal cuenta con recursos suficientes para llevar a cabo
su trabajo?

11 ;Los procesos para que se le brinde el servicio son eficientes?

12 (El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su
trabajo?

13 ¢ Existe disponibilidad de recursos e informacion para llevar a
cabo el proceso de prestacion del servicio que se brinda?

Calidad

14 ;Laatencion que recibe sobre el servicio que se brinda satisface
sus necesidades?

15 ;La comunicacion entre el personal que le brinda el servicio es
eficiente?

16 ;La disposicion del personal que le brinda el servicio es
adecuada?

Opinion del usuario

17 En general, considera que el servicio que se le brinda es de
calidad?

18 (Se le pregunta sobre alguna aportacion para mejorar la
prestacion de servicios en su organizacion?

Tomado de Instrumento para medir la satisfaccion de usuarios en base a la norma ISO 9001:2008;
por Sotelo, (2016). Revista Iberoamericana para la Investigacion y el Desarrollo Educativo, 7(13),

607-620.
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Anexo B.Cuestionario de Indicadores de gestion

UL
VR

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
DEPARTAMENTO DE POSGRADO

TEMA

INDICADORES DE GESTI()N EN LAS OPERACIONES DEL SERVICIO
Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EMPRESAS DE SEGURIDAD
PRIVADAS MEDIANAS DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Objetivo General: Analizar los indicadores de gestion en las operaciones del
servicio para la satisfaccion del cliente en empresas de seguridad privadas medianas
de la ciudad de Guayaquil

1 ;En la empresa suelen utilizar indicadores de gestion para evaluar la satisfaccion

de los clientes? Indique cuales.
2 ;Como monitorean la satisfaccion del cliente a través del tiempo?
3 (En funcién de qué factores controlan la satisfaccion de los clientes? Explique.

4 (En la empresa cuentan con tecnologia que les facilite gestionar la satisfaccion de

los clientes? Explique.
5 (De qué forma la empresa maneja las quejas de los clientes sobre el servicio?

6 (Qué acciones realizan cuando perciben que la satisfaccion de los clientes esta

disminuyendo?

7 (Qué medidas toman para garantizar la satisfaccion del cliente?
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