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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion fue desarrollado en la empresa Seguridad
Ecuador S.A., definiéndose como objetivo general disefiar el proceso de
marketing estratégico y comercializacion para la compafia que incida
positivamente en el mejoramiento de la captacién y fidelizacidén de clientes. Para
lograr cumplir con este propdésito, se realizdé un estudio sobre los principales
preceptos tedricos y cientificos que hacen parte del objeto de estudio,
aplicandose también una metodologia consecuente con el enfoque mixto, al ser
aplicadas diferentes técnicas e instrumentos de investigacion asociados a los
métodos analitico-sintético e inductivo-deductivo. Fue asi como se diagnostico
la situacion actual de la empresa en cuanto a su proceso de comercializacion,
identificandose varias falencias referentes a la como son la falta de procesos de
comercializacion debidamente estandarizados, deficiente uso de los medios
publicitarios disponibles, falta de estrategias de marketing, entre otras, todo ello
sustentado con el analisis estratégico tanto del micro como del macroentorno de
la organizacion. Por consiguiente, se realiz6 el disefio del proceso de
comercializacion y marketing, formulando diversas actividades dentro de las que
se encuentra la conformacién de estrategias basadas en los elementos que
hacen parte de la mezcla de marketing, determinandose también los principales
indicadores que miden la efectividad del proceso. Finalmente, se concluyé que
la implementacién de las estrategias es factible, al demostrar valores
satisfactorios de Valor Actual Neto (VAN), Tasa Interna de Retorno (TIR),

Periodo de Recuperaciéon y Retorno sobre la Inversion de Marketing (ROI).



ABSTRACT

This research project was developed in the company Seguridad Ecuador S.A.,
defining as a general objective to design the strategic marketing and
commercialization process for the company that positively affects the
improvement of customer acquisition and loyalty. To achieve this purpose, a
study was carried out on the main theoretical and scientific precepts that are part
of the studied object, also applying a methodology consistent with the mixed
approach, by applying different research techniques and instruments associated
with analytical-synthetic and inductive-deductive methods. This was how the
current situation of the company in terms of its marketing process was diagnosed,
identifying various shortcomings regarding the lack of properly standardized
marketing processes, deficient use of available advertising media, lack of
marketing strategies, among others, all this supported by the strategic analysis
of both the organization micro and the macroenvironment. Consequently, the
commercialization and marketing process design was carried out, formulating
various activities within which the formation of strategies based on the elements
that are part of the marketing mix is found, also determining the main indicators
that measure the effectiveness of the process. Finally, it was concluded that the
implementation of the strategies is feasible, by demonstrating satisfactory values
of Net Present Value (NPV), Return Internal Rate (RTR), Payback and Return
On Investment (ROI) in marketing.
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INTRODUCCION

Un negocio se caracteriza fundamentalmente por un intento por parte de una
organizacion de vender bienes y servicios a cambio de obtener ciertos niveles
de utilidades. Para responder 6ptimamente a esta necesidad, las organizaciones
deben realizar un esfuerzo en las estrategias de marketing consistente en saber
dénde vender, a quién vender, qué y como vender. Asimismo, la
comercializacion no se trata solo de publicitar el producto o servicio, sino también
de comprender el entorno en el que se encuentra la empresa, asi como de

aprender a usar esta informacién como una ventaja (Escudero, 2014).

Este planteamiento se fundamenta por el hecho de que, actualmente, el mercado
sigue en constante cambio y evolucion, y tal situacidén se esta convirtiendo en un
problema para algunas empresas, al requerir las mismas desarrollar o formular
resultados mejor que antes para poder competir y tener una ventaja competitiva
frente a otras organizaciones dentro de la industria. Para hacerlo, se necesita
una administracion y analisis adecuados de varios aspectos organizacionales -
entre los que se encuentran la comercializacion- para responder de inmediato a

las necesidades cambiantes.

De ahi que diferentes organizaciones estan haciendo todo lo posible para
obtener una ventaja competitiva entre sus respectivos competidores, utilizando
la comercializacion o el marketing como una funcién estratégica para identificar
y adaptarse a las complejidades planteadas por el entorno empresarial. Sin
embargo, el conocimiento que se necesita una organizacion es profunda, por lo

que la empresa necesita un sistema de informacion de mercado.

Los defensores de la aplicacion de procesos de marketing estratégico
argumentan que estos son beneficiosos, ya que estructuran y mantienen y
fortalecen las relaciones de intercambio establecidas entre las organizaciones y

sus clientes (Ruiz & Parrefio, 2013). También postulan que la planificacion de la



comercializacion constituye un instrumental sustancial en el logro de los
objetivos empresariales, y ayuda a convertir los objetivos en accién (Valdivia,

2015), mientras también fomenta la comunicacién (Sanna, 2013).

Por otra parte, la industria de la seguridad es un mercado en crecimiento, cuyas
ventas anuales se encuentran aumentando constantemente y la demanda de
personal de seguridad no parece disminuir, a pesar de la digitalizacion (Pérez &
Gil, 2015). La gama de proveedores es amplia: desde empresas reconocidas con
servicio de seguridad adjunto, agentes independientes, hasta corporaciones con

ventas anuales considerables por la prestacion de este tipo de servicios.

Sin embargo, la estructura de la empresa por si sola no dice nada sobre la
calidad del servicio y, para servicios de seguridad serios y de alta calidad, es
dificil diferenciarse de la competencia. En este sentido, la gestion de la
comercializacion proporciona los elementos fundamentales para que los
procesos estratégicos de marketing establecidos en estas organizaciones sean
ejecutados de manera efectiva (Caballero, 2015), lo que significaria un aumento
sustancial en el reconocimiento de la empresa con la consecuente captacion de

clientes potenciales.

Por ello, las razones principales de la necesidad de un sistema de gestion de la
comercializacion para las organizaciones oferentes de servicios de seguridad,
hacen referencia a las presiones competitivas, el aumento constante de las
expectativas de los clientes y las nuevas percepciones que tienen las sociedades
en general sobre los servicios y productos que se ofertan al respecto (Muhiz,
2014).

Las empresas en el Ecuador dedicadas a la industria de la seguridad no han
estado ajenas a esta realidad, sobre todo en el dificil contexto econdmico
existente que atraviesa la nacion, por lo que se requiere establecer ventajas
competitivas que les permitan alcanzar una sostenibilidad viable, siendo

necesario, entonces, la aplicacion de herramientas de gestion organizacional



eficiente que posibilite a las entidades mantener adecuadas cuotas de mercado,
satisfaciendo las necesidades de sus clientes mediante la oferta de productos
y/o servicios de Optima calidad, lo que puede ser logrado mediante la accion de
procesos de marketing estratégico y comercializacion, tal como se demuestra

durante el desarrollo del presente proyecto de investigacion.

Objetivo General

Disefar los procesos de marketing estratégico y comercializacion para la
empresa Seguridad Ecuador S.A., que incida positivamente en el mejoramiento

de la captacién y fidelizacion de clientes.

Objetivos especificos

1. Realizar un analisis critico sobre los preceptos tedricos emitidos por
autores reconocidos sobre los principales fundamentos tedricos
referentes a los procesos de marketing estratégico y comercializacion que

tienen lugar en las organizaciones.

2. Diagnosticar la situacion actual de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
respecto a la gestion de marketing estratégico y comercializacion,

determinando asi sus falencias y puntos de mejoramiento al respecto.

3. Determinar estrategias y acciones de comercializacion que conlleven al
incremento del numero de clientes de la Seguridad Ecuador S.A., asi
como el aumento de sus niveles de satisfaccion en cuanto a los servicios

de atencidn recibidos por los mismos.

4. Establecer indicadores de control para los procesos de marketing
estratégico y comercializacion en la empresa Seguridad Ecuador S.A,,
precisando sus metas de cumplimiento como parte del sistema de

retroalimentacion y mejoramiento continuo.



5. Determinar la viabilidad financiera y rentabilidad de Ila futura
implementacion de los procesos de marketing estratégico vy
comercializacion en la empresa Seguridad Ecuador S.A. mediante el
analisis del VAN, TIR, entre otros indicadores que sean necesarios.



CAPITULO |
PRESENTACION DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

La empresa Seguridad Ecuador S.A. es una organizacion con 10 afos de
experiencia en el mercado ecuatoriano, cuyo objeto social consiste en la
provision de servicios de guardiania personalizados y sistemas de seguridad
automatizados a empresas y/o domicilios particulares, ofreciendo a su vez un
monitoreo constante de la seguridad de sus clientes y asegurando la garantia de
dichos servicios.

Analogamente, los valores de la empresa Seguridad Ecuador S.A. se

fundamentan en varios principios fundamentales:
e Compromiso: Nos aseguramos de que nuestros servicios sean
entregados a tiempo y en buenas condiciones.

e Seguridad: Su seguridad es nuestra preocupacion. Mantener la alta

calidad es nuestro compromiso.
e Pasion por la excelencia: Para ser el mejor, todo el tiempo.

e Enfoque en el cliente: Nos aseguramos de que cada cliente esté

satisfecho.
e Trabajo en equipo: Promovemos un ambiente de colaboracion y respeto.
e Integridad: Somos profesionales, éticos, honestos y responsables.
e Voluntad de crecer: Continuamente innovamos y mejoramos.

e Hacer la diferencia: Apoyamos a las comunidades que servimos.



Asimismo, los distintos productos y servicios brindados por Seguridad Ecuador

S.A. consisten en:

e Servicio de guardiania: Servicio proporcionado por un talento humano
capacitado y seleccionado bajo un estricto proceso, con las capacidades
necesarias y el equipamiento para ofrecer seguridad a instalaciones y

personas.

e Sistemas de seguridad: Instalacion de sensores de deteccién de
movimientos en puertas, ventanas u otros espacios solicitados por los
clientes, ademas de aplicaciones moviles y camaras, los cual conforma

un sistema de alarma idéneo para el lugar que requiere ser protegido.

e Alarmas de emergencias: Incorporacion de detectores de humo,
detectores de monoxido de carbono o escape de agua.

o Sistemas de automatizaciéon de locales: Instalacién de sistemas
inteligentes de alarma administrados por los usuarios para el control de
cerraduras, luces, puerta de garaje y termostato desde aplicaciones

moviles.

Se reconoce que, para ofrecer los servicios antes mencionados, la empresa
Seguridad Ecuador S.A. posee la capacidad tanto tecnolégica como organizativa
que le posibilita cumplir 6ptimamente con sus funciones, todo ello sin afectar la
calidad de las ofertas. No obstante, la alta competencia existente en el mercado
donde la compainiia incurre demanda la adopcién de estrategias que le posibiliten
obtener una ventaja competitiva, siendo necesario asi el disefio de los procesos
de marketing y comercializacion que contribuyan a lograr una mayor captacion

de clientes y elevar su posicionamiento de mercado e imagen de marca.



1.2. Razones para la seleccién del tema

Para potenciar su impulso y expansion en el mercado, toda empresa plantea
acciones que radican en la implementacion de estrategias dirigidas a un
constante incremento de sus niveles de productividad y competitividad
(Atehortua, Bustamante, & Valencia, 2012); de ahi que el marketing estratégico
y la comercializacion se constituyen como herramientas muy importantes para
alcanzar el éxito organizacional, ya que estas propician la implementacion de un
proceso de intercambio favorable entre la organizacién y sus clientes (Brenes,
2015).

De ahi que, para la empresa Seguridad Ecuador S.A., resulte fundamental contar
con una series de estrategias que le permita aumentar su participacion en el
mercado -el cual se torna cada vez mas agresivo- y en ese sentido, el disefio de
un proceso de comercializacion para dicha entidad, le proporcionaria cuantiosos
beneficios al respecto, debido fundamentalmente a que, mediante su
implementacion, se puede lograr captar un mayor numero de clientes, fidelizar a
los mismos y, en consecuencia, aumentar sus niveles de ventas que reflejaria a
su vez el mejoramiento de los indicadores financieros de la empresa, lo que
constituyen las principales razones que justifican el desarrollo del presente

proyecto de investigacion.

1.3. Planteamiento del problema

El analisis situacional al que se enfrenta la empresa Seguridad Ecuador S.A. ha
permitido establecer que dicha organizacion ha sido afectada por ciertas
variables predominantes en su ambito de negocios, consistente principalmente
en la entrada de nuevos competidores, oferta diferenciada de servicios,
inestabilidad de precios, entre otros elementos que estan condicionando a la
compafia de manera contraproducente para lograr alcanzar las metas

comerciales trazadas por la misma.



Todo ello se deriva debido a que la alta direccién de Seguridad Ecuador S.A. no
ha determinado, entre sus estrategias empresariales, un sistema formal de
gestion de marketing y comercializacién, asumiendo tal actividad de manera
empirica, por lo que la falta de una metodologia de tales caracteristicas se
contrapone al cumplimiento de los objetivos estratégicos, aun cuando es
evidente el crecimiento que ha experimentado dicha empresa en tiempos

recientes.

Adicionalmente, se ha denotado en la empresa objeto de estudio que la
mencionada ausencia de implementacion de procesos de marketing estratégico
y de comercializacién, ha incidido en la disminucion de sus indices de eficiencia
y competitividad; de ahi que dichos problemas generen una gran preocupacion
para los directivos y talento humano en general miembro de la entidad.

Las principales falencias presentadas por la empresa Seguridad Ecuador S.A.
son mostradas a través del diagrama Ishikawa o causa-efecto, tal como se

muestra en la siguiente figura:
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Figura 1. Diagrama Ishikawa (causa-efecto) para empresa Seguridad Ecuador
S.A.

\ Aumento de |a ofertas
diferenciadas de senvicios

En tal virtud, resulta imperativo para Seguridad Ecuador S.A. disefiar un plan que
le permita contar con una guia de gestidn precisa que contenga estrategias
orientadas al mejoramiento continuo de sus funciones de comercializacién,
siendo ello considerado como una herramienta de diferenciacién competitiva, lo
cual seria no solo clave para adquirir una posicion privilegiada en el mercado,
sino también para responder con elevada efectividad a las necesidades y
expectativas de los clientes que pudieran percibir los servicios de seguridad
ofertados como una alternativa sustentable en correspondencia con su poder

adquisitivo.

1.4. Pertinencia del tema

El desarrollo del tema propuesto resulta pertinente, ya que la empresa Seguridad

Ecuador S.A. no cuenta con el disefio e implementacion de estrategias de
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marketing y comercializacion que le permitan a dicha organizacién aumentar su
cartera de clientes y, con ello, elevar su posicionamiento de mercado en un

entorno cada vez mas competitivo.

Es por ello que el analisis del funcionamiento actual de Seguridad Ecuador S.A.
estuvo enfocado en como se realiza la gestidbn de comercializacion de dicha
organizacion, determinando asi las falencias existentes al respecto para formular
una solucion factible a la organizacién que contribuya a revertir esta situacion

negativa.

1.5. Metodologia de la investigacién

1.5.1. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion equivale a un enfoque mixto, el cual se fundamenta en
la combinacion de los enfoques cuantitativo y cualitativo (Jensen, 2014)
perspectiva que es evidenciada a través del analisis resultante de los datos
obtenidos a partir de la aplicacion de entrevistas al talento humano perteneciente
a la empresa Seguridad Ecuador S.A., y asi determinar las falencias que tiene la
misma con respecto a su gestion de comercializacion para, posteriormente,

disefiar un proceso que responda a las necesidades detectadas.

Asimismo, se aplicaron encuestas a los clientes con el propdsito de identificar
las principales necesidades y expectativas de los mismos en relacion con los
servicios que estos demandan, informacion que resulta sumamente importante

para desarrollar las fases siguientes del proyecto investigativo.

1.5.2. Tipo de investigacion

El estudio que se presenta es de tipo exploratorio, ya que se sustenta en el

compendio de informacién relevante respecto al modo en que la empresa



11

Seguridad Ecuador S.A. ejecuta sus actividades referentes a los procesos de
marketing estratégico y de comercializacion, de forma tal que se pueden conocer

las dimensiones centrales referentes a las deficiencias del mismo.

Ademas, la investigacion es descriptiva, debido a que, para disefiar un proceso
apropiado para la gestion de la comercializacién en Seguridad Ecuador S.A., es
importante desarrollar una descripcidn precisa sobre la situacién actual de la
misma, para asi conocer cuales pudieran ser las posibles acciones mas idoneas
que esta pudiera ejecutar en el sentido de lograr captar un mayor numero de

clientes y fidelizar a los mismos.

1.5.3. Métodos de investigacion

En cuanto a los métodos aplicados, uno de ellos es el inductivo-deductivo, cuyo
objetivo consiste en determinar los fundamentos generales sobre el
funcionamiento de los procesos de marketing estratégico y de comercializaciéon
en las empresas, para de ahi conocer especificamente como se desarrolla el
mismo en la empresa Seguridad Ecuador S.A., y asi inferir las conclusiones
pertinentes al respecto.

Otro método util fue el analitico—sintético, evidenciado por el analisis de cada
parte del problema presentado por la mencionada empresa en cuanto a su
gestion de marketing y comercializacion para, posteriormente, realizar una
sintesis general que permita tomar las mejores decisiones en cuanto a su

mejoramiento.

1.5.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

Dentro de las técnicas de investigaciéon que fueron aplicadas, se tiene a la
encuesta (Anexo 1) -siendo el cuestionario el instrumento asociado a la misma-,

para asi conocer los estados de opinion sobre la percepcion que poseen los
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clientes sobre el servicio ofertado por Seguridad Ecuador S.A., asi como las
principales necesidades y expectativas que estos poseen. Por su parte, los datos
obtenidos fueron procesados a través del software Microsoft Excel, generandose
graficos que posibilitan representar de una manera visual mas sencilla los

resultados que se obtengan.

También fueron aplicadas entrevistas a los empleados de Seguridad Ecuador
S.A. acerca de varios aspectos relacionados con la efectividad de la gestion de
comercializacion (Anexo 2), siendo seleccionados como parte de este proceso

aquellas personas que se consideran expertos de la organizacién en dicho tema.

1.5.5. Poblacién y muestra

Basicamente, el analisis del mercado para la empresa Seguridad Ecuador S.A.
fue realizado a partir de los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes,
para asi entender los requerimientos especificos de los mismos. Por lo tanto, fue
necesaria la identificacion de la poblacién estadistica de estudio, para lo cual se

siguieron una serie de parametros, tal como se describe a continuacion.

La compaiia Seguridad Ecuador S.A. posee una variedad de usuarios
habituales demandantes de sus servicios, siendo los mismos distribuidos y
clasificados en dos grupos basicos: de tipo empresarial o doméstico, segun se

presenta en la tabla 1:

Tabla 1. Distribucion de cantidad de clientes de la empresa Seguridad Ecuador
S.A segun su tipo.

Tipo de cliente Cantidad
Empresarial 85
Domeéstico 61

Total 146
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Por lo tanto, la cantidad de clientes que con mas asiduidad requieren de los
servicios de Seguridad Ecuador S.A. es de 146, lo cual también coincide con la

poblacién estadistica sujeta a estudio.

En tanto, la muestra representativa de dicha poblacién se calcula a partir de la

expresion siguiente:

Nx 62%(Zg/2)*
n=
02%(Zg2)? +(N—-1)xe?’

donde:

e n: tamano de muestra

N: tamano de la poblacién

e 0: desviacion estandar poblacional (c=0.5).

e Zq2: Valor de Z derivado de las tablas de distribucion normal, teniendo en
cuenta el nivel de confianza (para un nivel de confianza de 0.95;
Za/2=1.96).

e: Valor de error muestral aceptado (e=0.05).

Sustituyendo:

_ 146 ¥(0.5)%*(1,96)2
N = 0.5)2+(1,06)2 +(146 —1)+(0,05)?

n =106

Por lo tanto, el tamafio de la muestra es de 106, ya sean empresas o0 usuarios

residentes en domicilios particulares.
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Una vez determinada la muestra, es seleccionado el tipo de muestreo a utilizar,
el cual sera un muestreo probabilistico estratificado cuyo propdsito, segun
Hernandez y Sayda (2011), se basa en “subdividir una poblacion heterogénea
en una serie de subpoblaciones homogéneas para garantizar que todas las
caracteristicas de la poblacion heterogénea estén representadas en la muestra”
(p. 53). Este tipo de muestreo es aplicado al requerirse determinar muestras
proporcionales y representativas segun los clientes pertenecientes a la empresa

Seguridad Ecuador S.A., tal como se expone seguidamente:

Tabla 2. Estratificacion de la muestra de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

Tipo de cliente Poblacion  Proporciéon  Muestra

Empresarial 85 58.2% 62
Doméstico 61 41.8% 44
Total 146 100% 106

Entonces, la muestra queda conformada por 62 clientes empresariales y 44

clientes domeésticos.

El contenido de las encuestas y los anexos fueron incluidos en los anexos 1y 2,
respectivamente, mientras que los resultados de la investigacion preveniente de
la implementacion de los instrumentos de medicion son expuestos en el epigrafe
3.5 (para las encuestas) y 3.6 (para las entrevistas), lo que, posteriormente,

contribuye para la formulacién de las estrategias.

1.6. Resultados esperados del estudio

Se espera que la propuesta de mejoramiento de la gestion de comercializacién
y marketing estratégico de la empresa Seguridad Ecuador S.A., sea desarrollada
mediante la realizacion del flujo del proceso relacionado, estableciendo a su vez

objetivos, participantes, acciones a desarrollar, entradas y salidas del proceso,
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asi como indicadores de control para determinar metas de cumplimiento y

retroalimentacion.

De esta forma, con el disefio de las estrategias de marketing y comercializacion,
se pretende dotar a la organizacion objeto de estudio de una filosofia de gestion
y herramienta importante que le posibilite a la misma cumplimentar sus objetivos
y metas empresariales, dentro de las que se encuentran el aumento del numero
de clientes potenciales y el mejoramiento sustancial de su posicionamiento de

mercado.

Finalmente, se desarrollara un estudio financiero con el objetivo de analizar la
viabilidad y/o factibilidad econémica de la posible implementacion futura de la
propuesta, determinando para ello el flujo de caja, ingresos y costos proyectados
para, posteriormente, calcular y analizar el VAN, el TIR, el periodo de
recuperacion del proyecto y la relacion costo-beneficio del mismo, con la

expectativa de que dichos resultados sean satisfactorios.
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CAPITULO Il
2. REVISION DE LA LITERATURA ACADEMICA

2.1. Revisién de proyectos similares

La tematica del marketing estratégico ha sido abordada en muchos contextos y
desde diferentes perspectivas, teniéndose a nivel internacional varias
investigaciones al respecto, entre las que se encuentra el trabajo de Garcia
(2014), donde se plante6 como objetivo el desarrollo de un plan de marketing
estratégico basado en los productos que oferta un centro gastronémico, ya que
tal compania esta enfrentando una férrea competencia debido, principalmente,
a la aparicién de nuevos participantes en el mercado, reconociéndose que, de
continuar esta situacion, la empresa no sobreviviria en si los propietarios no

contaran con los suficientes clientes.

La investigacion se realizd con la combinacion de métodos cualitativos vy
cuantitativos, donde fueron utilizadas entrevistas semiestructuradas en la
investigacion cualitativa, mientras que se envidé un cuestionario a mas de 150
personas como parte de la investigacion cuantitativa. Adicionalmente, El enfoque
analitico consiste en ciertos marcos, dentro de los que destacan la utilizacion del
modelo de procesos Canvas, por lo que el estudio ofrece no solo una parte

tedrica, sino también conocimiento aplicado (Garcia, 2014).

Fue asi como fueron detectados varios problemas a los que se enfrenta la
compania, entre los que se pueden mencionar: la escasez de conocimiento del
mercado, la falta de experiencia y la limitacién en el uso de las redes, lo cual
evita que la organizacién descubra a sus clientes potenciales, asi como canales
de comunicacion eficientes para establecer y mantener una buena relacion con
los clientes; de ahi que fue necesario realizar un estudio de mercado para

identificar quiénes son verdaderamente los clientes de la empresa y qué esperan



17

de la misma, analizando también cuales podrian suponer los canales de

comercializacion adecuados (Garcia, 2014).

Finalmente, los hallazgos mostraron que habia varios grupos principales de
clientes potenciales y, para llegar a éstos, se estableceria una comunidad sobre
la cultura y la cocina del lugar, de forma tal que la empresa pueda interactuar
con sus clientes actuales y potenciales. Por otra parte, la pagina de Facebook
se utilizaria como un canal de medios sociales para proporcionarles asi a los
clientes ofertas e informacion precisa, en vistas a afianzar las relaciones

comerciales con los mismos (Garcia, 2014).

En Latinoamérica, la tesis de Amedeo (2017) se marc6 como objetivo la
conformacién de un plan de marketing estratégico para un hotel privado, al
resultar importante averiguar como este tipo de empresa puede utilizar
especificamente el marketing y qué diferentes herramientas estratégicas se
encuentran disponibles para cumplimentar tal propdsito. Fue asi como se utilizd
en la investigacion un método cualitativo, y los datos se recopilaron mediante un
cuestionario semiestructurado; al mismo tiempo, se realizaron entrevistas en

profundidad con el propietario del hotel y los miembros del personal.

Los resultados de la investigacion muestran que la organizacion necesita
actualizar sus instalaciones, asi como tomar medidas para obtener nuevos
grupos de clientes y adoptar un nuevo enfoque sobre como mantener satisfechos
a los clientes habituales y que regresen y opten los servicios ofrecidos por la
misma. Ademas, este lugar de alojamiento cuenta con muchas ventajas y
desventajas, pero, en general, también tiene mucho potencial que, aunque no
tenga los recursos para ser tan moderno y exclusivo como muchos de los hoteles
que operan alrededor, si posee las condiciones idoneas para ser innovador y

mantener la comercializacion de la imagen de esta empresa (Amedeo, 2017).

Dichos resultados constituyeron los fundamentos practicos para establecer el

plan de marketing estratégico que describe los planes de accion sobre cémo el
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hotel debe proceder con su comercializaciéon, disefiados a través de un enfoque
de proceso que contribuya a reglamentar y estandarizar la actividad que tiene
lugar en el establecimiento, y asi aumentar la calidad del servicio ofrecido y, en
consecuencia, elevar los niveles de satisfaccion de los clientes actuales y

potenciales (Amedeo, 2017).

En el caso ecuatoriano, destaca el estudio de Ruales (2015), cuyo objetivo
principal consiste en analizar la compleja situacién de una agencia de viajes que
opera en la ciudad de Ibarra para desarrollar un plan de marketing estratégico
de modo que dicha compafia obtenga una ventaja competitiva. El método de
investigacion seleccionado se basa en la aplicacion de métodos cuantitativos y
cualitativos y la recopilacion de datos para analizar los mismos a través del

empleo de encuestas y entrevistas.

Para alcanzar el objetivo, la tesis encuentra respuestas a las preguntas sobre
cual es el plan de marketing estratégico actual de la empresa objeto de estudio,
y cdmo es posible informar sobre el plan de marketing estratégico mas apropiado
a utilizar, de modo que la investigacion se centra en analizar la situacion actual
de la empresa, su entorno de mercado y la situacion de competencia en el

mercado en el que esta se encuentra inmersa (Ruales, 2015).

Por consiguiente, el analisis principal del proceso de planificacién de marketing
estratégico se amplia en analisis externo, analisis interno, analisis de la
competencia y analisis FODA generandose como resultado de la tesis la
conformacién de un plan de marketing estratégico factible basado en el analisis
de la agencia de viajes, el cual presenta nuevas ideas y sugiere una estrategia
de marketing para el desarrollo del negocio de la empresa investigada (Ruales,
2015).

También fue considerada la tesis de Ocampo (2018), donde el propésito
fundamental hace referencia a la propuesta de un plan de marketing estratégico

para una compafia que tiene como linea de negocios la organizacion de eventos
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sociales, al requerirse de una profunda reestructuracion y mejoramiento de sus
departamentos de marketing y de ventas. Metodolégicamente, el estudio fue
realizado a través de un enfoque mixto, de tipo descriptivo y de campo,
aplicandose como herramienta el focus group (grupo focal) y entrevistas
semiestructuradas para obtener informacién precisa que propicié detectar las

falencias referentes al tema y elaborar asi las estrategias.

De esta forma, se determiné que la oferta presentada por la compafia objeto de
estudio era de una calidad insuficiente, considerandose este elemento como
sumamente importante para aquellos clientes que demandan este tipo de
servicios, ademas de que tampoco se ha desarrollado un sistema de control y
medicidn no solo sobre las falencias detectadas, sino también de la satisfaccion
y requerimientos de los clientes, requiriéndose entonces de la toma de

decisiones efectivas al respecto (Ocampo, 2018).

Por lo tanto, la conformacién del plan de marketing estratégico de la empresa
estaria enfocado a mejorar, inicialmente, la calidad del servicio brindado,
pudiéndose asi establecer un proceso donde se detallen las actividades y la
forma de realizarlas de manera efectiva. También se hizo mucho énfasis en
fortalecer los canales comunicacionales entre la empresa y sus clientes,
utilizando para ello las redes sociales y plataformas digitales disponibles,
considerando para ello que el publico objetivo, por lo general, estda compuesto
por personas que han aumentado el uso de dichos medios en los ultimos afios
(Ocampo, 2018).

2.2. Revision de literatura académica relacionada

2.2.1. Estrategia

Hay diferentes definiciones de estrategia. Sin embargo, para el propdsito de este

estudio, Kotler y Lane (2013) conceptualizan una estrategia como aquel plan que
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integra los principales objetivos, politicas, decisiones y secuencias de accion de
una organizacion en un todo coherente. Se puede aplicar a todos los niveles de
una organizacion y pertenece a cualquiera de las areas funcionales de la
administracion. Por lo tanto, puede haber estrategias de produccion, financieras,

de marketing, de personal y corporativas, solo por nombrar algunas.

En marketing, las estrategias, por lo general, se realizan con respecto a los
precios, productos, promociones, distribucion, investigacion de mercados,
ventas, publicidad, merchandising, entre otros elementos (Brenes, 2015).
Entonces, la estrategia se refiere a la efectividad mas que a la eficiencia, y es el
proceso de analizar el entorno y disenar el ajuste entre la organizacion, sus

recursos y objetivos y el entorno.

Porter (2017) afirma que la estrategia se trata de los medios o formas (pasos) de
alcanzar los objetivos y no su especificacion. También indica que la estrategia

es un elemento en una estructura de cuatro partes, las cuales son:

e ;Cuales son los objetivos a alcanzar?

e ;CoOmo se desplegaran los recursos?

e Las tacticas; es decir, las formas en que los recursos que se han
desplegado se usan o emplean realmente y

e ;Estan los recursos (medios) disponibles para la empresa?

Tanto la estrategia como las tacticas cierran la brecha entre los objetivos y los
medios, ya que consiste en la creacion de una posicion unica y valiosa, que
involucra un conjunto diferente de actividades. La estrategia se trata de generar
una posicién competitiva con motivo de lograr una diferenciacion a los ojos del
cliente, asi como agregar valor a través de una combinacion de actividades

diferentes de las utilizadas por los competidores.
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De ahi que, como se indico anteriormente, se puede ver que la estrategia es vital
para el éxito del negocio. Sin ella, los objetivos de la empresa pueden no
cumplirse, ya que puede haber una pérdida de enfoque sobre como lograr esos
objetivos. Por lo tanto, ayuda a enfocarse en la energia de las tacticas, a menudo

dispersas, y a dar poder a los objetivos y a la vision comercial mas amplia.

2.2.1.1. Niveles de la estrategia

Segun Porter (2017), existen tres niveles principales de estrategia en la mayoria
de las organizaciones de productos y/o servicios: estrategia corporativa,

estrategia comercial y estrategia funcional.

Estrategia corporativa: la estrategia a este nivel intenta reunir todas las lineas
comerciales de una empresa y orientarlas hacia un objetivo general. Se ocupa
principalmente de definir el conjunto de empresas que deben formar el perfil

general de la empresa (Porter, 2017).

Estrategia empresarial: a nivel empresarial, la estrategia se centra en definir la
forma de competencia en una determinada industria o segmento de
producto/mercado. Por lo general, cubre un plan para un solo producto o un
grupo de productos relacionados. A dia de hoy, la mayoria de las acciones
estratégicas tienen lugar a nivel de unidad de negocio, donde las herramientas y
técnicas sofisticadas permiten el analisis de un negocio, entre las que estan: el
pronostico de variables tales como el crecimiento del mercado, los precios y el
impacto de la regulacion gubernamental, asi como el establecimiento de un plan
que pueda evitar las amenazas en un entorno erratico de los competidores, los
ciclos econdmicos y los cambios sociales, politicos y de los consumidores
(Porter, 2017).

Estrategia funcional: se centra en como los recursos asignados a las diversas

areas funcionales se pueden utilizar de manera mas eficiente para apoyar la
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estrategia a nivel empresarial. El enfoque principal de la estrategia de marketing
en este nivel es asignar y coordinar recursos y actividades de marketing para
lograr el objetivo de la empresa dentro de un mercado de producto especifico
(Porter, 2017).

Cada area funcional de un negocio (por ejemplo, marketing) hace su propia
contribucion unica a la formulacion de la estrategia a diferentes niveles En
muchas empresas, la funcion de marketing representa el mayor grado de
contacto con el entorno externo, el entorno menos controlable por la empresa.
En tales organizaciones, el marketing juega un papel fundamental en el

desarrollo de la estrategia.

2.2.2. Marketing

A menudo se piensa que el marketing es solo venta y publicidad. Sin embargo,
el marketing consiste en muchas otras funciones que pueden verse mucho mas
importantes que solo el intercambio de bienes. A decir de Marmol y Ojeda (2016),

el marketing desde una perspectiva funcional:

Consiste en la manera de concebir y de entender las relaciones de intercambio
que se establecen entre la empresa o la entidad que ofrece sus productos o
servicios (oferta) y sus mercados (demanda), partiendo de las necesidades y los
deseos de los consumidores, con el objetivo de obtener la satisfaccién del modo

mas beneficioso, tanto para el consumidor como para la empresa u organizacion.
(p- 5)

El marketing es una industria muy diversa que involucra cualquier actividad
asociada con la compra o venta de un producto o servicio. En este sentido, el
marketing se refiere a las actividades realizadas por una empresa para promover
la compra o venta de un producto o servicio, incluyendo actividades de
publicidad, venta y entrega de productos a consumidores u otras empresas
(Sainz de Vicuia, 2017).
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Entonces, hoy, mas que nunca, el marketing ha puesto énfasis en satisfacer las
necesidades del cliente, el cual tiende a tomar decisiones sobre la compra de un
producto o servicio en funcién de su percepcion del valor y la satisfaccion que
ofrece el producto o servicio (Kotler & Lane, 2013). Analogamente, desde el
punto de vista de la compaifiia, el objetivo del marketing es, primero, construir, y
luego, administrar relaciones rentables con los clientes. Para lograr esto, no es
suficiente solo comercializar el producto para venderlo posteriormente, sino
asegurarse de que el producto que se vende cumpla con los estandares y sea
suficiente para cumplir con las expectativas del cliente (Marketing y Publicidad,
2016).

Por lo tanto, la empresa debe conocer y comprender a sus clientes; sus
necesidades, deseos y demandas. Es por eso que muchas compafias hacen un
gran esfuerzo y dinero para hacer diferentes tipos de encuestas a los clientes,
analizando el comportamiento de los mismos y aprendiendo sobre las diferentes

formas de ofrecer el mayor valor y satisfaccion del cliente.

2.2.3. Marketing estratégico

Segun Kotler y Lane (2013), la estrategia de marketing es la légica de
comercializacion mediante la cual una organizacion espera alcanzar sus
objetivos de marketing, es decir, constituye un esfuerzo de una corporacion (o
cualquier organizacion) para diferenciarse positivamente de sus competidores,
utilizando sus fortalezas relativas para satisfacer mejor las necesidades de los

clientes en un entorno ambiental dado.

Para una organizacion, los consumidores objetivo estan en el centro de la
estrategia de marketing, de modo que la compaiia identifica el mercado total al
que quiere servir y lo divide en segmentos mas pequefios. Luego selecciona los
segmentos mas prometedores y se enfoca en servirlos. Por consiguiente, disefia
una mezcla de marketing utilizando mecanismos bajo su control: producto,

precio, lugar y promocion. También se dedica al analisis de marketing,
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planificacion, implementacién y control para encontrar la mejor combinacién de
marketing y tomar medidas (Villacorta, 2014). La empresa utiliza estas

actividades que les permite observar y adaptarse al entorno de marketing.

Alonso (2015) explica que, dentro de un entorno dado, la estrategia de marketing
se ocupa esencialmente de la interaccion de tres fuerzas conocidas como las
tres C’s estratégicas que son: el cliente, la competencia y la corporacion
(empresa). Estas tres C’s estratégicas son elementos dinamicos con sus propios
objetivos que perseguir y, juntas, forman el triangulo de la estrategia de

marketing (Figura 2).

CORPORACION
(ORGANIZACION)

/ MARKETING
' ESTRATEGICO

CLIENTE COMPETENCIA

Figura 2. Triangulo de marketing estratégico.
Adaptado de: (Alonso, 2015).

Si lo que quiere el cliente no coincide con las necesidades de la organizacion, la
viabilidad a largo plazo de esta ultima puede estar en juego. Por consiguiente,
se requiere una correspondencia positiva de las necesidades y objetivos del
cliente con la empresa para establecer una buena y duradera relacion (Alonso,
2015; Kotler, Hessekiel, & Lee, 2014).
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En otras palabras, la igualdad de necesidades entre el cliente y la empresa no
solo debe ser positiva, sino que debe ser mejor o mas fuerte que la igualdad
entre el cliente y las empresas que integran la competencia. Cuando el enfoque
de la organizacién hacia el cliente es idéntico al de la competencia, el cliente no
puede diferenciar entre ellos; el resultado podria ser una guerra de precios que
puede satisfacer las necesidades del cliente, pero no las de la organizacién en

e

SI.

Entonces, en su papel estratégico, el marketing consiste en establecer una
coincidencia entre la empresa y su entorno mediante la busqueda de soluciones
a los problemas de decidir (a) en qué negocio se encuentra la empresa y en qué
tipo de negocios puede ingresar en el futuro y (b) cémo los campos de esfuerzo
elegidos se pueden ejecutar con éxito en un entorno competitivo mediante las
perspectivas de producto, precio, promocion y distribucion para servir a los

mercados objetivo (Saldana, Luna, Lituma, Torres, & Castro, 2018).

Adicionalmente, en el contexto de la formulacion de la estrategia, el marketing
presenta dos dimensiones: presente y futuro. La dimension actual trata de las
relaciones existentes de la empresa con sus entornos, mientras que la dimensién
futura abarca las relaciones futuras previstas (en forma de un conjunto de
objetivos) y los programas de accidon necesarios para alcanzar esos objetivos
(Kotler & Lane, 2013).

En sintesis, el marketing estratégico es la creacion de una posicidn unica y
valiosa que involucra un conjunto diferente de actividades. Por lo tanto, el
desarrollo de la estrategia de marketing para una organizacién requiere elegir
actividades que sean diferentes de las empresas rivales, lo que le posibilitaria

alcanzar una posicién competitiva privilegiada.
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2.2.4. Caracteristicas de marketing estratégico

Segun Porter (2017), hay dos lineas basicas dentro del marketing estratégico
que una empresa puede adoptar: estrategias basadas en los costos bajos y/o
estrategias de diferenciacidon. La importancia de cualquier fortaleza o debilidad
que posea una empresa es, en ultima instancia, una funcion de su impacto en el
costo relativo o la diferenciacién, de modo que la ventaja de costos y la

diferenciacion, a su vez, se derivan de la estructura de la industria (Porter, 2017).

Los dos tipos basicos de ventaja competitiva combinados con el alcance de las
actividades para las cuales una empresa busca alcanzarlos conducen a tres
estrategias genéricas para lograr un rendimiento superior al promedio en una
industria: liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque (Brenes, 2015; Kotler &
Lane, 2013).

2.2.4.1. Liderazgo de costos

Una empresa que persigue una estrategia de liderazgo de costos tiene como
objetivo convertirse en la oferente de un bajo costo en su ambito de negocio. Las
fuentes de ventaja de costos varian y dependen de la estructura del mercado:
pueden ser la busqueda de economias de escala, tecnologia propia, acceso
preferencial a recursos limitados, entre otros elementos (Brenes, 2015). Por
ejemplo, en la industria de servicios de instalaciones, una empresa que brinda el
servicio de guardia de seguridad podria lograr una ventaja de costos al mantener
bajos gastos generales, una fuente abundante de bajo costo de mano de obra 'y

proporcionar procedimientos de capacitacion eficientes debido a la alta rotacion.

Si una empresa puede lograr y mantener un liderazgo en costos general,
entonces tendra un desempefio superior al promedio en su mercado siempre
que pueda obtener un precio igual o cercano al promedio de la industria.

Adicionalmente, si una empresa lider en costos ofrece precios equivalentes o
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mas bajos que sus rivales, entonces su posicion de bajo costo generara altos

rendimientos (Hernandez C. , 2018).

2.2.4.2. Diferenciacion

La segunda estrategia genérica, segun Porter (2017) es la diferenciacién: en una
estrategia de diferenciacién, una empresa se esfuerza por ser unica en su
industria a lo largo de algunas dimensiones que los compradores valoran
ampliamente, seleccionando uno o mas atributos que muchos consumidores en
un determinado mercado perciben como importantes, y se posiciona de manera
unica para satisfacer esa necesidad. De ahi que los medios para la diferenciacion
son peculiares de cada industria, y esta puede estar basada en el producto en
si, el sistema de entrega por el que se vende, el enfoque de marketing y una
amplia gama de otros factores (Porter, 2017).

Una empresa que puede lograr y mantener la diferenciacién, tendra un
desempenio superior al promedio en su industria si su precio superior excede el
costo en el que incurrié para ser unico. Por lo tanto, un diferenciador siempre
debe buscar formas de diferenciacion que conduzcan a una prima de precio

mayor que el costo de la diferenciacion.

2.2.4.3. Enfoque

La tercera estrategia genérica de marketing es el enfoque, siendo la misma
bastante diferente de las demas porque una empresa elige un segmento
competitivo reducido de mercado y se ajusta a su estrategia para servirlo a la
exclusiéon de los demas. Al optimizar su estrategia para el segmento objetivo, la
organizacion que utiliza esta estrategia busca lograr una ventaja competitiva en
sus segmentos objetivo, a pesar de que no posee una ventaja competitiva
general. De este modo, la empresa en cuestibn puede lograr una ventaja

competitiva al dedicarse al segmento exclusivamente.
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Ademas, los competidores con objetivos generales pueden tener un rendimiento
superior en la satisfaccion de las necesidades de un segmento, lo que significa
que tienen un costo superior al necesario para atenderlo, por lo que puede surgir
una oportunidad para enfocarse en los costos solo para satisfacer las

necesidades de dicho segmento y no mas.

2.2.5. Gestion por procesos

Para alcanzar el conocimiento sobre qué es lo que implica verdaderamente la
gestion por procesos, resulta necesario conceptualizar, inicialmente, qué
constituye un proceso en si, de modo que Heredia (2011) lo clasifica como “un
conjunto logico de actividades relacionadas y conectadas que toma entradas de

proveedores, les afiade valor y produce unas salidas para sus clientes” (p. 41).

Por su parte, segun Fuquene (2012), un proceso consiste en “un conjunto de
operaciones y actividades que se ejecutan para crear valor (...) y busca
satisfacer las necesidades de los clientes mediante la transformacién de unos
insumos o materias primas en un producto o servicio” (p. 37). De esta manera,
el proceso se puede observar de una manera grafica, tal como se presenta a

continuacion:

Elementos de Elementos de
entrada salida
Insumos Insumos

materiales B .
ACTIVIDAD materiales
Recursos [ Recursos

financieros financieros

Transformacion

\_ informacién { Informacion

Figura 3. Definicion de proceso.
Adaptado de: (Heredia, 2011).

Entonces, un proceso puede ser entendido como una red de actividades

vinculadas y ordenadas con una naturaleza repetitiva que transforma las
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entradas en salidas, utilizando informacion y recursos para satisfacer las

necesidades del cliente.

Por otra parte, la gestion por procesos se constituye como un enfoque que ayuda
a las organizaciones a alinear sus objetivos estratégicos con sus objetivos
operativos de aumentar la eficacia y la eficiencia en el entorno empresarial
dinamico, de manera que los objetivos de cualquier organizacion se logran
mediante un conjunto de procesos comerciales que deben mejorarse

continuamente (Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez, 2014).

De acuerdo con Alvarez, et al (2012), la gestién por procesos es un enfoque de
gestion integral y se puede definir como secuencias de actividades ldgicas en el
tiempo que se realizan para trabajar siguiendo una linea de orientacién a
procesos para lograr los objetivos comerciales. Analogamente, la gestion por
procesos también se puede conceptualizar como la capacidad de una
organizacion para cambiar sus procesos comerciales, incluyendo métodos,
técnicas y herramientas para apoyar el disefo, configuracion, promulgacion,

evaluacion y analisis de dichos procesos (Pérez, Gestion por procesos, 2010).

Con base en toda la informacién provista anteriormente, la gestidon por procesos
se puede considerar como un enfoque disciplinado y sistematico para
documentar, identificar, disefiar, ejecutar, monitorear, medir y controlar los
procesos empresariales y comerciales para lograr resultados consistentes y
especificos alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion. En
resumen, queda claro que gestion por procesos ayuda a las organizaciones a
mejorar sus procesos comerciales continuamente para proporcionar un servicio
o producto efectivo, todo ello al enfocarse en el proceso- estructura empresarial
orientada.



30

2.2.6. Proceso de planificaciéon estratégica de marketing

La planificacion estratégica de marketing es una herramienta de gestion para
ayudar a la organizacidén a mejorar su trabajo y comprender como competir para
el futuro, siendo asi un proceso guia para los miembros de una organizacion que
les desarrolla procedimientos y operaciones necesarios a realizar (Rodriguez, et
al., 2014).

Este proceso también puede ser percibido como una estrategia de decisiones
para el proceso de la organizacion, crecimiento y mantenimiento de un ajuste
estratégico entre el objetivo de la organizacién, su capacidad y las oportunidades
de marketing cambiantes, todo lo cual implica definir una misiéon clara de la
empresa, establecer objetivos de apoyo, disefiar una cartera comercial solida y
coordinar estrategias funcionales (Kotler & Lane, 2013).

Desde el proceso de planificacion estratégica, cualquier organizacion estaria en
condiciones en el sentido de identificar facilmente los elementos para el mercado
y como prevenirlos o manejarlos, por lo que, a través del analisis interno y
externo, una empresa contara con una opcion de estrategia de mercado.
Finalmente, este proceso proporciona pautas de estrategias de planificacion
utiles para que cualquier empresa, independientemente a su razén social, logre

los objetivos planteados (Kotler & Lane, 2013).

A continuacion, se exponen las herramientas de analisis para explicar la

planificacion estratégica de marketing.

2.2.6.1. Andlisis externo

Un analisis externo exitoso debe ser dirigido y con un propdsito, el cual se basa,
fundamentalmente, en el analisis factorial PEST, donde se analizan los

elementos del entorno macro externo resumidos en las siguientes cuatro
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categorias: factores politicos, elementos econdmicos, factores sociales y

elementos tecnoldgicos (Prieto, 2015).

Por consiguiente, el proceso de analisis externo no debe ser un fin en si mismo,
mas bien, deberia estar motivado por un deseo de conformar la estrategia, de
modo que este tipo de analisis puede impactar directamente en la estrategia, al
sugerir alternativas de decision estratégica o influir en una eleccion entre ellas
(Fernandez, 2016).

2.2.6.2. Analisis interno

Un andlisis interno de la empresa ayudara al especialista de marketing a abordar
las preguntas que deberian plantearse si la estrategia existente se mejora,
amplia, altera o reemplaza (Porter, 2017; Kotler & Lane, 2013). El analisis interno
también se puede realizar en cada uno de los niveles comerciales, ocurriendo
que los andlisis a diferentes niveles diferiran entre si en énfasis y contenido, pero

su estructura y empuje seran los mismos (Buitrago, 2014).

El analisis interno consta de cuatro aspectos: el primero es el desempefio
financiero, que proporciona una aproximacion inicial de cémo va el negocio.
Luego, a menudo pueden analizarse otras dimensiones del desempefio, como la
satisfaccion del cliente, la calidad del producto, la asociacién de la marca, el
costo relativo, los nuevos productos y la capacidad de los empleados para
proporcionar un vinculo mas soélido con la rentabilidad futura. El tercero es un
analisis de las fortalezas y debilidades que son la base de las estrategias
actuales y futuras, mientras que el ultimo es una identificacion y priorizacion de

las amenazas y oportunidades que enfrenta la empresa (Prieto, 2015).
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2.2.6.3. Analisis de la competencia

El analisis de la competencia es parte del analisis externo, cuyo objetivo es influir
en el desarrollo de estrategias comerciales exitosas (Porter, 2017). Dicho
analisis debe enfocarse en la identificacion de oportunidades, amenazas o
incertidumbres estratégicas creadas por movimientos, debilidades o fortalezas

de competidores emergentes o potenciales (Prieto, 2015).

El analisis de la competencia comienza con la identificacion de competidores
actuales y potenciales. Hay dos tipos diferentes de competidores: el primero se
fundamenta desde la perspectiva del cliente que debe elegir entre los
competidores, mientras que el segundo tipo de competidores intenta ubicar a los
competidores en grupos estratégicos sobre la base de su estrategia competitiva
(Prieto, 2015).

Sin embargo, también para este analisis se utilizan con frecuencia las conocidas
fuerzas de Porter (Figura 3), las cuales componen un modelo que identifica y
analiza cinco fuerzas competitivas que dan forma a cada industria y ayudan a
determinar las debilidades y fortalezas de una industria (Porter, 2017). En este
sentido, el analisis de las cinco fuerzas de Porter se utiliza con frecuencia para
identificar la estructura de una industria y determinar asi la estrategia de mercado
mas apropiada que debe establecer una organizacién. También, el modelo de
Porter se puede aplicar a cualquier segmento de la economia, para comprender
asi el nivel de competencia dentro de la industria, y mejorar la rentabilidad a largo

plazo de una empresa (Porter, 2017).
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Nuevos
competidores
Productos | Rivalidad entre | Negociacion
sustitos 4 LolRpemiaiEs proveedores
Negociacion
con clientes

Figura 4. Cinco fuerzas de Porter.
Adaptado de: (Porter, 2017).

2.2.6.4. Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta estratégica de marketing para el analisis
de la competencia y el monitoreo de los entornos internos y externos de una
empresa que proporciona un mapa general de la situacion interna de la
organizacion y define su entorno competitivo de manera precisa (Kotler & Lane,
2013). El acrénimo de FODA significa: fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.

Por consiguiente, las fortalezas y las debilidades en el analisis FODA estan
relacionadas con la competencia: las fortalezas definen la ventaja de la empresa
que tiene un estatus de liderazgo en comparacién con las demas organizaciones
que pertenecen a su ambito de mercado; en caso contrario, las debilidades se
constituyen como aquellas falencias de la empresa que, por lo general, son
fortalezas de la competencia (Prieto, 2015). Por su parte, los factores externos
(oportunidades y amenazas) son aquellos elementos que hacen parte del
entorno de la organizacion que, de manifestarse pudieran beneficiar o perjudicar
la competitividad de la misma.
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Es por ello que el uso del analisis FODA puede constituir una oportunidad realista
de aprovechar las oportunidades mediante el uso de las o reducir el impacto de
las amenazas potenciales, mejorando los puntos débiles al mismo tiempo
(Alonso, 2015), por lo que se puede considerar que un buen proceso de analisis
FODA debe incluir una clasificacion precisa de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la empresa, comprendiendo sus ventajas y
desventajas respecto a la competencia, y también llegar a pronosticar y analizar

oportunidades y amenazas en entornos de mercado.

2.2.7. Plan de marketing estratégico

El proceso de planificacion de marketing estratégico consiste en una serie de
pasos légicos que se deben seguir para llegar a un plan de marketing. Es un
poco mas que una forma estructurada de identificar una gama de opciones para
la compafia, de hacerlas explicitas por escrito, de formular objetivos de
marketing que sean consistentes con los objetivos generales de la compainiia y
de programar y calcular el costo de las actividades especificas que tienen mas
probabilidades de lograr el logro de los objetivos (Kotler & Lane, 2013; Porter,
2017).

Rodriguez, et al. (2014) afirman que un plan de marketing estratégico es un
intento de analizar la situacion actual de una empresa, identificar las
necesidades, problemas y oportunidades que enfrenta la misma (desde la
perspectiva del marketing), definir las metas y objetivos de marketing, y luego
desarrollar estrategias de marketing para cumplir con esos objetivos. Es por un
periodo que se extiende mas alla del proximo ano fiscal, y generalmente cubre

un periodo de tres a cinco anos.

Aunque el plan de marketing estratégico cubre todos los niveles de gestion de
marketing, se ocupa principalmente de los niveles estratégicos de la unidad
corporativa y de negocios, y establece cdmo se llevara a cabo el negocio de

marketing en una situacion de mercado especifica (Ruiz & Parrefio, 2013). Todo



35

esto se logra a partir de la definicion de politicas operativas, practicas y

procedimientos.

2.2.8. Estrategias de marketing mix

La mezcla de marketing, conocida como marketing mix, segun Hernandez (2018,

p. 63). se puede definir como:

La combinaciéon de variables de marketing controlables que la empresa utiliza
para alcanzar el nivel de ventas deseado en el mercado objetivo, es decir, es la
combinacion de elementos esenciales que se considera para implementar con

éxito la estrategia de marketing y posicionamiento de mercado. (p. 63)

Dicha mezcla de marketing se puede entender, entonces, como la combinacion
de cuatro elementos llamados 4P’s: producto, precio, promocion y lugar, que
cada empresa tiene la opcion de sumar, restar o modificar para crear su
estrategia de marketing deseada (Kotler & Lane, 2013). A decir de estos autores,
la combinacion de marketing es una herramienta de analisis esencial utilizada en
las estrategias de marketing, que considera el entorno empresarial, la capacidad
y las condiciones competitivas, anticipando los factores de marketing, como
producto, precio, entre otros. Usandose también para lograr mejores beneficios

econdmicos y sociales (Kotler & Lane, 2013).

La clasificacion de mezcla de marketing mas popular es el modelo 4Ps: producto,

precio, lugar y promocion.

2.2.8.1. Producto

Se refiere a bienes, personas, servicios o ideas, incluyendo elementos como
calidad, caracteristicas, estilo, marca, entre otros. Los métodos utilizados con
respecto a esta estrategia consisten en mejorar el producto o aumentar las

ventas objetivo de manera mas efectiva para obtener una ventaja mas
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competitiva, de modo que una estrategia de producto eficaz deberia conocer

mejor las necesidades de los clientes (Brenes, 2015; Alonso, 2015).

Para la organizacion, el primer paso debe ser la comprension clara sobre qué
tipo de producto o servicio sera adecuado para cumplir con la demanda de los
consumidores. Asimismo, segun las experiencias del mercado para reconocer
las necesidades y deseos de los clientes, los puntos clave de las estrategias del
producto, se centran en el habito y el valor del cliente para respaldar productos
o servicios (Kotler & Lane, 2013).

2.2.8.2. Precio

El precio es una de las funciones de decision mas criticas dentro del marketing
mix. En gran medida, las decisiones de fijacion de precios determinan los tipos
de clientes que atraera una organizacion. Del mismo modo, un solo error en el
precio puede anular efectivamente todas las demas actividades de marketing mix
(Kotler & Lane, 2013).

En este sentido, la posicion financiera de una organizacion esta determinada por
su efectividad en el precio de sus bienes y servicios. Por lo tanto, para que una
organizacion logre su objetivo de rentabilidad, los precios deben fijarse de tal
manera que el mercado objetivo lo considere acorde con el beneficio percibido
del producto. Las politicas de fijacidon de precios ineficaces podrian tener
consecuencias comerciales muy serias y ser capaces de provocar una

bancarrota o liquidacion de la empresa (Brenes, 2015).

En definitiva, las estrategias de fijacién de precios son analisis sobre cémo el
precio en el marketing se adaptara a las necesidades del entorno de mercado,
cdmo ajustar el precio y como responder al ajuste de precios del competidor.
Este proceso es muy complejo, y esta impulsado por la demanda del cliente, los
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costos, la informacion disponible, la competencia, los motivos de ganancias y las

consideraciones respecto al producto (Kotler & Keller, 2011).

2.2.8.3. Lugar

Significa por qué los productos y servicios pasan del productor al consumidor y
dénde puede acceder el consumidor. El objetivo principal es proporcionar formas
convenientes de servicios para los clientes objetivo, haciendo énfasis en los
canales de distribucion, la cobertura del mercado, las ubicaciones y la logistica
de la cadena de suministro. Las actividades de la empresa, que elige los métodos
de distribucion adecuados, ponen el producto a disposicion de los clientes de

manera oportuna (Kotler & Keller, 2011).

2.2.8.4. Promocioén

La promocion se refiere a actividades para transmitir servicios a los clientes a
través de campafias de publicidad, promocion de ventas, relaciones publicas y
marketing, siendo asi considerada como una estrategia esencial para formar y
mantener relaciones con los clientes objetivo, lo que puede influir

significativamente en todo el proceso comercial (Brenes, 2015).

Después de todo, una estrategia de promocién exitosa esta impulsada por una
definicion clara de la demanda de la empresa, la adquisicion efectiva de
informacion actualizada de compradores potenciales y objetivos claros para el
desarrollo futuro, asi como su tactica elaborada sobre cémo lograrlos (Kotler &
Keller, 2011).

2.2.9. Matriz BCG

Para desarrollar las estrategias anteriormente presentadas, se deben aplicar

diferentes estrategias administrativas, entre las que se encuentra la matriz BCG,
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(también denominada Modelo Boston Consulting Group o Matriz de Participacién
de Crecimiento), la cual proporciona un marco para analizar productos de
acuerdo con el crecimiento y la participacion de mercado (50Minutos.es, 2018),
ayudar con la planificacion estratégica a largo plazo a una empresa a considerar
oportunidades de crecimiento al revisar su cartera de productos para decidir
dénde invertir, descontinuar o desarrollar productos. Por consiguiente, esta
matriz se ha utilizado desde hace varias décadas para ayudar a las empresas a
obtener informacion sobre los productos que mejor les ayudan a capitalizar las

oportunidades de crecimiento de participacion de mercado.

La matriz se divide en cuatro cuadrantes en funcién de un analisis del crecimiento
del mercado y la participacion relativa en este de un producto determinado
(Pruschkowski, 2018), tal como se muestra en el siguiente diagrama:

\

y/o del mercado

Tasa de crecimiento de la industria
Baja

Fuerte Débil

Participacion relativa en el mercado

Figura 5. Matriz BCG.
Adaptado de: (Peir6, 2015).

Los cuadrantes de la matriz BCG se refieren a:

1. Producto “perro”: es aquel producto con bajo crecimiento o cuota de

mercado, estando asi en el final de su ciclo de vida, por lo que la
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organizacion apunta a eliminarlos de su cartera de productos, ya que
constituyen una pérdida de recursos (Peird, 2015).

2. Producto “interrogante”: producto en mercados de alto crecimiento con
baja participaciéon de mercado, sin saber cual seria su futura evolucién.
Estos productos a menudo requieren una inversién significativa para
llevarlos al cuadrante estrella (Peird, 2015).

3. Producto “estrella”. producto en mercados de alto crecimiento con alta
cuota de mercado, siendo este reconocido como el producto lider de la
organizacion, de modo que, aunque requiere de una inversién continua
para mantenerse, este genera mas rendimiento sobre la inversion que
otras categorias de productos (Peir6, 2015).

4. Producto “vaca”: producto en mercados de bajo crecimiento con alta
participacion de mercado, el cual a menudo es un producto consolidado y

establecido que genera ventas estables (Peird, 2015).

En definitiva, la matriz BCG es entendida como un modelo estratégico
reconocido y de larga data que ha demostrado ser robusto a lo largo del tiempo
a pesar de la ocurrencia de cambios significativos en el entorno competitivo,
haciéndola muy util y de facil utilizacion como parte del analisis estratégico de

las organizaciones.

2.2.10. Matriz Ansoff

Otra herramienta complementaria dentro de la decisién de conformacion de
estrategias es la matriz Ansoff, también llamada la Cuadricula de Expansion de
Producto/Mercado, siendo esta utilizada por las empresas para analizar y
planificar sus estrategias de crecimiento (Martinez & Milla, 2014) y cuyo
propdsito consiste en mostrar especificamente cuatro estrategias que pueden
usarse para ayudar a una empresa a crecer y también analiza el riesgo asociado

con cada estrategia, mostrandose estas a continuacion (Planellas & Muni, 2015):
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¢ Penetraciéon de mercado: se centra en aumentar las ventas de productos
existentes a un mercado existente.

e Desarrollo de productos: se centra en introducir nuevos productos en
un mercado existente.

o Desarrollo del mercado: su estrategia se centra en ingresar a un nuevo
mercado utilizando productos existentes.

e Diversificacion: se enfoca en ingresar a un nuevo mercado con la

introducciéon de nuevos productos.

De las cuatro estrategias, la penetracion en el mercado es la menos riesgosa,
mientras que la diversificacion es la mas riesgosa (Martinez & Milla, 2014).
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CAPITULO III
3. ANALISIS DE RESULTADOS Y PROPUESTA

3.1. Descripcién general de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

3.1.1. Caracteristicas principales

A partir del afio 2002, luego de cumplir todos los requisitos establecidos por la
ley, la empresa Seguridad Ecuador S.A. recibe por parte del Ministerio de
Gobierno y Policia la autorizaciéon de funcionamiento, asi como el permiso de
Tenencia de Armas extendido por la Direccion de Logistica del Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas (Seguridad Ecuador S.A., 2019; Gobierno
Nacional, 2012).

Anadido a esto, Seguridad Ecuador S.A. garantiza, en relacion con los servicios

que ofrece (Seguridad Ecuador S.A., 2019):

e Colaboracién directa con el cliente, en el asesoramiento de seguridad.

e Asistencia personalizada del grupo de ejecutivos de la empresa.

¢ Guardias responsables con excelentes conocimientos profesionales, que
han cumplido con un estricto procedimiento de seleccion como: ser cortés
y educado, impecable récord policial, haber realizado el servicio militar
obligatorio, mantener siempre una actitud de alerta y no tener
antecedentes delictivos.

¢ Vigilancia armada, correctamente uniformada, con la siguiente dotacion:
arma (revolver calibre 38mm o carabina Maverik), gas urticante
paralizante, tolete, chaleco antibalas, radio Motorola.

e Alos vigilantes, se los incentiva para alcanzar un mejor desempefio en su

trabajo mediante: trato digno, capacitacion permanente, sueldos justos
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mas beneficios sociales de acuerdo con la ley, afiliacién al IESS, seguro
de vida, seguro de salud.

e Entrega al cliente de una pdliza de Responsabilidad Civil.

3.1.2. Misién y vision

Basicamente, el servicio brindado por Seguridad Ecuador S.A consiste en la
supervision presencial, diurna y nocturna en los puestos de vigilancia
contratados con la finalidad de conocer e informar oportunamente cualquier
anomalia que se observe y que ponga en riesgo los recursos protegidos
(Seguridad Ecuador S.A., 2019).

Es por ello que la misién y la visidn de la compafiia son:

Mision:

“Ofrecer un servicio de seguridad completo marcado por un alto nivel de calidad
basandose en su talento humano dotado de un alto nivel de capacitacién y
compromiso, a través de la utilizacion de procesos transformadores y creativos
para satisfacer asi las necesidades y expectativas de nuestros clientes”
(Seguridad Ecuador S.A., 2019).

Vision:

“Constituirnos como la empresa de referencia a nivel nacional en la oferta de
servicios de seguridad privada reconocida por la excelencia en la calidad de
dicho servicio” (Seguridad Ecuador S.A., 2019).



43

3.1.3. Estructura organizacional

La estructura organizacional de Seguridad Ecuador S.A. esta conformada segun

Jefede Jef de
Secretaria (peraciones - lefe de RRHH Contabilidad y Jefe Comercial ompras Publica
Maonitoren facturacion
Jefede . . il
: Contraistas Tecnico | psistente RRHH L Aares L Vendedores
Contables

Supenvisores
] Mensajeria

se muestra en la figura siguiente:

Supenvisores

L

Figura 6. Estructura organizacional de Seguridad Ecuador S.A.
Adaptado de: (Seguridad Ecuador S.A., 2019).

Esta estructura organizacional le permite a la empresa Seguridad Ecuador S.A.
ejecutar sus procesos de manera consecuente a través del cumplimiento de los
requisitos de calidad establecidos en esta compafia que, ademas, posee un
Sistema de Gestidon de Calidad basado en la norma ISO 9001:2018, aunque
adolece de la definicion de ciertos procesos, entre los cuales se encuentra el

referente a la comercializacién (Seguridad Ecuador S.A., 2019).
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3.2. Analisis del entorno

3.2.1. Analisis del macroentorno

El macroentorno donde se encuentra la empresa Seguridad Ecuador S.A. es
expuesto partiendo del analisis PEST, donde se desarrollan las caracteristicas
de diferentes variables que implican la situacién politica, econémica, social, y

tecnoldgica, describiéndose a continuacion:

Nivel politico.

A partir del afio 2017, Lenin Moreno, siguiendo la decision democratica de la
mayoria de los ciudadanos, es elegido presidente del Ecuador, que si bien en un
inicio mantenia una misma linea politica con su antecesor (Rafael Correa), en el
momento que comienza a ejercer el poder instituyé un conjunto de politicas
generales distanciadas de la ideologia con las que contaban los miembros de su

propio partido.

De ahi que, entre las principales regulaciones que Ecuador como Estado ha
implementado gradualmente, se pueden citar politicas abiertas para reducir el
valor total de la deuda externa, pautas de accion basadas en austeridad y
reduccion de costos, redistribucién del presupuesto nacional, reduccion en el

numero de entidades gubernamentales, entre otras (El Telégrafo, 2018).

En este sentido, también promulgan pautas politicas para promover a la nacién
ecuatoriana como un destino apropiado para desarrollar proyectos de inversion
de cualquier tipo, lo que ha llevado a diversas variaciones en las leyes fiscales
relacionadas con la reduccién de ciertas categorias impositivas, acciones que,
segun el gobierno, estimula en gran medida el desarrollo de las empresas y, en
consecuencia, podria generar la cantidad de empleos necesarios para aumentar

la calidad de vida de la poblacién en general (El Telégrafo, 2018).
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Sin embargo, debido a la coyuntura nacional actual, el gobierno del Ecuador ha
tomado diferentes medidas contrarias a su inicial programa de gobierno, entre
las que se encuentra la aprobacion de nuevos tributos, la posible eliminacion de
los subsidios a los combustibles y la politica fiscal de endeudamiento creciente,
por lo que la situacion social se ha visto afectada significativamente, y la
inconformidad creciente de la poblacién puede conllevar al aumento de las
protestas que provocarian paralizaciones generalizadas en el pais y, en
consecuencia, la agudizacion del contexto econdmico, politico y social (Salamea,
2020).

Los factores politicos que pudieran afectar a Seguridad Ecuador S.A. se reflejan
en el incremento de la tarifa impositiva de los productos y materiales que la
companfia necesita para brindar sus servicios debido a las decisiones
gubernamentales tomadas al respecto. De este modo, en vistas a disminuir el
efecto negativo de dicha situacion, la empresa podria enfocarse en realizar una
mejor gestion de proveedores y mejorar las relaciones con estos, y asi obtener
los productos y materiales con la debida calidad, a un precio éptimo en el menor

tiempo posible.

Nivel econémico.

En la actualidad, la economia ecuatoriana esta atravesando un periodo dificil,
causado por diversas situaciones que ocurrieron en el pasado, siendo las mas
importantes el feriado bancario, la dolarizaciéon de la economia, el terremoto
ocurrido en el afio 2016, entre otros. Todo esto ha llevado a la aparicién de un
estancamiento econdmico, ademas del hecho de que el déficit presupuestario
continia aumentando, lo que lleva a desequilibrios sustanciales en la balanza

comercial (CESLA, 2018). De esta manera:

El Gobierno esta adoptando medidas encaminadas a reestablecer la economia
en colaboracion con el sector privado, a fomentar la apertura internacional, junto

con la aportacion de la Ley de fomento productivo y la transparencia en las
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cuentas fiscales (...) con el objetivo de fomentar la demanda interna. (CESLA,
2018, p. 1)

No obstante, existen diferentes elementos que han experimentado ciertas
mejorias, como la inflacion, siendo esta “medida estadisticamente a través del
indice de Precios al Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta
de bienes y servicios demandados por los consumidores de estratos medios y
bajos, establecida a través de una encuesta de hogares” (Banco Central del
Ecuador, 2019, p. 1), la cual, pese a sus fluctuaciones, se encuentra en valores

minimos historicos, llegando a -0,07 para el afio 2019 (Vera, 2019).

Varios eventos afectaron la economia ecuatoriana en los primeros meses de
2020, incluido el del 16 de marzo, cuando por medio del Decreto Ejecutivo No.
1017 fue declarado el estado de emergencia debido a un desastre publico en
todo el pais, lo que conllevo al cese de todas las actividades econdmicas y el
trabajo en presencia de las personas, con la excepcidn de los sectores de salud,

seguridad alimentaria, financiero, sanitario y estratégico (BBC, 2020).

A nivel internacional, la economia del Ecuador también se afecté por una caida
importante en el precio del petréleo, siendo este el principal bien exportable del
pais, asi como un ritmo mas lento de la demanda externa de otros bienes no
petroleros, todo ello debido a los altos niveles de contraccion econdmica de
paises como Estados Unidos, China y la Unién Europea, al adoptarse medidas
de restrictivas y de aislamiento frente a la situacion generada por la pandemia
del covid-19 (BBC, 2020).

Ademas, el precio del petrdleo ecuatoriano para el mes de marzo de 2020 se
promedié en $23.00 por barril, en comparacion con $51.3 por barril del afo
pasado, situacion que se volvio mas complicada cuando el precio del WTI' (que
es el precio de referencia para el petroleo crudo ecuatoriano) en el mercado

1 En inglés: West Texas Intermediate.



47

internacional cayo6 en abril de 2020 a su nivel mas bajo en alrededor de veinte

afos debido a la desaceleraciéon econdmica mundial (BBC, 2020).

Como resultado de dicho contexto, “se preveé que el Producto Interno Bruto (PIB)
para el aino 2020 presente un decrecimiento interanual que se encuentra en un
rango comprendido entre -7,3% (USD 66.678 millones en valores constantes) y
-9,6% (USD 65.015 millones)” (BBC, 2020).

En sintesis, el nivel econdmico de la compaiia Seguridad Ecuador S.A. se puede
ver influenciado por el decrecimiento de la economia tanto global como sectorial,
lo cual pudiera comprometer su modelo de negocio y desarrollo en general. No
obstante, la amplia experiencia de la empresa en el mercado, asi como su
estabilidad econdmica y financiera, le permite tomar medidas que pueden
solventar toda la situacion negativa de la coyuntura nacional actual, y traducir

tales amenazas en diversas oportunidades.

Nivel social.

Desde una perspectiva histérica, la poblacién del Ecuador ha denotado
problemas agudos en cuanto a la manifestacion de diferencias sociales, las
cuales se encuentran marcadas por el trato diferente recibido por las personas
ya sea por el estrato social al que pertenecen, género, preferencias sexuales,

creencias religiosas (Sarmiento, 2019), entre otras cuestiones, de modo que:

Todavia persisten desafios para la sostenibilidad del crecimiento econdémico y
los logros alcanzados en reduccién de pobreza y desigualdad. Estos desafios
estan vinculados a la alta dependencia de la economia del sector petrolero. La
caida significativa del precio del petréleo y la apreciacién del dolar, han afectado
seriamente a la balanza comercial, la financiacion de la inversion publica, y a la

competitividad de las exportaciones ecuatorianas. (MICROFIDES, 2018, p. 2)
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En este sentido, la generacion de empleo de calidad en la nacién ecuatoriana

también atraviesa disimiles problemas, ya que, segun Acosta y Martin (2019):

La alta tasa de subempleo a mas del desempleo abierto ha sido una constante
de la economia ecuatoriana, transformandose en una caracteristica estructural
del sistema econdémico existente en el pais. Esto da cuenta de que el problema

laboral merece reflexiones mas alla de la coyuntura. (p. 38)

A todo ello se le une el contexto de pandemia de covid-19 que ha agravado la
situacion social aun mas, donde, debido a las recientes medidas de ajuste
econdmico tomadas por el Gobierno Nacional, se prevé que los indices de
desempleo y subempleo alcanzaran valores preocupantes, a lo que se le unen
las demas falencias sociales vinculadas con la deficiente atencion que recibe la
poblacién en cuestiones de salud, seguridad social, servicios educativos y la

vivienda (Salamea, 2020).

De ahi que la empresa Seguridad Ecuador S.A. se puede ver sumamente
afectada por la situacidén social del pais, ya que se tal deterioro incidiria en el
poder adquisitivo de sus clientes, quienes podrian dejar de contratar servicios de
seguridad, ya sea por cuestiones de ahorro de recursos econémicos o por el
agraviamiento de sus propio bienestar. No obstante, también pudiera suceder
que se incremente la delincuencia producto a todo el contexto descrito, o que
conllevaria a las personas y las empresas a demandar mayor cantidad de
servicios de seguridad, presentandose esto como una buena oportunidad para

la organizacion objeto de estudio.

Nivel tecnolégico.

El Ecuador ha demostrado logros en el logro de desarrollar tecnolégicamente al
pais, considerando para ello tanto a las entidades publicas como privadas, asi
como a la gran mayoria de la poblacion. Por ende, el uso de computadoras y

otras tecnologias similares en los hogares, a nivel nacional, ha sido del 24.2%,



49

incrementandose en un 10.3% con respecto a periodos anteriores (INEC, 2018),

comportamiento que tiende a mantenerse de forma sostenida.

Al respecto, Bolafios (2018) expresa:

Los ecuatorianos han incrementado su uso de dispositivos tecnolégicos y sus
derivados. Esto también se refleja en el 60,7 % respecto al acceso y uso, de los
hogares y personas, a las denominadas Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién (TIC) en el 2017, por lo que el analfabetismo digital a escala
nacional ha estado en constante descenso desde el 2009, cuando alcanzaba un
33,6 %; mientras en el 2017 bajé a un 10,5 %. (p. 7)

En consecuencia, la utilizacion de la telefonia fija y mévil también ha aumentado,
ya que es conocido que nueve de cada diez domicilios ecuatorianos cuentan con,
por lo menos, un teléfono celular, lo que supera con creces anteriores registros
desde que este tipo de dispositivos fue utilizado por primera vez en el pais (INEC,
2018). AfRadido a ello, se ha incrementado exponencialmente el uso del Internet
y las redes sociales, tanto entre la poblacién urbana como rural, aunque con una
diferencia ampliamente significativa entre ambos grupos, significando un 64,4%
para la zona rural frente a un 37,9% en la rural (INEC, 2018).

Para la compania Seguridad Ecuador S.A, los factores tecnoldgicos se
presentan como grandes oportunidades, debido sobre todo al avance
tecnoldgico que demuestra el sector de la seguridad afadido al incremento del
uso del Internet y las redes sociales por los clientes actuales y potenciales que,
unido a que producto a la pandemia del covid-19 cobra mucha mas fuerza la
interactividad virtual, se puede aprovechar tal situacién de una forma positiva
para difundir aun mas el prestigio y conocimiento que se tiene sobre la empresa

en el mercado.
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3.2.2. Analisis del microentorno

El analisis del microentorno de la empresa Seguridad Ecuador S.A. se realiza a
través de la aplicacion del modelo conocido como las cinco fuerzas o diamante
de Porter, las cuales se encuentran determinadas por la amenaza de nuevos
competidores, el poder de negociacién de los clientes, el poder de negociacién
de los proveedores, la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre los

competidores existentes (Porter, 2017).

Amenaza de nuevos competidores.

La amenaza de nuevos competidores:

Implica una posibilidad de reducir los beneficios de las empresas establecidas
de un sector si entran nuevos competidores. El alcance de esta amenaza
dependera de las barreras de entrada existentes, la posibilidad de crear nuevas
barreras de entrada y de la accion combinada de los competidores actuales.
(Mastrantonio, et al., 2016, p. 57)

Para el caso de la empresa Seguridad Ecuador S.A., la amenaza de los nuevos
competidores se entiende como baja, ya que, para lograr insertarse en el ambito
de mercado donde incurre la organizacidén, se necesita un alto nivel de
especializacion tecnolégico y preparacion profesional de su talento humano.
Sumado a ello, en vistas a alcanzar una cuota de mercado suficiente en un
periodo inicial, los posibles nuevos competidores requeririan conformar una
oferta de precios algo bajos, lo que conduciria a realizar un reajuste en sus
costos de inversion a niveles que les podria resultar algo dificil mantener un

indice de rentabilidad 6ptimo que les permita sostenerse en el tiempo.

Poder de negociacion de los clientes.

El poder de negociacion de los clientes se refiere a que:
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Los clientes amenazan a un sector forzando a la baja los precios, negociando
por mayores niveles de calidad y mas servicios, fomentando de este modo la
rivalidad entre los competidores. Este comportamiento por parte de los clientes
reduce la rentabilidad del sector. El poder de cada uno de estos grupos depende
de las caracteristicas de la situacion del mercado y de la importancia de las
compras de ese grupo comparado con el negocio total del sector. (Mastrantonio,
et al., 2016, p. 65)

Los clientes que demandan los servicios ofertados por Seguridad Ecuador S.A.
presentan un nivel de negociacion medio, ya que estos pueden acudir a contactar
con otras organizaciones que hacen parte de este tipo de mercado, aunque la
reputacion positiva precedente que tiene la compania la coloca en una situacion

algo ventajosa en este sentido.

Poder de negociacion de los proveedores.

El poder de negociacién de los proveedores determina que estos “pueden ejercer
una notable influencia en un sector presionando en una subida del precio, en el
tiempo de entrega o en la calidad de los productos, y de esta manera exprimir la

rentabilidad de un sector” (Mastrantonio, et al., 2016, p. 60).

La empresa Seguridad del Ecuador S.A. adquiere los medios necesarios para
brindar sus servicios a través de una red amplia de proveedores, quienes
suministran los medios necesarios para brindar los servicios apropiadamente
(uniformes, alarmas, entre otro). Solamente los chalecos tienden a presentar un
mayor problema de adquisicion -mas por la calidad requerida que por su costo-,
pero aun asi con una buena planificacién, estos son suministrados cada vez que
se necesitan. Ademas, debido a que Seguridad del Ecuador S.A. es una
organizacion muy destacada en su ambito de mercado, los proveedores
encuentran conveniente establecer relaciones comerciales duraderas con la

misma, siendo ello beneficioso para ambas partes. Es asi como el poder de
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negociacion de los proveedores se considera baja en relacion con la

organizacion.

Amenazas de productos sustitutos.

La amenaza de productos sustitutos, segun Mastrantonio, et al. (2016) se refiere

a que:

Dentro de un sector, no solo tiene relevancia la actuacion de los elementos
actuales, sino que la posible sustitucion de los mismos por otros de
caracteristicas mas o menos parecidas producidos por en otros sectores, puede

cambiar lo que sucede en un sector en un plazo corto de tiempo. (p. 62)

Como el servicio brindado por la empresa Seguridad Ecuador S.A. demandan un
alto nivel de especializacion y requerimientos tecnoldgicos, la presencia en el
mercado de productos sustitutivos acostumbra a ser baja. Sin embargo, en el
caso de algunos clientes, estos prefieren realizar la seguridad de sus bienes por
cuenta propia o por la instalacién de sistemas de alarma, pero, al no ser los
mismos profesionales en estos tipos de servicios, en un momento deciden
contratar a una determinada empresa al respecto, de modo que esta fuerza es

considerada como baja.

Rivalidad entre los competidores existentes.

La rivalidad entre competidores actuales:

Se detecta por la existencia de maniobras competitivas para hacerse con una
posiciéon. Las empresas usan tacticas como las guerras de precios, las guerras
publicitarias, los lanzamientos de productos, etc. La rivalidad existe cuando los
competidores sienten la presién o actuan con arreglo a una oportunidad para

mejorar la posicién. (Mastrantonio, et al., 2016, p. 60).
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Con respecto a la rivalidad entre los competidores existentes, esta se considera
como media, ya que, no existen varias empresas que cuentan con la capacidad
estructural y de recursos suficientes para ofrecer servicios similares a los
ofertados por Seguridad Ecuador S.A. No obstante, se considera que la empresa
objeto de estudio posee un alto reconocimiento por parte de clientes actuales y
potenciales, quienes en muchas ocasiones prefieren contratar sus servicios, aun
cuando los precios ofertados por la competencia son algo mas bajos, pero la
calidad de sus servicios, segun el criterio de los propios clientes no es la

adecuada.

3.2.3. Diagnéstico estratégico

El diagndstico estratégico se desarrolla a partir de la elaboracion de la Matriz de
Evaluacion de los Factores Internos (EFI) y la Matriz de Evaluacién de Factores
Externos (EFE), donde se identifican dichos factores a través del analisis micro

y macroentorno de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

3.2.3.1. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EF)

La Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI) es conformada mediante
la ponderacion calificativa de los factores interiores de la empresa Seguridad
Ecuador S.A., es decir, sus fortalezas y debilidades, segun mencionaron los

directivos de la organizacion. De ahi que la matriz resultante fue la siguiente:

Tabla 3. Matriz EFI de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

PE CALIFICA PONDERA

FACTORES SO CION CION
FORTALEZAS
Certificacion de calidad (norma ISO 9001:2008) de los servicios 0%0 2 0,14
Contrastada experiencia en el ambito de negocios Oéo 2 0,18

Amplia disposicion de recursos para el desarrollo de los 0,0

. 3 0,24
servicios 8
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Aplicacién de adecuado proceso de seleccion del talento 0,0

humano 4 3 0,12
Aplicacién de un avanzado sistema de gestién de seguridad Oéo 3 0,24
Reconocimiento positivo por parte de clientes y competidores 0,0

. e 3 0,27
respecto a la calidad del servicio 9
Ambiente laboral adecuado Oéo 2 0,06
Capital propio. Oéo 1 0,02
Subtotal 0,5 1,27
DEBILIDADES
Problema con la estandarizacién de los precios de los 0,0 1 0.01
servicios 1 ’
Falta de conformacién de procesos de comercializacion de los 0,1 3 033
servicios 1 ’
Falta de aplicacion de métodos publicitarios efectivos 061 3 0,30
Falta de personal en diferentes periodos del afio 061 2 0,20
Falencias en la respuesta rapida a requerimientos de servicios 0,1 > 0.20
técnicos 0 ’
Fata de capacitacion del talento humano respecto a la 0,0 > 0.04
comercializacion 2 '
Insuficiente gestion en el proceso de postventa Oéo 2 0,12
Subtotal %5 1,20
Total 160 2,47

Elaborado por autor

Para asignarle el valor del peso de cada factor, se consideré el grado de
importancia que reviste la fortaleza para alcanzar el éxito en el mercado o, en
caso contrario las debilidades que se contraponen a dicho éxito. En cuanto a la
clasificacion, esta es otorgada en correspondencia a la implicacién de cada factor
en la estrategia general de la empresa, encontrandose la misma entre el rango
de 1 a 3 puntos, de modo que el resultado de la ponderacion consiste en la

multiplicacion entre el peso y la clasificacion.

Se identifica entonces como fortaleza de mayor impacto -segun el valor de
ponderacion- al reconocimiento positivo por parte de clientes y competidores

respecto a la calidad del servicio ofertado por la empresa Seguridad Ecuador
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S.A., asi como la amplia disposicién de recursos para el desarrollo de los
servicios y la contrastada experiencia de la compafia en su ambito de negocios.
En cambio, las debilidades mas incidentes constituyen la alta conformacion de
procesos de comercializacion de los servicios, insuficiente aplicaciéon de métodos
publicitarios efectivos, falencias en la respuesta rapida a requerimientos de
servicios técnicos vy la falta de personal en diferentes periodos del afo, lo cual
implica desarrollar estrategias en este sentido. Como aspecto positivo, se sefala
que el peso ponderado de las fortalezas (1.27) es relativamente mayor que el de
las debilidades (1.20), lo que puede ser un indicativo de que la organizacién

objeto de estudio presenta un margen de mejora satisfactorio.

3.2.3.2. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

La Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE) se determina segun el

procedimiento similar a la matriz EFI, generando como resultado el siguiente:

Tabla 4. Matriz EFE de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

PE CAL PONDERA

FACTORES SO IF CION
OPORTUNIDADES
Demanda creciente de servicios de seguridad 010 3 0,30
Aumento del poder adquisitivo de los clientes 0,02 2 0,04
Mejoramiento de las relaciones con proveedores para la disminucién 002 2 0,04
de costos
Posibilidades de expansiéon de la empresa 0,09 3 0,27
Mejora de las condiciones laborales 0,01 1 0,01
S|gp|f|cat|vo incremento de la utilizacién del Internet y las redes 009 3 0,27
sociales
Ampliacion de la oferta de servicios para satisfacer necesidades y 008 3 024
requerimientos de los clientes ’ ’
Posibilidades de captaciéon de un mayor nimero de clientes 009 3 0,27
Subtotal 0,5 1,44
AMENAZAS
Aumento gradual de empresas competidoras 0,03 1 0,03
Implementacion de normas juridicas y leyes que se contrapongan a 003 2 006
la oferta de servicios de seguridad privada ' '
Dificultades para acceder a fuentes de financiamiento 0,03 1 0,03
Alta inversion en publicidad de la competencia 010 3 0,30
Precios relativamente bajos de los servicios de la competencia 011 2 0,22
Situacion econdmica negativa del pais 0,09 2 0,18
Pérdida de clientes fieles 011 2 0,22

Subtotal 0,50 1,04
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Total 1,00 2

Elaborado por autor

De esta forma se identifican como oportunidades para la empresa Seguridad
Ecuador S.A. la demanda creciente de los servicios de seguridad con las
consecuentes posibilidades de captacion de un mayor numero de clientes, el
significativo incremento de la utilizacién del Internet y las redes sociales y las
posibilidades de expansién de la organizacién. Por otra parte, la amenaza mas
significativa resulta los precios relativamente bajos de los servicios de la
competencia, la pérdida de clientes fieles y la situacion econdémica negativa del
pais, al tener este servicio un significativo valor monetario. Sin embargo, la
calificacion ponderada de las fortalezas es superior a las debilidades, siendo esto

positivo para el desarrollo de estrategias en este sentido.

3.3. Analisis FODA

El analisis FODA se sustenta en la identificacién y relacion de los factores
externos (amenazas y oportunidades) e internos (fortalezas y debilidades) mas
significativos asociados a la empresa objeto de estudio (Ponce, 2011), factores
que se derivan del andlisis del macro y microentorno de Seguridad Ecuador S.A.
y de las matrices EFE y EFI desarrolladas previamente, tal como se muestra en

la tabla siguiente:

Tabla 5. Analisis FODA de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Reconocimiento positivo por parte
F1 declientes y competidores respecto O1
a la calidad del servicio

Demanda creciente de servicios
de seguridad

Aplicacion de un avanzado sistema Posibilidades de expansion de la

F2 02

dWVINAQdLAd Oaavavva

de gestion de seguridad empresa
Amplia  disposicién de  recursos Significativo incremento de la
F3 P P utilizacion del Internet y las redes

para el desarrollo de los servicios )
sociales

EANATADEC IAMTEDAINC



Contrastada experiencia en el
F4 . )
ambito de negocios.

F5 Certificacién de calidad (norma ISO
9001:2008) de los servicios

DEBILIDADES

D1 Falta de conformacion de procesos
de comercializacion de los servicios
Falta de aplicacion de métodos

D2 publicitarios efectivos

Falta de personal en diferentes
periodos del afo

Falencias en la respuesta rapida a
D4 requerimientos de servicios
técnicos

Insuficiente gestién en el proceso
de postventa

D3

D5

Elaborado por autor

04

05

A1

A2

A3

A4

Posibilidades de captacion de un
mayor numero de clientes
Ampliacibn de la oferta de
Servicios para satisfacer
necesidades y requerimientos de
los clientes

AMENAZAS

Dificultades para acceder a
fuentes de financiamiento

Precios relativamente bajos de
los servicios de la competencia

Pérdida de clientes fieles

Situacion econémica negativa del
pais
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Una vez identificados los factores internos y externos de mayor impacto en la

empresa Seguridad Ecuador S.A., son analizadas las relaciones entre los

mismos, de manera que se obtiene la matriz FODA siguiente:

OPORTUNIDADES AMENAZAS

MATRIZ FODA Ol 02 03 04 O5 Total Al A2 A3 A4 Total
FI] X X X X X] 5 X X X]| 3

2| X X X| 3 |x X 2

FORTALEZAS F3| X X X X X | 5 |x x x| 3
4l X X X X| 4 |X X X 5

5l x X X 5 X X 2

Total I 20 [ 13

DI| X X X X | 4 X X 2

p| X X X X x| s X X 2

DEBILIDADES | | e A < x| 3
D4 X X X X | 4 X X 2

p5| X X X X | 4 X X 2

Total 21 11

Figura 7. Matriz FODA de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Adaptado de: (Seguridad Ecuador S.A., 2019).
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Se obtiene entonces por cada cuadrante la puntuacion siguiente:

Tabla 6. Matriz FODA de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
FORTALEZAS-OPORTUNIDADES (Max-Max) FORTALEZAS-AMENAZAS (Max-Min)

20 13
DEBILIDADES-OPORTUNIDADES (Mix-Max)  DEBILIDADES-AMENAZAS (Min-Min)
21 11

Elaborado por autor

Como se puede observar, el cuadrante de mayor puntuacion resulté el que
establece las relaciones ponderadas de las debilidades con las oportunidades,
significando este aspecto que la empresa Seguridad Ecuador S.A., por lo que se
requiere establecer estrategias consistentes en minimizar las debilidades para
poder aprovechar las oportunidades presentes en el mercado. Para ello, se
puede sustentar en la utilizacion de sus fortalezas, ya que este cuadrante obtuvo

una puntuacién casi equivalente a la del cuadrante analizado.

3.4. Modelo Canvas

La propuesta de valor de los servicios ofertados por la empresa Seguridad
Ecuador S.A. se plantea a partir del Modelo de Canvas, una herramienta de
negocios util para definir aspectos fundamentales de este, tales como aliados o
socios clave, actividades y recursos clave, propuesta de valor, canales,
relaciones y segmentos de clientes, asi como las estructuras de costos e

ingresos (Ferreira, 2015), tal como se muestra en la figura siguiente:



Aliados Clave
Mejoramiento del proceso
relacional entre la empresa
y sus proveedores de
equipamiento para la
ejecucion del servicio de
seguridad privada, asi
como facilitar la
coordinacién con entidades
gubernamentales
responsables de este
servicio a nivel nacional.
Establecimiento de
mecanismos para generar
opiniones de la marca
positiva mediante los
clientes fidelizados de la
empresa, nuevos clientes o
posibles demandantes de
los servicios de seguridad
privada.

MODELO CANVAS SERVICIO DE LA EMPRESA SEGURIDAD ECUADOR S.A.

Actividades Clave
Oferta y comercializacion del
servicio de seguridad privada
para empresas y/o ciudadanos
naturales que lo requieran.
Proceso de contratacion de
personal idoneo para la
prestacion de servicios de
seguridad.
Capacitacién y entrenamiento
al talento humano miembro de
la empresa en cuestiones de
servicios de seguridad privada
y aplicacion de la legislacion
vigente al respecto.
Establecimiento de proceso de
marketing y comercializacion
para generar un  mayor
conocimiento de marca vy
ampliar la cuota de mercado de
la empresa.
Recursos Clave
Optimo
aprovechamiento de
los recursos
disponibles para la
puesta en practica y
comercializacion del
servicios de seguridad privada.

Propuesta de Valor

Oferta y ejecucion de un

servicio de seguridad
integral de seguridad
privada basado en el

estricto cumplimiento de
normas y procedimientos
efectivos de vigilancia de
prevencion, deteccion y
control de actividades
ilicitas que pongan en
riesgo la integridad fisica
de los clientes y/o bienes
tangibles, considerando
para ello las necesidades
de los mismos vy
complementando la
prestacion de dicho
servicio a través de la
utilizacién de dispositivos
y equipamiento
tecnolégico moderno.

Relacion con el Cliente

Fidelizar a los clientes
del servicio de
seguridad privada
ofertado por la
empresa Seguridad
Ecuador S.A. a partir
del fortalecimiento de
marca y el
mejoramiento del
proceso comercial de
la compania, aplicando
técnicas de marketing
efectivas mediante
aplicacion de un
sistema promocional
adecuado.

Canales
El servicio de seguridad
privada es ofertado en
el lugar que sus

clientes requieran, por

persona o
profesional de la
empresa asignado a

lo que el

estas funciones se

traslada hacia el lugar
para ser

solicitado
asegurado.
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__Segmentos de
ientes

N

arios
demandantes de
servicios de seguridad
privada segmentados
en dos grupos
basicos: de tipo
empresarial y
domeéstico, con
niveles

socioeconomicos
medios o medio-altos,
los cuales requieren
sentir su seguridad
personal y la de los

i ue ést




Estructura de Costos
Los costos de los servicios de
seguridad privada son desglosados en
fijos (costo material, costo de equipos,
salarios directos, entre otros) vy
variables (salarios indirectos, costos
de servicios basicos, entre otros).

Estructura de Ingresos
Los ingresos de la empresa se
derivan del precio y la
comercializacion de los servicios
de seguridad privada.
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Figura 8. Modelo Canvas de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Adaptado de: (Seguridad Ecuador S.A., 2019).
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3.5. Presentacién y analisis de resultados de la encuesta

A continuacion, se exponen los principales resultados de la encuesta aplicada a
clientes habituales que han contratado los servicios de la empresa Seguridad
Ecuador S.A.

Pregunta 1. ;Qué aspectos considera usted que hacen necesarios la
contratacién de un servicio de seguridad privada? (Puede sefalar mas de una

opcion).

Dentro de los aspectos mas necesarios para la contratacion de un servicio de
seguridad privada sefalado por los encuestados, se encuentra la proteccion
profesional de propiedades y otros bienes tangibles, para un 23.3%, mientras
que el aumento de la delincuencia, asi como el bienestar y la tranquilidad que
ofrece el servicio de seguridad fueron otros de los elementos de mayor
preferencia, para el 20.9% y el 20.7%, respectivamente. En cambio, la
percepcion de la seguridad privada como parte del aumento de la calidad de vida
(19.6%) y la pérdida de confianza en las entidades publicas de seguridad (15.4%)
son los aspectos que denotaron una menor proporcion de preferencia al

respecto.

Aumento de la delincuencia

19.6% 20.9% Bienestar y tranquilidad que
ofrece el servicio de seguridad

Pérdida de confianza en las

23.3% entidades de seguridad publica

Proteccién profesional de
propiedades y otros bienes

tangibles, .
Percepcién de la seguridad

privada como parte del aumento
de la calidad de vida

Figura 9. Aspectos necesarios para la contratacion de un servicio de seguridad
privada
Elaborado por autor
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Como se puede apreciar en la interrogante anterior, si bien la mayoria de los
usuarios de servicios de seguridad privada creen que éste es necesario por
cuestiones relacionadas con la proteccion profesional de propiedades y otros
bienes tangibles, no existen diferencias ampliamente significativas entre los
demas elementos expuestos, o que hace inferir que los clientes le prestan
practicamente igual importancia a los aspectos y caracteristicas que hacen parte

de este tipo de servicio.

Pregunta 2. ; Por cuanto tiempo lleva usted contratando servicios de seguridad

privada)?

La mayoria de los encuestados senaldé que llevan contratando servicios de
seguridad privada de 1 a 3 afnos (41.5%), al contrario del 34%, quienes han
accedido a este tipo de servicio de 4 a 6 afnos. Por otra parte, el 13.2% lleva un
tiempo de contratacion de servicios de seguridad privada mayor a 6 anos, y

solamente el 11.3% restante lo ha hecho por menos de un ano.

13.2% 11.3% Menos de un aino
De 1 a 3 ainos
De 4 a 6 ainos

Mayor a 6 ahos

Figura 10. Tiempo de contratacion de servicios de seguridad privada
Elaborado por autor
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Estos resultados demuestran que los clientes que contratan servicios de
seguridad privada se mantienen con el mismo por un tiempo relativamente alto,
al acumularse los resultados positivos para periodos de tiempo de 1 a 6 afios, lo
cual resulta beneficioso para las empresas que desarrollan este tipo de negocio.

Pregunta 3. ; Qué tipo de servicio usted contrata con mayor frecuencia?

El 49.1% de los encuestados contrata como tipo de servicio de seguridad privada
lo relacionado con la seguridad fisica, mientras que el 32.1% contrata servicios
de seguridad electrénica, y solamente el 18.9% restante prefiere contratar

servicios de seguridad para la transportacion de valores.

0,
18.9% Seguridad fisica

49.1%
Seguridad electrénica

32.1% Seguridad en la trasportacion

de valores

Figura 11. Tipo de servicio de seguridad privada contratado.
Elaborado por autor

Aun cuando son variados los tipos de servicios de seguridad contratados por los
usuarios, estos requieren mayoritariamente de la seguridad fisica, entendiendo,
segun su percepcion, que dicho servicio es mas completo y fiable en relacién

con los demas mencionados.

Pregunta 4. ; Cuales son las caracteristicas que usted considera al momento de

contratar servicios de seguridad privada? (Puede sefalar mas de una).

Dentro de las caracteristicas sefialadas que, a consideracién de los usuarios,

debe tener un servicio de seguridad privada, la capacitacion y entrenamiento de
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talento humano, la capacidad de respuesta y la experiencia en la oferta del
servicio denotaron mayor porcentaje de aceptacion, para el 14.8%, 14.4% y 14%,
respectivamente. Analogamente, la atencion por parte de la empresa es una
caracteristica importante para 13.3% de los encuestados, asi como la imagen
corporativa de la empresa, sefalado por el 12.9%, ademas de las certificaciones
de calidad del servicio (12.7%). En menor proporcion, el equipamiento y servicios
tecnoldgicos, asi como los precios de los servicios prestados son otras
caracteristicas sefialadas, con porcentajes de 9.4% y 8.5%, respectivamente.

Atencién por parte de la
empresa

5 o Equipamiento y servicios
14.8% 13.3% tecnolégicos

9.4% Imagen corporativa de la

empresa
12.9% Precios de los servicios
prestados
Experiencia en la oferta de
servicio
Certificaciones de calidad del
servicio
m Capacidad de respuesta

Capacitacion y entrenamiento
del talento humano

Figura 12. Caracteristicas que debe tener un servicio de seguridad privada.
Elaborado por autor

Tal como se puede apreciar, al igual que los aspectos necesarios para la
prestacion de servicios de seguridad privada, las caracteristicas de estos no
reflejan diferencias estadisticamente significativas, aunque las mas importantes
suelen ser la capacitacién y entrenamiento del personal que hacen parte del
talento humano de estas organizaciones, la capacidad de respuesta de la

organizacion y la experiencia de las empresas en la oferta de servicios.

Sin embargo, se debe sefialar que los servicios tecnoldgicos son caracteristicas
que menos presuponen cierta importancia para los encuestados, lo cual lo
respalda el hecho de que estos tipos de servicios no son precisamente uno de

los mas solicitados. Adicionalmente, el precio tampoco constituye un factor tan
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relevante para los usuarios, ya que son otras caracteristicas las que, a su criterio,

definen la calidad y pertinencia general del servicio en si.

Pregunta 5. ; Cual es el precio mensual que usted paga por el servicio de calidad

de seguridad privada? (Puede sefialar mas de una).

La mayoria de los encuestados paga por servicios de seguridad un precio mayor
a $1000, para el 34%, seguidamente de los precios que se encuentran en un
rango de $800 a $1000, representado por el 33%. Por otra parte, otros usuarios
pagan servicios de seguridad por un precio entre $600 y $800 (18.9%), asi como
entre $400 y $600 (12.3%), mientras que es rango de precios de $200 y $400

solamente lo pagan dos usuarios, lo cual representa el 1.9%.

1.9%
$200-$400

12.3%

34.0% $400-$600
18.9%

$600-$800
$800-$1000

Mayor a $1000

Figura 13. Precio del servicio de seguridad.
Elaborado por autor

Como se puede apreciar, esta interrogante corrobora el hecho anterior con
relacion a que, para los usuarios que contratan servicios de seguridad, su precio
no les supone un inconveniente significativo, ya que prefieren pagar montos
monetarios elevados con tal de obtener un servicio de calidad en beneficio de su
seguridad, de modo que los precios mas representativos de este mercado se

encuentran por encima de los $800.
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Pregunta 6. ; Como usted considera su experiencia con el servicio de seguridad

privada prestado por la empresa Seguridad Ecuador S.A.?

El 53.8% de los encuestados manifestd tener una buena experiencia con el
servicio prestado por la empresa Seguridad Ecuador S.A., mientras que el 35.8%
la considera como excelente. Por otra parte, solamente valoraron la experiencia

como regular y deficiente el 6.6% y el 3.8%, respectivamente.

G.GOA) 3.8%

35.8% Excelente
Bueno

53.8% Regular

Deficiente

Figura 14. Experiencia general con el servicio de la empresa Seguridad Ecuador
S.A.
Elaborado por autor

Estos resultados demuestran que, de forma general, los clientes de la empresa
Seguridad Ecuador S.A. tienen una percepcidon positiva de los servicios
prestados por la misma, lo que es beneficioso para la companiia ya que esto le

proporciona una cierta ventaja competitiva en el mercado que incursiona.

Pregunta 7. ; Como se siente usted respecto a los elementos de los servicios de

la empresa Seguridad Ecuador S.A. que se le mencionan a continuacion?

El criterio predominante para cada elemento expuesto es que estos generan una
satisfaccion normal para los usuarios, alcanzando porcentajes que oscilan entre
47% y 57%, mientras que las valoraciones relacionadas con la satisfaccién plena

con respecto a las caracteristicas mencionadas se encuentran en un rango del
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28% al 41%. En cambio, los criterios de satisfaccion regular e insatisfaccion

fluctan solamente entre porcentajes de 3% y 19%, asi como del 2% al 8%,

respectivamente.
60% 8 57%
52% 53% >o% '
0,
S 0% 49% = 47%
0,
o 41ﬁ 39% 38%:

40%  36% = = 35% S
0% S e = = = =

= == = = = =
20% B = = = = =

= = = = = = 8%
10% E=6%6% = = = == ==7%

= = B 2%y 2w 2

0% —= = = = = =]
Atencion por Oferta del Precios de los  Calidad de los Tiempo de Capacitaciény
parte de la equipamientoy servicios servicios respuesta a entrenamiento
empresa servicios prestados prestados situaciones del talento
tecnoldgicos imprevistas humano
Muy satisfecho Normalemente satisfecho Regularmente satisfecho Insatisfecho

Figura 15. Experiencia general con el servicio de la empresa Seguridad Ecuador
S.A.
Elaborado por autor

A través de la figura anterior se puede afirmar que el elemento que genera mayor
satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios ofertados por la empresa
Seguridad Ecuador S.A. es el tiempo de respuesta a situaciones imprevistas, al
acumular resultados positivos superiores al 90%, al igual que la calidad de los
servicios prestados. Sin embargo, aun cuando las valoraciones negativas no
prevalecen en los resultados finales, destaca la oferta de equipamiento y
servicios tecnoldgicos, con un acumulado porcentual negativo superior al 20%
(aunque a través de interrogantes anteriores se demostré que este elemento no
es un rasgo esencial para los usuarios), asi como la capacitacién y
entrenamiento del personal que, en su caso, si se constituye como un elemento
fundamental sobre la valoracion del servicio, por lo cual se requiere prestarle una

mayor atencion a este tipo de detalles.
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Pregunta 8. ; Con qué frecuencia usted recibe informacion acerca de los nuevos

servicios prestados por la empresa Seguridad Ecuador S.A.?

Para el 52.8% de los encuestados, la frecuencia para recibir informacién por
parte de la empresa Seguridad Ecuador S.A. es baja, mientras que para el 35.8%
es normal, y solamente el 11.3% de los usuarios sefal6é dicha frecuencia de

recibo de informacién como alta.

11.3%
Alta frecuencia

52.8% 35.8% Frecuencia normal

Baja frecuencia

Figura 16. Frecuencia de recibimiento de informacion sobre los nuevos
servicios de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

Los hallazgos mostrados para esta interrogante analizada indican que los
clientes no reciben informacién con demasiada frecuencia, lo que se contrapone
a la facilitacion y mejoramiento del proceso comunicacional entre la empresa
objeto de estudio y sus clientes, incidiendo todo ello negativamente en que estos
no conozcan mas a profundidad sobre los nuevos servicios y ofertas de la

Empresa Seguridad Ecuador S.A.

Pregunta 9. ;Cree que es interesante la informacién recibida por parte de la

empresa Seguridad Ecuador S.A.?

El 51.9% de los usuarios considera que la informacion recibida por parte de la

empresa Seguridad Ecuador S.A. no es interesante y/o pertinente,
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contrariamente al 48.1% restante, quienes expresaron que a ellos si les resulta

interesante dicha informacion.

48.1%

51.9% St

No

Figura 17. Criterio sobre el interés generado por la informacion recibida por parte
de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

La interrogante que se analiza permite afirmar que los clientes de la empresa
Seguridad Ecuador S.A. presentan una cierta inconformidad con la pertinencia
de la informacion recibida por parte de la compafdia, requiriéndose entonces de
estrategias que permitan revertir dicha situacion negativa, al reconocerse que
esto podria conllevar a una pérdida de interés de los usuarios en los servicios
ofertados y, en consecuencia, una disminucién significativa de su numero de

clientes.

Pregunta 10. ; Por qué medio conoci6 usted acerca de la empresa Seguridad
Ecuador S.A.?

El medio por el cual los clientes de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
conocieron acerca de esta corresponde a otros elementos publicitarios, para un
25.5%, a lo que siguen las revistas y periodicos (19.8%), la pagina web de la
compainiia (14.2%), cuias radiales (11.3%) y redes sociales (10.4%). Solamente
dos usuarios, lo que representa el 1.9%, sefialaron que conocieron acerca de la

empresa a través de eventos publicitarios.
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Spot publicitarios televisivos

11.3%
Cunas radiales

17.0%

Revistas y/o periédicos
Eventos publicitarios
Pagina web de la empresa

Redes sociales

1.9%

Figura 18. Medio de conocimiento sobre la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

Estos resultados demuestran que el modo de conocimiento que tienen los
clientes sobre la empresa Seguridad Ecuador S.A. es variado, aunque su
publicidad se encuentra mayoritariamente en la utilizacion de otros elementos
formales (volanteo, comercio electronico) o informales (promocién "boca a boca"
por parte de los vendedores), lo que demuestra que existen ciertas falencias en
la aplicacion de estrategias publicitarias y comerciales y, en consecuencia, la
companfia podria desaprovechar la oportunidad de captar nuevos clientes y

ampliar asi su cuota de mercado.

Pregunta 11. ;Por qué medio usted preferiria contratar los servicios de la

empresa Seguridad Ecuador S.A.?

Para la mayoria de los encuestados, el medio de mayor preferencia para
contratar los servicios de la empresa Seguridad Ecuador S.A. es la pagina web
de la compania, sefalado por el 29.2%, ademas de las plataformas virtuales
(22.6%) y el contacto por llamadas telefénicas (call-center), para un 21.7%. En
cambio, otros clientes consideran que la visita de los vendedores de la empresa
y el contacto directo que se tiene en las instalaciones de la companhia son otros
medios preferidos por los mismos, con porcentajes de 15.1% y 11.3%,

respectivamente.
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Contacto directo en las

22.6% 11.3% instalaciones de la empresa

15.1% Visita de los vendedores de la
empresa

Contacto por llamadas

29.2% 21.7% telefénicas (call-center)

Pagina web de la empresa

Plataformas virtuales

Figura 19. Medio de mayor preferencia para contratar los servicios de la
empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

Los hallazgos anteriores demuestran que los clientes entienden que los medios
mas eficaces para contratar servicios de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
corresponden a aquellos que hacen uso de las nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, aunque también esto se puede lograr a través
de otros medios tradicionales equivalentes a establecer contacto directo entre
los usuarios y la compaiia, lo cual se debe tener en cuenta para conformar
estrategias efectivas que permitan mejorar el proceso comunicacional y las

relaciones comerciales entre ambas partes.

Pregunta 12. ;Ha recibido usted algun tipo de promocion especifica de la
empresa Seguridad Ecuador S.A.?

De modo especifico, la mayoria de los clientes de la compania Seguridad
Ecuador S.A. manifestd no haber recibido promocion por parte de la empresa,
siendo ello senalado por el 60.4%, al contrario del 39.6% restante, quienes

expresaron que estos si han recibido tal promocion.
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39.6%

60.4%
No

Figura 20. Promocion recibida por parte de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

Los datos obtenidos en esta pregunta reflejan las insuficientes acciones
publicitarias que tienen lugar en la empresa Seguridad Ecuador S.A., de modo
que han sido en cierta forma desaprovechadas las oportunidades de ampliacion
de la cuota de mercado de la compafia, aun cuando esta tiene un

reconocimiento e imagen de marca positivo frente a sus clientes.

Pregunta 13. En caso de ser afirmativa la pregunta anterior ¢le ha resultado

atractiva la promocion de la empresa Seguridad Ecuador S.A.?

De aquellos clientes que reciben promocion por parte de la empresa Seguridad
Ecuador S.A., el 71.4% coincide en que dicha promocion no les resulta atractiva,
mientras que el 28.6% considera que la informacién promocional si es

interesante.

28.6%
Si

71.4% No

Figura 21. Criterio sobre el atractivo de la promocién recibida por parte de la
empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor
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Como se puede apreciar para la interrogante que se analiza, ademas de la
insuficiencia de la promocion recibida por parte de los clientes de la empresa
Seguridad Ecuador S.A., esta, por lo general, no es lo suficientemente atractiva
como para generar una mayor demanda de los servicios ofertados por la
companfia, de modo que la fidelizacibn de sus clientes se basa unica y
exclusivamente en la calidad de su servicio y la imagen de marca, que si bien es
sumamente positivo, no resulta suficiente para facilitar una ampliacion de la
cuota de mercado de la empresa que le facilite continuar siendo competitiva y

lider en el ambito de negocios en que incursiona la misma.

Pregunta 14. ;Recomendaria usted a otras personas la contratacion de los
servicios de seguridad privada ofertados por la empresa Seguridad Ecuador
S.A?

La mayoria de los clientes sefalé que recomendarian a otras personas y
empresas la contratacion de servicios con Seguridad Ecuador S.A., reflejado en
el 92.5% de criterios afirmativos al respecto, mientras que solamente el 7.5% de

los usuarios no consideraria recomendar a la organizacion objeto de estudio.

7.5%

Si

No

Figura 22. Recomendacion sobre la contratacion de servicios de la empresa
Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor
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Finalmente, tal como se ha sefialado en analisis previos, la empresa seguridad
Ecuador S.A. es percibida como una de las compaiias lideres y de mayor
prestigio que ofertan servicios de seguridad privada, lo que conllevaria a que sus

clientes la recomendaran a otros usuarios que demandan este tipo de servicio.

3.6. Presentacion y analisis de resultados de la entrevista

A continuacion, se presenta la encuesta aplicada al gerente de la Empresa
Seguridad Ecuador S.A., donde se abordan cuestiones generales y especificas

referentes al marketing y la comercializacion que tiene lugar en la organizacion.

Pregunta 1. ; Como se ha desarrollado en la empresa la idea de negocio?

Esta idea surge a partir de que, en los ultimos afios, la demanda de una mayor
proteccion contra la delincuencia ha seguido aumentando. Sin embargo, los
recursos policiales actuales se encuentran casi en un punto de quiebre con
presupuestos, equipos y personal decrecientes, de modo que la policia esta
experimentando dificultades para satisfacer las demandas publicas y para
abordar el miedo al delito. Como resultado, la seguridad privada surge como una
necesidad importante para ciertos segmentos poblacionales que demandan este
tipo de servicio, y que, a su vez, pueden pagar por el mismo, por lo que asi se

desarrolla la conceptualizacion del negocio de Seguridad Ecuador S.A.

Pregunta 2. ; Cuales son las acciones diarias que realiza el personal profesional

para la prestacion de servicios de seguridad privada?

Los profesionales en la prestacién de servicios de seguridad privada llevan a
cabo una amplia gama de tareas, tales como lidiar con el comportamiento
antisocial y la delincuencia y proporcionar servicios fiables a los clientes,
basandose estos en un sistema de patrullaje estatico o dinamico tanto de dia

como de noche.
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Pregunta 3. ;Qué tan conscientes estan los oficiales de seguridad de sus

poderes legales y roles dentro de los lugares de trabajo?

La mayoria de los profesionales en la prestacion de servicios de seguridad
conocen su autoridad legal a través de la cual estos pueden actuar, en caso de
que ocurra un evento que comprometa la seguridad de nuestros clientes,
reconociendo que estos poseen ciertos poderes legales que incluyen el derecho
a portar armas no letales; sin embargo, estos sugieren que necesitan poderes
adicionales de arresto, ya que este poder podria prevenir posibles lesiones

durante la represion de un sospechoso.

Pregunta 4. ;En qué medida los oficiales de seguridad utilizan sus poderes

legales y donde se usan cuando y como los usan?

Los agentes de seguridad de la empresa utilizan principalmente el poder legal
cuando tienen que lidiar con comportamientos antisociales o criminales, siendo
estos utilizados unica y exclusivamente en los sitios asignados para su custodia,

ya sea a nivel doméstico o empresarial.

Pregunta 5. ;Qué riesgos enfrentan los agentes de seguridad al desempefar

sus funciones?

Es probable que la mayoria de los agentes de seguridad de estudio de casos
estén expuestos a situaciones peligrosas como abuso verbal, amenazas de

violencia y agresion fisica.

Pregunta 6. Entonces, ;qué tipo de capacitacion realizan los oficiales de
seguridad para un desempefio laboral efectivo? ;La capacitacion es efectiva

cuando cooperan con los oficiales de policia?
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Los agentes de seguridad han sido capacitados en base al estandar establecido
para la prestacion de este tipo de servicios teniendo en cuenta el nivel exigido
por la legislaciéon vigente en el Ecuador, avalados por organizaciones y
asociaciones que emiten las licencias correspondientes al respecto.
Especificamente en el pais, los cursos de seguridad para agentes son
concedidos por varios centros que cuentan con la aprobacion del Ministerio del
Interior, entre los cuales, para la ciudad de Quito, se pueden mencionar el Centro
de Formacion y Capacitacion de Personal de Seguridad Privada INCASI Ecuador
CIA. Ltda., Centro de Formacion y Seguridad ESFORMASEG CIA. Ltda.,
Seguridad y Liderazgo SEGCAPACITACION CIA. Ltda., entre otros. Afadido a
esto, los agentes de seguridad también deben realizar una capacitacion de
prueba durante tres meses, y luego reciben capacitacion en el lugar de trabajo.

Pregunta 7. ;Existe algun tipo de nivel cooperativo entre los agentes de
seguridad y la policia en la prevencién del delito? Y si es asi, ¢es util dicha

relacion?

Por supuesto, es que eso se considera como un requerimiento imprescindible
para el accionar mismo de la empresa. En este sentido, los agentes de seguridad
tienen una opinién positiva sobre la cooperacion con los oficiales de policia, al
considerar que es efectividad de la actividad policial para reducir el riesgo de
cometimiento de delitos, por lo que los agentes consideran que tienen sistemas

de cooperacién bien organizados con los oficiales de policia.

Pregunta 8. ; Cuentan los agentes de seguridad con el equipamiento necesario

para realizar sus funciones de seguridad?

Definitivamente si, sobre todo cuando existen regulaciones gubernamentales
que hacen que las empresas que se encuentran incursionando en este mercado
les sea mas dificil acceder a un equipamiento mucho mas profesional, por lo que

con nuestro equipamiento sofisticado podemos no sélo asegurar un servicio
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adecuado, sino que también estamos en una situacibn que nos permite

diferenciarnos positivamente de la competencia.

Pregunta 9. De modo general, como usted considera que ha sido el desempefio
de Seguridad Ecuador S.A.?

Creo que la confianza establecida entre la empresa y sus clientes ha sido uno
de los elementos que nos ha consolidado fuertemente en el mercado, sobre todo
en momentos donde aparecen diferentes organizaciones que ofrecen precios
algo mas bajos que los nuestros, pero sacrificando la calidad de sus servicios.
Es por ello que, en nuestro caso, decidimos mantener la calidad del servicio de
seguridad, e incluso aumentarla mediante el accionar mas profesional de nuestro
talento humano, otorgandoles a estos una capacitacion suficiente y adecuada.
Fue asi como pudimos mantener nuestros precios, ya que hemos sido
reconocidos como una organizacioén confiable para los clientes, traduciéndose

todo ello en una inestimable ventaja competitiva.

Pregunta 10. ; Como se desarrolla en la empresa el proceso de comercializacion
de este tipo de servicio?

En mi opinidn, la comercializacion de los servicios de la empresa no ha sido
suficientemente efectiva, ya que a pesar de que diversas situaciones
circunstanciales nos han llevado a aplicar algunas acciones de marketing, aun
no hemos utilizado todos los canales de comercializacién disponibles al
respecto, por lo cual estamos percibiendo que, a pesar de contar con una
posicion consolidada en el mercado, ademas de una base de clientes sélida, no
logramos captar una mayor cantidad de usuarios que nos permitan aumentar la
participacion actual en dicho mercado, lo que puede suponer una situacion dificil
que compromete la sostenibilidad de la empresa en el mediano y el largo plazo.
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Pregunta 11. Entonces, ;qué considera que es lo que se debe hacer al

respecto?

Evidentemente, lo correcto seria establecer las estrategias necesarias para
lograr que nuestro servicio sea mas comercializable, deseado y conocido por
parte de los usuarios potenciales, sin descuidar lo importante que también resulta
para la organizacion seguir fidelizando a los clientes actuales. Adicionalmente,
se necesita un mayor nivel de inversidbn general que implique una mejor
capacitacion, regulacion a nivel gubernamental (asociacion de seguridad) y mas
investigacion a nivel académico. Analogamente, si bien la falta de mano de obra
es una de las principales debilidades en la industria de la seguridad privada,
también es cierto que las compafias de seguridad necesitan invertir en
compensacion, mejores salarios, evaluacion de desempefio y desarrollo

profesional de sus empleados para lograr los objetivos de la organizacion.

3.7. Conclusiones finales del analisis de las encuestas y

entrevista aplicadas

Mediante el analisis de las encuestas y la entrevista aplicada se puede concluir
que el papel de las empresas de seguridad privados en la sociedad ha cambiado,
presentandose como una alternativa oficial para este tipo de servicio prestado
generalmente por entidades gubernamentales. Esto se debe a que la fuerza
policial actual no es suficiente y cuenta con una gran carga de trabajo, sumado
a la falta de recursos, equipo y personal, por lo que no es capaz de enfrentar el
desafio de satisfacer las demandas del publico en la prevencion del delito.

Ademas, la sociedad exige un control de seguridad publica mas efectivo que el
que el gobierno puede ofrecer, y resulta necesario proporcionar una mejor
seguridad para la vida cotidiana de los ciudadanos a través del desarrollo de la
industria de seguridad privada, de ahi el surgimiento de este tipo de negocio.
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Por consiguiente, para lograr que las empresas de seguridad proporcionen un
servicio de calidad, se necesita cumplir con ciertos estandares de calidad y
normativas que permitan establecer acciones positivas -como puede ser una
mejor cooperacion entre los agentes de seguridad privados y la policia para la
prevencion y neutralizacion del delito- que logren aumentar la tranquilidad de sus

clientes.

A su vez, las asociaciones de seguridad privada deben elevar los estandares de
capacitacion para sus agentes de seguridad en cuanto a la prevencién del delito,
y dicha capacitacion también requiere centrarse en la cooperacién entre
agencias y las respuestas de contingencia, contribuyendo a la seguridad general
de la sociedad a través de la cooperacidn con las organizaciones de seguridad
publica.

En este contexto, la empresa Seguridad Ecuador S.A. se constituye como una
organizacion de amplio reconocimiento en el mercado, basando su propuesta de
negocios en la oferta de un servicio de seguridad privada de calidad, otorgandole
todo ello ciertas ventajas competitivas que le han permitido sostenerse en dicho
mercado por un tiempo considerable. Ademas, se aplica un proceso de
contratacién y capacitacion del talento humano que interviene directamente en
las actividades de seguridad privada, quienes asi pueden garantizar la

satisfaccion de los usuarios.

Sin embargo, el deficiente uso que se hace en la organizacion de los medios
publicitarios disponibles, asi como la falta de estrategias comerciales efectivas,
se contraponen a que esta organizacion pueda alcanzar mayores cuotas de
mercado, al ser ejecutadas las mismas de forma empirica y sin establecer una

metodologia consecuente.

Todo ello podria significar el comprometimiento de la sostenibilidad misma de
Seguridad Ecuador S.A. tanto en el corto como en el mediano y largo plazo,

requiriéndose entonces de idear una soluciéon que aborde las necesidades no
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satisfechas de los clientes internos y externos, e intervenir en tal situacion de
manera que sea pertinente y favorecedor el desarrollo constante de la empresa

en todos sus ambitos de negocio.

3.8. Generalidades de la propuesta de diseio del proceso de
marketing estratégico y comercializacion en la empresa
Seguridad Ecuador S.A.

A continuacién, se desarrolla la propuesta de disefio del proceso de marketing
estratégico y comercializacion para la empresa Seguridad Ecuador S.A. basada
en la conformacion de una metodologia légica que le permita a dicha
organizacion aumentar su participacion de mercado a través de la mayor
captacion de un mayor numero de clientes y fidelizando los clientes ya

existentes.

3.8.1. Objetivo

Establecer un proceso de marketing y comercializacion para la empresa
Seguridad Ecuador S.A.

3.8.2. Mapa de procesos de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

El mapa de procesos de la empresa Seguridad Ecuador S.A. esta integrado por
tres grupos de procesos que son: estratégicos, operacionales y de apoyo. Estos
procesos determinan el cumplimiento de los objetivos de la organizacion,
considerando para ello tanto los requerimientos de los clientes como la

satisfacciéon de los mismos.
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Figura 23. Mapa de procesos de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

3.8.3. Diseio del proceso de comercializacion de la empresa
Seguridad Ecuador S.A.

Como se puede observar en la figura anterior, el proceso de comercializacién de
la empresa Seguridad Ecuador S.A. se encuentra dentro de los procesos de
apoyo de la empresa, integrando este grupo necesario que soporta el
cumplimiento de los procesos operacionales o fundamentales de la organizacion,

siendo su disefio indicado seguidamente:
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| PROCE SO DE GESTION DE COMERCIALEZACION Y MARKETING |
| Elementos de entrada Actividades Elementos de salida [
Y

Desarrollo de estudio de mercado

Encuestas a mercado
objetivo

Resultados sobre
necesidades del mercado

sobre servicios de seguridad privada

Resultados sobre
necesidades del mercado

Y

objetivo

# Desarrollo de andlisis estratégico

Y

Conformacion de estrategias de
comercializacidn y marketing

Y

objetivo

Estrategias de producto
Estrategias de precio

Estrategias de promocidn

Y

L y publicidad

Estrategias de

Elaboracién de Cronograma de

Estrategias de
comercializacién y marketing

Estrategias de

= implementacion de estrategias de
comercializacion y marketing

Y

distribucion

__‘_______.___'_,_,d---'—'_‘—‘---‘

)

Y

Elaboracion de Presupuesto para

comercializacidn y marketing

._._‘___________'_,_,_,..---"'"___‘“"---.

Encuestas de satisfaccign

= implementacion de estrategias de
comercializacidn y marketing

Cronograma de implementacidn
de estrategias

Y

Valoracidn sobre |a efectividad de

del cliente

-h_._________,..---""""'_._-__‘_""""

Estrategias de
comercializacion y marketing—————"-#|

las estrategias

Son efectivas las
estrategias

NO

Redisefio de estrategias de
comercializacidn y marketing

Presupuesto de
| implementacidn de estrategias

Estrategias de comercializacion
L y marketing redisefiadas

Figura 24. Flujograma del proceso de comercializacion y marketing de la
empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor
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3.8.4. Descripcion de actividades de proceso de gestion de

marketing y comercializacion

Las actividades que conforman el proceso de comercializacion y marketing de la

empresa Seguridad Ecuador se describen a continuacion:

3.8.4.1. Desarrollo de estudio de mercado

El estudio de mercado se realiza a partir de la aplicacion de encuestas a clientes
de la empresa, ya sea a nivel doméstico o empresarial, donde se identifican sus
principales necesidades y requerimientos presentados por los mismos, lo cual
fue desarrollo previamente en la investigacion. Como sugerencia se plantea
ampliar el estudio de mercado a clientes potenciales que pueden ser detectado
por medio de sugerencias de los usuarios actuales con los que cuenta la

organizacion.

3.8.4.2. Desarrollo de analisis estratégico

El andlisis estratégico es realizado mediante diversas cuestiones planteadas
anteriormente, entre las que se encuentran el analisis del macro y microentorno
de la organizacion, analisis FODA y el modelo Canvas. Como forma de
aplicacién de dicho analisis, se puede realizar la matriz BCG para lo cual se
consideran los servicios suministrados por la empresa Seguridad Ecuador S.A.,

siendo estos:

e Servicio 1 (Serv1): Monitoreo y seguridad electrénica.
e Servicio 2 (Serv2): Vigilancia y seguridad fisica.
e Servicio 3 (Serv3): Custodia de carga.

e Servicio 4 (Serv4): Gestidén de podlizas de Responsabilidad Civil.
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A partir de la identificacion de los servicios ofertados en la compafia y segun los
datos proporcionados por la gerencia de la misma, se determinan los resultados

siguientes

Tabla 7. Resultados para conformacion de matriz BCG de la empresa Seguridad
Ecuador S.A.

Servicio Participacion relativa de mercado Ingresos $ Crecimiento del mercado %

SERV1 0,55 25.000 70%
SERV2 1,30 58.500 75%
SERV3 1,20 21.600 30%
SERV4 0,40 10.400 20%

Elaborado por autor

Los resultados estimados de participacion relativa de cada servicio en el
mercado, asi como los ingresos y el crecimiento del mercado de dichos

productos conllevan a realizar la matriz BCG mostrada en la figura 25.
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Figura 25. Matriz BCG de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor
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Como se puede apreciar, Seguridad Ecuador S.A. posee servicios en todos los
cuadrantes de la matriz BCG, clasificandose como producto/servicio “estrella” al
referente a la vigilancia y seguridad fisica, al contar este con una mayor cuota de
mercado que se encuentra en un exponencial crecimiento. Adicionalmente, el
servicio de monitoreo y seguridad electronica condujo a una clasificacion de tipo
“interrogacion”, indicando que, si bien es un servicio de reciente introduccion al
mercado, aun se desconoce a ciencia cierta cual va a ser su evolucion en el
mismo, aunque se espera que este tipo de servicio, con el uso de la tecnologia

existente pueda ser mas demandado a lo largo del tiempo.

Por otra parte, el servicio de custodia de carga es considerado como “vaca’,
siendo generador de una mayor liquidez a pesar del poco crecimiento del
mercado en el que incursiona. En cambio, el servicio de gestién de pdlizas de
Responsabilidad Civil es clasificado como “perro”, lo que indica que este
practicamente no genera liquidez y con una insuficiente participacion de
mercado. El tratamiento estratégico de estos productos sera expuesto

posteriormente.

Complementando el analisis estratégico, se presenta la matriz Ansoff, cuya

conformacién es mostrada en la figura siguiente:

SERVICIO
Actuales Nuevos
Penetracion de Desarrollo de nuevos

Actuales

mercados productos

MERCADO
Desarrollo de nuevos . o i

Nuevos Diversificacion

mercados

Figura 26. Matriz Ansoff de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

De acuerdo con la combinacion de las caracteristicas de los servicios ofertados
por la empresa Seguridad Ecuador S.A. y sus mercados, la estrategia mas
conveniente a utilizar se refiere al cuadrante de penetracion de mercados, donde

se intenta aumentar la participacion de los servicios actuales en el mercado
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actual, todo ello a partir de suministrarle a los usuarios que posee la empresa y
aquellos potenciales la informacion necesaria que los motive a demandar dichos

servicios.

Para ello, se hace necesario desarrollar en Ecuador Seguridad S.A. mas
estrategias relacionadas con la promocién y la publicidad de los servicios
ofertados, considerando ademas los niveles de precios y el uso adecuado de los
servicios, lo que podria incidir en el fortalecimiento de la cartera de servicios y

captar otros usuarios dispuestos a contratar dichos servicios.

3.8.4.3. Conformacion de  estrategias de  marketing y

comercializacion

Una vez realizado el analisis estratégico de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
se procede a desarrollar las estrategias de marketing y comercializacion basadas

en el marketing mix.

3.8.4.3.1.  Estrategias de producto

Como ha sido mencionado anteriormente, Seguridad Ecuador S.A. ofrece cuatro
tipos de servicios basicos, los cuales son presentados brevemente a

continuacion:

Tabla 8. Servicios ofertados por la empresa Seguridad Ecuador S.A.

Servicio Caracteristica Documentacion relacionada
Monitoreo  Realizacion de vigilancia y e Contrato de servicio de cada cliente.
y seguridad electronica de puntos de ¢ Reporte de eventos por cliente.
seguridad  custodia, incluyendo el e Solicitud de mantenimientos
electronica mantenimiento del equipamiento pendientes.
tecnoldgico requerido. e Plan de calidad.
Vigilancia  Oferta de servicios de vigilancia y e Contrato de servicios de cada cliente
y seguridad a través de la asignacioén o solicitud de continuar con el servicio
seguridad de agentes profesionales en cada en caso de existir fecha de caducidad
fisica punto de custodia. hasta un préximo contrato

complementario.
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e Listado de supervisores por lugar de
cobertura.
e Bitacora de puesto de trabajo.
¢ Plan de calidad.
Custodia Oferta de servicios de custodia en la ¢ Reporte por custodia.

de carga transportacion de cargas y valores e Plan de calidad.
Gestion de Asesoria a los usuarios para la e Contrato de servicio de cada cliente.
pélizas de  gestion de pdlizas con respecto a la e Documentacion de polizas de
Responsa Responsabilidad civil. Responsabilidad Civil.
bilidad ¢ Plan de calidad.
Civil

Elaborado por autor

Analogamente, los servicios deben ser tratados considerando su clasificacion a

partir de la matriz BCG, para lo cual se aplicaran las estrategias siguientes:

Tabla 9. Estrategias para servicios de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

Servicio Clasificaci Estrategia
on
Monitoreo y seguridad electronica Interrogaci Propiciar la inversion de este servicio
6n para favorecer una mayor demanda
del mismo e incrementar la cuota de
mercado.
Vigilancia y seguridad fisica Estrella Se debera mantener la favorabilidad

competitiva de este servicio, e
incluso invertir en el mismo para
fortalecerlo por su alto potencial de
crecimiento y demanda, al ser uno
de los servicios lideres de mercado
dominado por la empresa.

Custodia de carga Vaca Se debera mantener la favorabilidad
competitiva de este servicio, al
encontrase en un  mercado
consolidado -aunque de lento
crecimiento-, de manera que el
dinero generado se puede invertir en
el fortalecimiento de los demas

servicios.
Gestidn de pdlizas de Perro Al no generar este servicio una
Responsabilidad Civil Optima cuantia de ingresos con
insuficiente participacion y

crecimiento de mercado se debe
eliminar de la cartera de servicios
actual de la empresa.

Elaborado por autor
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3.8.4.3.2.  Estrategias de precio

El precio de los servicios de la empresa Seguridad Ecuador S.A. se determinan
siguiendo tres aspectos que son utilizadas al respecto, a saber: enfoque basado
en los costos, enfoque basado en la competencia y el enfoque basado en el valor
de producto (Alonso, 2015; Kotler & Lane, 2013), tal como se presenta en la

figura siguiente:

ESTIMACION DEL PRECTO
DE SERVICIOS DE
SEGURIDAD ECUADOR S.A.

Enfoque basado en el costo Enfoque basado en [a competencia Enfoque basado en e valor del servicio

St deternuna el costo del senvicio considerando
costos materiales, costos fijos y costos variables,
calenlandose 2 log costos totales (costos fijos +
costos varizbles) de cada servicio que comesponde

Se tienen como Teferencia los precios de los
srvicios sirmilares 2 los servicios ofertados por
Segwidad Ecuador SA. que presentm las

Al presemtarse wn servicio Tecomoeido per su
calidad y eferfividad, se establece un precio acorde
con s caracteristicas,

empresas de Lz competancia
al precio minimo del mismo.

Figura 27. Estimacion de precios de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

Para Seguridad Ecuador S.A., la estrategia de precios conveniente seria la
combinacién de las perspectivas antes mencionadas, aunque haciendo cierto
énfasis en el enfoque basado en el valor del servicio, al considerarse que su
producto estrella es bien reconocido tanto por parte del publico objetivo como
por la competencia; de ahi que los precios de los servicios son mostrados a

continuacion:
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Tabla 10. Precio establecido para servicios de la empresa Seguridad Ecuador
S.A.

Servicio Precio unitario (mensual)
Monitoreo y seguridad electronica $1000.00
Vigilancia y seguridad fisica $1500.00
Custodia de carga $1200.00
Gestién de polizas de Responsabilidad Civil $800.00

Elaborado por autor

3.8.4.3.3.  Estrategias de plaza

La plaza o canal de distribucion para los servicios ofertados por la empresa
Seguridad Ecuador S.A. es de tipo directo, ya que no se requiere de la accién de
un medio u organizacion intermediaria entre la compafiia y los usuarios. Ademas,
se hace uso del Internet y redes sociales como forma de comunicacién e

informacion de las caracteristicas de los servicios requeridos.

3.8.4.3.4.  Estrategias de promocion y publicidad

Seguridad Ecuador S.A. aplicara diferentes actividades de promocion y
publicidad consistentes en:

e Participacion en convenciones y ferias de negocios con un periodo
trimestral, eventos en los cuales deben mostrarse los beneficios que
proporcionan la contratacion de los servicios de seguridad privada de la
compadia.

e Establecimiento de un programa promocional de descuentos para clientes
que refieran a otros usuarios la contratacion de los servicios de la
organizacion, lo que puede ejecutarse a través de un descuento del 5%
del valor del contrato que presente el cliente actual hasta cinco meses u
ofertarle un bono con un valor que se corresponda con el tiempo de

servicio contratado por el usuario recomendado (tabla 11).
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Tabla 11. Programa de descuento ofertado a clientes que recomienden la

contratacién de servicios de Seguridad Ecuador S.A.

Servicio Precio unitario Valor de Precio Valor
descuento con del
(10%) descuento  bono?
Monitoreo y seguridad electrénica $1000.00 $100.00 $900.00  $500.00
Vigilancia y seguridad fisica $1500.00 $150.00 $1350.00 $750.00
Custodia de carga $1200.00 $120.00 $1080.00  $600.00

Elaborado por autor

e Generacién de contenido promocional de tipo audiovisual a través de
medios digitales, organizacién, como puede ser la creacién de un canal
en YouTube con videos explicativos de los productos ofertados por la
empresa Seguridad Ecuador S.A.

e Disefio de pagina web de la empresa donde se exponga informacion
oportuna y de interés para los usuarios que accedan a la misma, cuyo

ejemplo se expone a continuacion:

@
%\%‘é SEGURIDAD ECUADOR 8 A
L.

PRIVADA INTEGRAL

' PROTECCION

ASEGURATE
DE TENER BIEN
ILUMINADO
f
\

LOS ESPACIOS INTERNOS Y
EXTERNOS DE TU NEGOCIO

Fa |V
Figura 28. Ejemplo de pagina web para la empresa Seguridad Ecuador S.A.
Elaborado por autor

2 El valor del bono alternativo promocional corresponde al valor unitario de descuento por cinco
meses.
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e Creacion de perfiles de la empresa en las redes sociales mas conocidas,
las cuales pueden ser Facebook, Twitter, Instagram y WhatsApp, a traves
de las que se desarrollara un proceso comunicacional activo entre la

compainiia y los usuarios. Como ejemplo de sitio de Facebook se muestra

la figura 29:

Inicio  Crear " &3

SEGURIDAD INTEGRAL
SEGURIDAD Y GUARDIANIA
PRIVADA Y CORPORATIVA

&

A ’
Seguridad Ecuador S.A. 4 ‘
A -
Inicio <} 0 (=] 0 (=] (] :
Servicios . ! )
b Megusta X Seguir | A Compartir € Enviar mensaje
Informacion
Fotos i i i
Citasdisponities @ 4,2 de 5 - Sequn Ia opinion de 32 personas
Cpiniones
Vie, 24 de abr v Visita/Asesoria Sistemas de Incendio v
Videos
Publicaciones ‘ 08:30 ‘ ‘ 09:00 ‘ ‘ 09:30 : --
Comunidad
10:30 11:00 11:30
‘ 12:30 ‘ ‘ 13:00 ‘ ‘ 13:30

Figura 29. Ejemplo de pagina de Facebook para la empresa Seguridad
Ecuador S.A.
Elaborado por autor

e Integrar la pagina web de la empresa Seguridad Ecuador S.A. con las
redes sociales, de modo que sus iconos aparezcan enlazados para
facilitar la comunicacion entre la compania y los usuarios.

e Habilitar en la pagina web de la empresa un chat interactivo o blog donde
los usuarios puedan manifestar sus dudas e inconformidades con el
servicio prestado, identificando asi de forma mas directa sus falencias y

puntos de mejoramiento.
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e Implementacion del servicio web de Google AdWords, para asi lograr
posicionar a la empresa entre los resultados destacados del motor de
busqueda de Google y ser mas visible para los usuarios.

e Disefo de volantes y folletos (material POP) con informacion y ofertas
promocionales para los usuarios, en medidas de 10 x 15 cm impresos a
color.

e Concertacion de contrato con empresas de transporte publico para
colocar publicidad de Seguridad Ecuador en los buses, y hacer asi mas
visible la empresa en todo el Distrito Metropolitano de Quito. A modo de

ejemplo, se presenta la figura 30.

ASEGURATE
DE TENER BIEMN
ILDI;U M INADQ

Figura 30. Ejemplo de publicidad en buses de la empresa Seguridad Ecuador
S.A.
Elaborado por autor

e Conformacion de un plan de medios tradicionales con mensajes
promocionales de la empresa Seguridad Ecuador S.A., tal como se

presenta en la tabla siguiente:

Tabla 12. Programa de medios para empresa Seguridad Ecuador S.A.

Pauta publicitaria Periodicidad Costo
mensual
Revista Lideres Bimensual $200.00

Periédico El Comercio Semanal cada dos meses $300.00
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Radio Pichincha Universal en Cada dos dias (15 dias al mes) durante $400.00
Franja “AA” seis meses

Canal de television (TVC) en Franja  Cada dos dias (15 dias al mes) durante $500.00
“AA” seis meses

Adaptado de: (LOTAIP, 2019).

3.8.4.4. Cronograma de implementacion

El cronograma de implementacion de las estrategias de comercializacion es el

siguiente:

2020 2021
Estrategias/Actividades

Julio | Agosto | Septiembre | Octubre[Noviembre | Diciembre | Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio

Participacion en convenciones y ferias de negocios

Aplicacion de programa promocional de descuentos

Generacion de contenido promocional para canales
digitales (YouTube)

Disefio de pagina web de la empresa

Creacion de perfil de la empresa en redes sociales
(Facebook, Twitter, WhatsApp, Instagram)

Integracidn de perfiles de redes virtuales con la
pagina web de la empresa

Actualizacion de pagina web de la empresa

Implementacién del senicio Google Adwords

Disefio de volantes y folletos informativos y
publicitarios (material POP)

Reparticion de volantes y folletos informativos y
publicitarios

Concertacion de contratos publicitarios con
empresas de transporte piblico

Colocacion de publicidad en buses de transporte
piblico

Publicidad en Revista Lideres

Publicidad en el peridico EI Comercio

Publicidad en Radio Pichincha Universal

Publicidad en canal de television TVC

Figura 31. Cronograma de implementacion de estrategias.
Elaborado por autor
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3.8.4.5. Presupuesto de implementacion

El presupuesto de implementacion de las estrategias de comercializacion y

marketing de la empresa Seguridad Ecuador S.A. se presenta seguidamente:

Tabla 13. Partidas presupuestarias para aplicacion de estrategias.

Pauta publicitaria Cantidad Costo Costo

mensual anual
Participacion eventos de negocios 4 $450.00 $2000.00
Publicidad por servicio Google AdWords 12 $50.00 $600.00
Publicidad en medios digitales 12 $100.00 $1200.00

Publicidad en buses de transporte publico 6 $400.00 $2400.00
Publicidad en Revista Lideres 6 $200.00 $1200.00
Publicidad en el periédico EI Comercio 6 $300.00 $1800.00
Publicidad en Radio Pichincha Universal 6 $400.00 $2400.00
Publicidad en canal de television TVC 6 $500.00 $3000.00
Costo Total $13700.00

Elaborado por autor

Por lo tanto, el presupuesto de implementacién de las estrategias de
comercializacion y marketing en la empresa Seguridad Ecuador S.A. es de

$13700.00 para un periodo de un afio.

3.8.5. Indicadores de control

Los indicadores de control para la propuesta de disefio del proceso de
comercializacion y marketing de la empresa Seguridad Ecuador S.A. son
formulado a partir de las necesidades de medir la efectividad de las actividades
formuladas, y asi realizar un apropiado seguimiento una vez implementado el

proceso. Estos indicadores se presentan a continuacion:



Tabla 14. Indicadores de control.
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Indicador Descripcion Frecuencia Formula Meta de
de medicién cumplimiento
Implementacion de Porcentaje de implementacion Trimestral mp = Estrategias implementadas + 100
estrategias de estrategias Total de estrategias disefiadas 95%
Cumplimiento de Porcentaje del cumplimiento de Mensual _ Estrategias cumplidas £ 100
estrategias estrategias Total de estrategias 100%
Nivel de satisfaccion de Porcentaje de usuarios Mensual Sy = Usuarios satisfechos £ 100
usuarios satisfechos Total de usuarios 100%
Efectividad en la Porcentaje del nivel de Trimestral u= Contratos firmados + 100
captacion de usuarios captacion de usuarios Total de usuarios potenciales 95%
Uso de medios Porcentaje del uso de medio Trimestral = Medio publicitario utilizado + 100
publicitarios publicitario Total de medios publicitarios disponibles 95%
Cumplimiento del gasto Porcentaje de gasto de Mensual Gp = Gasto real presupuesto publicitario
presupuestario en presupuesto en publicidad Gasto publicitario presupuestado 95%

publicidad

Elaborado por autor
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3.8.6. Viabilidad financiera

La determinacion de la viabilidad financiera del disefio del proceso de
comercializacion y marketing para la empresa Seguridad Ecuador S.A. es
realizado considerando varios supuestos respecto a los ingresos, egresos,
inversion y otras partidas financieras que hacen parte de la misma, tal como se

muestra a continuacion:

Capital de trabajo

En la tabla 15 se expone el calculo del capital de trabajo requerido para cubrir
los gastos que pudieran tenerse para el primer trimestre una vez que se

implemente la propuesta:

Tabla 15. Capital de trabajo.

INVERSION EN ACTIVOS
SEGURIDAD ECUADOR S.A.

Concepto Costo Mensual Costo Trimestral
Mano de Obra Directa 872,49 2.617,48
Mano de Obra Indirecta 753,01 2.259,03
Servicios basicos 100,00 300,00
Insumos de oficina 30,00 90,00
Internet 40,00 120,00
Total 1.795,51 5.386,52

Elaborado por autor

Inversion inicial.

A través del resultado de la tabla 16 se determina que se necesita inicialmente
$6.992,52 que permitirian la puesta en marcha del proyecto; distribuyéndose en
un 30% ($2.097,76) correspondiente con la financiacién propia de la empresa
institucién, y el 70% restante ($4.894,76), seria asumido por un organismo

financiero.



Tabla 16. Inversion inicial.

INVERSION INICIAL
SEGURIDAD ECUADOR S.A.
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Activos Cantidad Valor Unitario  Valor Total

Inversion Inicial
Capital de Trabajo 5.386,52
Sub Total 5.386,52
Muebles y Equipos de Oficina
Computador de escritorio 1 500,00 500,00
Impresora 1 130,00 130,00
Teléfono de escritorio 1 35,00 35,00
Sub Total 665,00
Equipos de trabajo
Camara de vigilancia 1 65,00 65,00
Equipo de grabacién y videovigilancia 1 150,00 150,00
Sistema de alarma con controlador 1 50,00 50,00
Sistema antihurto 1 150,00 150,00
Sistema antincendios 1 80,00 80,00
Sistema de monitoreo 2 120,00 240,00
Sub Total 735,00
Herramientas y utensilios
Uniforme integral de seguridad 1 31,00 31,00
Kit para camara de vigilancia 1 80,00 80,00
Juego de candado, portacandado y llaves 2 15,00 30,00
Cadena antirrobo 2 18,00 36,00
Rociador quimico contra intrusos 1 19,00 19,00
Placas, pulseras y brazaletes de identificacién 1 10,00 10,00
Sub Total 206,00

Total de Inversién 6.992,52

Elaborado por autor

Modalidad de financiamiento.

El 70% de la inversion, o sea, $4.894,76, requerira del financiamiento de alguna

institucion financiera -tal como el Banco Pichincha-, asumiendo una tasa de

interés equivalente al 11,23% en un periodo de 5 afios a través de una
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amortizacion trimestral del préstamo que se corresponde con 20 periodos (tabla

17).

Tabla 17. Amortizacion.

TABLA DE AMORTIZACION

BENEFICIARIO

INSTIT. FINANCIERA Pichincha

MONTO EN USD 11.551,34

TASA DE INTERES 11,23%

PLAZO 5| Afos

AMORTIZACION CADA 90 | Dias

NUMERO DE PERIODOS 20

No. SALDO INTERES PRINCIPAL DIVIDENDO
0 11.551,34
1 11.112,97 324,30 438,37 762,68
2 10.662,28 312,00 450,68 762,68
3 10.198,95 299,34 463,34 762,68
4 9.722,60 286,34 476,34 762,68
5 9.232,89 272,96 489,72 762,68
6 8.729,42 259,21 503,47 762,68
7 8.211,82 245,08 517,60 762,68
8 7.679,69 230,55 532,13 762,68
9 7.132,62 215,61 547,07 762,68
10 6.570,19 200,25 562,43 762,68
11 5.991,97 184,46 578,22 762,68
12 5.397,51 168,22 594,45 762,68
13 4.786,37 151,54 611,14 762,68
14 4.158,07 134,38 628,30 762,68
15 3.512,13 116,74 645,94 762,68
16 2.848,05 98,60 664,08 762,68
17 2.165,33 79,96 682,72 762,68
18 1.463,44 60,79 701,89 762,68
19 741,85 41,09 721,59 762,68
20 0,00 20,83 741,85 762,68

3.702,24 11.551,34 15.253,58

Elaborado por autor
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Costos y gastos.

Los gastos correspondientes con la implementacion del proyecto de
investigacion son desglosados en partidas de costos directos e indirectos, los
cuales hacen referencia a los requerimientos de mano de obra que, en el caso
de la directa, se necesitaria de la contratacion de un agente de seguridad
adicional, para asi poder completar la nédmina que permita asumir el incremento

de la cuota de mercado de la empresa (tabla 18).

Tabla 18. Mano de obra directa.

Mano de Obra Directa
"CENPEIN"

Salarios Afio RRHH RRHH
Mes Aio 130 fdto Fond.Res Vacaciones IESS  ANO1  ANOS2-5

Agente de sequridad 1 70000 70000 805000 73333 40000 69972 35000 93660  10.469.93 11.169,65
Total 1 700,00  8.050,00 10.469,93  11.169,65

Puestos de Trabajo ~ Trabajadores Salarios

Elaborado por autor

Mientras, los gastos de mano de obra indirecta integran los salarios, beneficios
y prestaciones dictaminadas por leyes y normativas laborales a las que tiene
derecho el personal administrativo correspondiente con un especialista en

marketing a ser contratado (Tabla 19).

Tabla 19. Mano de obra indirecta.

Mano de Obra Indirecta
SEGURIDAD ECUADOR S.A.

Salarios Ao RRHH  RRHH
Mes Ao 1o ko Fond.Res Vacaciones [ESS  ANOT  ANOS2.5

Especialistaenmarketing 1 60000 60000 690000 63333 40000 59976 0000 80280 90%13 963689
Total 1 600,00 6.900,00 036,13 93589

Puestos de Trabajo  Trabajadores ~Salarios

Elaborado por autor
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Gastos generales

Los gastos generales fueron determinados a partir del planteamiento de varios

supuestos que se mencionan seguidamente:

Los servicios basicos generaran un gasto de $100.00 mensuales

Los gastos relacionados con insumos y materiales de oficina seran de

$30.00 mensuales.

Los insumos para limpieza de oficina generaran un gasto de $20.00.

La contratacion de servicios de Internet sera por un monto de $40.00

mensuales.

Tabla 20. Gastos generales.

GASTOS GENERALES
SEGURIDAD ECUADOR S.A.
items CZT:;T(’ UP;ﬁ::?O Importe Anual
Gastos Generales
Servicios basicos 12 100,00 1.200,00
Insumos de oficina 12 30,00 360,00
Insumos de limpieza 12 20,00 240,00
Internet 12 40,00 480,00
Total Gastos Generales 2.280,00

Elaborado por autor

Gastos en publicidad

Por otra parte, los gastos de publicidad se corresponden con el plan de
promocién establecido en la empresa, ya sea mediante la utilizacion de medios
digitales o tradicionales, entre otras acciones que se exponen en la tabla 21, todo

ello proyectado a 5 afios en los que es analizada la propuesta a implementar.
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Tabla 21. Gastos de publicidad.

GASTOS DE PUBLICIDAD
SEGURIDAD ECUADOR S.A.

. Estimado . . ~ . .
Articulo Mensual Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5

Participacion eventos
de negocios
Implementacion del
servicio Google 50,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
AdWords
Publicidad en medios
digitales
Publicidad en buses de
transporte publico
Publicidad en Revista
Lideres
Publicidad en el
periddico EI Comercio
Publicidad en Radio
Pichincha Universal
Publicidad en canal de
television TVC

Total Gastos de

Publicidad

Elaborado por autor

500,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00

100,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00
400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00
200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00
300,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00
400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00

500,00 3.000,00 3.000,00 3.000,00 3.000,00 3.000,00

2.450,00 14.600,00 14.600,00 14.600,00 14.600,00 14.600,00

Gastos de depreciacion

La depreciacion de los activos sera realizada en correspondencia con el
Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno del SR,

siendo esto representado en la tabla 22:



Tabla 22. Gastos de depreciacion.

DEPRECIACION
SEGURIDAD ECUADOR S.A.
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Activos '\I',::ZIr De :/é)ciar Depreciacion Dep;%cgazc ) Depreciacion Depreciacion Depreciacion Re\:ilcljc::al
P Afio 1 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Computador de escritorio 500,00 33% 165,00 165,00 165,00 8,40 0,00 -3,40
Impresora 130,00 33% 42,90 42,90 42,90 1,98 0,00 -0,68
Teléfono de escritorio 35,00 10% 3,50 3,50 3,50 84,00 0,00 -59,50
Céamara de vigilancia 65,00 10% 6,50 6,50 6,50 6,50 6,50 32,50
Eggf\zg"iggg?abac'on y 200,00  10% 20,00 20,00 20,00 84,00 0,00 56,00
Sistema de alarma con controlador 50,00 10% 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 25,00
Sistema antihurto 300,00 10% 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 150,00
Sistema antincendios 80,00 10% 8,00 8,00 8,00 8,40 0,00 47,60
Sistema de monitoreo 300,00 10% 30,00 30,00 30,00 1,98 0,00 208,02
Uniforme integral de seguridad 31,00 10% 3,10 3,10 3,10 84,00 0,00 -62,30
Kit para camara de vigilancia 89,00 10% 8,90 8,90 8,90 8,90 8,90 44,50
l‘f;‘\‘fg;’ de candado, portacandado y 30,00  10% 3,00 3,00 3,00 84,00 0,00  -63,00
Cadena antirrobo 36,00 10% 3,60 3,60 3,60 3,60 3,60 18,00
Rociador quimico contra intrusos 19,00 10% 1,90 1,90 1,90 1,90 1,90 9,50
leﬁﬁﬁé::ilc’?ﬁras y brazaletes de 10,00 10% 1,00 1.00 1.00 1.00 1.00 5.00
1.875,00 332,40 332,40 332,40 413,66 56,90

Depreciacion 332,40 332,40 332,40 413,66 56,90 407,24

Elaborado por autor



Proyeccion de costos y gastos

Seguidamente, se presentan de manera resumida en la tabla 11 los costos y

gastos anteriormente descritos:

Tabla 23. Proyeccion de costos y gastos (resumen).

DETALLE DE LOS GASTOS
SEGURIDAD ECUADOR S.A.

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5

Costo de Venta

Mano de Obra Directa 10.469,93 11.169,65 11.169,65 11.169,65 11.169,65
Insumos Directos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Sub Total 10.469,93 11.169,65 11.169,65 11.169,65 11.169,65
Gastos de Administracion

Mano de Obra Indirecta 9.036,13 9.635,89 9.635,89 9.635,89 9.635,89
Servicios basicos 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00
Gasto arriendo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Insumos de oficina 360,00 360,00 360,00 360,00 360,00
Internet 480,00 480,00 480,00 480,00 480,00
Depreciacion 332,40 332,40 332,40 413,66 56,90
Sub Total 11.408,53 12.008,29 12.008,29 12.089,55 11.732,79
Gastos de Venta

Publicidad 14.600,00 14.600,00 14.600,00 14.600,00 14.600,00
Sub Total 14.600,00 14.600,00 14.600,00 14.600,00 14.600,00
Gastos Financieros

Intereses 517,80 427,05 325,66 212,40 85,88
Sub Total 517,80 427,05 325,66 212,40 85,88
Gastos Totales 36.996,27 38.204,99 38.103,61 38.071,61 37.588,32

Elaborado por autor

Estimacion de ingresos

Los ingresos a obtener son estimados a partir de los siguientes supuestos:

e Segun datos de Seguridad Ecuador, de implementarse el proceso de
comercializacion y marketing, la empresa, teniendo en cuenta su

capacidad y experiencia para brindar los servicios, asi como los recursos



disponibles (humanos, tecnolégicos, materiales y financieros), se
encuentra en condiciones de atender adicionalmente alrededor del 20%
de la cantidad de clientes actuales que tiene la compafiia, que son 146
usuarios. De este modo, el numero de clientes adicionales serian 29,
considerando tanto a usuarios domésticos como empresariales.

e Se estimd promedio entre los servicios de mayor y menor precio, por lo
que este resultd ser de $1250.00, al ser $1500 el precio del servicio de
Vigilancia y Seguridad Fisica y $1000 para el Monitoreo y Seguridad
Electronica.

e Se considera un incremento anual del precio de los servicios en un 1%
producto al aumento de la inflacién, considerando que dicho valor en el
tiempo transcurrido entre los afios 2017 y 2019 ha estado en el rango de
1.10% a -0.27% (BCE, 2019).

Tabla 24. Ventas estimadas.

VENTAS ESTIMADAS
SEGURIDAD ECUADOR S.A.

items Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5
Cantidad de servicios 29 32 35 39 42
Precio promedio 1.250,00 1.262,50 1.275,13 1.287,88 1.300,76

Ventas Estimadas  36.250,00  40.273,75 44.74414  49.710,74  55.228,63
Elaborado por autor

Flujo de caja

Considerando la estimacion de costos, gastos e ingresos, el flujo de caja

esperado del proyecto de investigacién es el siguiente:



Tabla 25. Flujo de caja y calculo del VAN, TIR y periodo de recuperacion.

FLUJO DE CAJA
SEGURIDAD ECUADOR S.A.
Aiio 0 Aol Afio2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio §

Flujos Iniciales

Captal de Trabajo -5.386,52

Compra de Activos -1.8750

Flujos Operacionales

Ventas 3.25000 4027375 447404 4971074 55.20863
() Costo de ventas 1046993 1116965 -1116965 1116965  -11.169.65
(-) Gastos de Admmistracion 1140853 1200829 1200829 -12.08955 1173279
(-) Gastos de Ventas 1460000 1460000 1460000 -14.60000  -14.60000

Utilidades antes de Intereses ¢ Impuesto OB84T 249580 696619 1185153 1772618
(-) (Gastos Financieros SI780 705 3056 21240 4588

Utilidades antes de Aportes ¢ Impuestos 4627 200876 6.64053 1163913 1764030
(-) Aporte a los Trabajadores (15%) 11194 1030 99608 -L7AS8T  -2.6465

Utilidades antes de Impuesto 0433 LT8M 544 989320 1499426
(-) Tmpuestos (25%) 15858 L3961 -LAILIT 247331 374856

Utilidades después de Impuesto A7505 L3883 423334 741994 114569
() Readiccion de la Depreciacion B4 3340 334 413,66 5690

Flujos de Efectivo Operacionales Q835 165123 456574 783360 1130259

Flujos Finales
() Valor e Salvamento 4074
() Recuperacion de Capital de Trabajo 5,380,

Flujo de Efectivo Total 1260150 14335 165103 456574 7.833,60 17.096,35

TOTAL Aol Aiio? Aiio 3 Aiio 4 Aiio §

Valor Actual del Flujo de Efectivo 12,682,600  -116,01  1.081,55 242029  3.360,75  5.936,03

Inversion Inicial -1.261,52

Valor Actual Neto (VAN) 5.421,09

Tasa Interna de Retorno (TIR) 41,70%

Periodo de Recuperacion (Payback) 3,0

Elaborado por autor



Evaluacion financiera

La evaluacion financiera se realizara a partir de la interpretacion del Valor Actual
Neto (VAN), la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el Periodo de Recuperacién

(Payback), cuyos valores se determinaron previamente.

Valor Actual Neto

El calculo del VAN requiere, en un principio, de conocer cual es la Tasa Minima
Aceptable de Rendimiento (TMAR), siendo esta consecuencia de la ponderacion
entre la composicion del capital y su costo para ser adquirido, cuyo valor, para
este caso, es de 23,56%, asi como se toma en consideracion el riesgo pais del
Ecuador, el cual en el momento de la realizaciéon de la investigaciéon, es de

12,70% (Primicias, 2020), tal como se puede observar en la tabla siguiente:

Tabla 26. Calculo de la Tasa Minima Aceptable de Rendimiento (TMAR).

Composicion del capital % Costo del capital Ponderacion
Propietario 30% 10,00% 3,00%
Préstamo 70% 11,23% 7,86%
Riesgo pais - - 12,70%
TMAR 100% 23,56%

Elaborado por autor

A partir del resultado de la TMAR, se procede a realizar el calculo del VAN,

formula es:

VAN =-1+Fc1/(1+k 1+Fc2/(1+k)2..Fcn/(1+k)n

donde:

e VAN: Valor Actual Neto.



I: Valor total de la inversién en el periodo 0.

Fcn: Saldo del flujo neto anual de caja en el afio n.

k: Tasa de descuento planteada para la inversion.

n: Ao del periodo de vida util econémico.

—143,35 1.651,23 4.565,74 7.833,60 17.096,35

VAN = =7.26152 + H 05356yt T 10235602 T (1 02356)° T (1 0.2356)* ' (1+0,2356)°

VAN = 5.421,09

Tasa Interna de Retorno

El calculo de la TIR se realiza considerando la tasa en que la rentabilidad
absoluta neta del proyecto es equivalente a 0, o sea, cuando el VAN=0. Por lo

tanto, segun la férmula utilizada en el calculo del VAN, se obtiene lo siguiente:

=-I+Fc1/(1+r)1+Fc2/(1+r)2...Fcn/(1+r)n

—143,35 + 1.651,23 + 4.565,74 + 7.833,60 + 17.096,35
A+ (A+r2 A+r3 Ta+nt T A+

0=-7.26152+

TIR=41.7%

Periodo de Recuperacion

El Periodo de Recuperacién (PR), segun la tabla 25, es equivalente a 3.26, lo
que significa que la recuperacion de la inversion inicial seria en un tiempo de 3

afos, 9 meses y 28 dias.

Sintetizando, los resultados del VAN, TIR y el Periodo de Recuperacion

demuestran que la propuesta de disefio del proceso de marketing y



comercializacion para la empresa Seguridad Ecuador S.A. es factible, debido a
que su valor actual de los flujos de efectivos a futuro es mayor a cero (VAN>0),
siendo este de $5.421,09 para una Tasa Interna de Rentabilidad de 41.7%, cuyo
valor supera los 10,86% necesarios para contar con la capacidad de cubrimiento
del costo del capital, ademas de poder recuperar la inversion en 3 anos, 9 meses
y 28 dias.

Retorno sobre la inversion de marketing

El retorno sobre la inversion de marketing es un indicador que permite conocer
la rentabilidad generada por las estrategias o actividades de marketing que
realiza una organizaciéon (Kotler & Keller, 2011). Dicho indicador es calculado a

partir de la férmula

Utilidades antes de Intereses e Impuestos
ROI = *100

Gastos en marketing y publiciad

En el presente proyecto se consideran los valores obtenidos en la proyeccion del

ultimo afo de inversion (Afo 5), donde:

Utilidades antes de Intereses e Impuestos = $17.726,18

Gastos en marketing y publicidad = $14.800

Entonces:
ROI 17.726,18
= —x%
14.800

ROI =119.77%



La interpretacion correspondiente al valor del ROI es que la empresa Seguridad
Ecuador una vez que invierte anualmente $14.800 en un periodo de cinco afos,
obtendria un retorno de esta inversion del 119.77%, recuperando asi el total del
monto invertido con un valor adicional del 19.77%, generandose asi un

incremento de los ingresos de la compania.

3.8.6.1. Analisis de los posibles escenarios

Los escenarios que se pueden generar a partir de la implementacion de la
propuesta de disefio de marketing estratégico y comercializacién de la empresa

Seguridad Ecuador S.A. son de tres tipos, descritos a continuacion:

1. Escenario optimista: Las condiciones econdmicas del pais y del
mercado de servicios de seguridad privada son favorables para que la
empresa pueda aumentar la atencion de sus clientes en un 25% en
relacion con los que ya cuenta actualmente, reduciendo ligeramente el
valor de la inversion inicial y manteniendo constantes los precios,
inversion inicial, costos operacionales y gastos de publicidad.

2. Escenario probable: Este es el escenario analizado actualmente, donde
se preveé que la empresa pudiera captar por las actividades de marketing
el 20% adicional del numero de clientes con los que cuenta en el
momento.

3. Escenario pesimista: Por las condiciones econdmicas del pais y el
comportamiento del mercado, la empresa solamente podria captar
adicionalmente un 10% de la cantidad de clientes actuales, lo que serian
15 clientes, reduciéndose significativamente sus ingresos, aun cuando se
mantengan constantes los precios de los servicios, asi como la inversion

inicial, los costos operacionales y los gastos de publicidad.

Al realizar las modificaciones de las partidas presupuestadas mencionadas para
cada escenario, se obtendrian los valores de VAN, TIR, Periodo de

Recuperacion y ROI (ver anexos 3 y 4) que se muestran a continuacion:



Tabla 27. Posibles escenarios para la implementacion del proyecto.

Criterios de valoracion Escenario Optimista Escenario Escenario
Probable Pesimista
VAN 31.958,57 5.421,09 -31.490,94

TIR 116,93% 41.7% -

PR 1,38 3,26 -

ROI 191% 119.77% -

Elaborado por autor

Como se puede apreciar, tanto el escenario optimista como el probable
demuestran valores positivos del VAN, mientras que la TIR de ambos también
supera la Tasa Minima Aceptable de Rendimiento (TMAR), por lo que, de
manifestarse las condiciones planteadas, se tendria la capacidad suficiente para
cubrir el costo del capital; asimismo, el ROI de estos escenarios es aceptable,
donde se obtiene un retorno sobre la inversion en marketing superior al 100%.
En cambio, si se cumplen los supuestos que determinan el escenario pesimista,
se obtendria un VAN negativo -lo cual afecta los demas indicadores en
cuestiones de factibilidad, siendo asi improcedente su calculo-, por lo que no

seria viable la ejecucién del proyecto bajo este tipo de condiciones.

Finalmente, se sugiere que la viabilidad del proyecto sea verificada considerando
puede los incrementos de los costos del Plan de Marketing propuesto que fueron
incluidos en los flujos, ya que estos resultados podrian ir disminuyendo
anualmente a medida que aumentan las ventas y es cubierta la capacidad

instalada del proyecto.



CONCLUSIONES

El presente proyecto investigativo tuvo lugar en la empresa Servicios
Ecuador S.A., cuyo objetivo principal consiste en el disefio de los procesos
de marketing estratégico y comercializacion para la organizacion, de
forma tal que incida positivamente en el mejoramiento de la captacion y
fidelizacion de clientes de la misma.

Se realizé un analisis exhaustivo sobre los fundamentos tedricos
necesarios y relacionados con el proceso de marketing estratégico y
comercializacion, en vista a conocer cuales son los elementos de disefo
que este debe contener para que sea mas efectivo para la empresa objeto
de estudio.

Fue desarrollado un diagndstico de la situacion actual de la empresa
Seguridad Ecuador en referencia a su gestion de comercializacién y
marketing a través de la aplicacion de diferentes técnicas de
investigacion, entre las que se encuentran la encuesta, la entrevista y
analisis estratégico con la conformacion de la matriz FODA y el modelo
Canvas.

De esta manera, se determiné que la empresa posee diversas falencias
que se contraponen a alcanzar una mayor cuota y participacion de
mercado, como son la falta de procesos de comercializacion debidamente
estandarizados, deficiente uso de los medios publicitarios disponibles,
falta de estrategias de marketing, entre otras.

Para solucionar la situacion anteriormente descrita, se diseid como
propuesta un proceso de comercializacion y marketing, el cual incluye
actividades y estrategias que, de implementarse, le permitiria a Seguridad
Ecuador S.A. ampliar su cobertura de servicios y, en consecuencia,
ampliar su cuota de mercado.

Fue determinada la viabilidad financiera de la propuesta mediante la
realizacién del calculo de los principales indicadores, que son el VAN, la
TIR, periodo de recuperacion (PR), y retorno sobre la inversién en
marketing, cuyos resultados demostraron la factibilidad de la

implementacion del proyecto donde, a su vez, se podria complementar



este calculo considerando los incrementos de los costos del Plan de
Marketing incluidos en los flujos, al ello estar sujeto a la disminucién anual
por concepto de aumento de ventas y el cubrimiento de la capacidad
instalada del proyecto.



RECOMENDACIONES

Implementar el proceso de marketing y comercializacion disefiado para la
empresa Seguridad Ecuador S.A, todo ello en vistas a lograr no solo el
funcionamiento interno de la compafiia en términos de mayor efectividad
n su actividad comercial, sino también en lograr captar un mayor numero
de clientes y ampliar asi su cuota de mercado.

Comunicar la propuesta realizada a los miembros y colaboradores de
Seguridad Ecuador S.A., de manera que una vez que se implemente el
proceso de comercializacion y marketing, esta accion tenga lugar
minimizando los posibles conflictos que pudiesen originarse al respecto.
Realizar un seguimiento constante de la implementacion futura del
proceso de disefio y comercializacion para la empresa Seguridad Ecuador
S.A. y tener mayor conocimiento sobre su efectividad, realizando ademas

los cambios que sean necesarios.
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ANEXOS



Anexo 1. Encuesta aplicada a clientes de la empresa Seguridad Ecuador S.A.

ENCUESTA A CLIENTES DE LA EMPRESA SEGURIDAD ECUADOR S.A.

Estimado (a):

La siguiente encuesta se aplicara solamente con fines investigativos de caracter
didactico, teniendo como objetivo fundamental determinar como se lleva a cabo
el proceso de marketing de la empresa Seguridad Ecuador S.A., ademas de la
percepcion que usted posee sobre la misma. Por todo ello, respetamos en todo
momento la confidencialidad de sus datos personales, los cuales no seran

expuestos en ningun momento.

iMuchas gracias!

1. ¢Qué aspectos considera usted que hacen necesarios la
contratacion de un servicio de seguridad privada? (Puede senalar

mas de una opcion).
O Aumento de la delincuencia
O Bienestar y tranquilidad que ofrece el servicio de seguridad
O Pérdida de confianza en las entidades de seguridad publica
O Proteccion profesional de propiedades y otros bienes tangibles

O Percepcion de la seguridad privada como parte del aumento de la calidad de

vida

O Otro (s). Menciénelo(os)

2. ;Por cuanto tiempo lleva usted contratando servicios de

seguridad privada?



O Menos de un afo O De 1 a 3 afos
O 4 a6 anos O Mayor a 6 afios

3. ¢Qué tipo de servicio usted contrata con mayor frecuencia?
O Seguridad fisica O Seguridad en la trasportacion de valores
O Seguridad electronica O Otro(s) (Mencione cual o cuales)

4. ;Cuales son las caracteristicas que usted considera mas al
momento de contratar servicios de seguridad privada? (Puede

sefalar mas de una).
O Atencion por parte de la empresa O Equipamiento y servicios tecnoldgicos
O Imagen corporativa de la empresa O Precios de los servicios prestados
O Experiencia en la oferta de servicio O Certificaciones de calidad del servicio
O Capacidad de respuesta O Capacitacion y entrenamiento del talento humano
O Otra(s) (Mencione cual o cuales)

5. ¢Cual es el precio que usted paga por el servicio de calidad de

seguridad privada?
O $200-$400 O $400-$600 O $600-$800
O $800-$1000 O Mayor a $1000

6. ¢Como usted considera su experiencia con el servicio de
seguridad privada prestado por la empresa Seguridad Ecuador
S.A.?

O Excelente O Bueno

O Regular O Deficiente



7. ¢Como se siente usted respecto a los elementos de los servicios
de la empresa Seguridad Ecuador S.A. que se le mencionan a

continuacion?

Elemento Muy Normalmente Poco Nada
satisfecho  satisfecho satisfecho satisfecho
Atencién por parte de la
empresa
Oferta del equipamiento y
servicios tecnologicos
Precios de los servicios
prestados
Calidad de los servicios
prestados
Tiempo de respuesta a
situaciones imprevistas
Capacitacion y
entrenamiento del talento
humano
8. ¢Con qué frecuencia usted recibe informacion acerca de los
nuevos servicios prestados por la empresa Seguridad Ecuador
S.A.?

O Alta frecuencia O Frecuencia normal O Baja frecuencia

9. ¢Cree que es interesante la informacién recibida por parte de la
empresa Seguridad Ecuador S.A.?

O Si O No

10.¢Por qué medio conocioé usted acerca de la empresa Seguridad
Ecuador S.A.?

O Spot publicitarios televisivos O Cuias radiales

O Revistas y/o perioddicos O Eventos publicitarios



O Pagina web de la empresa O Redes sociales
O Algun otro elemento publicitario

11.¢,Por qué medio usted preferiria contratar los servicios de la
empresa Seguridad Ecuador S.A.?

O Contacto directo en las instalaciones de la empresa

O Visita de los vendedores de la empresa O Programas de afiliaciéon
O Contacto por llamadas telefonicas (call-center)

O Pagina web de la empresa O Plataformas virtuales

O Otros

12.;Ha recibido usted algun tipo de promocioén especifica de la

empresa Seguridad Ecuador S.A.?
O Si O No

13.En caso de ser afirmativa la pregunta anterior ¢le ha resultado

atractiva la promocién de la empresa Seguridad Ecuador S.A.?
O Si O No

14.;Recomendaria usted a otras personas la contratacion de los
servicios de seguridad privada ofertados por la empresa
Seguridad Ecuador S.A.?

O Si O No



Anexo 2. Entrevista aplicada
ENCUESTA A CLIENTES DE LA EMPRESA SEGURIDAD ECUADOR S.A.
Estimado (a):

La siguiente entrevista se aplicara solamente con fines investigativos de caracter
didactico, teniendo como objetivo fundamental determinar como se lleva a cabo

el proceso de marketing de la empresa Seguridad Ecuador S.A.
iMuchas gracias!
Pregunta 1. ; Como se desarrollado en la empresa la idea de negocio?

Pregunta 2. ; Cuales son las acciones diarias que realiza el personal profesional

para la prestacion de servicios de seguridad privada?

Pregunta 3. ;Qué tan conscientes estan los oficiales de seguridad de sus
poderes legales y roles dentro de los lugares de trabajo?

Pregunta 4. ;En qué medida los oficiales de seguridad utilizan sus poderes

legales y donde se usan cuando y como los usan?

Pregunta 5. ;Qué riesgos enfrentan los agentes de seguridad al desempefar

sus funciones?

Pregunta 6. Entonces, ;qué tipo de capacitacién realizan los oficiales de
seguridad para un desempefio laboral efectivo? ;La capacitacion es efectiva

cuando cooperan con los oficiales de policia?

Pregunta 7. ;Existe algun tipo de nivel cooperativo entre los agentes de
seguridad y la policia en la prevencion del delito? Y si es asi, ¢es util dicha

relaciéon?

Pregunta 8. ; Cuentan los agentes de seguridad con el equipamiento necesario

para realizar sus funciones de seguridad?



Pregunta 9. De modo general, como usted considera que ha sido el desempefio
de Seguridad Ecuador S.A.?

Pregunta 10. ; Como se desarrolla en la empresa el proceso de comercializacion
de este tipo de servicio?

Pregunta 11. Entonces, ;qué considera que es lo que se debe hacer al

respecto?



Anexo 3. Flujo de caja y célculo del VAN, TIR y periodo de recuperacion

(escenario optimista).

FLUJO DE CAJA
SEGURIDAD ECUADOR S.A.
Aiio 0 Aifio 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio §

Flujos Iniciales

Capital de Trabajo -5.386,52

Compra de Activos -1L87500

Flujos Operacionales

Ventas 4625000  SI.38375  ST.08735 634404 7046411
() Costo de ventas 1046993 1116965 1116965 -11.16965  -11.169,65
() Gastos de Administracion 1140853 -12.00829  -12.00829 12,0895 -11.73279
(-} Gastos de Ventas 1460000 -14.60000 1460000  -14.60000  -14.600,00

Utlidades antes de Intereses e [mpuesto 977153 13.60580 1930940  25.56484  32.961,66
() Gastos Financieros 50003 41239 31448 -205,11 8293

Utlidades antes de Aportes e [mpuestos 927150 1319342 1899492 2535972 328W.73
(-) Aporte a los Trabajadores (15%) - 139073 L9900 284924 -38039% 493181

Utlidades antes de Impuesto 788078 1121440 1614568 2155577 27.946.92
() Impuestos (25%) - 197019 Q80360 40364 538894 -6.986,73

Utlidades después de Impuesto 591058 841080 1210926 1616682  20.960,19
(+) Readiccion de la Depreciacion 33240 33240 33240 41366 5690

Flujos de Efectivo Operacionales 60.24298 874320 1244166 1658048 2101709

Flujos Finales
(+) Valor de Salvamento 4074
(+) Recuperacion de Capital de Trabajo 5.380,52

Flujo de Efectivo Total 261,52 624298 8.743,20 12.441,66 1658048 2681085

TOTAL  Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio §

Valor Actual del Flujo de Efectivo 3922008 5.052,55 572674 814921 878927 11.502,31

Inversion Inicial -1.261,52

Valor Actual Neto (VAN) 31.958,57

Tasa Interna de Retorno (TIR) 116,93%

Periodo de Recuperacion (Payback) 1,38




Anexo 4. Flujo de caja y célculo del VAN, TIR y periodo de recuperacion

(escenario pesimista)

FLUJO DE CAJA
SEGURIDAD ECUADOR S.A.

Aiio 0 Aiio 1 Afio 2 Afio 3 Aio 4 Afio §

Flujos Iniciales

Capital de Trabajo -5.386,52

Compra de Activos -1.87500

Flujos Operacionales

Ventas 1875000  20.83125 2314352 2571245 28.566,53
(-) Costo de ventas -10.46993  -11.169.65  -11.16965  -11.169.65  -11.169,65
(-) Gastos de Administracion -11.40853  -12.00829  -12.00829  -12.089.55  -11.732,79
(-) Gastos de Ventas -14.60000  -14.60000  -14.60000  -14.60000  -14.600,00

Utilidades antes de Intereses e Impuesto 1772847 -1694670  -14.63443  -12.14676 893592
(-) Gastos Financieros 51780 427,05 -325,66 21240 -8588

Utilidades antes de Aportes e Impuestos 1824627  -17373,74  -1496009  -12359,16  -9.021,79
(-) Aporte a los Trabajadores (15%) 273694 260600  2.24401 1.85387 135327

Utilidades antes de Impuesto -15.50933  -14.76768  -12.71607  -10.50528  -7.668,52
(-) Impuestos (25%) 3.87733 369192 31792 26263 191713

Utilidades después de Impuesto 1163200 -11.07576  -9.537,06 187896 -5.75139
() Readiccion de la Depreciacion 33240 33240 33240 413,66 56,90

Flujos de Efectivo Operacionales 1129960  -10.74336  -9.20466  -7.46530  -5.694.49

Flujos Finales
() Valor de Salvamento 40724
(+) Recuperacion de Capital de Trabajo 5.386,52

Flujo de Efectivo Total -1.261,52 -11.299,60 -10.743,36  -9.204,66  -7.465,30 99,26

TOTAL Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio 5

Valor Actual del Flujo de Efectivo 2422943 -9.14495 -7.036,83 -4.879,37  -3.202,74 3447

Inversion Inicial -7.261,52

Valor Actual Neto (VAN) -31.490,94

Tasa Interna de Retorno (TIR)
Periodo de Recuperacion (Payback)
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