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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion muestra el estado de eficiencia de la calidad del servicio hacia
el cliente de la empresa Seguridad Hutoda Ltda Portoviejo Manabi ubicada en la Capital de los
Manabitas en Ecuador, Av. Metropolitana Frente a el Diario Manabita cuya finalidad tiene el
objetivo de verificar cual es el estado de eficiencia de la calidad en el servicio hacia el cliente que
permita seguir fortaleciendo los estandares de calidad y la relacion hacia los clientes, la
investigacion desarrollada es de tipo explicativo y disefio no experimental, donde el principal

método utilizado es el cuestionario para desarrollar la encuesta.

Para la elaboracion de esta investigacion se contd con la colaboracion de 47 empleados de la
empresa Seguridad Hutoda Portoviejo, en su base general el estado de eficiencia detecto que la
calidad del servicio es lo principal de un producto o servicio en un cliente reflejando que el personal
cumple con su cargo de acuerdo a sus capacidades de ofrecer un excelente servicio a los clientes,
debido a la atencion que brinda la empresa dicho servicio debe de mantenerse para asi genera

mayores clientes y seguir cumpliendo con los estandares de calidad.

Palabras claves: Calidad, Atencion, Clientes, Eficiencia.



ABSTRACT

This research work shows the state of efficiency of the quality of service to the client in the
company Seguridad Hutoda Ltda Portoviejo Manabi located in the Capital of the Manabitas in
Ecuador, Av. Metropolitana in front of the Diario Manabita whose purpose is to verify what is the
state of efficiency of the quality in the service towards the client that allows to continue
strengthening the quality standards and the relationship towards the clients, the developed
investigation is of an explanatory type and non-experimental design, where the main method used

is the questionnaire to develop the survey.

For the elaboration of this investigation, 47 employees of the company Seguridad Hutoda
Portoviejo collaborated, in its general base the state of efficiency detected that the quality of the
service is the main thing of a product or service in a client reflecting that the staff He fulfills his
position according to his ability to offer excellent service to customers, due to the attention
provided by the company, said service must be maintained in order to generate more customers

and continue to meet quality standards.

Keywords: Quality, Attention, Clients, Efficiency.



CAPITULO |

1.1. Introduccidn

La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Berry, 1993), la formacion de un buen
servicio o producto en calidad hacia el cliente distribuye de manera eficiente brindando una
excelente garantia y una buena imagen de competir en el mercado un producto o brindar un buen

servicio.

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que
incluyan interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por
correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en cuenta dos objetivos:

la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa (Lovelock, 1983).

Seguridad Hutoda CIA Ltda es una empresa en Ecuador, con sede principal en Portoviejo. Opera
en Servicios de Guardias de Seguridad y Patrulleros sector. La empresa fue fundada en 09 de

noviembre de 1998. Actualmente emplea a 47 (2022) personas.

Ya definida la parte introductora del proyecto investigativo el cual esta estructurado en dos partes
esenciales para la investigacion. Por lo tanto, estd conformado por planteamiento del problema,
objetivos, justificacion, poblacion y muestra. La segunda parte estd compuesta por introduccion,
dedicatoria, agradecimiento, el cual se constituyen preguntas con sus respectivos analisis e
hipdtesis el cual se pretende comprobar y sus respectivas conclusiones, recomendaciones y

bibliografia.
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Este trabajo investigativo consta de 4 capitulos:

En el capitulo I se presenta la introduccion, disefio tedrico, formulacion del problema, problema

general y especificos, objetivos e hipotesis.

En el capitulo Il se da el marco teorico, los antecedentes de investigacidn y las bases tedricas donde

se observa una perspectiva general de la calidad del servicio.

En el Capitulo 111 se da a conocer el estado de eficiencia de la calidad, donde se presenta una vision
total de la metodologia utilizada en base a la poblacion, el método de aplicacion del cuestionario
para realizar las encuestas, el procesamiento de la informacion, la validacion de los datos y los

analisis de resultados

En el Capitulo 1V se presenta la propuesta dando solucién a los problemas que muestra la empresa
obtenidos de los resultados de la encuesta, sus principales debilidades dependiendo de las
prioridades y limitaciones de la empresa, asi mismo se dan a conocer las conclusiones,

recomendaciones, las fuentes utilizadas y los anexos de evidencia sobre este trabajo.

1.2 Disefio Teérico

1.2.1 Formulacién del problema

¢Cual es el estado de eficiencia de la calidad en el servicio hacia el cliente de laempresa HUTODA

LTDA Portoviejo Manabi?

1.2.2 Problemas especificos
¢Establecer como inciden los empleados de la empresa HUTODA LTDA en su cargo laboral y de

acuerdo a su desempefio laboral?
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¢ldentificar el nivel de eficiencia de la calidad de servicio hacia el cliente de la empresa HUTODA

LTDA?

¢Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio hacia el cliente de la empresa HUTODA

LTDA?

1.2.3 Objetivo General

Analizar el servicio que ofrece la empresa HUTODA LTDA Portoviejo Manabi

1.2.4 Objetivos Especificos

e Verificar el estado actual de los empleados de la empresa HUTODA LTDA al momento de
cumplir su cargo laboral.

e Diagnosticar la incidencia del nivel de calidad de servicio hacia el cliente de la empresa
HUTODA LTDA.

e Determinar el nivel de confianza que poseen los clientes de la empresa Hutoda Ltda que
permite brindar un servicio de alta calidad.

1.2.5 Hipdtesis

La calidad del servicio hacia el cliente tiene un efecto positivo en el desemperio laboral en los

empleados.

1.2.5.1 Hipétesis Especificas

Los empleados de la empresa buscan hacer la diferencia para asi cada dia mejorar y ascender de

categoria siendo recompensados por parte de la empresa.

La confianza es una parte fundamental para que el cliente pueda oportunamente prestar de sus

servicios.
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1.2.5.2 Definicién de Variables

Variable Independiente: Calidad del servicio, para (Horovitz, 1991). Esta se define como la
actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que se va conociendo mejor
el producto y mejore su nivel de vida. En un principio, el cliente suele contentarse con el producto
base, sin servicios, y por lo tanto, el mas econémico. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a

calidad aumentan para terminar esperando y deseando lo mejor.

Variable Dependiente: Atencion hacia el cliente, segin (Prieto, 2001) la atencion al cliente
“Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta

global de la empresa”.

1.3 Disefio metodoldgico
1.3.1 Alcance
Explicativo
1.3.2 Disefio
No experimental
1.3.3 Poblaciéon y muestra
Poblacion de 47 personas.
1.3.4 Instrumento de medicion y recoleccion de datos

Encuesta y Cuestionario.
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CAPITULO Il
2. Marco Teorico

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Entre la segunda mitad del S. XVl y principios del S. X1X se produce la revolucion industrial
con todas sus implicaciones tecnoldgicas, sociales, econdémicas y laborales, periodo histérico a
partir del cual, se concibe la calidad como elemento de medicion sobre la produccion y aquel

interés que fluye en su propio entorno considerando la eficiencia de lo que se va a producir.

v La calidad evoluciona segun Bounds (1994), a través de cuatro etapas en el siglo XIX;
una de estas es: la inspeccién; La etapa del control estadistico del proceso (década del
treinta), se respalda cada paso a determinar la forma correcta de aquel proceso

v Aseguramiento de calidad (década de los cincuenta); y

v Administracion o gestion de la calidad total con esta Gltima, se considera las necesidades
del consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad
competitiva para un mejor servicio(Hernandez de Velazco, 2009). Es de manera Idgica
seguir el orden para su respectivo proceso y asi llevar un buen resultado durante el

procedimiento a lo que se requiere si es producir o0 mas bien brindar dicho servicio.

Calidad se infiere segun dos principios: el de inspeccion del producto y el de reconocimiento
de las habilidades artesanales; en la inspeccion, el consumidor se orientaba por sus propios
conocimientos, experiencias o intuicion; las grandes aspiraciones por el crecimiento del producto
ayudan constantemente en el reconocimiento del artesano a abordar el gran esfuerzo y a la vez el
reconocimiento de optar por los mejores servicio, en donde el cliente confiaba en las habilidades,

reputacion y prestigio del productor con la finalidad de que cumple las expectativas.
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La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los miembros de la empresa
y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta en la atencion al cliente. Es decir de
acuerdo a la necesidad que persistes el cliente se procede a realizar el producto o servicio para que
este quede satisfecho. Se ha convertido en un requisito imprescindible para competir en el contexto
de las organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que
tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para
las empresas involucradas en el proceso de atencidn al cliente (Godoy, 2011). Es indispensable los

buenos reconocimientos hacia el cliente saber que productos consumir de acuerdo a su necesidad.

En este sentido, Delgado de Smith (2008) sefiala “Que las organizaciones a través de los
afios han venido trabajando sobre la marcha para la obtencion de calidad en todos sus procesos,
generando planes y estrategias para la consecucion de sus objetivos. Esto ha hecho que dentro del
concepto de calidad surja la idea concebida como calidad de servicio, que es parte del proceso de
mejoramiento continuo, pero tiene su orientacion directa hacia la satisfaccion del cliente”. Cumplir
las mejores atenciones brindadas para el cliente cumple con el proceso de la calidad el proceso que

influye del trabajo de las empresas.

La Calidad de Servicio es una herramienta de mercadeo clave para lograr la diferenciacion
competitiva y el crecimiento de la lealtad de los clientes (Zeithaml y Parasuraman, 2004). En
términos generales, es el resultado de comparar lo que el cliente espera de un servicio con lo que
recibe (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, 1988); de alli se puede interpretar que la definicién
de calidad de servicio toma muy amplios significados y, en concordancia, su medicion se torna
méas compleja y mas dificil. Parasuraman proponen un modelo de medicion de la Calidad del
Servicio, el cual es denominado SERVQUAL (1988) y posteriormente redefinido y actualizado

por los mismos autores en 1994. De acuerdo a la calidad que se establece en su modelo de gestion
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tienden su propia creatividad al reconocer su propio rango. Los clientes evaltian la calidad de
servicio comparando lo que ellos esperan con la manera como dicho servicio es llevado a cabo;
asi, la calidad de servicio puede ser definida como la diferencia entre las expectativas que tiene el
cliente de un servicio y sus percepciones del desempefio actual de dicho servicio (Zeithaml y
Parasuraman, 2004). Cumpliendo la mejor percepcién de saber llegar al cliente y poder adaptar el
producto a sus necesidades. Los autores propusieron como dimensiones subyacentes de la calidad
de servicio hay existentes elementos Tangibles (Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion), la Fiabilidad (habilidad para cumplir con el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa cumpliendo de una manera segura al ofrecer o brindar dicho
producto o servicio), la capacidad de respuesta (disposiciéon y voluntad de los empleados para
ayudar al cliente y prestar el servicio), la seguridad (conocimiento y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para mostrar credibilidad y confianza) y la empatia (atencion
individualizada que le ofrecen las empresas a los consumidores para mostrar como la organizacion
opta por ser cuidadosos en su produccion). Estas dimensiones han sido objeto de critica por
diversos autores, sin embargo, son la de mayor uso y aceptacion, tal como lo evidencia la extensa

literatura del tema (Rivero, 2009) .

En la actualidad atender el tema de servicio al cliente es una préactica que se ha vuelto

inevitable, permanente y necesaria.

“Seglin Peppers y Martha Rogers expertos en marketing directo, detallan que los clientes
desean exactamente lo que desean, en el momento, en el lugar y la forma como lo desean de esta
manera es como hay que cumplir sus necesidades a lo que el cliente desee. Una organizacién que

aspire dar a sus clientes exactamente lo que estos desean debe conocer e indagar su mercado”
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(Pérez 2002). EIl dar a conocer dicho producto o servicio hace incentivo a una mejor formacion

para el cliente y una buena actitud ante el cliente.

En el mundo entero, numerosas organizaciones se estan dando cuenta que su éxito depende
en gran medida del grado hasta el cual pueden satisfacer a sus clientes, ya sean éstos el publico,
otras empresas o incluso otras partes de su propia compafiia (Wellington, 1997). Asi el servicio al
cliente aparece como el gran factor diferenciador en el mercado, convirtiéndose en la estrategia,
en el nuevo producto, indispensable para sobrevivir en los mercados actuales (Pefia, 2006). El
interés hacia el factor del servicio al cliente se diferencia ante el mercado al ofrecer un producto o
servicio de buena calidad con la finalidad de llamar la atencion para que el cliente de manera

satisfactoria pueda acceder a buscar dicho servicio.

Debido a la naturaleza y caracteristicas de los servicios la calidad no se puede gestionar
igual que en los productos. En éstos, lo importante es la calidad del servicio percibida por el cliente.
Ademas, la medicion de la calidad del servicio difiere de la medicidn de la calidad del producto,
siendo dificil evaluar y debiendo tener en cuenta el proceso y el resultado del servicio. Cabe
recalcar que para ofrecer un producto de calidad se debe regir a ciertos procesos y es necesario ser
cuidadosos. Para ello es necesario cumplir con los requisitos necesarios en cada proceso para no

tener inconvenientes con dichos resultados.

Zeithmal, Parasuraman y Berry, (1990) se basan para definir la calidad del servicio, en la amplitud
de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones, siendo un servicio de calidad aquel cuya prestacion iguale o exceda las expectativas

iniciales y de mala calidad cuando las expectativas no se vean satisfechas (Gutiérrez, 2009). Una
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buena orientacion es que el cliente pueda disfrutar de un buen producto o servicio cumpliendo con

cada una de sus expectativas satisfactoriamente.

La calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del sector terciario y su busqueda ha
llevado a numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y disefiar modelos sobre la
misma (Buttle, 1996). En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusion es
el denominado Modelo de las Deficiencias (Parusaraman, Zeithaml y Berry, 1985,1988) en el que
se define la calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente
prestado por la empresa. Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha diferencia, denominada
GAP 5, depende a su vez de la gestion eficiente por parte de la empresa de servicios de otras cuatro
deficiencias o discrepancias (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1991; Zeithaml y Bitner, 1996). Es
importante recalcar y diferenciar estos aspectos que infieren en el proceso de deficiencias o
discrepancias en el cual se ve afectada la calidad de servicio. En relacidn a este planteamiento se

han identificado varios factores:

v Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la empresa
tiene sobre esas expectativas. Una de las principales razones por las que la calidad de
servicio puede ser percibida como deficiente es no saber con precision que es lo que los

clientes esperan.

v Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de los
clientes y las especificaciones de calidad.

v Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido.
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v Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él. Este gap
significa que las promesas hechas a los clientes a través de la comunicacion de
Marketing no son consecuentes con el servicio suministrado.

v La diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores esta en la

interrelacion de los cuatro factores anteriores (H., 2008).

PI1ZZ0O (2013) la calidad en el servicio “ es el héabito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, atil, oportuno, seguro y
confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para
la organizacion”. Todo cliente para acceder a cualquier producto o servicio siempre espera un buen
trato que este sea de manera eficiente para poder consumirlo y sobre todo un precio justo y rentable.
Otro aporte es el de Carrasco (2013), afirma que “la satisfaccion del cliente es una dimension muy
importante de la calidad de cualquier servicio prestado por la empresa en general y de la calidad
de la atencién al cliente en particular. Es muy amplio acceder a la dimensiones para brindar dicho
servicio de manera explicita para lograr la satisfaccion al cliente. Los criterios de calidad vienen
determinados por las percepciones de los clientes, por lo que la empresa debe conocer su opinion

sobre como se realiza el trabajo y la forma en que podria mejorarse”.

Si la empresa logra cumplir con las expectativas del consumidor, no solo en relacion al bien o
servicio que oferta sino también en cuanto a la atencidn que brinda, siendo este un valor agregado,

podra ser competitiva en el mercado actual (ESCALANTE, 2014).
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Una de las ventajas de las empresas es mostrarse de alta manera en competencia es por ello que
su razon de su existencia es brindar al cliente un buen servicio de calidad y calidez dando valor

agregado para subir de categoria.

2.2 Bases tedricas

Segun Alcaraz y Martinez (2012) la calidad del servicio es garantizar la atencion y cuando se
realiza esto nos transformamos en organizaciones eficaz ya que se presenta ambas clausulas
irreemplazables de interrogar y atender, se debe permanecer con toda la organizacidn en pie ya que
también son participes de esto y conjuntamente la organizacion tiene un gran papel fundamental
para mejorar los resultados que se requiere la capacidad de todos los colaboradores, las
caracteristicas para medir la calidad del servicio en un producto es mas facil de visualizarlo ya que
se conceptualiza el gran problema que requiere de esto es cuando se hace la percepcion de las
personas eso depende mucho de cémo puedan verlo siendo bueno o malo ya que se identifica
mucho en cémo fue atendido desde el momento cero se quiere decir desde momento en que
percibio los olores, lo visual logrando mostrar ser un buen equipo de trabajo de la empresa se
trabaja directamente mejorando cada proceso y si este llega a no resultar pues se trabaja

continuamente mejorando los resultado que se esperan a obtener.

Para ello también se tiene que tener bien claro e identificado como es nuestro publico objetivo
ya que al saber solo se puede enfocar en un publico determinado con mas exactitud. Segin Giese
y Cote (2019) se comprende que la calidad de servicio es la atencién prestada conformada por
personas para los consumidores y usuarios que quieran gozar del servicio es interpretarlo como y
cudles son las necesidades de nuestros clientes como es que lo percibe; una vez visto ello se debera

de trabajar en el enfoque que se quiera brindar y se tendria que estar organizada y en distribucion
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racional para esto quede como una satisfaccion general ante el consumidor tanto interno como
externo ademas implica como es que lo forma la organizacion el colaborador entra en un rol
demasiado importante con la amabilidad con los compafieros y en general el equipo que son la
primera impresién que se muestra para ofrecer nuestro producto y servicio si se opta por
consumidor se desea un dicho producto de buena calidad mientras que como cliente se espera una

buena exactitud de compromiso al ofrecer dicho producto o servicio.

Segun Garcia (2018) la calidad del servicio es el acondicionamiento entre las necesidad del
consumidor, a mas adecuado mas calidad, y menos adecuado menos calidad esto juega con el
ambiente que brindan de la desigualdad que existen entre la probabilidad o deseo de los
consumidores y su percepcion de anhelar un servicio 6ptimo, ademas se ve la diferencia como es
interpretada la necesidad y el deseo de cada persona ya que se observa de acuerdo a las
percepciones y aparte segun fue atendido con el servicio brindado ademés también ocurre en
clientes que ven con las experiencias anteriormente vividos a partir de eso se dan dos grandes
variables segun el precio y la calidad ya que este ultimo es perceptible y rentable para toda la
compafiia ya que si se ven incrementos en ganancias de la manera de atencion en si a la
organizacion entera ayudaria en el crecimiento rentable y asi acceder mas en su rentabilidad dando

un mayor incremento para un mejor posicionamiento.

Segun Cronin y Taylor (1992) la calidad del servicio no se puede establecer de manera parecida
para todas las empresas de servicio o productos ya que se exponen en diferentes circunstancias y
de diferentes gamas la calidad de servicio es mas complicado de medir y evaluar ya que los
consumidores no solo miran el resultado final sino también incluyen de una forma méas importante
en el proceso de seleccidn desde el primer contacto esto se puede observar de acuerdo a la rapidez

en la atencion la percepcion del usuario se establece una conexién cuando ya toma la confianza en
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la atencion y puede experimentar, esto se refleja en elementos tangibles, la profesionalidad, la
cortesia y seguridad en el ambiente que ofrece el producto ademas también implica los elementos
verbales los gestos y los signos de atencion del publico ya que a medida que pasa el tiempo los
consumidores se vuelven mas exigentes deseando tener siempre la mejor experiencia de compra
para poder valorar el establecimiento y volverse Unicamente consumidor del servicio ofrecido es
indispensable tomar en cuenta la confianza que se brinda al momento de brindar dicho servicio de

manera eficiente adaptando a las necesidades de los consumidores (Durby, 2020).

(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012) sefialaron que los autores en mencién establecieron en el
afio de 1988 los subdimensiones subyacentes de la calidad de servicio, siendo estos: Elementos
tangibles; comprende las apariencias de la oficina, establecimiento, personal de comunicacion y

recursos de comunicacion.

Fiabilidad; comprende la capacidad para efectuar el servicio evitando las equivocaciones, de
manera optima y fiable, y ademas cumplir con los compromisos adquiridos para asi cumplir con

un excelente servicio.

Capacidad de respuesta; comprende la actitud de los empleados atender al cliente, dar un
servicio rapido, y contar con un personal de atencion que esté deseoso y de agradar al cliente. Asi
mismo en el caso que una empresa comete equivocaciones debe de afrontar de manera rapida para

solucionar dicho error darle mejora continua o mostrarse firme para dar excelentes resultados

Seguridad; comprende la inexistencia de peligros, de riesgos o dudas sobre el servicio.
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Empatia; comprende los esfuerzos por conocer al cliente y sus necesidades con el propésito de
brindarle una atencion personalizada para que el cliente se sienta acogido al gozar de un producto

o servicio (CIPRIANO, 2019).

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio
basico. Va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. El servicio es un valor agregado para el
cliente, y en ese campo el cliente es cada vez mas exigente y la empresa tiende a constituir roles

de manera eficiente para mostrar buenos resultados.

El término cliente se lo define como la persona mas importante de nuestro negocio. No depende
de nosotros, nosotros dependemos de él. Nos estd comprando un producto o servicio y no

haciéndonos un favor. Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.

e Esuna persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision satisfacerlo.
e Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.
e Esalguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o confrontar.

e Esla fuente de vida de todo negocio y de cualquier otro (Torres, 2010).

GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad: Es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los

clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al producto.

Calidad del servicio: Se refiere al cumplimiento de las expectativas que tienen los clientes al
momento de utilizar algin tipo de servicio. La calidad de un servicio solo es posible medirla a

partir de las impresiones y opiniones que se hacen los clientes fieles o potenciales.
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Cliente: Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o al mismo tiempo compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios.

Servicio: Un servicio es una actividad o una serie de actividades llevadas a cabo por un

proveedor con el propodsito de satisfacer una determinada necesidad del cliente.

Servicio al cliente: Se denomina servicio al cliente aquel que esta orientado a cuidar los
intereses o satisfacer las necesidades del cliente. Como tal, supone un conjunto de actividades que
buscan responder a las necesidades del consumidor o usuario de los servicios o productos que

ofrece una empresa, tanto pablica como privada.
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CAPITULO Il

3. Diagnostico
Tipo y disefio de investigacion
Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el disefio no experimental y de tipo explicativa.

Poblacion de estudio
La poblacion estd determinada por 47 empleados de la empresa Seguridad Hutoda Portoviejo

Manabi

Tabla 1.Empleados de cada Area de la Empresa Seguridad Hutoda Portoviejo Manabi.

PERSONAL ACTIVO DE SEGURIDAD HUTODA 2022

< CANTIDAD DE

AREA EMPLEADOS
GERENCIA 1
PRESIDENCIA 1
JURIDICO 2
TALENTO HUMANO 1
CONTABILIDAD 1
COMPRAS PUBLICAS 1
OPERACIONES 2
LOGISTICA 1
LIMPIEZA 1
GUARDIAS 27
PROTECTORES PPI 9
TOTAL DE EMPLEADOS 47

Nota: En esta tabla se muestran las distintas areas y la cantidad de empleados de la empresa

Seguridad Hutoda Portoviejo a quienes se realizd la encuesta.

Técnica de recoleccion de datos
La técnica para la recoleccion de los datos es la encuesta, ciertos datos seran recopilados por

empleados actuales que se encuentran laborando de la empresa Seguridad Hutoda Ltda en
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Portoviejo cuya técnica no requiere la presencia del investigador para que sea desarrollada, se

puede usar en forma tecnoldgica mediante una aplicacion en forms a través del internet.

El instrumento a aplicar es el cuestionario de (Likert, 1932), es el que presenta la posibilidad de
que las respuestas comprueben la calidad del servicio el cual consiste en 10 preguntas la cual sera

evaluada la variable de investigacion

Resultados de la encuesta (tablas y graficos)

Tabla 2

Alternativa | Frecuencia

Si 47

No 0

Total 47

Elaboradas por Liliana Anchundia
Pregunta 1
Gréfico 1

1. ¢Cree usted que la calidad de servicio es importante
para las empresas?

0%

=Si =No
Analisis: En su totalidad de las personas encuestadas con un 100% apoyan que la calidad de
servicio es uno de los pilares fundamentales para las empresas ya que por esta razén los clientes
siempre optaran por lo mejor en sus productos o servicios.

26



Tabla 3

Alternativa Frecuencia

De Acuerdo 47
En desacuerdo 0
Total 47
Elaboradas por Liliana Anchundia
Pregunta 2
Grafico 2

2. ¢La atencidn al cliente es una de las prioridades
fundamentales para las empresas?

0%

100%
= De Acuerdo = En desacuerdo
Analisis: Con un total de un 100% de las personas afirman que la atencidn al cliente es una de las

prioridades fundamentales en las empresas dependiendo de su atencién, amabilidad induce al

cliente firmemente buscar la mejor forma de ser atendido.

Tabla 4
Alternativa | Frecuencia
Excelente 25
Buena 22
Regular 0
Insuficiente 0
Total 47

Elaboradas por Liliana Anchundia

Pregunta 3
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Gréfico 3

3. ¢Cbémo calificaria usted la atencion al cliente de la
empresa Hutoda Ltda?

0% 0%

= Excelente = Buena = Regular Insuficiente

Analisis: Con un 53% de las personas encuestadas afirmaron que la empresa Hutoda Ltda existe
una excelente atencion al cliente, mientras que un 23 % afirma que es buena la atencién al cliente

ya que es una empresa que brinda las mejores atenciones a sus clientes.

Tabla 5

Alternativa Frecuencia

Si 47
No 0
Total 47

Elaboradas por Liliana Anchundia
Pregunta 4
Grafico 4
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4. ¢Cree usted que el personal esta capacitado
para ejercer su funcion laboral dentro de la
empresa?

=Si =No

Anélisis: Segun las personas encuestadas se comprob6 con un total de 100% que el personal

existente de la empresa estd completamente capacitado para ejercer su funcion laboral dentro de la

empresa ya que esto induce a un buen equipo de trabajo y brinda un excelente servicio.

Tabla 6

Alternativa

Frecuencia

Si

45

No

Total

47

Elaboradas por Liliana Anchundia

Pregunta 5
Gréfico 5
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5. ¢Lacorrecta aplicacion de las politicas ayuda en el
crecimiento profesional de los empleados y por ende
mantienen un mejor desempefio?

\

=Si =No

Analisis: Con un 96% de las personas encuestadas afirmaron que la correcta aplicacion de las
politicas si ayuda en el crecimiento profesional a los empleados a un mejor desempefio y un 4%
contesto que no, es posible que todos los empleados no hagan cumplir las politicas dentro de las

empresas.

Tabla 7

Alternativa Frecuencia

Si 47
No 0
Total 47
Elaboradas por Liliana Anchundia

Pregunta 6
Grafico 6
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6. ¢ Cree usted que el personal encargado de
brindar el servicio es responsable de cumplir sus
funciones de trabajo de forma correcta?

uSi mNo

Analisis: Segun las personas encuestadas se comprobaron con un total de 100% que el personal
encargado de brindar el servicio cumple firmemente sus responsabilidades de forma correcta

atribuyendo una buena garantia para la empresa de brindar un buen servicio como empresa privada.

Tabla 8

Alternativa Frecuencia

De Acuerdo 47
En desacuerdo 0
Total 47
Elaboradas por Liliana Anchundia

Gréafico 7
Pregunta 7

7. ¢ Considera usted que los procesos de seleccién
del personal son en el crecimiento profesional de los
empleados y por ende mantienen un mejor
desempefio?

0%

= De Acuerdo = En desacuerdo
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Anélisis: Segun las personas encuestadas se comprobaron con un total de 100% que los procesos
de seleccion del personal son acogidos de acuerdo a su desempefio laboral es razonables tener

personal confiable de acuerdo a su excelente labor.

Tabla 9

Alternativa Frecuencia

Si 47
No 0
Total 47
Elaboradas por Liliana Anchundia

Pregunta 8
Grafico 8

8. ¢ El personal cumple actividades de acuerdo a sus
cargos establecidos?

0%

=Si =No

Andlisis: Las personas encuestadas con un total de 100% afirman que el personal se distribuye de
acuerdo a su labor de trabajo esto en base a la capacidad que los empleados tienen al ejercer su

cargo ya que esto influye en cada empleado debido a sus limites hasta su buen desarrollo laboral.

Tabla 10

Alternativa Frecuencia
Siempre 25
Casi Siempre 20
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Algunas Veces
Nunca

Casi Nunca
total 47
Elaboradas por Liliana Anchundia

OO IN

Pregunta 9
Grafico 9

9. ¢La empresa Hutoda Ltda fortalece un buen
servicio hacia el cliente constantemente de acuerdo a
sus reconocimientos establecidos correspondiente a la

calidad?

4% 0% 0%

\

= Siempre = Casi Siempre = Algunas Veces = Nunca = Casi Nunca

Analisis: Con un 53% de las personas encuestadas afirman que la empresa Hutoda Ltda fortalece
siempre un buen servicio hacia el cliente constantemente de acuerdo a sus reconocimientos
establecidos correspondiente a la calidad, mientras que otro 43% comprobaron que casi siempre

hacen funcidn de este buen servicio y el 4% sostiene que algunas veces fortalecen el servicio.

Tabla 11

Alternativa | Frecuencia

Si 47

No 0

Total 47
Elaboradas por Liliana Anchundia
Pregunta 10
Grafico 10
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10. ¢ La empresa Hutoda Ltda realiza mejora continua
dentro de cada periodo de permanencia en el mercado ?

0%

= Si = No

Andlisis: Segun las personas encuestadas se comprobaron que en su totalidad de un 100% la
empresa Seguridad Hutoda Ltda se fortalece mas en su rendimiento en cada periodo hacia la
atencidn al cliente con un excelente servicio teniendo en cuenta que el rendimiento de aumentar es

muy probable en su respectivo periodo.
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CAPITULO IV

4. Propuesta
Con base a la actualidad la calidad de un buen producto o servicio es uno de los pilares
fundamentales por lo que el cliente accede a dicho servicio por su buena garantia en base a esta
excelente calidad en los productos o servicios permite generar mucho mas clientes y para la
empresa una buena imagen por ende es fundamental hacer uso de los estdndares de calidad para

asi tener una mejor apertura y una buena relacion entre los clientes.

Al determinar el estado de eficiencia de la calidad en el servicio hacia el cliente de la empresa
Seguridad Hutoda Ltda Portoviejo Manabi se muestra un equilibrio y por ello consta que al ofrecer
el servicio de la calidez genera mucha ventajas para la atraccion de los clientes y asi aumentar su

rentabilidad y seguir con el adecuado mantenimiento de los servicios el cual ofrece.

Objetivo General

Fortalecer el buen servicio hacia el cliente constantemente de acuerdo a sus reconocimientos

establecidos correspondiente a la calidad.

Objetivos Especificos

Fortalecer la atencién al cliente para seguir logros determinados y atraer clientes de una excelente

gestion de calidad.

Mejorar la correcta aplicacion de las politicas de la empresa para ayudar en su crecimiento

profesional a los empleados y asi lograr un mejor desempefio.
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Reconocer si el personal se distribuye debido a sus capacidades de cumplir con su cargo de acuerdo

a su labor.
Plan de Accidn
Objetivo Estrategia Indicador Tiempo de Meta
duracion
Fortalecer la Realizar Capacitacion en Corto Plazo Confiar en la
capacitaciones del la Organizacion capacidad del
atencion al trabajo en equipo de | para obtener personal que genera
como tratar al buenos resultados el servicio hacia el
cliente para cliente. cliente.
seguir logros
determinados y
atraer clientes
de una
excelente
gestion de
calidad.
Mejorar la | Establecer una mejor | Responsabilidades | Corto Plazo | Dar seguridad al
supervision en las y reposiciones de personal que puede
correcta politicas generales de | optar por ser cada cumplir de manera

aplicacion de
las politicas de
la empresa para
ayudar en su
crecimiento

profesional a

la empresa.

dia mejor.

eficiente sus
responsabilidades.
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los empleados
y asi lograr un
mejor

desempefio.

Reconocer si el
personal se
distribuye

debido a sus
capacidades de
cumplir con su
cargo de
acuerdo a su

labor.

Diagnosticar a los
empleados sobre
sus habilidades

Seleccion de
personal de
acuerdo a su
desempefio.

Corto
Plazo

Reconocimiento de
los logros de los
empleados.

37



CONCLUSIONES

v De acuerdo a los resultados obtenidos se determina una mayor frecuencia en donde afirma
que la atencion al cliente es una de las prioridades fundamentales para las empresas, es de
suma importancia brindar un buen servicio y mantener los valores en los empleados el cual
hacen diferente a la empresa mostrando a la clientela un buen servicio para asi seguir
coexistiendo tanto en la utilidad como en la competencia siempre manteniendo el margen
de ser eficiente ante un mercado global.

v El estudio determina que la empresa Seguridad Hutoda Ltda (empresa privada) cumple en
su totalidad de brindar un excelente servicio asumiendo sus responsabilidades de forma
correcta atribuyendo una buena garantia tanto a los clientes como a la empresa, el
compromiso de los empleados es mostrarse eficiente y asi seguir llevando a cabo sus
mejores oportunidades de trabajo para mantenerse en la competencia debido a su gran
desempefio.

v' La empresa Seguridad Hutoda Ltda generalmente consta con buena implementacion de
calidad y la atencion al cliente cumpliendo de manera adquisitivo con todos sus procesos y
funciones, en cada periodo asciende més fortaleciendo su atencién al cliente mostrando un
rendimiento de altos estandares de calidad.

v Es de manera eficiente darle la atencién necesaria al cliente y mantener un buen servicio
de calidad ya que este es uno de los puntos claves para asi permanecer entra la preferencia
de los consumidores y obtener mejores logros de la empresa y asi seguir fortaleciendo el

equipo de trabajo.

38



RECOMENDACIONES

v" Mantener constantes estrategias de la calidad del servicio, sin duda alguna es muy
importante para lograr un buen funcionamiento de los proceso, en la actualidad lo que el
cliente desea adquirir es un excelente servicio y de una buena calidad para generar una
mayor rentabilidad.

v’ Seguir contribuyendo de forma correcta y aplicativa con sus responsabilidades como
empleados dada la mejora continua al servicio que ofrece para generar una mayor clientela
y asi ascender de categoria haciendo uso de sus funciones y proyecciones.

v' Considerar las estandares de calidad y sus diferentes areas de acuerdo al desempefio del
buen trato hacia el cliente para evaluar un correcto funcionamiento de estos ya que muestra
una manera buena y excelente seguir trabajando con esfuerzo para asi brindar lo mejor en
servicio a sus clientes y obtener la confianza de los clientes.

v Considerar que el empleado siga creciendo en su aspecto profesional para asi tomar
diferentes rutas de funcionamientos de trabajo mostrando un mejor rendimiento y exactitud
para un futuro promedio constatar su gran desempefio laboral.

v" Tomar medidas de prevencion hacia la atencién del cliente para asi lograr llegar a ganar la
confianza y brindarles un excelente servicio adaptado y capacitados por los empleados

mostrando seguridad y seriedad.
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ANEXOS

Encuestas para personal de la empresa Seguridad Hutoda LTDA
Margue con una X la respuesta que ud considere correcta

1. ¢Cree usted que la calidad de servicio es importante para las empresas?

Si [ ]
No L]

2. ¢Laatencion al cliente es una de las prioridades fundamentales para las empresas?

De acuerdo |:|
En desacuerdo |:|

3. ¢Como calificaria usted la atencion al cliente de la empresa Hutoda Ltda?

Excelente

[ ]
Buena |:|
[ ]

Regular

Insuficiente |:|

4. ¢Cree usted que el personal esta capacitado para ejercer su funcién laboral dentro de

la empresa?

si [ ]
No []
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¢La correcta aplicacién de las politicas ayuda en el crecimiento profesional de los

empleados y por ende mantienen un mejor desempefio?

sii [ ]
No [ ]

¢Cree usted que el personal encargado de brindar el servicio es responsable de

cumplir sus funciones de trabajo de forma correcta?

Si |:|
[ ]

No

¢ Considera usted que los procesos de seleccion del personal son en el crecimiento

profesional de los empleados y por ende mantienen un mejor desempefio?

De acuerdo |:|
En desacuerdo |:|

¢El personal cumple actividades de acuerdo a sus cargos establecidos?
si [ ]
No |:|

¢La empresa Hutoda Ltda mantiene un buen servicio al cliente de acuerdo a los

estandares de calidad?
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Siempre
Casi siempre
Algunas veces

Casi nunca

IR

Nunca

.¢La empresa Hutoda Ltda realiza mejora continua dentro de cada periodo de

permanencia en el mercado?

Si [ ]
[ ]

No

iGracias por su atencion y su amable colaboracion!
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ENCUESTAS PARA PERSONAL DE HUTODA LTDA
PORTOVIEJO MANABI

ENCUESTA DE LA CALIDAD DE SERVICIO HACIA EL CLIENTE EN LA EMPRESA HUTODA LTDA MANABI-
PORTOVIEJO

Correg*

Correo valido

Este farmulario registra los correos. Cambiar configuracion

1. ;Cree usted que |a calidad de servicio s importante para las empresas?
Si

Mo

2 jLaatencion al cliente es una de las prioridades fundamentales para las empresas?

De acuerda

En desacuerdo
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