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Introduccién

Considerando que hasta mediados del 2022 los altos indices de
criminalidad registrados en el Ecuador ascendian al menos un 4.87% en
relacion con el mismo periodo, del afio 2021, (Numbeo, 2022).

Si a esto se suma la violencia en las calles y la falta de consideracion por
la vida humana que se reflejan en ciertas personas y en ciertos grupos de
delincuencia organizada que se encuentran operando en algunas de las
principales ciudades del pais lo cual se ha ido incrementado afo tras afo,
tomando en cuenta que entre los aflos 2019 y 2020, la tasa de homicidios en el
Ecuador pas6 de 0.57% a 0.65% por cada mil habitantes, registrando un
incremento de 0.08% en relacion al afio 2020, (Utitiaj & Tapia, 2021).

Ademas el Ecuador al finalizar el afio 2022 afronta una muy preocupante
cifra, de 4.603 homicidios intencionales, siendo este el registro histérico mas
alto por este delito desde que se realizan mediciones cuantitativas, con una
tasa de 25.9 homicidios por cada 100 000 habitantes, no obstante, para el afio
2023 los datos no son nada alentadores sino mas bien el panorama es mas
complicado y desgarrador, ya que se registran en el Ecuador, apenas en el
primer semestre de 2023, la increible cifra de 3.599 homicidios intencionales,
(Plan V, 2023).

Por otra parte, las personas sienten que el sistema de justicia del
Ecuador no funciona correctamente y que el estado no castigara a los
criminales como merecen, permitiendo que estas acciones ilegales no tengan la
sancion adecuada y dejando la sensacion de impunidad en el pueblo
ecuatoriano, segun Luigi Ferrajoli (2006), la impunidad es la “ausencia del
Estado en su funcién punitiva, producto de una crisis de legalidad y de la
pérdida del valor vinculante asociado a las reglas por los titulares de los

poderes publicos”, esta ausencia del estado es uno de los principales factores



para que mas personas se adhieran a grupos de delincuencia organizada ya

que sienten que sus acciones ilegales no seran castigadas.

Los ciudadanos ecuatorianos sobre todo en las principales ciudades, han
incrementado alarmantemente su sensacion de inseguridad, considerando que
segun la revista Ecuador Debate, para el afio 2022 se ha intensificado en un
85%, la percepcion de violencia en la regién, especialmente a raiz de lo que nos
dej6 la pandemia por el Covid-19, donde se percibié con fuerza la consolidacion

de bandas criminales y sus efectos.

Es por esto que muchos ecuatorianos se han visto obligados a
implementar en sus hogares y negocios, varios tipos de sistemas de seguridad
electrénica y contratar también distintos tipos de servicios de seguridad fisica
como es la vigilancia fija, para de alguna manera sentirse un poco mas

protegidos frente a esta gran ola de delincuencia.

No obstante, en un pais donde la seguridad se pondera como una
preocupacion fundamental para todas las familias ecuatorianas, la necesidad
actual exige buscar mayores estandares de calidad y cuando hablamos de
calidad, decimos primeramente que la empresa proveedora del servicio de
seguridad privada debe cumplir al menos con las certificaciones de las

entidades reguladoras en el pais.

El Ministerio de Gobierno a través de su Departamento de Control de
Organizaciones de Seguridad Privada (COSP), departamento que forma parte
de la Policia Nacional y es un organismo operativo, técnico y administrativo, que
se encuentra bajo la Ley Organica de la Policia Nacional, “con su personal
técnico operativo realiza el control y supervision a las Compafiias de Vigilancia
y Seguridad Privada, a los vehiculos blindados que prestan servicio de
seguridad mavil en la transportacion de especies monetarias y valores y a los

Centros de Formacion y Capacitacion del Personal de Vigilancia y Seguridad



Privada”, Policia Nacional del Ecuador (2021), ademas de realizar estas
inspecciones fisicas, también se encargan de emitir las certificaciones, llevar

registros, cumplir y hacer cumplir las normativas y reglamentos.

Por otra parte, el Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas mediante
su departamento de Control de Armas, quien se encarga de “controlar las
actividades de fabricacion, importacion, exportacion, comercializacion,
almacenamiento y tenencia de armas de fuego, municiones, explosivos y
accesorios”, Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas del Ecuador (2022),
también esta a cargo de generar tramites, emitir permisos y certificaciones
relacionadas con el armamento de cada empresa de seguridad y asi mismo
brinda el seguimiento y control de todas las armas que poseen las compafiias

de seguridad privada.

Sin embargo el trabajo de las entidades reguladoras no abastece para la
gran cantidad de empresas legales e ilegales que operan en el Ecuador ya que
segun datos publicos del Ministerio del Interior, en el Ecuador en el afio 2022 se
renovoé o acreditd a un total de 541 empresas de seguridad privada, lo cual
contrasta abismalmente con los datos que publica el Servicio de Rentas
Internas (SRI) detallando que en el afio 2022, se registran un total de 2.984
empresas cuyas actividades son los servicios de transporte de valores, de
escolta, de guardia de seguridad y de vigilancia y proteccion, Diario El Universo
(2023). En tal virtud y considerando estos datos se debe analizar que el cliente
tendra para escoger entre un gran numero de proveedores de servicio de
seguridad privada, muchos de los cuales son legales y otros operan al margen
de la ley, entonces no basta con cumplir con las regulaciones del pais y tener
un precio competitivo, sino que el gran niumero de oferentes exige que deba
poner todo el esfuerzo en destacar y generar al cliente una total satisfaccion

frente al servicio.



La satisfaccion del cliente se define segun Kotler, P. y Armstrong G.
(2007), como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”, es asi que para el caso especifico de las empresas de servicios
de seguridad privada, lo que resulta primordial para que puedan prosperar en el
largo plazo, es la opinidn de los clientes sobre el servicio que reciben, lo cual
solo sera favorable hacia la empresa, si el cliente siente que se han cumplido

con todas sus expectativas.

Segun Bricefio (2008) las empresas que se consideran por su naturaleza
bésica como empresas de servicios, necesitan contar con una gestion de
calidad orientada a la satisfaccion del cliente; mediante la cual se minimicen
debilidades, por lo tanto, las empresas que ofrecen servicios de seguridad
privada también deben mantener una gestion de procesos con un enfoque

ligado a la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

De acuerdo con Mateo (2019) existen varios factores importantes a
considerar al momento de tratar con cualquier usuario ya que de cierto modo
“todos somos clientes” y la atencion que se espera recibir al momento de
adquirir algan producto o servicio es la misma atencion que se debe brindar a

los usuarios.

Sin embrago, se debe tener mucho cuidado ya que la excelente atencién
que se brinde al solucionar un requerimiento del cliente se puede ver
perjudicada, si en el desenvolvimiento del servicio no se cumple a cabalidad
con cualquier detalle que se ha ofertado, ya que todos los factores que son
parte en la ejecucion del servicio pueden inferir en la apreciacion final del cliente

frente al servicio de seguridad privada.

Por otra parte, para recabar esta informacion de cada cliente, se deben

llevar a cabo procesos documentados, como entrevistas o reuniones periodicas



con los clientes, en donde se pueda evaluar el grado en el cual los requisitos
exigidos se ven satisfechos por la calidad del servicio de seguridad., teniendo
en cuenta que la calidad del servicio es el valor que el cliente le da al

cumplimiento especifico de sus necesidades.

También es de vital importancia considerar, que todos los recursos en la
empresa deben ser optimizados, para cumplir con todas las metas propuestas y
no solamente cumplirlas sino hacerlo con responsabilidad, eficacia, eficiencia y
profesionalismo, de esta manera se logra brindar el servicio esperado a cada

uno de los clientes.

En tal virtud, De la Hoz et al. (2020), mencionan que a medida que las
empresas u organizaciones afrontan las nuevas competencias exigidas por los
mercados a nivel mundial se requiere por parte de la organizacién una mayor
disposicion a satisfacer las necesidades del cliente en los lugares y momentos

especificos.

Por lo expuesto y tomando en cuenta el giro de negocio de la empresa
de seguridad, para obtener una informacién certera sobre la expectativa versus
la percepcién de la calidad del servicio, se puede utilizar un instrumento de
investigaciéon denominado “SERVQUAL”, utilizado en distintas investigaciones,

dentro del sector hotelero, financiero, hospitalario, etc.

El modelo “SERVQUAL”, segun especifican Parasuraman, Zeithaml &
Berry (1985), tiene cinco dimensiones que se deben considerar, las cuales son:
fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia,
dentro de cada dimension se toman en cuenta distintos aspectos como por
ejemplo: si se cumple con lo prometido y no se comete errores, si lo clientes se
sienten seguros y si los empleados son amables y tienen conocimientos
suficientes, si las instalaciones, empleados y elementos materiales son

atractivos y pulcros, si los empleados estan dispuestos a ayudar y ofrecen


https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B3

atencion inmediata y si la empresa entiende las necesidades de la empresa y
Se preocupa por su cliente, respectivamente.

Considerando esta informacion, se utilizara este modelo para poder
medir el nivel de satisfaccion que presentan los clientes externos de Forceone

Security Cia. Ltda., frente al servicio de seguridad recibido.

Forceone Security Cia. Ltda., es una empresa mediana, con mas de
cinco afos en el mercado ecuatoriano, dedicada a la seguridad privada, con su
domicilio principal en la ciudad de Quito y una sucursal en la ciudad de
Guayaquil, con cobertura y permiso de operaciones para brindar servicio de
seguridad privada en todo el Ecuador, renovado por dos afios mediante
resolucién ministerial NUumero 1968 de 15 de julio de 2022 del Ministerio del
Interior del Ecuador, cuenta con alrededor de 70 empleados entre operativos,
administrativos y de apoyo, su principal segmento son distintos tipos de
empresas publicas y privadas, asi como conjuntos habitacionales, edificios y
entidades gubernamentales, se destaca por brindar servicio personalizado y
apegarse a la utilizacion de nuevas herramientas tecnoldgicas y de asistencia

telematica.

Esta investigacion tiene como obijetivo principal, evaluar la satisfaccion
del cliente externo, frente a calidad del servicio de seguridad fisica que brinda la

empresa Forceone Security Cia. Ltda, en la ciudad de Quito.

Es importante esta investigacion a nivel empresarial ya que permitira
corregir procesos internos que no estan beneficiando a la satisfaccién total del
cliente y también es importante en el ambito académico puesto que puede
servir como una guia de aspectos a considerar al momento de evaluar la
satisfaccion de los clientes frente al servicio que ofrecemos asi mismo en lo

académico puede servir también como una referencia para lograr una



implementacion correcta de un método de evaluacion de satisfaccion del cliente

externo.

En este contexto, al considerar todas las fuentes de informacion
pertinentes relacionadas con el servicio de seguridad privada en Ecuador, asi
como identificar a los actores clave involucrados en su regulacion y operacion y
al tener en cuenta los valiosos aportes proporcionados a través de las
entrevistas realizadas, se puede obtener una vision completa y actualizada de
la percepcidn que los clientes tienen de la empresa de seguridad privada, el
objeto es evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes, permitiendo asi

comprender en profundidad la dinamica y la calidad de este importante servicio.

Metodologia

La presente investigacion ha sido realizada bajo un enfoque cualitativo,
el cual segin nos menciona Hernandez Sampieri, et al (2004), suele basarse en
métodos de recoleccion de datos sin medicion numérica, como las
descripciones y las observaciones, su alcance fue descriptivo, ya que
correspondio a evaluar una sola variable, la cual es el nivel de satisfaccién del
cliente externo frente al servicio de seguridad privada que brinda la empresa
Forceone Security Cia. Ltda., en la ciudad de Quito.

Ademas, este estudio contd con un disefio no experimental, es decir que
tal como nos indica Hernandez Sampieri, et al (2004), para la utilizacién de este
disefio se realizan entrevistas, se hacen anotaciones, se recaban datos y se los
analiza. Por otra parte, se utilizé en esta investigacién una recoleccion de datos

transversal.

En el aspecto de las variables, se recopilaron los datos, utilizando

fuentes primarias, realizando una investigacion mediante entrevistas a una



poblacion finita, total de cinco clientes de la empresa de seguridad privada que

reciben su servicio en la ciudad de Quito, para medir su satisfaccion.

Las personas que participaron durante las entrevistas fueron hombres y
mujeres, de entre los 30 y 65 afos de edad, quienes tienen contratado, desde
hace mas de un afo, de manera personal, juridica o en representacion de un
conjunto de personas, el servicio de seguridad fisica que brinda la empresa
Forceone Security Cia. Ltda., en la ciudad de Quito

Para la realizacion de las entrevistas individuales, se escogieron a cinco
entrevistados quienes tienen contratado el servicio de seguridad de Forceone
Security Cia. Ltda., desde hace mas de un afio, se contacté previamente con
cada uno de los entrevistados, quienes fueron cuatro hombres y una mujer, se
fijaron fechas para cada entrevista, y se realizaron las entrevistas frente a
frente, en las oficinas de la empresa de seguridad en algunos casos y en las
oficinas de los clientes en otros casos, se pactaron horas exactas para realizar
estas entrevistas, las cuales fueron puestas en marcha por el investigador con
una duracion de 20 a 25 minutos, en los cuales el investigador tomo notas de la
entrevista para posteriormente analizar los datos considerando los factores
importantes y tomando como referencia el instrumento de investigacion

multidimensional “servqual”.

Las entrevistas se realizaron de manera semi estructurada lo cual
permite al entrevistador llevar una conversacion mas fluida con opciones a
maniobrar pero con un esquema, utilizando ciertas preguntas planeadas, pero
dejando que estas encajen correctamente en la conversacion, permitiendo que
los entrevistados puedan expresar su opinion abiertamente respecto al tema
puntual a analizar y de esta manera se sientan tranquilos y puedan seguir

participando de una manera proactiva con la conversacion.



Es de vital importancia tomar en consideracion que en esta investigacion
se evaluo especificamente el nivel de satisfaccion del cliente externo frente a la
calidad del servicio de seguridad privada recibida. Considerando que, segun
Park, Yiy Lee (2018) la calidad del servicio es heterogénea y responde a las
percepciones propias que tiene cada individuo, en tal virtud, se consideraron: a
la puntualidad, el respeto y la agilidad en el servicio como pilares fundamentales

para la realizacion de esta entrevista.

Preguntas, entrevista semi estructurada:

¢, Qué aspecto son los que mas contribuyen a su nivel de satisfaccién?

¢ Cuénteme como es la atencién que le dan cuando tiene un requerimiento?

¢Durante el tiempo que ha utilizado nuestro servicio, cual ha sido su

experiencia?

¢ Porque recomendaria 0 no, nuestro servicio con sus amigos o personas

cercanas?

¢ Qué actividades pueden optimizar nuestros agentes de seguridad, para

brindar un mejor servicio?
Resultados

En la tabla 1 detallada a continuacion, se presentaran los datos principales de

los cinco entrevistados
Tabla 1

Datos generales de los entrevistados

Nimero Género Edad Dénde recibe el

servicio
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Entrevistado 1 Masculino 60 Edificio residencial
Entrevistado 2 Masculino 32 Edificio residencial
Entrevistado 3 Masculino 50 Empresa privada
Entrevistado 4 Masculino 45 Empresa privada
Entrevistado 5 Femenino 34 Empresa privada

Nota. Fuente: Clientes de Forceone Security Cia. Ltda., ciudad de Quito.

En la tabla 2 detallada a continuacién, se presentaran los datos recogidos de
los entrevistados, a partir de la pregunta: “; Qué aspecto son los que mas

contribuyen a su nivel de satisfaccion?”

Tabla 2

Factores que contribuyen a la satisfaccion del cliente

Numero Factor SERVQUAL Respuesta
Entrevistado  Fiabilidad “Considero que en el tiempo
1 gue tenemos esta buena

relacion comercial, el aspecto
mas relevante ha sido sin
lugar a duda, la respuesta
oportuna de la empresa de
seguridad ya que ha sido
inmediata y efectiva ante

cualquier necesidad o



Entrevistado
2

Entrevistado
3

Entrevistado
4

Seguridad

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

requerimiento que se ha

presentado en el servicio.”

“Un factor muy importante a
mi parecer y una fortaleza
gue tiene la empresa de
seguridad, es la
responsabilidad que tiene con
sus trabajadores pagandoles
siempre a tiempo y la
puntualidad en el pago de

todas sus obligaciones.”

“Algo primordial a mi parecer
es la eficacia para resolver
los requerimientos que se
han venido haciendo para
mejorar los protocolos y el
servicio de seguridad en su
totalidad.”

“A mi consideracion el factor
gue mas relevancia tiene es
la atencién inmediata a los
requerimientos, puesto que
tomando en cuenta nuestro
giro de negocio, nosotros
tenemos novedades diarias lo
cual se ha venido acoplando

a un trabajo conjunto con

11



Entrevistado  Elementos tangibles

5 y Seguridad

nuestro personal interno y los
agentes de seguridad
privada, permitiéndonos
hacer un trabajo coordinado y

ordenado.”

“Entre los aspectos mas
relevantes a mi parecer uno
de los mas importantes es
gue la empresa tenga un
personal bien dotado y
capacitado, de esta manera
en caso de alguna duda o
inconveniente se obtienen
una reacciéon inmediata y una

respuesta oportuna.”

12

Nota. Fuente: Clientes de Forceone Security Cia. Ltda., ciudad de Quito.

En relacién a la pregunta: “¢ Cuénteme como es la atencién que le dan cuando

tiene un requerimiento?”, los datos recabados de esta pregunta, son que frente

a la atencion oportuna y eficaz que se brinda a los requerimientos por parte de

Forceone Security Cia. Ltda., tanto los entrevistados 1 y 2 que administran

edificios residenciales, coinciden en que: “durante el tiempo que llevamos

recibiendo el servicio, la atencién ha sido inmediata y de manera

personalizada”, ademas el entrevistado 2 también menciona que la gestion es

rapida, “ya que los requerimientos en seguridad son urgentes y utilizamos como

medio de comunicacion WhatsApp o llamada telefénica para que pueda ser

generada una soluciona inmediata.”
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Por otra parte, los entrevistados 3 y 5 quienes lideran empresas privadas,
mencionan que cuando han tenido un requerimiento ademas de brindar una
solucion adecuada, se los ha atendido de una manera amable y cordial,
solucionado las necesidades en un tiempo prudencial, por lo que manifiestan
que: “no se demoran mucho tiempo en responder a la solicitud de un cliente” y
“siempre estan apegados a nuestros requerimientos, todas las sugerencias que

se han dado, han sido tomadas en cuenta”.

Adicionalmente, el entrevistado 4 que esta a cargo de una empresa privada,
comparte que durante la relacion comercial han tenido algunos requerimientos
de distintos indoles, que si bien es cierto algunos han sido de gestién inmediata,
otros se han tardado un poco mas en ser implementados, pero todos se han
solucionado en el tiempo acordado por lo que considera que la empresa tiene

una “buena gestion de requerimientos”.

Con respecto a las preguntas: “¢, Durante el tiempo que ha utilizado nuestro
servicio, cual ha sido su experiencia?” y “; Porque recomendaria o no, nuestro
servicio con sus amigos o personas cercanas?”, la informacion recogida de las
dos preguntas nos indica que: frente a las distintas experiencias que han tenido
los clientes de Forceone Security Cia. Ltda., referente al servicio de seguridad
privada, se aprecia claramente gue los cinco entrevistados coinciden en que su
experiencia ha sido buena y grata, respecto a esto el entrevistado 2 menciona
que: “iniciamos en tiempo de pandemia donde la seguridad tuvo que
transformarse en muchos aspectos y fueron los Unicos que nos dieron un buen

precio y lograron dar un buen servicio en una época muy dificil.”.

Asi mismo los entrevistados 3 y 4 coinciden en que han tenido una buena
experiencia, pero les ha costado un poco acoplarse a los nuevos protocolos y
procesos de emergencia, sin embargo, al final han logrado estabilizar los
procesos para que cada persona cumpla con su trabajo de manera correcta y

adecuada, en el mismo contexto el entrevistado 5 comenta que “durante estos
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afos de servicio, hemos tenido una excelente experiencia y una respuesta

oportuna a cada detalle”.

En tal virtud, haciendo una comparacion entre los entrevistado podemos
evidenciar que los cinco han tenido una experiencia positiva durante el tiempo
gue han utilizado el servicio de seguridad y asi mismo los cinco entrevistados
confirman que si recomendarian este servicio a otras personas, y lo harian por
varias razones una de las principales seria por la buena y oportuna atencion, el
buen trato al personal y el cumplimiento de las obligaciones, entre otros
aspectos. Respecto a esto el entrevistado 2 menciona que: “lo he recomendado
en algunas ocasiones, incluso algunos amigos mios, ya son clientes suyos, y lo
he hecho porque presentan un buen servicio a un precio ajustado a las
necesidades del cliente sin descuidar sus obligaciones con los trabajadores.”,
finalmente los entrevistados 3, 4 y 5 comentan también que un factor principal

para recomendar nuestro servicio es la “atencion personalizada”.

En la tabla 3 detallada a continuacién, se presentaran los datos recogidos de
los entrevistados, a partir de la pregunta: “; Qué actividades pueden optimizar

nuestros agentes de seguridad, para brindar un mejor servicio?”.

Tabla 3

Aspectos generales por optimizar en el servicio

NUumero Factor SERVQUAL Respuesta

Entrevistado 1 Seguridad “Se podria seguir capacitando
a todo el personal operativo de

la empresa ante nuevas




Entrevistado 2 Elementos
tangibles

Entrevistado 3 Elementos
tangibles

Entrevistado 4 Seguridad

15

modalidades de delincuencia

que se van presentando.”

“Podrian aplicar camaras o
botones de panico en sus
agentes de seguridad para
gue en caso de emergencia la
linea de comunicacién sea
mucho mas rapida y asi la
respuesta policial y de la
empresa se genere con mayor

prontitud.”

“Considero que para optimizar
en cierto modo el servicio, se
pueden implementar softwares
y sistemas de video vigilancia
mas sofisticados lo cual nos
permita tener un control y
registro con un respaldo en un
disco duro, con la informacion
de acceso y salida de
cualquier persona de las

inmediaciones.”

“Tener una capacitacion
constante del personal y una
retroalimentacion periddica en
nuevas modalidades de robo

en carreteras, para poder estar



Entrevistado 5

Seguridad

un paso delante de los

delincuentes.”

“La capacitacién continua ante
cualquier amenaza que pueda
surgir, esto les permite
siempre estar alertas y atentos
en todo momento. Por eso les
recomiendo que sigan
capacitando a su personal y
sigan brindando un buen

servicio.”

16

Nota. Fuente: Clientes de Forceone Security Cia. Ltda., ciudad de Quito.

Conclusioén

En conclusién, a pesar de que el desarrollo de las empresas de

seguridad se genera como una alternativa frente al accionar insuficiente de las

fuerzas de la ley y el orden, el operar de las empresas de seguridad debe ser,

mediante un trabajo conjunto de la mano de la policia nacional y las fuerzas

armadas, sin embargo con esta investigacion se pudo evidenciar que no basta

con tener todos los permisos y realizar una colaboracion directa con las fuerzas

del orden, sino que es necesario escuchar con atencién todos los

requerimientos de los clientes, para de esta manera brindar opciones y

alternativas en la busqueda conjunta de una solucion al riesgo inminente que

representa la delincuencia en el Ecuador.

En este estudio se logré medir de cierto modo el nivel de satisfaccion que

presentan los clientes frente al servicio de seguridad privada, arrojando a la luz

elementos preponderantes que influyen en la percepcién que tienen los clientes,
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tales como la atencion eficaz a los requerimientos y ain mas importante, la
atencién personalizada puesto que aunque existan requerimientos que no se
resuelvan de manera inmediata, estos no generan un descontento si la atencion
es personalizada, con calidez y calidad. Dentro del mismo contexto, uno de los
hallazgos mas importantes y que es de gran relevancia para la empresa es que
todos los entrevistados recomendarian este servicio y lo harian por la buena

gestion en todos sus procesos y el cumplimiento de sus obligaciones.

Por otra parte, considerando que la mejora continua es un aspecto
fundamental y que segun Barraza & Davila (2008), el método para elaborar un
plan de mejora continua se basa en la tercera esfera concéntrica del Kaizen en
la cual su propdésito es eliminar el desperdicio, logrando de esta manera la
mejora de la calidad de los procesos y productos en un corto tiempo, generando
resultados positivos y efectivos, es primordial en la organizacion no desperdiciar
recursos ni tiempo, sino mas bien, analizar que los aspectos importantes a
optimizar en el servicio son principalmente la capacitacion periddica y continua
del personal y la implementacion de nuevas tecnologias que ayuden como

herramientas para mejorar el servicio y ser mas efectivos.

Para finalizar y considerando que la evidencia detallada en el presente
documento indica que la apreciacion de los clientes externos en la ciudad de
Quito, frente al servicio de seguridad privada que brinda Forceone Security Cia.
Ltda., es muy buena, es necesario acotar que la satisfaccion del cliente no es
solo un indicador de rendimiento, sino un compromiso constante con la
excelencia que sera el faro que guiara el camino hacia el éxito y la prosperidad
en el corto, mediano y largo plazo, en tal virtud se sugiere para obtener mas
informacion y una mayor seguridad en la calidad del servicio se continte este
estudio mediante una investigacion de enfoque cuantitativo utilizando la escala
SERVQUAL.
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