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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito la elaboracion de un plan de
posicionamiento de marca y fidelizacion de clientes en la ciudad de Cuenca para la
empresa Alta Tecnologia en Seguridad, a través de la aplicacion de estrategias de
marketing teniendo como finalidad mejorar el rendimiento y las ventas de la empresa

cumpliendo los objetivos planteados.

Se efectuara una investigacion cualitativa realizando entrevistas focalizadas a clientes
intermediarios y colaboradores, también una investigacion cuantitativa a través de
encuestas a clientes actuales y potenciales, con la finalidad de recaudar informacion
para la propuesta de estrategias en la cual se espera conocer los gustos y preferencias

del publico objetivo.

Con esto se lograra mejorar el posicionamiento y fidelizar a los clientes de la empresa

ATS convirtiéndola en el nimero uno en su giro de negocio.
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ABSTRACT

The aim of this research paper was to develop a brand positioning and customer loyalty
plan for Alta Tecnologia en Seguridad in the city of Cuenca, through the application of
marketing strategies, whose purpose is to improve the performance and sales of the
company and to fulfill the stated objectives. A qualitative research was carried out by
conducting focused interviews to intermediary clients and collaborators; and a quantitative
research was conducted through surveys to current and potential clients to gather
information to know about the tastes and preferences of the target audience. With the
implementation of this plan, it is expected to improve the positioning and loyalty of ATS

clients, turning the company into number one business in its type.
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Introduccion

La inseguridad en la ciudad de Cuenca abarca problemas originados por distintos
factores como politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos, los cuales no garantizan
un nivel de vida satisfactorio e igualitario para todos, por lo que algunas personas
toman medidas drasticas indebidas para salir de estos problemas creando inseguridad
en la sociedad. Surgiendo una necesidad de seguridad por lo que las empresas buscan

satisfacer dicha necesidad.

Alta Tecnologia en Seguridad busca satisfacer las necesidades en la ciudad de Cuenca, la cual
con su ardua experiencia ha sabido llegar a su mercado, teniendo en su camino competencia,
lo ha obligado a implementar estrategias de posicionamiento de marca y fidelizacion de
clientes, que le permita llegar a la mente de los actuales y potenciales clientes. Las empresas
a nivel local no centran sus esfuerzos en crear un plan de comunicacion adecuado ni la
aplicacion de estrategias, para la captacion de clientes de su mercado objetivo, es importante
que las empresas apliquen estrategias y realicen campafias de marketing para dar a conocer de

mejor manera sus productos y servicios.

La empresa fue creada hace 25 afios con el principal objetivo de brindar seguridad a la
sociedad, presentando varios cambios en el transcurso de los afios debido a las necesidades y
a los avances tecnoldgicos, no ha habido un asesoramiento adecuado para la comunicacion de

sus productos y servicios por lo que no ha logrado un alto reconocimiento en el mercado.

La realizacion este plan de posicionamiento y fidelizacion se centrara en la valoracién y
opinion tanto de los clientes internos como externos, con el fin de alcanzar este plan para la
empresa ATS, el cual ayudara a determinar sus fortalezas y debilidades e identificando a sus
principales clientes dentro del mercado cuencano, alcanzando la satisfaccion de los clientes
que adquieren sus productos o servicios, logrando de esta forma su fidelizacion estando por

encima de la competencia y generando utilidades para la empresa.

Para el presente trabajo de titulacion el cual consiste en determinar el posicionamiento de
marca Yy la fidelizacion de clientes en la ciudad de Cuenca para la empresa Alta Tecnologia en
Seguridad, se utilizaran técnicas, métodos y procedimientos realizando una investigacion, para
conseguir cumplir los objetivos planteados. Finalmente, con los resultados obtenidos se
plantearan estrategias que beneficien a la empresa para mejorar el posicionamiento y

fidelizacion.
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Capitulo 1: Andlisis situacional de la empresa

En este primer capitulo hablaremos sobre algunos conceptos basicos obtenidos de libros de la
biblioteca Herndn Malo de la Universidad del Azuay, analizaremos la situacion actual de la
organizacién, realizaremos un andlisis de la competencia y ademas de varios factores que

afectan a la empresa.
1.1.Marco teorico

En esta investigacion seran utilizados términos relevantes de distintos autores, que
seran explicados a continuacion para un mejor entendimiento de lo que se realizara en

este trabajo.

Posicionamiento

Segun Kotler, el posicionamiento es la forma en que los consumidores perciben el
producto en base a sus atributos importantes: El posicionamiento es el lugar que el
producto ocupa en la mente de los consumidores, comparandose con los productos de
la competencia. Mediante el cual identificaremos el posicionamiento actual de la
empresa. (Kotler P. y., 2003)

Diferenciacion y Posicionamiento
Kotler dice que mas all de decidir sobre cuales segmentos de mercado se enfocara, la
empresa debe decidir sobre una propuesta de valor: como crear valor diferenciado para

los segmentos a los que se dirigird y que posiciones desea ocupar en €so0s segmentos.

El posicionamiento completo de una marca se conoce como la propuesta de valor de
la marca, es decir, la mezcla completa de los beneficios sobre los que se diferencia 'y
posiciona una marca. Es la respuesta a la pregunta del cliente “;Porque debo comprar
su marca?”. Se creara valor agregado en la mente de los consumidores lo cual hara que
la empresa se diferencie de la competencia. (Kotler, 2013)

Fidelizacién

La competencia segun Fleming existe en nuestra sociedad a veces es mas dificil
conservar un cliente que conseguir otro nuevo. El cliente es como tu pareja, necesita
que cada dia le recuerdes lo mucho que los quieres. Le puedes hacer regalos caros o
simplemente un detalle. Todas estas cosas son validas para alimentar una relacion en

el dia a dia. Lo que trata en definitiva es de convertir al cliente en un socio fiel y

especial para la empresa (Fleming, 2000).
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Para lograr la fidelizacion de los clientes se deberia tomar en cuenta dos puntos

importantes, atraer y vender:

Atraer: el proceso de “atraer” engloba todas las actividades de comunicacion al
alcance de la empresa, desde publicidad, promociones y acciones de marketing
directo hasta la tan importante labor informativa que puede efectuar el propio
equipo comercial. No debemos olvidar que, salvo un pequefio porcentaje de
sociedades que disponen de fortisimos presupuestos de comunicacion, la gran
mayoria de las empresas — en particular las que operan en mercados no de gran
consumo- desarrolla esta fase por medio de mailings, un stand una feria de su
sector, catdlogos mas 0 menos atractivos y una gran labor comercial desarrollada
por sus equipos de ventas.

Vender: Generalmente, el vendedor que se ha preparado poco, 0 muy poco, la
visita con el cliente, y que ademas no esté entrenado ni mentalizado para utilizar
preguntas abiertas en la fase de contactar para poder detectar las necesidades del
cliente, opta por la improvisacion. (Chiesa, 2004)

Seguridad

Gardey comenta que la seguridad tiene multiples usos. Puede afirmarse que este

concepto proviene del latin securitas hace foco en la caracteristica de seguro, es decir,

realza la propiedad de algo donde no se registran peligros, dafios ni riesgos. Una cosa

segura es algo firme, cierto e indubitable. La seguridad de la sociedad se ve afectada

por diferentes factores que influyen en la vida diaria (Gardey, 2012).

Para combatir la inseguridad se han creado distintas herramientas utilizando los

avances tecnologicos.

Seguridad electronica

Se puede definir como el conjunto de herramientas electrénicas de Gltima tecnologia

que ayudan a complementar otras areas de la seguridad. Entre ellas se encuentran:

Circuitos Cerrados de TV
Sistemas de Alarmas
Control de Acceso
Sensores perimetrales
Entre otras

Se debe tener en cuenta que el concepto de seguridad es integral y no solo los medios

tecnologicos hacen parte de ella. Dichos medios tecnoldgicos brindan herramientas

que complementan y sirven de apoyo a otras areas como:

Personal de Seguridad.

Mallas, rejas, cerramientos, etc.

Planes, normas y estrategias.

Entre otras. (Seguridad y camaras, 2012)
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Estos conceptos nos ayudaran para tener claro lo que queremos lograr en los
consumidores identificando el posicionamiento y fidelizacion que tiene la empresa y

manejando un concepto de seguridad el cual se quiere trasmitir.
1.2 Introduccién de la empresa

Alta Tecnologia en Seguridad, es una entidad que cuenta con mas de 25 afios de
experiencia en el mercado local, tiempo en el cual se ha dedicado a la continua
busqueda e implementacion de nuevas soluciones de seguridad electrénica para

domicilios y locales comerciales.

En la actualidad, la empresa cuenta con equipos de avanzada tecnologia, ajustandose
a las necesidades y requerimientos de cada cliente, razones por las cuales ha

incrementado su participacion de mercado.

En el 2001, la empresa vio la necesidad de ampliar su linea de negocio con la finalidad de
mejorar el servicio al cliente y ajustarse a la tendencia de mercado, de tal forma se convierte
en la primera organizacion en adquirir el Software de Monitoreo poniendo a disposicién de
toda la ciudadania, y es asi que complementa su linea de productos de alarma, y

consecuentemente amplia la confianza de los usuarios. (Mosquera, 2016)
1.2.1 Historia de la empresa

En 1986 en la ciudad de Cuenca el sefior Marco Mosquera junto con un amigo vieron
la necesidad de cubrir la inseguridad de robos de automoviles con la venta de alarmas,
formando una sociedad, luego de unos afios esta sociedad se disolvié. Encontrando
una nueva necesidad desatendida de seguridad para viviendas el sefior Mosquera tomo
la decision de crear una nueva empresa llamada AT (Alta Tecnologia) desde sus inicios
ofrecia servicios de sistemas de alarmas dejando atrds el segmento vehicular
(Mosquera, 2016).

La empresa inicio en una pequefia oficina rentada en el centro de la ciudad de Cuenca
en aquellos tiempos laboraban 6 personas, 2 de administracion y 4 técnicos, luego de
unos afos la empresa se expandié implementando el centro de monitoreo donde existia
el doble de colaboradores por lo que se trasladaron a un lugar mas amplio. En los
ultimos afos se presentd la oportunidad de adquirir un local propio ubicado en las
calles Juan Bautista y Miguel Diaz en el cual estan ubicadas las oficinas contando en
la actualidad con 50 empleados, por muchos requerimientos legales la empresa se vio
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forzada a separar sus funciones creando la empresa hermana MONAT. Cia. Ltda.
(Monitoreo de alta tecnologia) que brinda los servicios de monitoreo y asistencia
(Mosquera, 2016).

AT (Alta Tecnologia) era un nombre muy genérico y general por ello hace dos afios se
buscé mejorar la imagen y tras una investigacion con expertos, se cre6 un nombre
nuevo, corto, claro y que tiene correlacion con el nombre anterior, siendo ATS (Alta
Tecnologia en Seguridad) el nuevo nombre de la empresa revelando en su imagen uno

de sus principales servicios la seguridad (Mosquera, 2016).

En el afio 2016 se inaugur6 una isla en el centro comercial Mall del Rio donde se
ofrecen los productos y servicios de la empresa. Trabaja a nivel nacional con
instalaciones, servicios y distribucion de productos (Mosquera, 2016).

1.2.2 Mision, visién y objetivos actuales de la empresa ATS

Misién: Ofrecer innovacion y excelencia en servicios de seguridad electronica
integral, buscando diferenciarse de la competencia en la calidad de talento humano y
el desarrollo e implementacion de sistemas de seguridad especificos para cada cliente,

aspirando fidelizar a cada uno de ellos con la organizacion.

Visién: En el 2018 ser lider nacional en el mercado de la industria de servicios de

seguridad electrénica mejorando continuamente la calidad del servicio.
Objetivos: No tiene

Valores Corporativos: No tiene

La misién y vision otorgada por la empresa fue innovada y es presentada a continuacion:
1.3 Propuesta de una nueva mision, visién, objetivos y valores corporativos

Se realiz6 una investigacion previa para el desarrollo de dicha filosofia, la cual sirvio
de guia para el planteamiento de una nueva mision y visién acorde con la esencia de
la empresa, con conceptos generales y los requerimientos del gerente general, con

quien se sostuvo varias conversaciones para determinar esta nueva propuesta.

Mision: supera los hechos al azar y presenta una perspectiva real que manifiesta la

seriedad con que se espera cumplir los objetivos que se han prefijado con antelacion.
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Vision: Es una guia general de lo que se cree que la institucion sera en el futuro ante
los ojos de los demas, tanto de dentro de la empresa como fuera de la misma parte
importante para el buen funcionamiento de la institucion. La Vision del futuro a

menudo es la base de la mision histdrica que se espera lograr ser. (Callejas, 2009)
Mision

Ofrecer las mejores experiencias con nuevas soluciones de seguridad electronica
integral, brindando productos y servicios de excelencia, generando confiabilidad y

tranquilidad a nuestros clientes y alcanzando el prestigio de nuestra organizacion con

el apoyo y compromiso de todo el equipo de trabajo.

Vision

Ser la empresa pionera en el mercado en seguridad electrdénica a nivel local, mediante
la excelencia e innovacion de nuestros productos y servicios.

Objetivos

Garantizar la seguridad de nuestros clientes en todo momento.
Velar por nuestros colaboradores asegurando el éxito en comun.
Mantener constante familiarizacion con los avances tecnoldgicos.

Pronosticar las ventas para los siguientes 5 afios.

N

Ser lideres en seguridad electrénica en la ciudad de Cuenca a través de

productos y servicios integrales.

Valores Corporativos

Los valores institucionales son expresados diariamente, con el fin de cumplir los
objetivos y lograr el bienestar e igualdad de los clientes, directivos y colaboradores de

Alta Tecnologia en Seguridad.
e Compromiso.
e Honorabilidad.
e Liderazgo.
e Trabajo en Equipo.
e Colaboracion.

e |Lealtad.
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¢ Responsabilidad

1.4 Productos y servicios ofertantes

En el afio 2013 la compafiia se convierte en representante nacional de firmas
internacionales como PIMA, SAMSUNG, y TRUST, ademas la empresa separa sus

funciones en dos organizaciones ATS y MONAT:

ATS Alta Tecnologia en Seguridad es la encargada de ofrecer al mercado los productos

de seguridad electronica, que se detallan a continuacion:

Productos:

e Sistemas de Alarmas de Seguridad.

e Sistema de CCTV (Circuito Cerrado de Televisién) Camaras de

seguridad
e Puertas Motorizadas.
e Cercas Eléctricas.
e Control de Acceso y de Personal.
e Cerraduras Digitales.
e Videos Porteros.

MONAT. Cia. Ltda. (Monitoreo de alta tecnologia) es la empresa que brinda los

servicios de seguridad.

Servicios:
e Instalacion de cada uno de los productos
e Sistemas complementarios con el sistema de alarmas: monitoreo las 24
horas con supervisor
e Seguridad para eventos
e Seguridad para transporte de valores
(Mosquera, 2016)
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1.5 Imagen corporativa

Imagen actual de la empresa

1.5.1.- Nombre de la empresa

Alta Tecnologia en Seguridad (ATS)

1.5.2.- Logotipo:

alla lecnologla en seguridac

1.5.3.- Eslogan:

El eslogan hasta el 2015 fue: “Tu tranquilidad es nuestro objetivo”

El nuevo eslogan desde el 2016 es: Alta Tecnologia en Seguridad

Se deduce que Alta Tecnologia en Seguridad no es un slogan, sino el nombre de la

empresa por ello no cumple con los parametros establecidos a continuacion:

Es una frase que acompafa a la empresa.

Suelen aparecer en la publicidad, etiquetas, envases reforzando el plan de
marketing.

Va de la mano con el plan de marketing, la estrategia y los objetivos.

Ayudan a construir conciencia de marca, reforzar el posicionamiento y el punto
deseado, motiva su compra o uso, construyen valor de la marca.

Funciona como “gancho” ayuda a los consumidores a captar el significado de
la marca.

Resumen y transmiten en pocas palabras el objetivo del plan de marketing.
(Rosales, 2015)

De acuerdo a las evidencias encontradas vamos a proponer un nuevo eslogan.

1.5.4.- Pagina web:

La pagina web esta en construccion, los encargados de coordinar con el proveedor de

este servicio es el departamento de sistemas, pero por incumplimiento del proveedor

Ileva cerca de un afio en construccidn sin conseguir aun el término de la misma.

Teniendo una gran desventaja al no contar con un medio de comunicacion hoy en dia

de suma importancia, se propondran estrategias para la solucion del mismo.

21



Figura 1. P4gina web de la empresa

Ed Ats AltaTecnologiaEn & X ) [3 Sitio en construccion
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Fuente: Elaboracion propia

1.5.5.- Linea grafica:

Figura 2. Banners
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Fuente: Marco Mosquera
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Cerradura digital @

Un mundo sin
llaves es posible
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Figura 3. Tarjetas
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Fuente: Marco Mosquera
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Figura 4. Hojas membretadas

alia tecnologia en seguridad

www.afseguridad.com.ec

Fuente: Marco Mosquera
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Figura 5. Sobres

Marco Mosquera
G NTE
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www.atseguridad.com.ec
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Fuente: Marco Mosquera
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Figura 6. Carpeta

atseguridad.com.ec

Fuente: Marco Mosquera
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Tefs: [593 7) 2888882

wwwalseguridad.comec
info@alseguridad.comec

26



1.5.6.- Imagen del local:

1.5.6.1. LOCAL PRINCIPAL

Se encuentran las oficinas, venta de productos y servicios.

Direccion: Juan Bautista Vasquez 5-11 y Miguel Diaz

Figura 7. Vistas Frontal y Lateral del local principal

S P

5

Fuente: Las autoras
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1.5.6.2. Isla Mall del Rio

Venta directa de productos y servicios.

Ubicacién: Zona Bancaria frente al ProduBanco

Figura 8. Isla ubicada en el Mall del Rio

Fuente: Marco Mosquera

1.5.6.3. Centro de monitoreo

Oficinas monitoreo las 24 horas. Direccion: Humboldt y Tarqui

Figura 9. Centro de monitoreo

= T

3 :"\"?I

Fuente: Las autoras
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1.5.7.- Vehiculos:

e 4 autos de monitoreo
e 4 autos de instalaciones
e 1 furgoneta

e 9 motos de monitoreo

Figura 10. Vehiculos

Fuente: Las autoras

1.5.8.- Imagen del personal:

Figura 11. Imagenes del personal

Supervisor
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Administracion
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Monitoreo

Instaladores

Fuente: Marco Mosquera
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1.6 Competencia

Mediante una entrevista realizada a Lcdo. Marco Mosquera encargado del area de
ventas de la empresa nos compartié informacion acerca de cuales considera sus

principales competencias en el mercado local siendo estos:

e Omnitron
e Alarma Stop
e C4

COMPETENCIA

Omnitron la principal empresa conocida en este giro de negocio cuenta con un variado
portafolio de productos y servicios, ademas posee su propia pagina web y Facebook lo

cual coloca a la empresa con un paso delante de diferenciacion antes las demas.

Imagen- logotipo

Productos y Servicios ofertantes:
Productos

e Porton eléctrico
e Cercaeléctrica

e Alarmas
e Céamaras de seguridad
e Motores

Servicios

e Monitoreo

e Seguridad electrénica

o Kit de alarmas domiciliarias

o Kit de alarmas corporativas

e Circuitos cerrados de camaras de seguridad
e Sistemas de cercado eléctrico

¢ Sistemas de motores automatizados

e Servicio de patrullaje

e Seguridad fisica

Pagina web: omnitron.com.ec (Omnitron, 2017)
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Se realizara un analisis FODA de la empresa y de la principal competencia siendo

Omnitron, luego se realizara un analisis comparativo.

ANALISIS FODA

Para ejecutar el FODA se realizd una visita personal a Onmitron, conociendo sus
productos y servicios, determinando su forma de trabajo, sus fortalezas y debilidades
en cuanto al servicio y la oferta de productos, de esta forma realizamos una

comparacién presentada a continuacion:

Tabla 1. FODA empresa Alta Tecnologia en Seguridad

- Innovacion - Trabajar con otras marcas

- Integridad (asesoria) - Expansion del mercado a nivel nacional
- Productos de Calidad - Diversificacion de productos y servicios
- Servicio personalizado - Inestabilidad politica y econémica

- Experiencia

- Buen servicio técnico

- Falta de planificacion empresarial - Reformas en las leyes de importacion
- Falta de organizacion - Mercados competitivos
- Falta de politicas claras

Fuente: Las autoras

Tabla 2. FODA empresa Omnitron

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

- Productos de Calidad - Trabajar con otras marcas

- Servicio personalizado - Diversificacion de productos y servicios

- Experiencia - Inestabilidad politica y econémica

- Péagina web actualizada - Expansion del mercado a nivel nacional
DEBILIDADES AMENAZAS

- Faltade innovacion - Reformas en las leyes de importacion

- Falta de expansion de mercado - Mercados competitivos

- Falta de respuesta al cliente

Fuente: Las autoras
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Analisis comparativo:

Para una mejor explicacion sera analizado cada item del FODA de Alta Tecnologia en

Seguridad vs Omnitron.
Fortalezas:

Alta Tecnologia en Seguridad tiene como su principal fortaleza la innovacion y el buen
servicio técnico, por su parte Omnitron cuenta con su mayor fortaleza que es la
experiencia y el servicio personalizado. Por lo que podriamos adoptar ideas de la

empresa competidora como servicio personalizado acoplandolo a ATS.
Oportunidades:

Las dos empresas tienen alianzas con otras empresas y tienen una gran variedad de
productos y servicios es una gran oportunidad para estas empresas. ATS deberia buscar
nuevos productos y servicios acordes a los avances tecnoldgicos llegando a convertirse

en la empresa pionera en la obtencidon de dichos productos.
Debilidades:

En cuanto a la competencia la falta de innovacion y respuesta inmediata en su pagina
web son las principales debilidades que hemos encontrado, en ATS sus principales
debilidades son la falta de organizacion en su estructura y el estancamiento en el uso

de medios de comunicacion.
Amenazas:

Hay factores externos que afectan a las empresas en este segmento y amenazan su
crecimiento, que estan fuera de su alcance de su decision siendo de cumplimento

obligatorio como leyes y reglamentos que varian con el pasar del tiempo.

Al analizar la empresa con la competencia se obtuvo que la empresa tiene una gran
desventaja en su comunicacion y en su servicio, en el dltimo capitulo plantearemos

distintas estrategias que la empresa deberia aplicar para mejorar su funcionamiento.
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1.7 Analisis PEST

En los dltimos afios en el pais se han suscitado varios cambios en los aspectos politicos,
econdémicos, sociales y tecnologicos. Algunos favoreciendo y otros afectando a la

empresa.
1.7.1 Politico

Existe nuevos aranceles, nuevos impuestos que han afectado a los precios de los
productos y de los servicios, disminuyendo la utilidad de la empresa. El
presidente de la Republica, Rafael Correa, dijo la noche del 20 de abril del 2016
en cadena nacional que, en las proximas horas, a través de la Asamblea Nacional,
se establecerd en primer lugar un incremento de dos puntos porcentuales en el
Impuesto al Valor Agregado. Es decir que este se elevara del 12% al 14%. Esta
medida tendra la vigencia temporal de un afio. Adicionalmente se establecera
una contribuciéon por una sola vez del 3% adicional sobre utilidades y una
contribucion del 0,9% sobre personas naturales cuyo patrimonio sea mayor a un
millon de délares. Estos tributos también se cobraran por una sola vez. La cuarta
medida seré el pago de un dia de sueldo durante un solo mes para quienes ganen
méas de USD 1 000. Si la persona gana mas de USD 2 000 tendra que dar este
aporte durante dos meses. Es decir, dos dias de sueldo durante este periodo. Pero
si la persona gana més de USD 5000, tendra que contribuir con cinco dias de
sueldo, es decir, un dia de sueldo durante cinco meses. Finalmente, como quinta
medida, el Mandatario indicd que el Estado buscara vender algunos de sus
activos. Estas medidas serviran para hacer frente a los dafios y costos del
terremoto de 7,8 grados que afect6 principalmente a Manabi y Esmeraldas y, en
menor grado, a Santa Elena, Guayas, Santo Domingo de los Tsachilas, Los Rios.
Para junio del 2017 todas estas medidas adoptadas por la ley Orgénica de
solidaridad y de corresponsabilidad ciudadana se derogaron al cumplirse el plazo
establecido de un afio para las mismas. (Araujo, 2016)

Algunas de las medidas adoptadas por el Gobierno el 6 de marzo del 2015 fueron

tomadas para equilibrar el sector externo y que impactan en el consumidor. Para un

mejor entendimiento de dichas medias debemos tener claro los siguientes significados:
Arancel: Es un recargo o tributo que se aplica a un bien importado cuando
ingresa al pais. (Orozco, 2015)

Salvaguardia o sobretasa arancelaria: Es un tributo adicional que se aplica
sobre el arancel que ya tiene un bien importado para, como dice su nombre,
salvaguardar la economia, en ciertos casos, como cuando existen amenazas en
ciertos sectores. (Orozco, 2015)

El siguiente articulo es una investigacion realizada por una empresa guayaquilefia
dedicada al mismo giro de negocio que ATS, en el afio 2015 se gravaron aranceles

para productos que se importaron para el desempefio de dicha actividad.
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Aranceles

Los nuevos aranceles propuestos por el gobierno a través del Comité de Comercio
Exterior mediante el documento aprobado el viernes pasado 6 de marzo, entraran
en vigencia desde el proximo miércoles (11 de marzo). La resolucién establece
un incremento de aranceles de 5 a 45% para 2500 partidas afectando a més del
30% de las importaciones en el pais. (Ministerio de Comercio Exterior, 2015)

Esta medida tiene como objetivo reducir USD$ 2 200 millones de délares en
importaciones y afecta directamente a los productos de la linea de seguridad
generando un incremento en su costo de importacion en un 20 hasta 45% mas
del valor actual.

Dentro de los productos afectados con un incremento al 45% de arancel
encontramos las siguientes:

/ DVR y NVR

/ Camaras de Seguridad (Anélogas e IP)

/ Sirenas, Luces estroboscopicas, Mddulos de Panel de Incendio
/ Monitores

/ Cerraduras electromagnéticas

/ Torniquetes

| GPS

/ Partes y repuestos de Camaras de seguridad

Dentro de los productos afectados con un incremento al 15% de arancel
encontramos:

/ Detectores de humo

/ Bases de detectores

| Expansores (Paneles de Alarma e incendio)

/ Cajas Metalicas (para paneles de alarma e incendio)

/ Teclados

| Tarjetas y lectoras de proximidad

/ Discador telefénico/ Receptoras y repetidoras inalambricas

/ Controladores

| Testadores de humo (Macroquil.S.A, 2015)
A continuacion, se presenta algunos productos de interés que estan gravados con
aranceles utilizados en la empresa, segun la resolucion No. 011-2015 del Comité de
Comercio Exterior fue adoptada en sesion el 6 de marzo de 2015 y entro en vigencia a
partir del 11 de marzo de 2015.
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Tabla 3. PRODUCTOS GRAVADOS CON ARANCELES

- - Dispositivos de almacenamiento permanente de

8523510000 datos a base de semiconductores 45%
8523520000 |- - Tarjetas inteligentes («smart cards») 5%
8523803000 | Para reproducir fenémenos distintos del sonido o 5%
imagen
'8523809000 |- - Los demas 45%
8525501000 |- - De radiodifusién 45%
8525502000 |- - De television 45%
8525601000 |- - De radiodifusion 45%
8525602000 |- - De televisién 45%
8525801000 |- - Camaras de television 45%
8525802000 |- - Camaras digitales y videocamaras 45%
- - De los tipos utilizados exclusiva o principalmente
8528610000 |en un sistema automatico para tratamiento o 45%
procesamiento de datos de la partida 84.71
8528690000 |- - Los demas 45%
8528710010 |-- - Decodificadores; receptores satelitales FTA 45%
8528710090 |---Llos demas 45%
8528720021 |----EnCKD 25%
8528720029 |---- Los demas 45%
8528720031 |----EnCKD 25%
8528720039 |----Losdemas 45%
8528720041 |----EnCKD 25%
8528720049 |----Los demas 45%
8528720090 |--- Los demés 45%
8528730000 |- - Los demd&s, monocromos 45%
8529102000 |-- Antenas parabdlicas 15%
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mariouon_| et e e s ot ke
8531800000 |-Los demas aparatos 45%
- - Los demds para una tensién inferior o igual a 260
8536102000 Ve intensida: inferior oiguala 30 A : 15%
8536109000 |--Llosdemads 15%
oo | Pt e
8536209000 |--Losdemas 15%
8536501900 |---Llosdemas 15%
8536610000 |-- Portalamparas 15%
8536690000 |--Los demads 15%
8536909000 |--Llosdemads 15%
8537101000 |-- Controladores légicos programables (PLC) 15%
8537109000 |- - Los demas 15%
8543200000 |- Generadores de sefiales 5%
8543300010 |- - De electrdlisis 5%
8543300090 |- - Las demas 5%
8543701000 |- - Electrificadores de cercas 5%
8543702000 |- - Detectores de metales 5%
8543703000 |- - Mando a distancia (control remoto) 15%
8544110000 |-- De cobre 5%
8544110011 |---- De calibre 4 AWG al 16 AWG 5%
8544110019 |----losdemas 5%
8544110090 |--Llos demas 5%
8544190000 |--Los demads 5%
8544200000 |- Cables y demas conductores eléctricos, coaxiales 5%
8544421000 |- - - De telecomunicacion 5%
8544422000 |- --Los demads, de cobre 5%
8544429000 |---Losdemas 5%
8544491000 |---De cobre 5%
B544499000 |---Llosdemas 5%

Fuente: (El Universo, 2015)
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Salvaguardias

Desde este 1 de abril del 2017 se ejecutd en Ecuador el cronograma de
desmantelamiento de la medida de salvaguardia por balanza de pagos, con lo que
se reducen los niveles arancelarios vigentes del 15% a 10,0% y la de 35 % a
23,3%. Asi lo informd el ministro de Comercio Exterior, Juan Carlos Cassinelli.
El secretario de Estado informé a través de su cuenta de Twitter, que esta
decision fue informada al Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador para que
se acoja a la reduccion establecida a las declaraciones aduaneras presentadas a
partir de mafiana, segun lo establecido en el cronograma de desmantelamiento
de salvaguardias por balanza de pagos aprobado el 29 de abril de 2016 por el
Comité de Comercio Exterior. El cronograma de desmonte de salvaguardias
determind nuevos porcentajes que serian aplicados en abril, mayo y junio del
presente afio. La medida responde a la Resolucion No. 021-2016, adoptada por
el Pleno del COMEX el 06 de septiembre de 2016 y publicada en el Suplemento
del Registro Oficial No. 456 de 11 de marzo de 2015 y sus modificaciones,
donde consta que el 40% de sobretasa arancelaria debera reemplazarse por 35%;
y, el 25% de sobretasa arancelaria a sustituirse por 15%. (Cassinelli, 2017)

Los cambios propuestos para el afio actual se llevaron a cabo sin ninguna novedad por
el gobierno recientemente electo. Cambios que favorecen a la empresa al disminuir el

valor de algunos productos importados, de manera que también favorece a los clientes.

Luego del cambio de mando se esperan cambios positivos en el nuevo gobierno que

Ileguen a favorecer tanto a la empresa como a los clientes.

1.7.2 Econémico

Para marzo de 2017, la tasa nacional de desempleo fue de 4,4%, reduccion
estadisticamente significativa de 1,3 p.p. (puntos porcentuales) respecto al
mismo periodo del afio anterior (5,7%). A nivel urbano la tasa fue de 5,64%, esto
represent6 una reduccion anual significativa de 1,7 p.p. con respecto a marzo de
2016 (7,35%). A nivel rural la tasa de desempleo no presentd variaciones anuales
significativas. (Ecuador en cifras, 2017)

Figura 12. Tasa de desempleo a nivel nacional, urbano y rural 2007-2017

dic-07
dic-08
dic-09
dic-10
dic-11
dic-12
dic-13
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dic-15
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sep-lb

—p— Macional —il— Urbano Rural

Fuente: Encuesta Macional de Empleo, Desempleo vy Subemplec (ENEMDU).

Fuente: (Ecuador en cifras, 2017)
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La Tabla 1, muestra la tasa de desempleo por ciudades auto-representadas. Entre
marzo 2016 y marzo 2017, se observo una variacion anual estadisticamente
significativa Unicamente en la ciudad de Guayaquil. En esta ciudad la tasa de
desempleo se redujo en 2,1 p.p. Por su parte, en marzo de 2017, Machala
presento la tasa mas baja (4,2%). (Ecuador en cifras, 2017)

Tabla 4. Tasa de desempleo por ciudades auto-representadas, marzo 2008-2017

Tabla 1. Tasa de desempleo por ciudades auto-representadas,
2008-2017.

Periodo Quitoe Guawyaguil Cuenca Machala Ambato
mar-08 5.5% 8,.0% 5.0%6 5. 1% 4.5%
mar-09 F.29% 14,19 a,9% 11,096 A4,1%
mar-10 T.29% 12,39 3,8% 2,19% 3,19
mar-11 5, 7% 10,09 4,1% 7. 2% 3,5%
mar-12 3, 7% 5,3%% 4, T 5.9% 4.4%
mar-13 a,1% 5,5%. 3,2% a,29% A4,4%
mar-14 4,39 5,1% 3,29 3,89 5,8%
mar-15 4,49 3,89% 3,29 3,79 6,4%
mar-16 7.8% 7.2% 4,6% 4,0% 7.0%
Jum-16 F. A% 5.3%% 3.3% 4, 6% 5.3%
sep-16 B, 7% 5, 7% 3,0% 3,29% 5.5%
dic-16 9,1% 5,4%. a,8% 5,39 F.1%
mar-17 9,1% 5,1% 4,3% 4,29 5,0%

Fuente: Encuesta MNMacional de Empleo, Desempleo v Subemplea (EMER DL ).

Fuente: (Ecuador en cifras, 2017)

La tasa de desempleo por ciudades auto-representadas para marzo 2008- 2017, en la
ciudad de Cuenca en el afio 2016 se finalizé con una tasa de desempleo del 4,8% siendo
un incremento alto del 1,16% respecto a los meses anteriores del mismo afio, para
marzo del 2017 el desempleo en la ciudad disminuy6é en 0,05% siguiendo una
tendencia muy baja para notar cambios notorios en la economia. (Ecuador en cifras,
2017)

1.7.3 Social

En cuanto a lo social segun el consejo de seguridad ciudadana nos relata que los delitos
contra la propiedad se encuentran tipificados en el codigo organico integral penal en

los siguientes articulos:

Articulo 189.-Robo:- “La persona que mediante amenazas o violencias
sustraiga 0 se apodere de cosa mueble ajena, sea que la violencia tenga lugar
antes del acto para facilitarlo , en el momento de cometerlo o después de
cometido para procurar impunidad”. (Consejo de Seguridad Ciudadana, 2016)

Articulo 196.-Hurto:-“La persona que sin ejercer violencia, amenaza o
intimidacion en la persona o fuerza en las cosas, se apodere ilegitimamente de
cosa mueble ajena.” (Consejo de Seguridad Ciudadana, 2016)
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Figura 13. Robos y hurtos a domicilios en la ciudad de Cuenca.

2.4 Robo/hurto a domicilios |

|

Tabla 24
Cantén Cuenca: robo/hurto a domicilios por periodo segun tipo de delito (2014-2016)
(Participacién absoluta, promedio, cambio porcentual)

DesvEst cVv. Afi02016  Cambio

Tipo de delito Afi0 2014 Afi02015  Prom.

Robo 765 762 763,50 2,12 00 653 -14%
Hurto 399 390 394,50 6,36 00 364 8%
Total 1164 1.152 1.158,00 849 00 1.017 -12%

Fuente: Fiscalia Provincial del Azuay
Elaborado por: CSC-CEESC
Datos sujetos a variacion

En el periodo 2014 — 2016, el 65% de los delitos a domicilio corresponden a robos.
En la Tabla 24, se observa que los robos y hurtos a domicilio han disminuido; sin embargo estos cambios estadisti-

camente no son significativos, porque el C.V. es cero.

2.5 Robo a domicilios l

|

Figura 9
Cantén Cuenca: comportamiento mensual de robos a domicilios (2014-2016).
(Valores absolutos)
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Fuente: Fiscalia Provincial del Azuay
Elaborado por: CSC-CEESC
Datos sujetos a variacion

La Figura 9 presenta que en el afio 2016 el mayor numero de robos a domicilio se registra en los meses de febrero
y marzo; en los tres afos no se identifica una tendencia definida.

Fuente: CSC (Consejo de seguridad ciudadana Cuenca) Cuenca en cifras 2016.

Segun el Consejo de Seguridad Ciudadana en el afio 2016 los meses que hubo mas
numero de robos fue en los meses febrero, marzo y abril. La empresa ATS debe
trabajar con datos estadisticos reales otorgados por la fiscalia de la provincia para

brindar los servicios adecuados.
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Figura 14. Robos a domicilios por periodos segun parroquia urbana.

Tabla 25
Cantén Cuenca: robo a domicilios por per
(Participacion absoluta, promedio, ¢

ado

egun parroquia urbana (2014-2016).
ambio porcentual)

Parroquia urbana Afio 2014  Afio 2015 Prom. DesvEst CV. Afio 2016  Cambio
Yanuncay 69 86 77,50 12,02 02 86 1%
San Sebastian 63 80 71,50 12,02 02 66 8%
Bellavista 23 40 31,50 12,02 04 32 2%
Totoracocha 33 29 31,00 283 0,1 3 0%
Machangara 16 38 27,00 15,56 06 29 7%
Sucre 23 2 22,50 0,71 0,0 23 2%
El Vecino 51 46 48,50 354 0,1 2 -55%
El Batan 2 38 30,00 11,31 04 21 -30%
Huayna Capac 25 21 23,00 2,83 0,1 21 9%
Monay 19 22 20,50 212 01 20 2%
Gil Ramirez Davalos 15 18 16,50 212 0,1 18 9%
Cafiaribamba 15 14 14,50 0,71 0,0 15 3%
El Sagrario 1 19 15,00 566 04 13 -13%
Hermano Miguel 16 21 18,50 354 02 12 -35%
San Blas 19 15 17,00 2,83 02 9 -47%
Total* 420 509 464,50 62,93 01 418 -10%

*Incluye Gnicamente los casos que cuentan con informacién sobre la parroquia donde se registré el hecho

Fuente: Fiscalia Provincial del Azuay
Elaborado por: CSC-CEESC
Datos sujetos a variacién

En el periodo 2014 - 2016, el 33% de los robos a domicilio se concentra en las parroquias Yanuncay y San Sebastian.

La parroquia Machéngara registra un incremento del 7%, el mismo que segtn su C.V. es estadisticamente significa-
tivo por su proximidad a uno. (ver Tabla 25)

Fuente: CSC (Consejo de seguridad ciudadana Cuenca) Cuenca en cifras 2016.

En los afios 2014 al 2016, el 56 % de robos a domicilios en el Canton Cuenca se

localizan en las parroquias Yanuncay, San Sebastidn, ElI Vecino, Bellavista y

Totoracocha.

Alta Tecnologia en Seguridad debe enfocarse en estas parroquias al concentrarse el

mayor nimero de robos a domicilio, siendo el mercado objetivo al que deben ofrecer

los productos y servicios.
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Figura 15. Robo a domicilios por periodo segun el objeto robado

Tabla 27
Cantén Cuenca: robo a domicilios por periodo segin objeto robado (2014-2016).
(Participacion absoluta, promedio, cambio porcentual)

Objeto robado Ai02014 Af02015 Prom DesvEst CV.  Aio2016 Cambio
Enseres 465 415 440,00 35,36 01 433 0%
Joyas 210 245 2150 AT 01 185 -19%
Computador portatil 252 263 257,50 778 0,0 185 -28%
Dinero 207 212 209,50 354 00 184 2%
Prendas de vestir 98 12 110,00 16,97 02 107 3%
Celulares 119 m 115,00 5,66 0,0 97 -16%
Equipos y herramientas de construccion 61 51 56,00 707 01 61 %%
Documentos personales 42 43 4250 o 0,0 56 2%
Camaras fotogréficas 95 97 96,00 1,41 0,0 53 45%
Bicicletas % 75 55,50 21,58 05 48 -14%
Otros 365 2 39350 4031 0.1 374 5%
Total* 1.950 2056 200300 7495 0,0 1.788 1%

*as victimas en algunos casos, reportan mas de un objeto robado
Fuente; Fiscalia Provincial del Azuay

Elaborado por: CSC-CEESC

Datos sujetos a variacion

EI 56% de objetos robados en los domicilios se concentra en enseres, joyas, computadoras portétiles y dinero en
el periodo 2014 - 2016.

En la Tabla 27 se observa que el robo de bicicletas registra una disminucion del 14%, este cambio de afio a afio es
estadisticamente significativo porque el C.V. se aproxima a uno.

Fuente: CSC (Consejo de seguridad ciudadana Cuenca) Cuenca en cifras 2016.

Los objetos robados en los domicilios son los enseres, joyas, computador portatil
dinero en los periodos 2014-2016.

La empresa ATS debe considerar la colocacion de las cAmaras en lugares estratégicos

en donde se pueda monitorear los objetos valiosos de los clientes.
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Figura 16. Robo a domicilios por periodo segun la modalidad del robo

Tabla 28
Canton Cuenca: robo a domiciios por periodo segin modalidad del robo (2014-2016).
(Participacion absoluta, promedio, cambio porcentual)

Modalidad Afo2014 A02015 Prom. DesvEst CV. Afo2016 Cambio
Estruche 670 635 65250 2475 00 576 -12%
Asalto ¥ 2% 3200 8,49 03 42 H%
Escalamiento 3 41 37,00 5,66 02 2 46%
Por sutancias 9 6 750 212 03 3 50%
Otros 11 3% 200 1697 07 6 -14%
Sin dato 4 19 1150 1081 09 B 48%
Total 765 762 76350 212 00 653 -14%

Fuente: Fiscalia Provincial del Azuay
Elaborado por: CSC-CEESC
Datos sujetos a variacion

En el periodo 2014 - 2016 ¢l 86% de robos a domicilios se ejecutd bajo la modalidad de estruchle.‘ ' ‘
La Tabla 28 indica que existe un incremento del 31% en la modalidad de asalto en robo a domicilios, s degr que
la victima estuvo presente cuando se dio el hecho; sin embargo esta variacion estadisticamente no es significativa

de ano a ano.

Fuente: CSC (Consejo de seguridad ciudadana Cuenca) Cuenca en cifras 2016.

El 86% de la modalidad de robo a domicilios fue por estruche (cuando se forza alguna
seguridad), ATS debe tener en cuenta cuales son las principales modalidades de robo

ofertando sus cerraduras de seguridad y el servicio de monitoreo.
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Figura 17. Hurto a domicilios

2.6 Hurto a domicilios I

Figura 10
Cantén Cuenca: comportamiento mensual de hurto a domicilios (2014-2016).
(Valores absolutos)
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Fuente: Fiscalia Provincial del Azuay
Elaborado por: CSC-CEESC
Datos sujetos a variacion

Noviembre
Diciermbre

El afo 2016 registra 364 denuncias de hurto a domicilios. En la Figura 10 se observa que el comportamiento de este
hecho delictivo es ciclico en el periodo 2014-2016. En el afio 2016, los meses de julio y septiembre se caracterizan
por presentar el mayor numero de denuncias de este delito.

Tabla 29
Cantén Cuenca: hurto a domicilios por periodo segUn parroquia urbana (2014-2016).
(Participacion absoluta, promedio, cambio porcentual)

Parroquia urbana Afio 2014 Afio 2015  Prom. Desv.Est. CcVv. Afio 2016 Cambio
Yanuncay 37 34 3550 212 01 45 27%
San Sebastian 27 38 32,50 778 02 39 20%
Totoracocha 14 14 14,00 0,00 0,0 24 71%
Huayna Capac 24 17 20,50 495 02 2 7%
El Sagrario 15 18 16,50 212 01 21 27%
El Vecino 40 26 33,00 990 03 18 -45%
Monay 9 14 11,50 354 03 17 48%
Bellavista 23 25 24,00 141 0.1 16 -33%
El Batan 16 20 18,00 283 02 16 1%
Machangara 1 15 13,00 283 02 15 15%
San Blas 16 13 14,50 212 0,1 13 -10%
Gil Ramirez Davalos 10 11 10,50 0,71 0,1 10 5%
Sucre 1" 21 16,00 7,07 04 8 -50%
Hermano Miguel 7 1 9,00 283 03 7 -22%
Cafiaribamba 12 8 10,00 2,83 03 6 -40%
Total* 272 285 278,50 9,19 0,0 277 -1%

*Incluye Unicamente los casos que cuentan con informacién sobre la parroguia donde se registro el hecho.
Fuente: Fiscalia Provincial del Azuay
Elaborado por: CSC-CEESC
Datos sujetos a variacion

Fuente: CSC (Consejo de seguridad ciudadana Cuenca) Cuenca en cifras 2016.

En el afio 2016 los meses en los que se registran mayor nimero de hurtos a domicilios

fueron febrero, julio y septiembre. El 53% de hurtos a domicilios por periodos segln

44



las parroquias urbanas corresponde a Yanuncay, San Sebastian, El vecino, Bellavista

y Huayna Capac.

Alta Tecnologia en Seguridad debe tomar en cuenta que los meses de julio y
septiembre son vacaciones escolares por lo tanto debe plantear estrategias para ofrecer
servicios por ciertos periodos y debe considerar que las parroquias San Sebastian y
Yanuncay son nuevamente las que tienen un gran porcentaje de hurtos al igual que

robos debe enfocarse mas sus tacticas a estas parroquias.
1.7.4 Tecnoldgico

En temas de seguridad la empresa deberia estar informada y actualizada
constantemente, la delincuencia opera en cualquier lugar tratando de quebrantar la
seguridad de las personas. Los avances tecnoldgicos estan en constante evolucién, para
conseguir la proteccion adecuada existen distintos productos y servicios que la

empresa deberia conocer, algunos de ellos presentamos a continuacion:

Escaner de huella dactilar: Parece sacado de una pelicula de ciencia ficcion,
pero este tipo de identificadores son una de las cuestiones de moda en la
seguridad del hogar para un futuro proximo. Las huellas dactilares de las
personas son unicas para cada individuo, por lo que este tipo de sistema de
seguridad sélo permitird el acceso a los propietarios de la vivienda. (Viserco
Seguridad, 2015)

Técnicas de reconocimiento facial: Se trata de un sistema bastante parecido al
reconocimiento dactilar, parece que sera altamente efectivo. Estos aparatos
permitiran hacer fotos, distinguirdn las caracteristicas clave distintivas de las
facciones faciales, impidiendo el paso a toda persona ajena a la propiedad. La
evolucion de este tipo de dispositivos esta disefiada para incrementar al maximo
su eficacia. (Viserco Seguridad, 2015)

Chips RFID: Constituye un sistema mecanico combinado, que presenta una
seguridad elevada, mediante un mecanismo irrompible. Es el mejor modo de
mantener a raya a los delincuentes, alejados de la seguridad del hogar. La
tecnologia RFID no es del todo novedosa, pero hasta este momento se limitaba
a areas mas enfocadas a los establecimientos comerciales o espacios agricolas.
Sin embargo, la evolucidn de estos sistemas podria ir encaminado a implementar
nuevas opciones de seguridad en el hogar. Las cerraduras pueden ser forzadas,
pero la tecnologia RFID permitira bloquear las cerraduras mecanicas, incluso de
forma remota. (Viserco Seguridad, 2015)

Control de iluminacién: Los ladrones pueden romper puertas y ventanas para
acceder al interior de la vivienda. Si volvemos a casa de noche y nos
encontramos este escenario podria resultar peligroso para nosotros, al no detectar
la rotura y permanecer los ladrones en el interior de nuestra casa. Por ello, una
solucion adecuada a esta problematica la podrian constituir los sistemas de
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iluminacién automatizados. Los mismos permiten el control de la iluminacion
en funcion de la hora del dia o, incluso, pueden erigirse como un sistema de
preaviso. (Viserco Seguridad, 2015)

CCTV (Circuito Cerrado de Television)

Los sistemas de CCTV o Circuito Cerrado de Television se componen de una o
mas camaras conectadas a monitores de video o televisores que reproducen las
iméagenes capturadas por las camaras. Este sistema, por tanto, esta limitado a un
numero de espectadores reducido, ya que se encuentra en un lugar determinado
y la video vigilancia se realiza desde una sala de control. Desde esta sala se puede
controlar ademas la posicion, el zoom, el enfoque y la panordmica de cada
camara. (Teuno, 2015)

Céamaras IP

Las camaras IP, transmiten el video y el audio a través de una red de internet o
intranet, desde un explorador o a través de concentrador (un HUB o un
SWITCH) en una Red Local (LAN). Las camaras IP tienen aplicaciones
integradas como la deteccion de presencia, el envio automatico de e-mail y la
grabacion de videos en forma de iméagenes o secuencias en equipos informaticos.
Estas aplicaciones facilitan la deteccion de las causas de presencia de extrafios
en horario 0 en una zona restringida, permitiendo a su vez, registrar una
grabacion de lo ocurrido. Este tipo de camaras IP, pueden colocarse de manera
fija 0 movil, para poder controlar todos los &ngulos y observar lo que ocurre.
Estos movimientos se pueden controlar desde el navegador de internet, sin
necesidad de una sala de control. Por Gltimo, cabe mencionar que las camaras IP
disponen de entradas para conectar otros sensores no incluidos como los
detectores de humo, de movimiento convencionales o de fuego, para gestionar
la seguridad de su empresa de una manera integral. (Teuno, 2015)

Cémaras IP vs CCTV: movilidad, economia y escalabilidad. (Teuno, 2015)

Ambos sistemas cuentan con vision nocturna, deteccion de movimiento y
claridad en imagen, sin embargo, las cAmaras IP tienen ciertas ventajas sobre los
ya obsoletos sistemas de CCTV. (Teuno, 2015)

Las camaras IP pueden ser vigiladas desde cualquier lugar a través de internet,
el CCTV sin embargo, dispone de una sala de control cuyo acceso es limitado.
Las camaras IP son mas faciles y economicas de instalar, mientras que el CCTV
es mas complejo y costoso. Un sistema con camaras IP dispone mayor
escalabilidad, puesto que se pueden incorporar mas camaras sin tener que
duplicar el sistema de monitorizacion, como ocurre en el CCTV. (Teuno, 2015)

Cerradura eléctrica

Las cerraduras eléctricas estan dotadas de un sistema de blogueo de puertas que
funciona de forma electronica. Por este motivo este tipo de cerraduras tienen una
estructura de gran fortaleza. Estas cerraduras identifican a los usuarios que el
propietario desee, ademas de poder programar entradas o salidas e incluso
restricciones horarias. (Click Cerrajeros, 2017)

Las puertas que disponen de cerradura eléctrica se cierran con un bloqueo
mecanico que dota de seguridad y resistencia a la misma. Cuando la cerradura
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eléctrica pertenece a la gama mas alta quiere decir que su sistema de seguridad
funciona a través de electro-imanes. Con este se consigue un cierre hermético de
la puerta. Eso si, debes disponer de un generador de energia de emergencia ya
que las cerraduras eléctricas dependen del suministro de electricidad. (Click
Cerrajeros, 2017)

Cerradura eléctrica Vs. Cerradura convencional. (Click Cerrajeros, 2017)

La innovacidn tecnoldgica es mas latente en cada vez méas ambitos. Incluso en
el de los cerrajeros. Es por ello que las cerraduras eléctricas comienzan a dejar
atras a las cerraduras convencionales. En este apartado nuestro equipo de
cerrajeros en Madrid y todas sus localidades quiere hacerte llegar los beneficios
y ventajas de este tipo de cerraduras para que estés informado de todas sus
caracteristicas. (Click Cerrajeros, 2017)

Existe un modelo de cerradura eléctrica que dispone de un panel con registro de
huellas digitales. También las hay con panel de teclas o botones en las que has
de introducir un codigo secreto para tener acceso. Es posible asignar un codigo
para la entrada y otro para la salida. De esta manera restringimos mucho mas las
posibilidades de que roben en nuestro hogar. (Click Cerrajeros, 2017)

El sistema permite programar la cerradura para horarios y personal especifico,
pudiendo asi prohibir la entrada a cualquier miembro que no pertenezca a la
unidad familiar que previamente asignamos manualmente. (Click Cerrajeros,
2017)

1.7.5 Conclusion del Pest

Luego de analizar cada uno de los factores que forman parte del PEST, concluimos
que los cambios que se han dado dentro del pais, algunos afectan y otros favorecen de

alguna forma a la empresa y por consiguiente a los clientes.

Segun nuestro criterio las decisiones politicas que se han suscitado en los ultimos afios
han causado un declive en la economia y ventas de la empresa, mediante un analisis
de proyeccién de ventas pudimos observar que en los Gltimos dos afios ha disminuido
las ventas comparada con otros afnos, las cuales fueron causadas por algunas medidas
como los aranceles y las salvaguardias adoptadas en los afios 2015 y 2016 para
productos importados que afectaban directamente a la empresa, se proporcionaron
porcentajes desde el 5% hasta el 45% en productos tecnoldgicos, resolucion que se
derog6 por completo hasta junio del 2017.

Un acontecimiento natural que afecto al pais fue el terremoto del 16 de abril del 2016
que oblig6 al gobierno a tomar medidas drasticas, que afectaron directamente a la
empresa en su economia tales como el alza del IVA del 12% al 14%, lo que se vio

reflejado en la disminucién de las ventas y en las compras de materiales de trabajo
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importantes para la empresa. Otro factor fue el pago de un dia de sueldo que afecto a
los altos ejecutivos de la empresa. Para el afio en curso estos factores ya no afectarian

a la empresa, ni a sus empleados.

De acuerdo a la tasa de desempleo por ciudades auto-representadas siendo Quito,
Guayaquil, Cuenca, Machala y Ambato para el periodo de marzo 2008- 2017,
analizamos que la ciudad que se encuentra con mayor nimero de desempleo en un 9,1
% es Quito y la que se encuentra con menor tasa de desempleo en un 4,2% es Machala

seguida de un 4,3% Cuenca para este afio 2017.

El desempleo es un factor que trae como consecuencia la delincuencia, puesto que son
personas que tiene la capacidad de trabajar, pero no consiguen un puesto de trabajo
fijo, lo que conlleva a buscar otras fuentes de ingresos que no siempre son legales.

Causando inseguridad en la sociedad.

La empresa debe mantenerse informada en las variaciones porcentuales de robos y
hurtos a domicilios en la ciudad de Cuenca, los meses que presentaron el mayor
numero de robos fueron febrero, marzo y abril del afio 2016, y los meses de mayor
namero de hurtos fueron febrero, julio y septiembre para el mismo afio, las parroquias
mas peligrosas son Yanuncay y San Sebastian de acuerdo a los datos otorgados por el

Consejo de Seguridad Ciudadana.

Los avances tecnoldgicos en productos de seguridad evolucionan continuamente a nivel
mundial, por ello la empresa debe adaptarse a estos cambios integrando a su sistema de trabajo
estas nuevas tecnologias, satisfaccion las necesidades de los clientes que cada vez son mas
exigentes al momento de adquirir un producto o servicio, teniendo la empresa el trabajo de
conocer estos cambios y evaluar la posibilidad de introducir a la empresa e invertir en estos
nuevos avances, convirtiéndose en un gasto de suma importancia pero con grandes beneficios

a largo plazo.
1.8 Las 5 Fuerzas de Porter

Después del PEST vimos oportuno realizar un analisis, utilizando las 5 fuerzas de
Porter para determinar cuales son los factores directos e indirectos que afectarian o

favorecian a la empresa.
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Figura 18. Cinco Fuerzas de Porter
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FUENTE: (Herrera & Baquero, 2016)

1.8.1 Amenaza de entradas de nuevos competidores

Con el estudio realizado y la investigacion respectiva en cuanto a variables para la
entrada de nuevas empresas en el mismo giro de negocio de ATS, una de las
principales es la alta inversion de dinero en adquisicion de productos que pueden ser
de origen nacional o extranjero, importaciones que son controladas en precios y
cantidades por la creacion y modificacion de leyes y reglamentos dictaminados por las

autoridades correspondientes.

Los permisos que se deben adquirir para el funcionamiento de compaiiias de vigilancia
y seguridad privada son capacitados y acreditados por el Ministerio del Interior, lo que
se encuentra estipulado en instructivos y reglamentos algunos de estos son permisos
para portar armas la capacitacion a los guardias, entre muchas mas. Lo que conlleva a
una gran complejidad para cumplir con los requerimientos para el funcionamiento de

una empresa asi.
1.8.2 Amenaza de ingreso de productos sustitutos

La amenaza de productos sustitutos es alta, ya que existen en el mercado otros
productos que poseen la misma utilidad de seguridad electronica, ya que la constante
innovacion tecnoldgica permite un mayor alcance y respuesta para la seguridad de los
clientes, lo que ha sido una ventaja en el mercado y en muchos casos una reduccion en

los costos.

49



1.8.3 El poder de negacion de los proveedores

La empresa tiene un poder de negociacion bajo ya que sus proveedores de productos
de seguridad como alarmas, camaras, cerraduras digitales en su mayoria son
extranjeros, por lo que el contacto con ellos y la forma de realizar compras es algo
diferente a la que normalmente estan acostumbrados con proveedores nacionales, el

poder negociacion varia entre estos dos tipos de proveedores.

En cuanto a las capacitaciones al personal que brinda el servicio de guardiania no se
puede obtener una negociacion ya que estas son dictadas directamente por el
Ministerio del Interior quienes otorgan la certificacion autorizada para el ejercicio de

este servicio.
Nuestros principales proveedores son:

e Samsung (cerraduras)

e Pyma (Alarmas)

e Crow (Alarmas)

e DSC (Alarmas)

e Siera (CCTV Camaras)

e Trust (CCTV Céamaras)

e Peccinin (Motores)

o BFT (Motores)

e ICO Internacional (Herramientas de trabajo)

e Sistemas de Seguridad (Herramientas de trabajo)
(Mosquera, 2016)

El poder de negociacion con los proveedores es nulo porque se pagan precios fijos,
algunas veces se acogen a promociones que les brindan, en cuanto a cancelaciones si

existe negociacion de plazos de pago.
1.8.4 Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacion que los compradores tienen dentro de la empresa es medio,
existe una diferencia entre los tipos de compradores: cliente intermediario y cliente
final. Por lo que las negociaciones se encuentran regidas segun su volumen de compra

y por el tipo de cliente.
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Existe un gran numero de competidores en nuestro giro de negocio por lo que los

compradores tienen una ventaja para negociar los precios de los productos y servicios.
1.8.5 Rivalidad entre competidores

Las empresas que brindan productos y servicios de seguridad han tenido una gran

acogida en la ciudad de Cuenca, su crecimiento ha sido notorio en estos negocios.

Es importante la implementacion de estrategias diferenciadoras de la competencia
atrayendo y manteniendo a los actuales y potenciales clientes. La rivalidad se centra
en los precios y servicios ofrecidos a los clientes, obligando a las empresas a reducir

su margen de utilidad para competir en estos aspectos.

La rivalidad se vuelve mas fuerte para las empresas por un estandar de precios en el
mercado, esto ha provocado que muchas empresas reduzcan su margen de utilidad para

competir con otras por precio.

Al analizar este capitulo identificamos que las empresas tienen algunas desventajas en
su estructura organizacional y que existen maltiples factores que afectan a la empresa,
por esto se realizard una investigacion para identificar las falencias de la empresa y

proponer tacticas para mejorar su situacion empresarial.
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Capitulo 2: Estudio de mercado

La inseguridad en el Ecuador es un problema latente, que dia a dia cobra més victimas
siendo un punto a favor para la Alta Tecnologia en Seguridad. En el apartado de
analisis PEST en el &mbito social segin el CSC (consejo de seguridad ciudadana), nos
brindé un documento impreso que nos informa de los robos y hurtos a domicilios, nos
dice que en los ultimos tres los robos a domicilios son el 56% considerando que es un
valor alto de robos a domicilios en Cuenca, y que se registra el mayor nimero en las
parroquias Yanuncay, San Sebastian, El Vecino, Bellavista y Totoracocha. Ademés
nos dicen que los objetos robados en los domicilios son los enseres, joyas, computador
portatil y dinero. Y que el 53% de hurtos a domicilios por periodos segun las
parroquias urbanas corresponde a Yanuncay, San Sebastian, El vecino, Bellavista y
Huayna Capac. Por eso estas parroquias han sido consideradas ha encuestar y son en

las que mas énfasis pondremos.

En este segundo capitulo se obtendra informacion con el objetivo de realizar una
investigacion para determinar el posicionamiento y fidelizacion de los clientes de la

empresa ATS en la ciudad de Cuenca.

2.1 Segmentacion
2.1.1 Conceptos Basicos

Segmentacién del mercado

Segun Armstrong (2007) los mercados estan constituidos por compradores, los cuales
se diferencian: en sus deseos, recursos, localizacion, actitudes de compra y practicas
de compra. Mediante la segmentacion de mercados, las empresas se dividen en
mercados grandes y heterogéneos, en segmentos mas pequefios, intentando llegar de
manera mas eficiente y efectiva con bienes y servicios que se ajusten mejor a sus

necesidades. Por ello se debe identificar el mercado meta al que se quiere llegar.

Estos son los requisitos para una segmentacion Eficaz

Medibles: Que sea posible medir el tamafo, el poder adquisitivo y los perfiles
de los segmentos

Accesibles: los segmentos de mercado deberian abordarse y atenderse de manera
efectiva.
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Sustanciales: los segmentos de mercados son grandes o lo suficientemente
redituables, un segmento deberia ser el grupo homogéneo mas grande posible

que vale la pena seguir con programa de marketing a la medida.

Diferenciales: los segmentos son conceptualmente distinguibles y responden de

forma distinta a elementos y programas de mezcla de marketing diferentes.

Aplicables: es posible disefiar programas efectivos para atraer y atender a los
segmentos. (Armstrong, 2007)

Principales variables de segmentacion en mercados de consumidores:

o Geograficas

O

o
O
o
o

Region del mundo o pais

Region del pais

Tamario de la ciudad o zona metropolitana
Densidad

Clima

Zona urbana

e Demogréficas

O O 0 O O O O O O O O

Edad

Genero

Tamano de la familia
Ciclo de vida familiar
Ingreso

Ocupacién
Educacion

Religion

Raza

Generacion
Nacionalidad

e Psicograficas

(6]
o
(¢]

Clase social
Estilo de vida
Personalidad

e Conductual

O O O O O O O

Ocasiones

Beneficios

Situacién del usuario

Frecuencia de uso

Situacién de lealtad

Etapa de percepcion

Actitud sobre el producto (Armstrong, 2007)
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Tabla 5. Nivel Socioeconémico

Nivel Total
socioecondmico Dominios

A 1,5%

B 1,2%
C+ 22.8%
C- 49,3%
D 14,9%
Tatal 1.362.680

Fuente: (INEC, 2017)

2.2 Disefio de la investigacion

El estudio de la empresa ATS se realizara a través de la obtencién de datos primarios,
se desarrollard una investigacion cualitativa y otra investigacion cuantitativa; para la
obtencidn de informacion cualitativa, se realizd entrevistas a profundidad y en la parte

cuantitativa se desarrollé encuestas a clientes actuales y potenciales de la empresa.
2.2.1 Estudio cualitativo

En el proceso de investigacién de mercados, se realizaron entrevistas focalizadas ya
que disponemos de un grupo de preguntas estructuradas para la obtencion de
informacion necesaria para el desarrollo del cuestionario y para la elaboracion de

estrategias.

Las entrevistas se realizaron a clientes intermediaros, clientes finales y clientes

internos de la empresa.

Para determinar el nimero de entrevistamos se escogié mediante una base de datos
brindada por la empresa a distintos clientes entre ellos intermediarios y finales,
seleccionando a los que compran en mayor volumen, a los clientes antiguos y a los
nuevos, ademas se selecciond con sugerencia del gerente general algunos clientes
internos, dicha seleccién nos ayudara a obtener informacién que sera perfeccionada en

el siguiente capitulo.
Obijetivo general de la investigacion cualitativa:

Determinar el perfil de los clientes internos y externos de la empresa, las percepciones
que tienen de la empresa y las expectativas de los productos y servicios. (Ver Anexo
1)
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Se realizaron 6 entrevistas con previa cita de una base de datos brindada por la empresa
ATS

Entrevista N° 1

ENTREVISTADO: Marcelo Loja
TIPO DE CLIENTE: Cliente Mayorista

DIA Y HORA: 25 de febrero de 2017, a las 10:46 horas

Empecé la relacidn con la empresa en el afio 2005, me entere de la empresa porque yo
entre a trabajar ahi por mi hermano, ahora compro materiales en la empresa y ahora
trabajo independiente, compro solo productos lo que son alarmas, se da a conocer de
la manera correcta la empresa en la calidad de la instalacion es buena y la calidad de
los materiales también son buenos. Las instalaciones del local son buenas una de las
mejores que hay, lo que ofertan si en el servicio técnico no mucho nos ayudan casi, en
el servicio técnico a veces se les dice que nos asesore en el equipo nuevo y nos ayudan

mucho.

Si logotipo es ATS, no sé el eslogan, antes era alta tecnologia y ahora es ATS, me
gustaria que nos paseen esa informacion de la empresa al correo méas que nada, ahora
todo es via internet sobre nuevos equipos y promociones nos dan como instaladores, y
pasarnos los precios que ellos venden para nosotros no dafiar el mercado y vender a lo

mismo, no mas barato ni mas, mas que nada que nos pasen la informacion.

Compro los productos una vez por semana, mas las alarmas, yo conozco los precios
de la competencia de Omnitron, C3. En alarmas ATS si estan bien los precios. En lo
que son camaras tenemos otros distribuidores directos nosotros camaras, motores,
igual tenemos otra persona gque nos asesora mejor mas que nada, nos da igual respaldo

técnico todo, son mas rapidos para cualquier consulta ya nos ayude el técnico.

La empresa ATS necesita una persona mas preparada que sepa del ambito, no hay
nadie que les asesore, solamente nos venden y como nosotros ya conocemos el equipo
sabemos lo que compramos, pero a veces viene productos nuevos y no estamos al
tanto, en partes nos han vendido cosas que ya ocuparon por ahi y cuando nos vendieron
no nos avisaron, yo tuve el caso de dos motores, cuando los compre me dijeron solo la
tapa estaba dafiada, pero me llevé los motores y cuando destapé estaban los motores

soldados por una persona que no tenia experiencia, queria soldar la base y eso no se
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suelda simplemente hay que hacer una caja aparte. EI tiempo de entrega si llega si esta
bien pero no llega en buen estado. El producto que tuvo ese problema fue: motores
pesinin automatizacion de puertas, incluso yo le reclamé a la chica le puse en
conocimiento y dijo que no que ella no ha revisado dijo que no es culpa, yo dije que
deberian tomar en cuenta haciendo un descuento o algo porque aqui el problema

tenemos nosotros porque estamos vendiendo al cliente.

Me gustaria recibir informacion mediante las redes sociales: informacién de equipos,
costos tanto para instalador y como se debe vender para nosotros de igual manera
vender el mismo precio a la venta, porque hay muchas empresas que cogen que se yo
sale en $10,00 ganan $2,00 y venden a $12,00 y dafian el mercado otras empresas,

vender al mismo precio y no dafar el mercado.

Le gustaria recibir mediante una pagina web que se vea todos los productos, correo
electronico, yo me podria ir alla a la empresa como siempre estamos en contacto. No
me gustaria que los productos lleguen a domicilio yo paso por la oficina y paso
retirando, la atencion si es normal, si encuentro todo lo que son alarmas en la empresa,

lo que son otras cosas tenemaos nosotros otros proveedores.

En el pago es todo en efectivo no tenemos crédito digamos, en otros lados si nos dan
credito de 15 dias 0 de 1 semanay es mas porque somos gente que ya hemos trabajado
afios ahi y hemos sido parte de la empresa de ahi hemos salido igual hemos estado en
contacto comprando, en esa parte no hay crédito, si me gustaria recibir crédito porque
la mayoria de clientes no se les puede pedir que primero cancelen y luego ir a instalar,
siempre el cliente nuevo dice deme instalando y mariana le pago, por esa parte si fuera
bueno si hubiera la posibilidad, si porque si hay otros proveedores que si nos dan

crédito de una semana o 3 dias la empresa proveedora es System Tech.

Me gustaria que ATS nos brinde mas comunicacion que nos envien al correo lo que
son precios, cosas novedosas que sigan saliendo, precio mas que nada, precio de
instalador y precio al publico que se debe vender y facilidades de pago que nos crédito
que se yo 2 0 3 dias no mas, yo compro en otra parte motores, porteros, video camaras
y compraria esos productos en la empresa siempre y cuando haya un buen respaldo

técnico, alguna persona que esté preparada.
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Entrevista N° 2

ENTREVISTADO: David Valarezo (Asistente de gerencia SIOIMPRO)
TIPO DE CLIENTE: Cliente Minorista
DIA Y HORA: 01 de marzo de 2017, a las 15:10 horas

Hace cuatro o cinco afos llevamos comprando en la empresa ATS, la relacion de
compra con la empresa es eventualmente realmente por los precios hay veces que
nosotros necesitamos productos en urgencias para ciertos clientes y ciertas obras en el
que nos facilitan con su disponibilidad del producto. No compramos mas seguido por

los costos que son elevados, realmente costos que no se podriamos competir con ellos.

Si conozco los locales el uno me parece que es por el miguel merchan si no estoy mal
y el otro que esta en el Mall del Rio que dicen, ATS he visto que es el logotipo y el
slogan no conoce, los pedidos no llegan a domicilio nos vamos a comprar directamente
alla, si fuera bueno porque una a veces no tiene la disponibilidad de tiempo y por eso
uno va directamente. En cuanto a la atencion al cliente no he tenido ningun
inconveniente. Me gustaria estar informado por correo electrénico. Mi experiencia con
la empresa es buena nos salvan de apuros realmente cuando uno necesita del producto

gue uno no tiene para completar las obras o trabajos que estamos haciendo.

Yo mejoraria en la empresa los precios en los productos, los precios son un poco
elevados para ser un comprador intermediario para solucionar estos problemas, no
recibimos asesoramiento cuando compra los productos y si le gustaria recibir, si
hubiera una pégina web si me gustaria realizar los pedidos por ahi. Y no tendria

problema que me estan llamando para conocer de nuevo productos.

Los productos que mas compramos son: compran centrales, sensores de movimientos,

tarjetas expansoras y sirenas.

Entrevista N° 3

NOMBRE: Rosario Méndez
TIPO DE CLIENTE: Cliente Final

FECHA 'Y HORA: 6 de marzo del 2017, a las 10:06 horas
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Contratamos los servicios de ATS porque los necesitabamos, hace algun tiempo se
metieron los ladrones, nos recomendaron esta empresa que nos podian poner una
alarma y mi nuera fue la encargada de contratar los servicios. He visitado el local para

realizar los pagos y me parece un buen lugar.

Me instalaron una alarma en los tres pisos, pero el sefior que arrienda en el tercer piso
dijo que no necesitaba y le suspendimos ahora tenemos en la parte bajay en el segundo

piso.

El servicio si es bueno, en estos tiempos estaba como molestando sonaba y no habia
como activarle pero llame a la empresa y si me mandaron a revisar por el técnico pero
aun no esta bien solucionado vino el fin de semana y me dejo suspendiendo en la parte
de atras dos puertas y dos ventanas y me dijo que parecia que eran los sensores que
estaban mal y los cables también, entonces el me saco, arranco y me dejo solo la parte
de la sala y el comedor pero la parte de atras esta suspendida, y recién llame a la
sefiorita que me mande un técnico porque fue el jueves que vino el sefior me dijo
aviseme para yo venir a solucionar el problema y la chica me dijo que a d ser mafiana
pero le dije que me avise porque a veces vienen cuando uno no esta entonces se van

sin solucionarlo.

Siempre recibo respuesta por parte de ellos la otra vez llame para que vean si uno se
paga es porque necesita el servicio y me mando un técnico, también hoy me contesto

gue mafiana me va avisar a qué hora va a venir el técnico.

Hasta aqui no hemos tenido ningun problema con ellos me encuentro satisfecho con el

servicio que me ofrecen.

También tenemos cerca eléctrica porque una vez los ladrones se metieron y le robaron
el radio del carro al inquilino, por la cerca ahora ya no se meten porque si no cada vez

teniamos esos tipos de problemas.

Siempre se comunican con nosotros por cualquier cosa se activa la alarma suena y

enseguida ellos llaman para saber qué esta pasando.

Estoy conforme con el servicio que me brinda la empresa.
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Entrevista N° 4
NOMBRE: Ing. Julio Zuhiga

CARGO: Gerente propietario
TIPO DE CLIENTE: Cliente Minorista
FECHA 'Y HORA: 7 de marzo de 2017, a las 8:25 horas

Mi empresa se dedica a la ingenieria eléctrica lo que es instalaciones de interiores,
instalaciones industriales, estaciones de transformacién, plantado de postes,

alumbrado publico.

Yo trabajo con la empresa ATS hace unos 10, 12 afios, yo llegue a la empresa ATS
por medio de un colega él me recomendd la empresa y cuando llegue alla aparte el

gerente propietario de ATS es un conocido de mi familia.

Compro productos de sistemas de seguridad, control de acceso, video vigilancia. A la
empresa le hace falta algo de marketing, pero parece que ellos ya no necesitan. Si
identifico la imagen de la empresa. Con ellos hemos tenido capacitaciones incluso
ellos tienen una nueva instalacion en el Mall del rio. Si me gusta el logotipo de la
empresa si lo identifico.

En los instaladores me parece que deberia haber descuentos adicionales porque e
comparado con otras empresas que por a o b situaciones uno tiene contacto me parecen

un poco altos, pero bueno es la modalidad de trabajo de ellos.

Mi experiencia con la empresa ha sido muy buena no tengo de que quejarme. Una
recomendacion que hago es en la entrega de los pedidos, alguna vez ya me hicieron
una entrevista y decia que el tiempo de atencion a los instaladores o para entrega del
producto a veces es un poco demorado, el &rea de atencion al cliente a veces esta
mezclado con algunas otras situaciones entonces hay veces que se retrasa un poco peor

bueno esa es la modalidad de trabajo.

En cuanto a competencia, especificamente a lo que maneja la empresa ATS no. La
competencia manejan otro tipo de marketing, pero tienen algo relacionado con ATS
pero ATS tienen un mejor marketing y por ende una mejor calidad de atencion al
cliente, porque las otras son como digamos una especie de ferreteria mas o menos

entonces ellos tienen los productos hay mismo a veces hay mismo hacen arreglos,
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entonces ATS es diferente alta tecnologia atiende al cliente tiene sus productos su
servicio técnico es muy aparte muy intimo, entonces es muy diferente, compararles

con otras casi no.

El Servicio yo creo que, si estaria de acuerdo con entrega a domicilio, porque ya hay
empresas en la parte eléctrica ya las realizan 6sea un producto alto de compra entonces
por comodidad al cliente y obviamente por la cantidad del volumen de compra ellos

dicen les entregamos sea en la oficina o sea en el local donde estamos trabajando.

Me encuentro satisfecho con los productos que la empresa me brinda. Como
sugerencia, de pronto hay veces que tenemos inconvenientes con programacion o con
algln equipo que no opera correctamente en cuanto a servicio técnico, en la parte de
ATS creo que hay una sola persona que maneja la parte técnica entonces hay veces
que es un poquito complicado contactarle, incluso yo ayer necesitaba que me atienda
y no estaba entonces hay que esperar y por ende si no estoy mal €l esta estudiando y
hay veces que se lo desea llamar y el no atiende, y no sé si abran otras personas pero
deberian haber unas dos o tres personas para que nos atiendan por a o b situacion.

Me comunico con ellos por via telefonica, via celular y via personal esas son las tres
maneras. Hace aproximadamente unos 4 o 5 afios me empezaba a llegar publicidad a
mi correo, pero de ahi se cortd no sé qué pasaria, hablaban de promociones que tenian,
por la compra de cierta cantidad que descuento adicional hacian o si compraban mas
cantidad tenian una mejor oferta digamos asi, pero parece que se les extravio la base
de datos y hace unos dos, tres afios me volvieron hacer una entrevista me tomaron los

datos asi mismo di mis recomendaciones, pero no ya no me ha llegado la publicidad.

Me gustaria recibir mas informacion via correo, de pronto las redes sociales que estan
mas a la moda. Tengo una empresa que se dedica exclusivamente a video vigilancia y
con unas dos o tres compras que Yo hice la publicidad me empezo a llegar a mi correo
y uno como gerente propietario maneja bastante los correos como quien dice estoy

siempre informado me parece que deberia ser una manera.

En los correos me gustaria recibir informacion de los productos, promociones ofertas
por que hay veces que por a o0 b situacion me solicitan una cotizacién y es de un
volumen grande entonces lo que yo hago es tomar la primera publicidad u oferta que

este por ahi la encuentra y se maneja con eso pone su porcentaje de gananciay la puede
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presentar al cliente, pero yo teniendo la oferta de uno, dos, tres proveedores las puedo

analizar y sacar el mejor provecho y hacer mi mejor analisis.

Cuando visito los locales la atencion es buena, pero a veces las personas que le
atienden no le dirian que no saben sino de pronto les hace falta algin dato técnico
porque no creo que son ingenieros eléctricos o electronicos entonces hay veces que
uno hace una pregunta técnica y de pronto dicen no esta aqui el encargado técnico para
que le pueda indicar entonces son esos los pequefios inconvenientes, el resto siempre

me atienden bien.

Como sugerencia me gustaria que me presenten ofertas, publicidades, hay veces que
tienen las hojas volantes indicando las promociones, por ejemplo, ayer les compre una
alarma y por a o b situacion me dicen tengo la oferta de control de acceso o tengo
oferta de video vigilancia o motor de puerta eléctrica. Si yo compro una alarma y hay
una promocién y yo no me entero y por alguna situacion luego de algunos dias me
preguntan mis clientes, pero si a mi ya me informaron puedo ofrecer una promocion
para poder entregarle. De pronto le falta publicidad, pero no sé si eso tendrd que
manejar las personas de atencion al cliente entonces de pronto eso, el resto de
comunicacion la veo bien. A parte que uno ya es cliente como quien dice de ojo cerrado
a ATS, incluso yo mando a mi personal a que compren o retirar cualquier material, lo
que de pronto ahora que se me ocurre es que a los instaladores eléctricos o los que
somos Ya clientes de afios si nos deberian manejar un poquito mas de, no le llamaria
crédito, sino que nos den un chance de traer material y nos den una semana dos
semanas de dejarle los cheques o los abonos. Que sean mas flexibles con las personas
con las personas que ya son clientes conocidos y saben que no fallan porque yo las dos
primeras veces que hice una compra me atendié el gerente Don Vinicio Mosquera
entonces él me dijo Julio déjeme no mas un chuque o retire el material y la proxima
semana me deja el cheque pero a la tercera compra o cuarta compra que realice ahi le
mande a un hermano a retirar un producto y la sefiora de contabilidad no le habia
permitido entonces hay tuvimos un poquito de malos entendidos por eso decia que

deberian ser un poco mas flexibles con las formas de pago.

Me gustaria realizar mis pedidos por internet seria una manera mas agil. Manejo

Facebook, WhatsApp y correo electronico.
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Hay veces que no encuentro los productos que busco, cominmente a mi me atiende la
ingeniera Yolanda Ulloa u otra chica que creo que es nueva no recuerdo el nombre y
yo les consulto y hay veces que me dicen si hay el producto o le podemos conseguir
pero hay veces que yo me quiero abastecer de material como contactos magnéticos,
sensores de movimiento o centrales de alarma para evitarme a futuro el llamar e ir a
retirar y se me va un poco de tiempo para realizar la instalacion, por eso hay veces que
yo quiero tener por ejemplo 100 contactos magnéticos en stock y voy y me dicen que
no llegan o este color no tenemos hay que esperar que salga de aduanas, el pedido esta
hecho nos llega en tres semanas en un mes. Entonces hay veces que la necesidad es
urgente me toca ir hacer el pedido y hay veces que me dicen sabe que no tengo o venga
en 8 0 15 dias. Hay veces que ya me sale el trabajo y como soy cliente fijo me gusta
primero ir alla una vez que no hay alla me toca ir donde otros proveedores. Tengo mas
confianza como le digo soy conocido de Don Vinicio Mosquera incluso él es cliente
del taller eléctrico de mi papa entonces hay mucha amistad, hay veces que nos
encontramos en la oficina de él y conversamos me da asesoramiento me dice que
nuevos productos tiene 0 me realiza asesoramiento de que otros productos podria

poner, por eso me gusta primero ir all4 antes que a otros lugares.
Sugerencias

Con respecto a la atencion al cliente, a la publicidad de productos, servicio técnico
porgue estoy con un producto de ATS que lo compre hace unos 4 o 5 afios es un video
portero esta instalado en la casa de mi papa y estoy teniendo un inconveniente del cual
ya hecho unas 5 llamadas a la empresa para ubicarle al técnico y no he tenido respuesta
favorable entonces por ahi es una de las recomendaciones como digo es un muy buen
producto pero estoy teniendo inconvenientes porque instalamos lamparas led y se esta
produciendo un ruido, hicimos un nuevo cableado, mejoramos algo pero

completamente no, entonces por ahi va la pregunta para el técnico.

Sus productos son los mejores del mercado, pero hablando de precios hay unos que
estdn un poco mas altos otros que estdn a muy buen precio. Al menos con los
instaladores eléctricos nos deberian dar mas flexibilidad y un porcentaje de ganancia
porgue hay veces que como dijo Don Vinicio nosotros hacemos las instalaciones de
seguridad de alarmas y a los clientes los reenviamos alla, vamos y pedimos a veces
descuentos, pero la ingeniera Yolanda me dice que son los descuentos que nos fijan en

el sistema. Es una muy buena empresa con excelentes productos con unos 4 o 5 cinco
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productos e reclamado la garantia y me han respondido. He tenido problemas con
cercos eléctrico que se nos han dafiado he preguntado cuanto se demoran en realizar
las revisiones y me dicen entre 20 y 30 dias y los clientes no entienden eso y es algo

gue nos va a servir tanto a ellos como a nosotros.

Entrevista N° 5

NOMBRE DE LA EMPRESA: Sagutec
ENTREVISTADO: Ing. José Luis Herrera (GERENTE)
TIPO DE CLIENTE: Cliente Minorista

FECHA'Y HORA: 24 de febrero de 2017, a las 8:50 horas

ATS me acuerdo de que nos llamaron por teléfono para pedirnos una reunién y de
acuerdo a la reunion nos ofertaron algunas cosas y realmente nos interesé por eso
estamos trabajando con ello. La imagen de la empresa no tengo ninguna queja cuando
e ido personalmente hemos hecho solicitudes por teléfono nos han atendido, lo que si
se demora un poquito no un poquito bastante tiempo es el tema de servicio técnico, y
de ahi no hay mayor problema. Compro todos los productos referentes a la seguridad
electronica. Desde que cambiaron el eslogan o logotipo me perece bastante bien.
Sistemas de alarmas para cercos eléctricos compramos bastante. He averiguado en el
mercado los precios con referencia con la competencia y si estan buenos con buenos
precios. No me he puesto a pensar en productos adicionales, pero nos ayudan con
capacitacion de forma gratuita cuando tienen equipos nuevos invitan a capacitaciones
a los técnicos. La entrega de los pedidos es a tiempo siempre en buen estado. Si pero
ATS es el proveedor mayor que tengo justamente por precios y la facilidad que me

dan en los pagos me ayudan bastante.

El servicio cuando visito el local, son amables nos atienden bien no he tenido ningun
problema. Solicito los pedidos por teléfono, estoy satisfecho con los productos y
servicios que me brinda. En cuanto al servicio técnico que cuando dejamos un equipo
se demoran en avisarnos en darnos una respuesta de que es lo que esta pasando si esta
arreglado si no esté arreglado si tiene arreglo o no se demoran, en solicitud de pedidos

para compra nuestra no tengo ningun problema con servicio técnico si.
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La comunicacion tenemos varias vias por teléfono, celular y personalmente. Me
gustaria recibir mas informacion de los productos y servicios por email, si nos pudieran
ayudar con lista de precios, porque hay cosas que no se cotizan frecuentemente y
tenemos que estar llamando a preguntar que nos ayuden con los precios si nos ayudara
con una lista de precios seria mucho mejor. Como hay otras empresas que mandan lista
de precios actualizadas mes a mes seria bueno que ellos también lo hagan, para
nosotros tener una lista ya definitiva mes a mes y sabiendo cobmo vamos a trabajar. He
visto que tienen Facebook, pero no sé qué red social mas utilizan. Con las personas
que tengo mas contacto que es con ventas la comunicacion es muy buena no tengo

problemas. Mejor las listas de productos y el servicio técnico.

En cuanto a la atencion al cliente si me dan facilidad para pagar en 15 dias, hago la
compra me envian la factura, emito el cheque, la retencion y mando a dejar, también
trabajan con tarjetas de crédito, pero yo no trabajo con eso por temas de interés porque
me cobran un poco mas por el servicio de banco de la tarjeta por medio de cheques.
Siempre que tengo algin problema alguna duda tiene una respuesta aun que se
demoran un poquito porque no esta la persona indicada que si no estoy mal es Manuel

Yanza que siempre es el que nos ayuda en darnos solucion e informarnos del producto

Me gustaria recibir informacion por pagina web, email podrian ayudarnos. Seria bueno
recibir visitas personales ofertando productos, listas de precios que nos interesan
bastante. Manejo mucho las redes sociales, que ingresen a Facebook es la mejor

comunicacion para este tipo de servicios.

Mi experiencia de compra siempre ha sido buena siempre estoy agradecido con ellos
porque me ayudan me dan facilidades no puedo quejarme, bueno me dan 15 dias
solicito si me pueden extender un poquito mas de tiempo porque yo también tengo que
dar crédito a mis clientes, pero me han dicho que no que los 15 dias son el tope que

me pueden dar, pero si me pudieran ayudar con un poquito mas de plazo seria bueno.

Me gustaria recibir mis pedidos a domicilio no siempre, pero si cuando necesite cuando
no tenga una persona que vaya a retirar seria bueno porque me ayudarian a mejorar mi
tiempo, asi tuviera algun recargo por mi no hubiera problema, pero realmente nunca

me han ofrecido.
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Sugerencia

Para cambios no, pero lo que me interesa cuando dejamos equipos para servicio técnico
ese es el unico inconveniente que tenemos nada mas, llamando siempre preguntando
qué paso, pero de que ellos me llamen a decir paso esto no, siempre tengo que estar

preguntando yo que esta pasando.

Entrevista N° 6

Cliente que compran mas de $ 5000 al afio

NOMBRE DE LA EMPRESA: River Palace
ENTREVISTADO: Sra. Luisa Gonzales

TIPO DE CLIENTE: Cliente Constructor

FECHA'Y HORA: 20 de marzo de 2017, a las 17:00 horas

Me entere de la empresa por el arquitecto José Villavicencio fue el quien nos

recomendo, llevo comprando los productos mé&s 0 menos como unos cinco a 6 afios.

Compro productos y servicios , La empresa se da a conocer de la manera en productos
y en servicios son excelentes, oiga ahi si no puedo opinar porque no conozco el local,
ellos directamente me atienden en las obras no conozco el local, le conoci al sefior
Zuiiiga y al sefior Vinicio por el arquitecto él es mi socio , solo me comunico por
teléfono , por llamadas, no sabia que tienen una isla en el Mall del Rio, ellos nos visitan
en la obra ya sea Vinicio o Jhon Zuiiiga, nos entregan todos los productos a domicilio,
he visto el logotipo en las facturas pero bueno nosotros més que nada le conociamos
de alta tecnologia asi es como les conociamos, no sabia que cambiaron el nombre, no

sé cudl es el slogan.

Nosotros compramos lo que son camaras de video, las cerraduras Samsung, los video
porteros Samsung y aparte de eso nosotros les contratamos la video vigilancia del

edificio, el sistema de alarmas todas esas cuestiones, monitoreo.

Oiga a mi me dan a buen precio, son excelentes son muy competitivos sobretodo, solo
compro ha alta tecnologia, mi experiencia de compra con ellos ha sido excelente, si
hemos obtenido cotizaciones obviamente con otras empresas, pero no se iguala,

sobretodo en el servicio, a veces no importa pagar un poquito mas pero que el servicio
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sea rapido, la entrega de los pedidos excelentes no tengo quejas, no he tenido productos

defectuosos.

El servicio que ofrecen si usted me dice del 1 al 10 yo digo que es 10, si seria bueno
recibir informacion de los productos de alta tecnologia para proximos proyectos, por
el correo seria perfecto, por ninguna red social simplemente por el correo es lo que
mas manejo, si han atendido mis quejas, encontré completamente todos los articulos
que buscada, sin quejas el pago , es en efectivo o cheque , no es perfecto el pago como

estamos trabajando, oiga lo que yo uso y necesito yo a ahi lo encuentro.

2.2.1.1 Informe general de las entrevistas a clientes

De acuerdo a las entrevistas realizadas conseguimos la siguiente informacion; la
calidad de los productos es bueno pero no hay un correcto asesoramiento técnico del
funcionamiento de los mismos, se deberian enfocar mas en los productos nuevos, no

existe rapidez de respuesta a equipos dafiados en el area de servicio técnico.

La mayoria de los entrevistados conocen el logotipo antiguo que el actual (AT vs
ATS), y no conocen el slogan, la atencion al cliente es buena creen que esta dentro
parametros normales, en cuanto a los precios los clientes comparan con la competencia

Ilegando a la conclusién que algunos productos tienen un costo alto como las camaras.

Los clientes mayoristas y minoristas estarian dispuestos a obtener los productos
mediante entregas a domicilio asi sea con un recargo adicional, en el proceso de
compras los clientes tienen observaciones en cuanto al tiempo de entrega del pedido,
ya que existe demoras entre la realizacion del pedido y la recepcién del producto por
que la empresa no se encuentra abastecida de los mismos, les gustaria recibir mas
capacitaciones de los productos que brinda la empresa, en todo lo que se refiere a pagos
opinan que deberia dar mas flexibilidad en los pagos, ya que ellos como clientes

intermediaros también estan a expensas de sus clientes y mas si ya son clientes de afios.

Uno de los aspectos mas importantes tocados en las entrevistas y que concuerdan casi
todos, en lo referente a la recepcion de informacion brindada por la empresa en
productos y servicios les gustaria estar informados por medios tecnol6gicos como:
Correo electronico, Facebook, WhatsApp y una pagina web de la empresa. Desearian
recibir descuentos y promociones por estos medios tecnoldgicos. Sienten una falta de
organizacion en las diferentes areas de la empresa para la solucion de dudas y

problemas.
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2.2.1.2 Entrevistas focalizadas a colaboradores

Se realizaron 6 entrevistas a los colaboradores de la empresa de distintas areas.

Seleccionados aleatoriamente. Utilizando el formato que se muestra en el Anexo 2.

Entrevista N°1

NOMBRE: Manuel Yanza

DEPARTAMENTO: Servicio Técnico / laboratorio de Investigacion y Revision de equipo con

defectos
DIA Y HORA: 14 de Marzo de 2017, a las 11:46
TIEMPO DE TRABAJO: Trabaja 11 afios en la empresa

En si la mision y vision no conozco tan a fondo conozco que se debe dar prestaciones
y mejorar cada tiempo, los valores en especial la honestidad, el logotipo es ATS, el
slogan en si no conozco, si conozco los productos y servicios que tiene la empresa, lo
que manejo bien son todos son: paneles de alarmas, cerraduras, motores, controles de
acceso bueno un poco de circuito cerrado hay otro departamento que se encarga de eso
, también hay otros como los cercos eléctricos bueno hay otro departamento que se
encarga de rastreo satelital yo esos dos no manejo, los otros equipos en si manejo
todos. Los bienes que tiene la empresa son los vehiculos para el departamento técnico,
creo que para el departamento de instalacion y mantenimiento hay 5 vehiculos en total

2 automaviles y 3 motos, no més 3 automdviles y 3 motos.

El uniforme es solo la camiseta, pero yo podria decir que se deberia tener un patrén
que deberia decir la forma de vestir porque usted con la camiseta podria combinar con
cualquier tipo de pantalén, me gustaria que tengamos una camiseta, una chompa o
algin rompe vientos. Si estoy al tanto de los cambios en los productos, en la empresa
se diria que me siento bien, en lo que es el &mbito de trabajo muy bien, no hay
discordias, en la parte técnica siempre hay desenfoque de colaboracién y ayuda, se
solicita y todos nos apoyamos entre compaferos. Los temas personales casi no mezclo
con el trabajo, los temas personales de la puerta de la oficina quedan halla es muy
aparte es un trabajo netamente profesional ac, bueno si hay un interés y si en mi refleja

algo si es bueno de nos den un consejo. Los beneficios como la tarjeta del comisariato,
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el apoyo también en lo que son prestamos, créditos, ayudan con lo que son certificados,

los beneficios de la ley los horarios de ingresos, 1o que son los décimos.

A veces pienso que no cumplen con los objetivos de la empresa, parece que se necesita
un poco de organizacion y enfocar muy bien porque como puede ver ahorita como
esta, a veces acomodo yo y otros comparieros vienen y me ayudan a desacomodar , yo
pienso que se debe organizar en esa parte un poco mejor, mas organizacién también
como usted sabe en este departamento llega cantidad de equipos dafiados ya sea
internos y externos yo paso aqui todo el tiempo solo, si me gustaria que haya una
persona que me ayudara , si pero en realidad casi los equipos que estan es esas cajas
no valen y hasta bajar y abajo no hay espacio entonces se queda rezagado aqui el
equipo dafiado, ahora podria decir que al inicio del afio sufri un altercado me asaltaron
practicamente me estan reponiendo las herramientas que se perdieron, me asaltaron
fuera de la empresa los equipos que yo lleve era para hacer una inspeccién a fondo
dentro de un edificio, se metieron y dejaron lamentablemente una perdida mayor, se
estd reponiendo porgue son equipos caros, N0s son equipos baratos, en parte yo tengo
que colaborar con la organizacion, obviamente yo revisado y ya llega otro equipo y
toca desarmar, también trato de apoyar en eso y trato de deshacerme de lo que casi no

sirve que seria un 70 % o 60% que se va a desocupar.

Yo creo que en mi area si faltaria una persona que me pueda apoyar, si me brinda la
oportunidad de aprender y crecer, el ambiente laboral yo diria que es normal no podria
decir que es menos ni mas porque hay momentos que obviamente se salen de las manos
como en cualquier puesto de trabajo, habido reconocimiento verbal por los
compafieros, pero asi en fotos no, le gustaria algo como colocar en un mural el
empleado del mes si seria un cambio notorio algo positivo. Incentivos en mi area seria
un poco dificil porque soy solo yo, no hay competencia. Si me han solicitado ideas, se
trabaja mutuamente en eso y han implementado mis ideas, si nos ofrece seminarios
que no invitan y nos envian, ultimamente el 27 de marzo hubo una capacitacion y la
empresa si les manda, las capacitaciones diria que hay unas 2 o 3 veces al afio, depende
del afio , hay para diferentes areas que se realiza la capacitacion, los medios
tecnologicos son los correctos , 1o que pasa es que la mayoria de los equipos que se
tiene aqui tienen esquema de fabrica y eso practicamente los conocimientos son

adquiridos a base de estudio y obviamente de pruebas, pero si se tiene todo.
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Bueno los cambios en la infraestructura ya conversamos va haber un piso exclusivo
para lo que va hacer el departamento de laboratorio e investigacion y todo lo que es
prueba de equipos. Si en la parte de abajo sabe ser la cafeteria bueno, pero no es un

area destinada y adecuada, fuera bonito para compartir.

La empresa deberia mejorar y hablar con poco de la mision, vision, los objetivos de la
empresa cada anualmente o mensualmente que es lo que nos quieren llevar a todos. En
lo que son beneficios de la ley si se recibe todo yo pienso que en eso esta bien. Un
poco en el tema de puntualidad en los pagos, se maneja como se dice normal los pagos
se podria decir que si cumple con las fechas. Para mejorar la ventas me imagino que
un poco de capacitacion en el area de ventas conocer mas a fondo el equipo saber
cuales son las limitaciones y las ventajas del equipo, innovar nuevas tecnologias para
los clientes, lo que he tonado que mis comparieros bueno eso afecta a la mayoria que
son casados que necesitan un poco mas de ingresos entonces normalmente una persona
que esta soltero que no tiene un hogar refleja un poco mas diferente a una persona que
estd casada y los gastos econdmicos de una persona soltera con una casada es mas
fuerte, entonces las personas se retiran mas por esa parte, por la parte monetaria que

obviamente les afecta mas.

Entrevista N°2

NOMBRE: Pablo Pauta

DEPARTAMENTO: Area de monitoreo

DIA Y HORA: 16 de Marzo de 2017, a las 09:46
TIEMPO QUE TRABAJA: Trabaja 13 afios en la empresa

La mision de la empresa seria cada vez mas ir creciendo con los nuevos productos que
salen al mercado y la vision crecer como personas y en si crecer como la empresa
también, los valores serian la responsabilidad y la puntualidad en las horas de trabajo,
no conozco el logotipo ni el slogan de la empresa, la mayoria de productos es para
instalar en las viviendas, los detectores de humo y ahorita el nuevo producto que es el
GPS vehicular y el de personas, el GPS maneja Monat. Cia. Ltda. Los bienes serian
los vehiculos y las motocicletas que son para los supervisores y para el personal de

mantenimiento, hay un solo local y una isla en el mal del rio. Su vestimenta de trabajo
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en el diay en la tarde es una camiseta y una gorra y en la noche tenemos casaca para

la noche una gorra y guantes para el frio, si esta bien el uniforme.

Si estamos al tanto con los cambios que realizan, si realmente si porque el
departamento de monitoreo digamos que es la base de la empresa, claro cuando a veces
hay nuevos programas si nos capacitan para nosotros saber el manejo de los nuevos

programas.

Yo realmente me siento bien en la empresa, tengo varios afios en esta empresa ya 13
afios de labor, realmente problemas personales no se incluye mucho el jefe, no me
gustaria que me esten preguntando , en problemas si que nos ayude practicamente, la
empresa nos da todos los beneficios de la ley, el seguro de vida, y todos los beneficios,
las actividades que realizo realmente si cumplen con los objetivos de la empresa, los
objetivos como le dije anteriormente seguir creciendo como empresa y COmo personas,
si tengo todos lo necesario para realizar mis actividades de trabajo, para el nuevo

programa que es el GPS digamos que tal vez si se necesitaria una o dos personas mas.

La empresa si nos brinda la oportunidad de crecer y aprender en el trabajo, recibimos
capacitaciones depende cada dos o tres meses digamos de los nuevos productos que
salen al mercado. El ambiente de trabajo es excelente nuestro departamento de
monitoreo porque somos bien unidos y nos ayudamos en todo lo que podamos, el
reconocimiento que recibimos es el bono de responsabilidad que nos das recibimos
cada mes, sino gustaria recibir mas incentivos. La empresa siempre nos esta
consultando que en podemos seguir creciendo en que podemos implementar nuestras

ideas y si las aplican, si tenemos todos los medios para realizar nuestro trabajo.

Cambios en la infraestructura, digamos aqui en nuestra area cuando hace los dias
soleados hace demasiado calor o en las noches demasiado frio. Que mejore en aspectos
digamos tal vez en cursos de relaciones humanas mas como nosotros tratar a los
clientes y dar mayor seguridad en el trabajo, para mejorar sus ventas mas
comercializacion de sus productos si deberia ser mas un poco de publicidad.
Realmente a veces no se acoplan a los horarios nuestros, nuestros horarios es
practicamente dias feriados como toque los turnos, en esta area no es por el sueldo si

no yo creo que es por los horarios de trabajo.
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Entrevista N°3

NOMBRE: Cecilia Mogrovejo
DEPARTAMENTO: Area de monitoreo
DIA'Y HORA: 16 de marzo de 2017, a las 9:30
TIEMPO DE TRABAJO: 8 afios

La misién de la empresa es dar seguridad, la vision dar seguridad a los usuarios. Los
valores son responsabilidad, el logotipo es ATS y el slogan no sé. Los productos son
venta de alarmas cerraduras, detectores de incendios, los servicios el monitoreo y
seguridad. La empresa cuenta con vehiculos para transporte de supervision,

computadoras para monitoreo nada mas.

La vestimenta es la adecuada, no deseo ningin cambio. Si nos dan capacitacion cuando
por ejemplo cuando nosotros estamos instalando el software que incluye el control
vehicular el GPS de personas de eso nos han dado capacitaciones. Me siento muy bien
en la empresa. Los jefes si nos ayudan con los temas personas. Los benéficos de ley

que la empresa nos brinda son, seguro de vida, los décimos.

Los objetivos de la empresa es la responsabilidad mas que todo, mas para los que
estamos en el area de monitoreo es bastante responsabilidad. Tengo lo necesario para
realizar mis actividades en mi puesto de trabajo. Con el personal que cuenta la empresa
es el adecuado estamos completos. No tenemos muchos permisos, pero nuestros
horarios de trabajo si nos dan el tiempo para realizar otras actividades. El ambiente
laboral es muy bueno porque nos llevamos todos, mas que todo es un grupo en el area
de monitoreo que nos llevamos muy bien. Recibimos un bono mensual por
responsabilidad. La empresa si solicita nuestras ideas para mejore quieren crecer. Cada
vez que incrementan cualquier programa si nos capacitan. Los medios tecnolégicos
son los correctos. Estamos bien en nuestro puesto de trabajo es la adecuada. La
infraestructura es la adecuada, si me siento cémoda tenemos cafeteria, (suban los
sueldos), para mejorar las ventas la empresa deberia dar mas comercializacion a los

productos.

Algunos compafieros han renunciado yo pienso que algunos no se acoplan al horario
porque nosotros rotamos en la noche y ese turno si es de bastante responsabilidad mas
que todo hay que venir descansados sino usted no puede trabajar bien en la noche.
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Nuestros turnos en la noche son cada tres dias. Rotamos todos nuestros compafieros

yo trabajo dos meses con un compariero y dos con otro y asi vamos rotando.

Entrevista N°4
NOMBRE: Esteban Castillo

DEPARTAMENTO: Contabilidad (Auxiliar contable)
DIAY HORA: 14 de marzo de 2017, a las 11:20
TIEMPO DE TRABAJO: 2 afios

La mision y la vision no me acuerdo. Los valores de la empresa podrian ser lo que es
responsabilidad, honestidad en el grupo de trabajo, trabajar en equipo no discriminar
a nadie. Yo creo que cada uno ya sabe que valores tiene cada uno para implementarnos

en la empresa.

El logotipo de la empresa es ATS alta tecnologia en seguridad y el slogan ese mismo
es que es asi. Los productos son instalaciones de cerca eléctrica lo que son cerraduras
monitoreo lo que es servicio de monitoreo eso es lo principal. Lo bienes de la empresa
para dar el servicio de monitoreo contamos con los vehiculos o las motos, contamos
con los guardias de seguridad, hay dos carros para lo que es instalaciones y
mantenimiento dos o tres motos para los mismos los otros tres carros y motos van para
monitoreo, son 5 carros y 8 0 9 motos mas o menos. Mi vestimenta es solo camiseta,
pero el de las mujeres es uniforme completo, me gustaria que se aumentara un chaleco
o0 una chompa algo comodo. Estamos al tanto de los productos y servicios nuevos nos
informan que tipo de producto es y lo que va hacer, mas lo que es capacitaciones son
para instaladores y mantenimiento ya que nosotros estamos en la parte administrativa
Osea tenemos conocimiento del producto, pero ya lo que es instalacion y esas cosas es
mas mantenimiento. Me siento bien en la empresa, el ambiente es bueno y malo hay
épocas que estamos a full y todos estamos estresados y hay épocas que estamos mas
livianos, pero si es un ambiente que todos colaboran. Los jefes si notan interés en
nuestros temas personales bastante. Cumplen con todos los beneficios de ley como
aportacion al seguro permisos por enfermedad igual algin turno que tengas en el
medico nos organizamos entre todos para que nos queden esos huecos y alguien pueda
reemplazar en esas horas. En la parte administrativa yo creo que aqui engloba todo
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para que todo vaya bien. Los objetivos de la empresa es dar un mejor servicio a los
clientes una mejor seguridad para lo que son vivienda o edificios departamento u
oficinas. Tengo todo lo necesario para realizar las actividades siempre que necesitamos
algo en bodega nos dan creo que tenemos todo lo necesario. Cada uno tiene su
impresora y asi. La empresa a veces como les comenté en lo anterior hay épocas que
en diferentes areas se acumula o se pasa mas a full sea como sea nos dividimos y todos
colaboramos, pero estamos bien con el personal adecuado. Manteamiento e
instalaciones tiene mas capacitaciones por los productos, en administracion una que
otra por ejemplo lo que es el SRI los nuevos cambios. Tenemos agasajos navidefios
entrega de canastas, a los hijos de empleados si se les da regalos por navidad. Yo creo
que cada uno da sus ideas en cada departamento que se desempefia mas o menos se

habla o se da ideas al jefe de cada departamento no directamente con el gerente.

Contamos con los medios tecnoldgicos son buenos todo rapido es que necesitamos que
la impresora la computadora en si la red, sean rapidos. La comunicacion en la parte de
contabilidad mas nos Ilama al teléfono base, pero en lo que es la parte de monitoreo
tiene cada uno un celular cada supervisor tienen Tablet con internet para que ellos
puedan comunicarse por ahi 0 mandar los eventos porque hay un programa que ellos
ingresan los eventos o los mantenimientos y todo eso igual cada uno tiene un celular

con el plan.

En cuanto a la infraestructura una mejor division en lo que es departamentos, bodega,
mas acogedor con mas espacio. Una cafeteria podria ser. Las 8 horas son poco para
todo el trabajo. Como empresa nos dan todos los beneficios de la ley y nos ayudan
personalmente y cosas asi. La empresa para mejorar las ventas podria haber mayor
publicidad o mayores sorteos para que asi se da conocer la empresa mayores beneficios
para las personas que tienen los servicios para que de boca en boca se dar a conocer.
El motivo que podria ser que dejan el trabajo que podria ser por mejorar o por asuntos
personales yo creo que uno nunca puede estancarse en un lado cuando piensa en crecer

y crecer.
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Entrevista N°5
NOMBRE: Fernando Calderén

DEPARTAMENTO: Area de supervision
DIA'Y HORA: 20 de marzo de 2017, a las 9:10
TIEMPO DE TRABAJO: 17 afios

La mision de la empresa es servir y proteger la seguridad del cliente y la vision crecer
mas. Los valores de la empresa son la responsabilidad, lealtad y honestidad. El
logotipo de la empresa es ATS y el slogan (servimos) no me acuerdo. No conozco
mucho los productos de la empresa, pero si mi area de seguridad. Mi trabajo es ir en
el carro cuando se activa una alarma reviso que este todo bien paso los archivos que
tenemos que hacer y eso es todo. No sé mucho con que bienes cuenta empresa. La
vestimenta lo que es la casaca deberia ser mas funcional deberia tener mas bolsillos
porque hay unas veces que estamos con la radio la linterna estamos con la pistola. En
el area de seguridad pasamos en capacitacion hace tiempos no tenemos, estamos con
nuevos y estamos armando para hacer una capacitacion por lo regular cada seis meses.
Yo trabajo aqui 17 afios, estamos encargados con otra persona del personal. Me siento
bien en la empresa sino ya no estuviera aqui. EI ambiente laboral tiene sus altibajos,
pero por lo regular es bueno. Nos ayudan con consejos cuando tenemos un problema.
Mi horario es de doce horas rotativo. A mi me estan ayudando bastante porque yo
estoy estudiando los domingos entonces a mi me dan ese domingo libre. Siempre he
trabajado en la misma area. La empresa cumple con todos beneficios de ley, lo que es
vestimenta. Los objetivos de la empresa son proteger los bienes de nuestros clientes.
Tengo lo necesario para realizar mi trabajo. El personal ahorita estamos bien antes nos
faltaban. La empresa si nos da la oportunidad de crecer. Por ejemplo, hablo por mi
mafiana trabajo en la noche, pero en el dia vengo a realizar otra actividad eso es un
extra es mi hobby yo cobro facturas soy recaudador entonces eso es aparte. Todos los
dias que no estoy trabajando. Hay que aprovechar cuando estamos jovenes porque
después ya no hay como, uno se cuida con vitaminas. Una suposicién mafiana yo entro
a trabajar en la noche entro de 7 de la noche a 7 de la mafiana salgo a las 7 me voy a
mi casa me bafio desayuno y a cobrar. Luego llego almorzar descanso salgo de nuevo
y regreso a las 7 a descansar ya para el dia siguiente, practicamente dos dias se

descansa a la semana.
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Si recibo reconocimientos por mi trabajo no econémicamente, pero si felicitaciones,
yo hago mi trabajo porque me gusta porque me siento bien en la empresa. Vinicio es
mi gran amigo antes de entrar a trabajar yo aqui €l es amigo mucho mas antes
realmente a mi me gusta que si reconozcan mi trabajo que me digan bien esta. La
empresa si solicita mis ideas para mejorar, por ejemplo, en la implementacion de
motos, ya se ve el ambiente en lo que necesitamos nosotros para seguir dando un mejor
servicio y aumentando el personal necesitamos mas motos o carros. Antes solo
teniamos un vehiculo ahora tenemos 3 y motos como 10 en mi area somos como 12.
Los medios tecnoldgicos son los adecuados tenemos todo en los carros GPS en la
Tablet, en las motos no. Me gustaria en cuanto a la infraestructura nuestra oficina
porque es un poco pequefia gque sea mas grande. Yo no soy ambicioso si me dan bien
si no. A mi me dan una mano grande me dan comisiones la oportunidad de estudiar de

superarme.

La mayoria de gente que se va de aqui es porque los cogen en roja en lugares donde
no deberian estar, por ejemplo, las motos no tienen GPS ese detalle algunas veces les
preguntan donde estan y van para alla no estan el mismo Vinicio va. Algunas personas

encuentran otro trabajo con mejor sueldo con otros horarios.

Entrevista N°6

NOMBRE: Diego Tenepaguay
DEPARTAMENTO: Mantenimiento
DIAY HORA: 21 de marzo de 2017, alas 8:08

TIEMPO DE TRABAJO: 4 afios

La mision de la empresa es seguir adelante en grupo estar pendiente de los trabajos,
unién la vision pensar en el futuro tener proyectos aumentar la empresa. Los valores
de la empresa responsabilidad ser reciprocos. Logotipo ATS y el slogan no sé. Si
conozco casi la mayoria, pero no todos los productos, en mi departamento las alarmas
las centrales. Trabajo ya cuarto afios mi trabajo es mantenimiento del sistema cambio
de baterias, actualizacion de claves. Atiendo las necesidades del cliente actualizar el
sistema. No sé qué bienes tiene la empresa. A veces en mi vestimenta tengo chompa

cuéndo estoy en la moto. Cuando llegan los productos buenos nos indican las funciones

75



si estamos al tanto. Incluso a veces nos preguntan los sistemas nuevos las funciones
que realizan. Las capacitaciones a veces tenemos aqui o afuera en la camara de
comercio. Bueno a veces nos preguntan como esté la salud, a veces econdmicamente
con adelantos con permisos médicos. Los beneficios de ley tenemos seguro, el IESS
tiene convenios con alguna farmacia, cuando uno esta econémicamente mal uno va a
la farmacia y hay tenemos crédito en Farmasol, en el coral también tenemos crédito.
Los objetivos en mi departamento estoy queriéndome dar una mano meter mas cada
dia conociendo nuevos productos que vienen conocer todas las funciones porque a
veces la mayoria solo conozco lo basico y no a fondo. En mi puesto de trabajo tengo
todo lo necesario transporte herramientas. Me gustaria tener una casaca mas porque a
Veces uno va asi sin con otra casaca entonces seria mas facial para el cliente verificar
a veces nos piden credenciales, pero cuando estoy con la casaca el cliente ya sabe quién
es y ya dice venga ayudeme a veces me preguntan de dénde es usted en que lo puedo

ayudar.

En mi area ahorita estamos solo dos y necesitamos una personal mas bueno mi
compafiero ojala la otra semana ya llegue €l esta con permiso. Si no hace falta a veces
son bastantes los clientes nos piden citas entonces a veces no se avanza. Trabajamos
desde las 8 hasta las seis, pero en su mayoria hay urgencia y nos quedamos un poquito
mas. Nos dan para el lunch almorzamos viendo donde estamos para ganar un poco de
tiempo sino no avanzariamos. La empresa si da la oportunidad de crecer porque hay
un departamento de laboratorio que investiga todas las cosas entonces nos ayudan en
eso en esos cursos. El ambiente laboral es bueno tranquilo. A veces damos ideas para

dar soluciones de alguna alarma.

Yo pienso que si tengo los medios tecnoldgicos adecuados. En cuanto a la
infraestructura dividir los departamentos por cada area. En navidad si nos festejan a
mis compafieros como uno adn no tiene un hogar si a los compafieros, pero si se hace
un agasajo a todos especialmente a los nifios. Para mejorar las ventas la empresa
deberia hacer méas publicidad, a veces puntualidad porque nosotros llegamos y nos
dicen porque se demoran tanto pero no es nuestra culpa eso seria bueno mejor eso
porque el cliente se molesta y es un poco incomodo Y el cliente apenas uno llega ya
estd molesto, dicen me dice al dia siguiente y llegan al tercer dia y si es incomodo.

Hace tiempo se fue un compafiero que trabajaba varios afios aqui, mas que todo
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depende de uno mismo cada uno cumple su ciclo entonces busca otras cosas, el creo

que busco independizarse.

2.2.1.3 Informe general de las entrevistas a colaboradores

De los colaboradores de las distintas areas de la empresa obtuvimos la siguiente
informacion: No conocen la mision ni la vision de la empresa ellos dicen lo que ellos
creen, en general la empresa no tiene delimitada la mision y vision, tampoco estén al
tanto de los objetivos y por los cuales estan trabajando dia a dia para alcanzarlos, las
valores que ellos consideran que tienen son la honestidad y responsabilidad para

realizar sus labores, pero los valores corporativos no son inculcados por la empresa.

Los empleados estan al tanto de ciertos productos y servicios pero no de todos los que
la empresa brinda, tampoco saben con cuantos bienes materiales cuenta, la
infraestructura requiere muchos cambios en todas las &reas comentadas por los
entrevistados, les gustaria tener mayor espacio para cada departamento y una mejor
organizacion interna, la vestimenta no es la adecuada en algunas areas, desearian tener
cambios para de esa forma identificarse debidamente y mejorar e impulsar la imagen

de la empresa.

El ambiente de trabajo es bueno, trabajan en equipo, tienen todo lo necesario para
realizar su labor y los jefes se preocupan por los problemas personales, les brindan su
ayuda y consejos, las ideas que proponen si son aplicadas en la empresa, reciben
reconocimientos solamente verbales y no reciben incentivos, reciben todos los
beneficios de la ley, tienen capacitaciones dos veces al afio, desearian que su trabajo

sea mejor remunerado y puntualidad en las obligaciones.

Deberian atender las necesidades de los empleados ya que en algunas areas requieren
mayor atencion, se deberia incrementar el personal en algunas areas para brindar un
mejor servicio y asi evitar inconvenientes con los clientes. Un consejo que dieron era

la publicidad para mejorar las ventas.

Luego de la realizacion del estudio cualitativo con la utilizacion de la herramienta de
entrevistas focalizadas a clientes se obtuvo informacion importante en cuanto a

requerimientos, solicitudes, deseos, falencias los cuales fueron analizados y tomados
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en cuenta para el planeamiento del cuestionario para el desarrollo de la investigacion

cuantitativa.
2.2.2 Estudio cuantitativo

La investigacion cuantitativa se realizé a 273 hogares del area urbana de la ciudad de
Cuenca, obtenidos por la técnica de muestreo aleatorio simple seleccionadas por las
zonas identificadas por el INEC, luego se obtuvo la muestra mediante la formula
estadistica de poblacion finita ya que se conocia el tamafio de la poblacion y finalmente

obtener el nimero de hogares a encuestar siendo n.
Objetivo general de la investigacion cuantitativa

Determinar el posicionamiento actual de la empresa ATS e identificar los factores que

influyen al momento de la compra.
Poblacién y determinacion de la muestra

La segmentacion para nuestra investigacion se realizara mediante las siguientes

variables:

1. Geogréficas:
o Tamafio de la poblacion

Para determinar el nUmero de hogares a encuestar obtuvimos del documento
digital brindado por el INEC llamado “Informacion a nivel de sectores Cuenca
2010” se encuentra un cuadro denominado “total de hogares por zonas y
sectores de la provincia del Azuay” donde se muestra el total de hogares siendo
89129 en el area urbana de Cuenca, de los cuales se tomd a 5513 hogares
especificamente del &rea urbana siendo nuestro nimero de interés de acuerdo

a la zona y sector elegidos para la muestra.

2. Psicogréficas:
Se eligid estos dos tipos de nivel socioeconémico, de acuerdo al grupo de
interés, porque consideramos que son personas que tienen posibilidades de
adquirir nuestros productos.

o Nivel socioeconémico

Alto — medio alto: 1,90%
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Medio tipico: 11,20 %
Total del nivel socioeconémico 13,10 %

Tabla 6. Cuenca urbana dividida por zonas por encuestar

PARROQUIAS ZONAS CENSAL SECTOR TOTAL DE HOGARES

8 3 146

11 8 150

Bellavista 29 3 115
30 8 138

Cafaribamba 55 3 107
37 10 205

38 2 94

El Batan 39 1 112
62 4 133

13 7 86

El Vecino 24 3 129
12 6 179

59 6 124

53 5 168

Huayna Capac 67 9 86
69 6 150

20 6 96

Machangara 22 8 94
23 8 166

49 7 170

Monay 51 2 151
52 3 159

2 10 126

5 6 64

San Sebastian 6 8 169
34 7 226

40 9 122

Sucre 60 4 145

45 6 150

Totoracocha 46 8 192
47 4 176

63 8 120

64 1 201

65 12 94

71 5 200

Yanuncay 73 4 146
74 5 164

76 5 166

77 13 94
Total 5513

Fuente: INEC

En base a la informacidn otorgada por el INEC, elegimos 11 de las 14 parroquias
urbanas que existen en la ciudad de Cuenca para la investigacion. Las 3 parroquias que
no fueron seleccionadas son las que se encuentran en el centro de la ciudad, las cuales

no eran consideradas por la empresa su grupo objetivo, enfocandose mas en las
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parroquias que cuentan con viviendas grandes y que pudieran necesitar los productos

y servicios de la empresa.

Segun el mapa brindado por el INEC del plano de Cuenca, el cual se encuentra divido
por parroquias, zonas Yy sectores, elegimos la zona y el sector segln la infraestructura

de las viviendas.

Tabla 7. Distribucion de encuestas segun parroquias

PARROQUIAS ZONAS SECTOR N° TOTAL DE
CENSAL ENCUESTAS HOGARES
8 3 7 146
BELLAVISTA 11 8 7 150
29 3 7 115
30 8 7 138
CANARIBAMBA 55 3 7 107
37 10 7 205
38 2 7 94
EL BATAN 39 1 7 112
62 4 7 133
13 7 7 86
EL VECINO 24 3 7 129
12 6 7 179
59 6 7 124
53 5 7 168
HUAYNA CAPAC 67 9 7 86
69 6 7 150
20 6 7 96
MACHANGARA 22 8 7 94
23 8 7 166
49 7 7 170
MONAY 51 2 7 151
52 3 7 159
2 10 7 126
5 6 7 64
SAN SEBASTIAN 6 8 7 169
34 7 7 226
40 9 7 122
SUCRE 60 4 7 145
45 6 7 150
TOTORACOCHA 46 8 7 192
47 4 7 176
63 8 7 120
64 1 7 201
YANUNCAY 65 12 7 94
71 5 7 200
73 4 7 146
74 5 7 164
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PARROQUIAS ZONAS SECTOR N° TOTAL DE

CENSAL ENCUESTAS HOGARES
76 5 7 166
77 13 7 94
TOTAL 273 5513

Fuente: Elaboracion propia.
CALCULO DE LA MUESTRA
Nomenclatura

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

z = Valor de confianza

p= Variabilidad positiva

g = Variabilidad negativa

e = Margen de error

Fuente: (Calle, 2013).

Tabla 8. Calculo de la muestra

5513 del 13,10% el nivel Socioecondmico N= (5513*13,10%) N=
722,20
251 se redonde6 a 273

Potenciales y actuales clientes

Numero de hogares por zonas y sectores en la ciudad de cuenca
urbana y nivel socioeconémico

Nivel Socioecondmico alto-medio alto y medio tipico 13,10%

p= 50 % de probabilidad de alto riesgo y q= 50 % de probabilidad de

bajo riesgo

2756,5 Alta 2756,5
probabilidad de
riesgo

5% Error de 5%
estimacion
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Nivel de 95% Valor z 1,96
confianza

Determinacion = Formula tomado de las clases de investigacion de mercados Il tomada
del tamafio de

en cuarto ciclo dictada por el Ing. Marcelo Calle.
la muestra

B z°xPxQx N
- e2(N—1)+2z2xPxQ

_ (1,96)2(0,50)(0,50)(722,20)
~ (0,05)2(722,20 — 1) + (1,96)2(0,50)(0,50)

n

n

693,60
n= n = 251
2,76

Fuente: Elaboracion propia.

Al aplicar la formula el resultado fue de 251 encuestas, y dividido para el niUmero de
sectores siendo estos 39 dio como resultado 6,43 encuestas a realizarse, por lo que se
redonde0 a 7 encuestas para obtener informacion igualitaria en cada sector dando como
resultado 273 encuestas. Realizamos este numero de encuestas para reducir el error

muestral.

La encuesta se realizé a 273 hogares de la ciudad de Cuenca, elegidas aleatoriamente
de acuerdo a la infraestructura de su residencia, entre los cuales estan clientes actuales
y potenciales de Alta Tecnologia en Seguridad, cuyas respuestas nos serviran para

futuros analisis estratégicos.

2.3 Elaboracion de encuestas
2.3.1 Prueba piloto

La encuesta piloto se realiz6 aleatoriamente en las parroquias Yanuncay Yy

Canaribamba a 10 jefes de hogar en la ciudad de Cuenca (Anexo 3).

En la encuesta piloto se encontrd algunas falencias en las preguntas para la recaudacion
de informacién. Por lo que se determind que se tenia que cambiar algunas preguntas,
ya que en algunos casos no se entendia bien y algunos encuestados se limitaban en

responder.

Con los resultados obtenidos en la prueba piloto se realizaron las modificaciones
necesarias con las cuales se plantean mejorar el cuestionario de investigacion y de esta
manera se espera alcanzar los objetivos, presentando en el Anexo 4 el disefio final del

cuestionario.
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2.4 Andlisis de datos

Resultados de la encuesta realizada a 273 hogares de la ciudad de Cuenca.

Tabla 9. Q1 ¢ Usted dispone de algun producto o servicio de seguridad en su hogar?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 90 33,0 33,0 33,0
No 183 67,0 67,0 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19. Q1 ¢Usted dispone de algun producto o servicio de seguridad en su hogar?

33%

67%

Si ~ No

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las evidencias encontradas podemos concluir que de los 273 encuestados
en la ciudad de Cuenca, el 67% de los hogares no dispone de un producto o servicio

de seguridad en su hogar. Llegando a la conclusién que existe un amplio mercado al

que se puede llegar.
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Tabla 10. Q2 ¢Qué producto o servicio es?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Véalido Cerca eléctrica 14 51 51 51
Alarma 50 18,3 18,3 23,4
Monitoreo 5 1,8 1,8 25,3
Céamaras 5 1,8 1,8 27,1
Video porteros 2 7 v 27,8
todos 13 4,8 4,8 32,6
No aplica 183 67,0 67,0 99,6
No sabe/No conoce 1 4 4 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas “no aplica” equivalen al 67%, las mismas indican que son las personas

que no disponen de un producto o servicio de seguridad en su hogar, es por esto hemos

tomado el 33% de respuestas restantes como el 100% de los productos de interés

obtenidos en la tabla siguiente.

Tabla 11. Q2 ¢ Qué producto o servicio es?

Porcentaje
Valido Cerca eléctrica 15,7
Alarma 56,3
Monitoreo 55
Céamaras 55
Video porteros 2,2
Todos 14,8
Total 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20. Q2 ¢Qué producto o servicio es?

Alarma

Cerca eléctrica

Monitoreo

Camaras

Todos

5.5%

5.5%

Video porteros 2%

16%

15%

56%

Fuente: Elaboracion propia

En la encuesta aplicada a algunos hogares en Cuenca, podemos analizar que del 33%

que cuentan con un producto o servicio de seguridad en su hogar, el 56% indican que

disponen de alarmas en su vivienda. Por lo tanto, se deberia ofrecer con mayor énfasis

los productos o servicios que complementen la seguridad en su hogar.
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Tabla 12. Q3 ¢Cual fue el principal motivo para que usted contratara un

servicio de seguridad en su hogar?

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido Tranquilidad 7 2,6 2,6 2,6
Seguridad 31 114 114 13,9
Prevencion 11 4,0 4.0 17,9
Robos 13 4,8 4,8 22,7
Delincuencia 22 8,1 8,1 30,8
Proteccion 3 1,1 1,1 31,9
Nada/Ninguno 3 1,1 1,1 33,0
No aplica 183 67,0 67,0 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Las respuestas “no aplica” equivale al 67%, las mismas que segun la pregunta anterior
nos indican que son las personas que no disponen de un producto o servicio de
seguridad en su hogar, por ello se han tomado el 33% de respuestas restantes como el
100% de los motivos para contratar un servicio de seguridad en el hogar, obtenidos en

la tabla siguiente.

Tabla 13. Q3 ¢ Cuél fue el principal motivo para que

usted contratara un servicio de seguridad en su

hogar?
Porcentaje

Vaélido Tranquilidad 7,8
Seguridad 34,4
Prevencién 12,2
Robos 14,4
Delincuencia 24,4
Proteccion 3,3
Nada/Ninguno 3,3
Total 100

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21. Q3 ¢ Cual fue el principal motivo para que usted contratara un servicio de
seguridad en su hogar?

Seguridad 34%
Delicuencia 24%
Robos 14%
Prevencion 12%
Tranquilidad 8%
Nada/Ninguno 3%

Proteccion 3%

Fuente: Elaboracion propia

Del 33% que sefialaron que cuenta con un producto o servicio de seguridad en su

hogar, el 34% de ellos coment6 que el principal motivo para contratar un producto o

servicio de seguridad en su hogar es por seguridad, seguido de delincuencia con un

24%. Concluyendo que en nuestro medio existe mucho temor de robos a los hogares.
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Tabla 14. Q4 ;Qué empresa de seguridad conoce o0 ha escuchado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélidos Dicom 3 1,1 1,1 1,1
Carlos Miranda 2 7 v 1,8
Cicom 3 1,1 11 2,9
ATS 24 8,8 8,8 11,7
Arcotec 1 4 A4 12,1
Maxtron 1 4 A4 12,5
Omnitron 29 10,6 10,6 23,1
Digitron 1 4 4 23,4
Alarma Stop 12 4,4 4,4 27,8
Acom 1 A4 A4 28,2
Seguripriv 6 2,2 2,2 30,4
Servi Sur 6 2,2 2,2 32,6
Protelec 1 4 4 33,0
Servicom 1 A4 A4 33,3
G4S 2 v 7 34,1
Tec Electrénica 1 4 4 34,4
Segures 1 4 A4 34,8
Protec 2 v v 35,5
Seg plus 1 4 4 35,9
Select 3 1,1 1,1 37,0
Sectrovics 1 A4 A4 37,4
Wackenhut 1 A4 4 37,7
Etapa 1 4 4 38,1
Sagutec 2 v 7 38,8
RJV 1 4 4 39,2
Ecuasegurivic 1 4 4 39,6
Safeguarda 1 A4 A4 39,9
Cectronic 1 A4 A4 40,3
Grupiseg 1 4 4 40,7
Serveivi 3 1,1 1,1 41,8
Nada/Ninguno 66 24,2 24,2 65,9
Ns/Nc 93 34,1 34,1 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 22. Q4 ¢ Qué empresa de seguridad conoce o ha escuchado?

Ns/Nc
Nada/Ninguno
Omnitron
ATS

Alarma Stop
Servi Sur
Seguripriv
Serveivi
Select

Cicom

Dicom
Sagutec
Protec

G4S

Carlos Miranda
Grupiseg
Cectronic
Safeguarda
Ecuasegurivic
RIV

Etapa
Wackenhut
Sectrovics
Seg plus
Segures

Tec Electronica
Servicom
Protelec
Acom
Digitron
Maxtron

Arcotec

4.4%
2.2%
2.2%
1.1%
1.1%
1.1%
1.1%
0.7%
0.7%
0.7%
0.7%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%
0.4%

34.1%
24.2%
10.6%
8.8%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las encuestas realizadas el 34% de los encuestados no sabe de las

empresas de seguridad que existen en la ciudad de Cuenca, estando en un 11%

Omnitron con el nombre de la empresa mas recordada por los encuestados.

Concluyendo que Omnitron de acuerdo a las evidencias encontradas es nuestra

principal competencia.
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Para un mejor entendimiento de la pregunta se suprimi6 algunas empresas que han

tenido un menor porcentaje de analisis.

Tabla 15. Q4 ;Qué empresa de seguridad conoce 0 ha escuchado?

Porcentaje | Porcentaje
Recuento | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Seguripriv 6 2,2 2,2 2,2
Servi Sur 6 2,2 2,2 4.4
Alarma Stop 12 4,4 4.4 8,8
ATS 24 8,8 8,8 17,6
Omnitron 29 10,6 10,6 28,2
Otros 37 14,0 14,0 42,2
Nada/Ninguno 66 24,2 24,2 66,4
Ns/Nc 93 341 341 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 23. Q4 ¢;Qué empresa de seguridad conoce o ha escuchado?

Ns/Nc 34.1%
Nada/Ninguno 24.2%
Otros 14.0%
Omnitron 10.6%
ATS 8.8%
Alarma Stop 4.4%
Servi Sur 2.2%

Seguripriv 2.2%

Fuente: Elaboracion propia
Para un mejor analisis hemos tomado del grafico anterior de las empresas que tienen
bajo porcentaje de recordacion y le hemos incluido dentro de la variable Otros que se
encuentran en 14% por lo tanto nuevamente el 34% de los encuestados no conocen de
las empresas de seguridad que existen en la ciudad de Cuenca, pero siendo Omnitron
el nombre de la empresa mas recordada por los encuestados en un 11%. Concluyendo
gue Omnitron de acuerdo a las evidencias encontradas es nuestra principal

competencia ya que ATS se encuentra en segundo lugar en un 9%.
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Tabla 16. Q5 ¢ Ha escuchado de la empresa Alta Tecnologia en

Seguridad?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Si 64 23,4 23,4 23,4
No 209 76,6 76,6 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24 Q5 ¢Ha escuchado de la empresa Alta Tecnologia en Seguridad?

23%

No

Fuente: Elaboracion propia

77%

Si

El 77% de los encuestados no han escuchado de la empresa Alta Tecnologia en

Seguridad. Esto quiere decir que la empresa no esta correctamente posicionada en el

mercado cuencano.
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Tabla 17. Q6 ¢ Como conocié la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Por la prensa 11 4,0 4,0 4,0
Por redes sociales 8 2,9 2,9 7,0
A través de folletos 7 2,6 2,6 9,5
Comentario de conocidos/
. 38 13,9 139 234
amigos
No aplica 209 76,6 76,6 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
La respuesta “no aplica” equivale al 77%, las mismas que segln la pregunta anterior
nos indican que son las personas que no han escuchado de la empresa Alta Tecnologia
en Seguridad, es por esto hemos tomado el 23% de respuestas restantes como el 100%

de conocimiento de la empresa presentados en la tabla siguiente.

Tabla 18. Q6 ¢Cdmo conocio la empresa?

Porcentaje
Valido Por la prensa 17,2
Por redes sociales 12,5
A través de folletos 11,0
Comentario de
conocidos/ amigos 59,5
Total 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25. Q6 ¢Cdmo conocio la empresa?

Comentario de conocidos/ 59.5%
. (]

amigos
Por la prensa 17%
Por redes sociales 12.5%
A través de folletos 11%

Fuente: Elaboracion propia
Del 23 % de encuestados que si han escuchado de la empresa un 59,5% indicaron que
conocieron la empresa Alta Tecnologia en Seguridad mediante comentarios de
conocidos/amigos, y un 12,5% conoci6 por medio de las redes sociales. Concluyendo

que la utilizacion de redes sociales es deficiente.
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Tabla 19. Q7. ¢En una escala del 1 al 10 cuan importante son para usted los
siguientes aspectos al momento de contratar una empresa de seguridad? (siendo

1 nada importante y 10 muy importante).

Clientes Clientes
Indiferentes TOTAL

Potenciales Actuales
Precios 17% 13% 70% 100%
Facilidades de pago 23% 32% 45% 100%
Servicio técnico 23% 21% 56% 100%
Rapidez en la entrega 37% 20% 43% 100%
Garantias 44% 29% 27% 100%
Descuentos 58% 31% 11% 100%
Servicio personalizado 59% 15% 26% 100%
Imagen de local 62% 13% 25% 100%
Stock permanente 65% 22% 13% 100%
Buena ubicacién 70% 16% 14% 100%
Promociones 71% 17% 12% 100%

Fuente: Elaboracion propia
Para un mejor analisis hemos clasificado en tres tipos de clientes considerando la
calificacion derivada de la encuesta; obtenidos de la puntuacion de 1 al 5 como clientes

potenciales continuando de 6 y 7 como indiferentes y de 8 al 10 como clientes actuales.

Figura 26. Q7. ¢ En una escala del 1 al 10 cudn importante son para usted los siguientes

aspectos al momento de contratar una empresa de seguridad?

Promociones 71% 17% 12%
Buena ubicacidn 70% 16% 14%
Stock permanente 65% 22% 13%
Imagen de local 62% 13% 25%
Servicio personalizado 59% 15% 26%
Descuentos 58% 31% 11%
Garantias 44% 29% 27%
Rapidez en la entrega 37% 20% 43%
Servicio técnico 23% 21% 56%
Facilidades de pago 23% 32% 45%
Precios 17% 13% 70%
Clientes Potenciales Indiferentes Clientes Actuales

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta, el 70% consideran que el aspecto
mas importante al contratar una empresa de seguridad es el precio, y el aspecto menos
importante es un 71% las promociones. ATS deberia establecer bien los precios de sus

productos.
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Tabla 20. Q8 ;Recomendaria usted ATS?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 51 18,7 18,7 18,7
No 13 4,8 4,8 234
No aplica 209 76,6 76,6 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas “no aplica” equivale al 77%, las mismas que nos indican que son las
personas que no han escuchado de la empresa Alta Tecnologia en Seguridad, es por
esto hemos tomado el 23% de respuestas restantes como el 100% de recomendaciones

de ATS presentados en la siguiente tabla.

Tabla 21. Q8 ¢ Recomendaria usted

ATS?
Porcentaje
Vélido Si 80%
No 20%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27. Q8 ¢Recomendaria usted ATS?

20%

80%

Si © No
Fuente: Elaboracion propia
En base al 23% de grupo de encuestados que han escuchado de ATS el 80% de ellos

si recomendarian a la empresa. Lo que significa que existe una buena percepcién por
parte de los encuestados.
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Tabla 22. Q9 ¢Por queé Si recomendaria?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Buena empresa 15 55 55 55
Buen servicio 16 59 59 114
Siempre atentos 1 4 4 11,7
Experiencia 1 A A4 12,1
Calidad 5 1,8 1,8 13,9
Confiable 11 40 4.0 17,9
Buena atencion 2 7 v 18,7
No aplica 222 81,0 81,0 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas “no aplica” equivale al 81%, las mismas que nos indican que son las
personas que no han escuchado de la empresa Alta Tecnologia en Seguridad, es por
esto hemos tomado el 19% de respuestas restantes como el 100% de personas que Si
recomendarian a la empresa ATS presentados en la tabla nimero 22.

Tabla 23. Q9 ¢Por qué si recomendaria?

Porcentaje
Vélido Buena empresa 29,4
Buen servicio 31,3
Siempre atentos 2,0
Experiencia 2,0
Calidad 9,8
Confiable 215
Buena atencion 4,00
Total 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28. Q9 ¢Por qué si recomendaria?

Buen servicio 31%

Buena empresa 29%
Confiable 22%
Calidad 10%
Buena atencion 4%
Experiencia 2%

Siempre atentos 2%

Fuente: Elaboracion propia

Del 19% que, si recomendaria a la empresa, el 31% la recomendaria por ser uno de los
factores con mayor fortaleza el buen servicio, mientras que la buena atencion estando

en un 4% es uno de los factores que se deberia mejorar.

94



Tabla 24. Q10 ¢Por qué No recomendaria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Mal servicio 1 4 4 4
Por ninguna razén en
particulgr 1 4 4 X
Falta de informacién 1 4 4 1,1
No le interesa 1 4 4 15
Analicen la empresa 1 4 4 1,8
No aplica 260 95,2 95,2 97,1
No Sabe/No Conoce 8 2,9 2,9 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Las respuestas “no aplica” equivale al 95%, las mismas que nos indican que son las
personas que no han escuchado de la empresa Alta Tecnologia en Seguridad, por esto
hemos tomado el 5% de respuestas restantes como el 100% de personas que No

recomendarian a la empresa ATS presentados en la siguiente tabla.

Tabla 25. Q10 ¢Por qué no recomendaria?

Porcentaje
Valido Mal servicio 7,6%
Por ninguna razon en particular 7.6%
Falta de informacion 7,6%
No le interesa 7,6%
Analicen la empresa 7,6%
Ns/Nc 62%
Total 100%
Fuente: Elaboracién propia
Figura 29. Q10 ¢Por qué no recomendaria?
Ns/Nc 62%
Analicen la empresa 7.60%
No le interesa 7.60%
Falta de informacién 7.60%
Por ninguna razén en particular 7.60%
Mal servicio 7.60%

Fuente: Elaboracion propia
Del 5% que no recomendaria a la empresa, el 62% no la haria porque no sabe y no

conoce bien a la misma, mientras que el resto con un 38% indicaron que ATS tiene

algunas falencias.
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Tabla 26. Q11. ;De acuerdo a sus necesidades que productos de seguridad usted cree que

necesita en su hogar?

Sistemas de Puertas Cercas Video
alarmas de . L
. motorizadas | eléctricas | porteros
seguridad
Porcentaje Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
Valido No 56,0 84,0 62,0 73,0
Si 440 16,0 38,0 27,0
Total 100,0 16,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30. Q11. ¢ De acuerdo a sus necesidades que productos de seguridad usted cree

gue necesita en su hogar?

Sistemas de alarmas de seguridad

Cercas eléctricas

Video porteros

Puertas motorizadas

56%

62%

73%

NO = SI

44%

38%

84%

Fuente: Elaboracién propia

27%

16%

De acuerdo a las evidencias recaudadas llegamos a la conclusion que las necesidades

de los hogares en cuanto a productos de seguridad en un 44% es el sistema de alarmas

de seguridad, seguido de un 38% las cercas eléctricas. ATS deberia tomar en cuenta

que estos deberian ser los productos mas ofrecidos a los clientes.
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Tabla 27. Q12 ¢ Estaria dispuesto a cambiar su cerradura actual por una

cerradura digital? Chip, huella o codigo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 179 65,6 65,6 65,6
No 94 344 344 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 31. Q12 ¢ Estaria dispuesto a cambiar su cerradura actual por una cerradura

digital? Chip, huella o codigo

34%

Si ~ No

66%

Fuente: Elaboracion propia

El 66% de los encuestados estarian dispuesto a cambiar su cerradura actual por una
cerradura digital con huella, chip o cddigo. Resultando una manera méas segura e

innovadora de mejorar la imagen de su casa.

97



Tabla 28. Q13 ¢ De acuerdo a sus necesidades que servicios de

seguridad usted cree que necesita en su hogar?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado

Valido Monitoreo 175 64.1 64,1 64.1

24 horas

Aplicacion 96 352 352 99,3

en el celular

Llamada 2 07 0,7 100,0

telefénica

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 32. Q13 ¢ De acuerdo a sus necesidades que servicios de seguridad usted cree
que necesita en su hogar?

Monitoreo 24 horas 64%

Aplicacién en el celular 35%

Llamada telefonica 1%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las evidencias recaudadas llegamos a la conclusion que el servicio que
necesitan en el hogar es el monitoreo las 24 horas teniendo un 64% de aceptacion,
mientras que un 35% elige la aplicacion en el celular. La empresa deberia proponer
mas el servicio de monitoreo ya que para los encuestados es mas comodo que otra

persona haga el trabajo por ellos.
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Tabla 29. Q14 ¢Qué tan interesado estaria en adquirir estos productos o

servicios de seguridad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Nada 53 194 194 19,4
interesado
Poco 72 26,3 26,3 45,7
interesado
Neutro 64 234 234 69,1
Interesado 75 27,6 27,6 96,7
Muy 9 3,2 3,2 100,0
interesado
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 33. Q14 ;Qué tan interesado estaria en adquirir estos productos o servicios de

seguridad?

Interesado

Poco interesado

Neutro

Nada interesado

Muy interesado

3%

Fuente: Elaboracion propia

23%

19%

28%

26%

El 28% de encuestados estan interesados en adquirir los productos o servicios de

seguridad para sus hogares. Por lo que la empresa deberia implementar estrategias para

incrementar el interés de los futuros clientes.
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Tabla 30. Q15. Al momento de adquirir un producto cual de estos aspectos son

los més importantes para usted, tomando en cuenta que 1 es menor importancia

y 6 de mayor importancia.

Precio Calidad S/récl)gs(i?(;js Garantia | Promociones| Marca

Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje

Valido | 1 5,1 1,5 9,9 7,0 30,4 451
2 73 4,0 23,8 12,1 37,0 15,8

3 11,4 9,9 22,7 30,4 13,9 12,1

4 15,0 17,2 26,7 26,0 59 9,5

S 24,2 34,4 12,1 14,7 8,8 5,9

6 37,0 33,0 4,8 9,9 4,0 11,7

Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Hemos tomado la calificacion de los encuestados de la escala del 1 al 6 como el 100%

por cada uno de los aspectos al adquirir un producto.

Figura 34. Q15. Al momento de adquirir un producto cual de estos aspectos son los mas

importantes para usted, tomando en cuenta que 1 es menor importancia y 6 de mayor

importancia.

e 3
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23%

34%

27%

12%

30%

Variedad de productos

33%

12%

30%

37%

Garantia

5%

10%

15%

26%

14%

45%

Fuente: Elaboracion propia

4%

6%

Promociones

12%

9%

6%

10%

12%

16%

Marca

De acuerdo a las evidencias encontradas, concluimos en una escala del 1 al 6, que los

mas importantes para los encuestados al momentos de adquirir un producto en un 45%

es la Marca, y lo menos importante en un 5% la variedad de los productos.
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Tabla 31. Q16. Para usted que es lo méas importante al momento de visitar un local

comercial, en una escala del 1 al 5, donde 1 es de menor importancia y 5 el mas

importante.
Atencion al _ . . . Presentacion
cliente Conocimiento | Ubicacion | Estacionamiento de local
Porcentaje Porcentaje | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vlido | 1 7,0 4,4 19,8 36,3 31,9
2 5,9 11,7 29,3 33,0 20,1
3 7,7 24,9 31,5 15,8 19,8
4 13,9 42,9 17,2 9,9 17,2
S 65,6 16,1 2,2 51 11,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Hemos tomado la calificacion de los encuestados de la escala del 1 al 5 como el 100%
por cada uno de los aspectos al visitar un local comercial.

Figura 35. Q16. Para usted que es lo mas importante al momento de visitar un local

comercial, en una escala del 1 al 5, donde 1 es de menor importancia y 5 el més

importante.

1 7% 4% 20% 36% 32%

2 6% @ 12% 29% 33% 20%
3 8% 25% 32% 16% 20%
4 1A% 43% 17% 10% 17%

s [ e e 2% 5% 11%

 Atencion al cliente = Conocimiento © Ubicacidon = Estacionamiento  Presentacion del local

Fuente: Elaboracion propia
Los encuestados comentaron que al momento de visitar un local comercial en una
escala del 1 al 5, para ellos lo mas importante en un 66% es la Atencién al Cliente, y
lo menos importante en un 4% es el conocomiento que tienen los colaboradores acerca
de los productos ofertados. Se recomienda que se enfoquen en reforzar la atencion al

cliente.
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Tabla 32. Q17 ¢ De qué manera le gustaria comunicarse rapidamente con una

empresa de seguridad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Via telefonica 168 61,5 61,5 61,5
Whatsapp 37 13,6 13,6 75,1
Facebook 6 2,2 2,2 77,3
Pagina web 5 1,8 1,8 79,1
Correo 3 1,1 1,1 80,2
electrénico
Personalmente 54 19,8 19,8 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 36. Q17 ¢{De qué manera le gustaria comunicarse rapidamente con una empresa
de seguridad?

Via telefénica 62%
Personalmente 20%
Whatsapp 14%
Facebook 2%
Pagina web 1.80%

Correo electronico 1%

Fuente: Elaboracion propia

El medio de comunicacién con el que les gustaria a los encuestados comunicarse
rapidamente con la empresa de seguridad es por via telefnica en un 62%, seguido de
personalmente en un 20% de preferencia para comunicarse rapidamente. Para la

empresa debe ser su mayor prioridad la comunicacion telefonica con los clientes.
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Tabla 33. Q18 ¢Cuan

seguridad en su casa?

interesado estd en priorizar usted un gasto de

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Nada 50 18,3 18,3 18,3
interesado
Poco 86 31,5 31,5 49,8
interesado
Neutro 60 22,0 22,0 71,8
Interesado 65 23,8 23,8 95,6
Muy 12 4.4 4.4 100,0
interesado
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 37. Q18 ¢ Cuén interesado esta en priorizar usted un gasto de seguridad en su

casa?

Poco interesado

Interesado

Neutro

Nada interesado

Muy interesado

4%

Fuente: Elaboracion propia

18%

24%

22%

32%

Los encuestados en un 32% estan pocos interesados en priorizar un gasto de seguridad

en su casa. Por lo que la empresa deberia mostrar los beneficios de seguridad a las

personas para que esta actitud cambie.
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Tabla 34. Q19 ¢(De qué forma usted le gustaria pagar un servicio de
seguridad?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Efectivo 185 67,8 67,8 67,8
Tarjeta 68 24,9 24,9 92,7
Cheque 8 2,9 2,9 95,6
Dinero 12 4.4 4.4 100,0
electronico
Total
273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 38. Q19 ¢ De qué forma usted le gustaria pagar un servicio de seguridad?

Efectivo 68%
Tarjeta 25%

Dinero electrénico 4%
Cheque 3%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo los resultados obtenidos podemos indicar que la forma de pago que
eligieron en un 68% es en efectivo, seguido de un 25% de pagos con tarjeta de crédito.

Siendo para la empresa dos formas de pago ventajosas.
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Tabla 35. Q20. Le gustaria tener la aplicacibon SMARTPANICS que es una

aplicacion para el celular o Tablet que le permite enviar mensajes de alerta

SOS enviar alertas de incendio o emergencias médicas localizacion GPS.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Si 183 67,0 67,0 67,0
No 90 33,0 33,0 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 39. Q20. Le gustaria tener la aplicacibon SMARTPANICS que es una aplicacion
para el celular o Tablet que le permite enviar mensajes de alerta SOS enviar alertas de

incendio o emergencias médicas localizacion GPS.

33%

67%

Si ~ No

Fuente: Elaboracion propia

Al 67% les gustaria tener la aplicacion SmartPanics en su celular, mientras que el 33%
no prefiere adquirir la aplicacion. Siendo un porcentaje mas de la mitad de los
encuestados que si desean la aplicacion, la empresa ATS deberia tomar en cuenta este

servicio y ya desarrollarlo para el beneficio de los futuros clientes y de la empresa.
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Tabla 36. Q21 ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por este servicio

mensualmente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Menos de 20 délares 92 33,7 33,7 33,7
21a30 73 26,7 26,7 60,4
31a40 10 3,7 3,7 64,1
41 en adelante 8 2,9 29 67,0
No aplica 90 33,0 33,0 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas “no aplica” equivale al 33% las mismas que segun la pregunta anterior

nos indican que son las personas que no les gustaria tener la aplicacion, es por esto

hemos tomado el 67% de respuestas restantes como el 100% de personas que si

estarian dispuestos a pagar por el servicio presentados en la siguiente tabla.

Tabla 37. Q21 ¢ Cuanto estaria dispuesto a

pagar por este servicio mensualmente?

Porcentaje
Valido Menos de

20 dolares 50,3%
21a30 40%
31a40 5,5%
41 en

adelante 4,4%
Total 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 40. Q21 ;Cuanto estaria dispuesto a pagar por este servicio mensualmente?

Menos de 20 ddlares 50%
21a30 40%
31a40 6%
41 en adelante 4%

Fuente: Elaboracion propia

Del 67% de encuestados que estarian dispuestos adquirir la aplicacion
SMARTPANICS, el 50% coincidieron que el precio que pagarian estaria en menos de
20 dolares mensuales, seguido de un 40% que pagaria hasta 30 dolares. Por lo que se

deberia tener en consideracion esta variable de precio en la oferta del servicio.
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Tabla 38. Q22 ¢ Si le menciono la palabra seguridad que es lo primero que se

viene a la mente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Proteccion 94 34,4 34,4 34,4
Familia 42 15,4 15,4 49,8
Prevencién 10 3,7 3,7 53,5
Tranquilidad 61 22,3 22,3 75,8
Confianza 7 2,6 2,6 78,4
Alerta 8 2,9 2,9 81,3
Ladrones 11 4,0 40 85,3
Policias 17 6,2 6,2 91,6
Camara 7 2,6 2,6 94,1
Calidad 6 2,2 2,2 96,3
Alarmas 3 1,1 11 97,4
Candado 5 1,8 1,8 99,3
Ns/Nc 2 v 7 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 41. Q22 ¢Si le menciono la palabra seguridad que es lo primero que se viene a la

mente?

Proteccion

Tranquilidad

Familia

Policias

Ladrones 4%

Prevencion 4%

Alerta 3%
Camara 3%
Confianza 3%
Calidad 2%
Candado 2%
Alarmas 1%

Ns/Nc 1%

6%

22%
15%

Fuente: Elaboracion propia

34%

El 34% de los encuestados pronunciaron que lo primero que se les viene a la mente

cuando se les menciono la palabra seguridad es PROTECCION, seguido de la palabra

TRANQUILIDAD en un 22%.

Considerandose palabras

posicionamiento de la marca en la mente de los futuros clientes.

claves

para el
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Tabla 39. Q23 ¢ Con qué color usted relaciona la seguridad?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Azul 88 32,2 32,2 32,2
Negro 16 5,9 5,9 38,1
Rojo 81 29,7 29,7 67,8
Verde 14 51 51 72,9
Blanco 28 10,3 10,3 83,2
Amarillo 32 11,7 11,7 94,9
Plomo 11 11 96,0
Tomate 4 4 96,3
Ninguno 10 3,7 3,7 100,0
Total 273 100,0 100,0

Azul
Rojo
Amarillo
Blanco
Negro
Verde
Ninguno
Plomo

Tomate

5%

4%

1%

0,4%

12%

10%

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia

Figura 42. Q23 ¢ Con qué color usted relaciona la seguridad?

32%

30%

De acuerdo a la informacion proporcionada por los encuestados obtuvimos que el 32%

de ellos relacionan la seguridad con el color Azul, seguido de un 30% el color Rojo.

Se debe tener presente estos colores para alguna propuesta de imagen.
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Tabla 40. Q24 ¢ Cual de estos logotipos le gusta mas?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Opcion 1 61 22,3 22,3 22,3
Opcion 2 156 57,1 57,1 79,5
Opcién 3 56 20,5 20,5 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 43. Q24 ¢ Cudl de estos logotipos le gusta mas?

alla lectologle &0 seguidot

22%

21%

Fuente: Elaboracion propia

57%

Tras la propuesta de dos logotipos nuevos y el actual a los encuestados se le preguntd

cual de ellos le gusta mas, recibiendo un 57% de aceptacion la opcion 2 que es el

logotipo actual de la empresa. Considerando una ventaja efectiva para la empresa.
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Tabla 41. Q25 ¢ Cual de estos Slogan le parece el mejor?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Su seguridad es nuestro objetivo 45 16,5 16,5 16,5
Trabaja vive y suefia seguro 86 315 315 48,0
Siempre alertas siempre seguros 65 23,8 23,8 71,8
No te vigilamos te protegemos 40 14,7 14,7 86,4
Realice sus actividades tranquilo 37 13,6 13,6 100,0
nosotros lo cuidamos
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 44. Q25 ¢ Cudl de estos Slogan le parece el mejor?

Trabaja vive y suefia seguro

Siempre alertas siempre seguros

Su seguridad es nuestro objetivo

No te vigilamos te protegemos

Realice sus actividades tranquilo nosotros lo cuidamos

Fuente: Elaboracion propia

17%

15%

14%

32%

24%

El slogan propuesto que captd la mayor atencion por parte de los encuestados en un
32% fue “TRABAJA VIVE Y SUENA SEGURO”. Teniendo mucha importancia esta

informacion para la propuesta de estrategias.
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Tabla 42. Q26 ¢Usted ha realizado compras por internet?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 58 21,2 21,2 21,2
No 215 78,8 78,8 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 45. Q26 ¢ Usted ha realizado compras por internet?

21%

79%

Si ~ No

Fuente: Elaboracion propia

El 79% de encuestados no realizan compras por internet. Siendo un medio no tan
seguro para realizar compras.
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Tabla 43. Q27 ¢ Le interesaria comprar productos de seguridad

mediante internet en la ciudad de Cuenca?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Si 63 23,1 23,1 23,1
No 210 76,9 76,9 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 46. Q27 ¢ Le interesaria comprar productos de seguridad mediante internet en

la ciudad de Cuenca?

23%

Si © No

Fuente: Elaboracion propia

De los encuestados el 77% no realizarian compras de productos de seguridad mediante

internet en la ciudad de Cuenca. Debiendo la empresa buscar otras formas para que los

potenciales clientes los adquieran.
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Tabla 44. Q28 ¢ Usted utiliza redes sociales?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 201 73,6 73,6 73,6
No 72 26,4 26,4 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 47. Q28 ¢ Usted utiliza redes sociales?

74%

No

Fuente: Elaboracion propia

26%

Si

En cuanto a la utilizacion de redes sociales un 74% de nuestros encuestados las utiliza,

concluyendo que este medio de comunicacion es de vital importancia para nuestra

empresa la cual se desenvolvera de la mejor manera por estos medios.
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Tabla 45. Q29 ¢ Qué red social utiliza?

Facebook | Twitter |[WhatsApp| YouTube | Instagram
Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje [ Porcentaje
Vilido  Si 91% 24% 87% 41% 34%
No 9% 76% 13% 59% 66%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 48. Q29 ¢Qué red social utiliza?
Instagram 34% 66%
Youtube 41% 59%
Whatsapp 87% 13%
Twitter 24% 76%
Facebook 91%

Si © No

Fuente: Elaboracion propia

9%

De los encuestados que utilizan redes sociales, el 91% utiliza Facebook seguido por

un 87% de WhatsApp, no restandole importancia al resto de redes sociales, pero si

conociendo cuales son las més utilizadas de esta forma tendremos un camino mas claro

para llegar a los clientes actuales y potenciales.
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Tabla 46. Q30 ¢ Con qué frecuencia se conecta a las redes sociales?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Todos los dias 154 56,4 56,4 56,4
De 3 a 4 veces por
31 11,4 114 67,8
semana
Dela?2vecesala
11 4,0 4,0 71,8
semana
Menos de una vez a la
5 1,8 1,8 73,6
semana
No aplica 72 26,4 26,4 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas “no aplica” equivale al 26%, las mismas que nos indican que son las

personas que no utilizan las redes sociales, por esto hemos tomado el 74% de

respuestas restantes como el 100% del numero de frecuencias que se conectan a redes

sociales, representado en la siguiente tabla.

Tabla 47. Q30 ¢ Con qué frecuencia se conecta a las

redes sociales?

Porcentaje
Valido Todos los dias T7%
De 3 a 4 veces por semana 15,4%
De 1 a 2 veces a la semana 5,5%
Menos de una vez a la semana 2 5%
Total 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 49. Q30 ¢ Con qué frecuencia se conecta a las redes sociales?

Todos los dias 77%
De 3 a 4 veces por semana 15%
De 1 a2 veces alasemana 6%
Menos de una vez a la semana 3%

Fuente: Elaboracion propia

Del 74% de encuestados que utiliza las redes sociales un 77% se conectan a las redes
sociales todos los dias siendo una gran ventaja al poder mantenernos en contacto con

ellos mediante estas redes sin limites de tiempo.
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Tabla 48. Q31 ¢Usted escucha radio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 204 74,7 74,7 74,7
No 69 25,3 25,3 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 50. Q31 ¢ Usted escucha radio?

75%

No = Si

25%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las encuestas realizadas el 75% escuchan la radio, siendo un porcentaje

alto consideramos que la empresa ATS deberia promocionar sus productos y servicios

por este medio.
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Tabla 49. Q32 ¢ Queé radio escucha con mayor frecuencia?

Porcentaje

Vélido K1
Tomebamba
Suprema Estacién

Radio Maria
Radio Disney
Complice
Magica
Canela

Fm 88
Tropicalida

Otros
Total

10,9
19,7

14,5
4,7
2,6
4,1
3,1

16,6
4,7
2,6

16,5

100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 51. Q32 ¢ Qué radio escucha con mayor frecuencia?

Tomebamba
Canela

Otros

Suprema Estacidn
K1

Fm 88

Radio Maria
Cémplice

Magica
Tropicalida

Radio Disney

15%
11%
5%
5%
4%
3%

3%
3%

Fuente: Elaboracion propia

20%

17%

17%

Del 75% de encuestados que escuchan la radio el 20% escuchan la radio Tomebamba,

seguido del 17% la radio Canela. El gerente deberia tomar en cuenta la radio mas

escuchada siendo la radio Tomebamba, para contratar un espacio para publicitar la

empresa.
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Tabla 50. Q33 ¢ Generalmente qué programas escucha usted?

- . . De
Noticieros Deportes Musicales | De Opinion Farandula
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Sl 81,0 60,0 78,0 61,0 76,0
NO 19,0 40,0 22,0 39,0 24,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 52. Q33 ¢ Generalmente qué programas escucha usted?

Noticieros

Musicales

De Farandula

De Opinion

Deportes

19%

22%

24%

39%

40%

81%

78%

76%

61%

60%

NO  SI

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las evidencias encontradas podemos concluir que de los que eschuchan

la radio pudieron elegir entre varios programas de los cuales el 81% se interesan en

noticieros, seguido del 78% que escuchan programas musicales.
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Tabla 51. Q34 ¢ Generalmente en qué lugar escucha usted la radio?

Ensucasa | Eneltrabajo En el auto

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vélido No 42% 69% 82%
Si 58% 31% 18%
Total 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 53. Q34 ¢ Generalmente en qué lugar escucha usted la radio?

En su casa

En el trabajo

En el auto

42%

69%

82%

No = Si

58%

Fuente: Elaboracion propia

31%

18%

El 58% de los encuestados escuchan generalmente la radio en la casa. Por lo tanto, se

deberia de elegir promocionar en horarios de almuerzo.
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Tabla 52. Q35 ¢ Usted lee el periddico?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 181 66,3 66,3 66,3
No 92 33,7 33,7 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

66%

No

Fuente: Elaboracion propia

34%

Si

Figura 54. Q35 ¢ Usted lee el periédico?

De acuerdo a las encuestas elaboradas el 66% lee el periddico, considerandose un

medio eficiente al cual podemos llegar a los futuros clientes.
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Tabla 53. Q36 ¢ Qué periddico lee con mayor frecuencia?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Mercurio 148 54,2 54,2 54,2
Comercio 4 1,5 1,5 55,7
Tiempo 9 3,3 3,3 59,0
Metro 5 1,8 1,8 60,8
Extra 10 3,7 3,7 64,5
Universo 2 7 7 65,2
Vistazo 1 4 4 65,6
Telégrafo 1 4 4 65,9
No aplica 92 33,7 33,7 99,6
Ns/Nc 1 4 4 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas “no aplica” equivale al 34% las mismas que segun la pregunta anterior
nos indican que son las personas que no leen el periddico, es por esto hemos tomado
el 66% de respuestas restantes como el 100% del periddico leido con mayor frecuencia,

representado en la siguiente tabla.

Tabla 54. Q36 ¢Qué periddico lee con mayor

frecuencia?

Porcentaje
Vélido Mercurio 82%
Comercio 2,2%
Tiempo 5%
Metro 2,8%
Extra 5,5%
Universo 1,1%
Vistazo 0,6%
Telégrafo 0,6%
Ns/Nc 0,6%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Mercurio
Extra
Tiempo
Metro
Comercio
Universo
Ns/Nc
Telégrafo

Vistazo

Figura 55. Q36 ¢Qué periddico lee con mayor frecuencia?

82%
6%
5%
3%
2%
1%
1%
1%

1%

Fuente: Elaboracion propia

Del 66% que leen el periddico, el 82% lee con mayor frecuencia ElI Mercurio,

concluyendo que se debe promocionar la empresa en este medio de comunicacion ya

que tiene un gran valor para los futuros clientes.
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Tabla 55. Q37 ¢ Le gustaria la visita de un técnico para informales sobre los

beneficios de los productos o servicios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Si 117 42,9 429 429
No 156 57,1 57,1 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 56. Q37 ¢Le gustaria la visita de un técnico para informales sobre los beneficios
de los productos o servicios?

43%

57%

SI © NO

Fuente: Elaboracion propia

Constando de un 57% a los que no les gustaria la visita de un técnico y un 43% a los
que, si les gustaria la visita de un técnico, estando en una diferencia del 14%, podemos
concluir que se deberia verificar cuales son los factores que involucran para que su

respuesta sea negativa. Se debe evaluar en qué casos si desean la visita de un técnico.
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Tabla 56. Q38 ¢ Por qué Sl le gustaria la visita?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Estar Informados 93 34,1 341 341
Beneficios 19 7,0 7,0 41,0
Calidad 5 1,8 18 42,9
No aplica 156 57,1 57,1 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas “no aplica” equivale al 57% las mismas que segun la pregunta anterior
nos indican que son las personas que no les gustaria la visita de un técnico, es por esto
hemos tomado el 43% de respuestas restantes como el 100% de motivos porque Si les

gustaria la visita de un técnico, representado en la siguiente tabla.

Tabla 57. Q38 ¢ Por qué Sl le gustaria la visita?

Porcentaje

Estar Informados 80%

valido Ben.eficios 16,3%
Calidad 4.2%

Total 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 57. Q38 ¢Por qué Sl le gustaria la visita?
Estar Informados 80%
Beneficios

16%

Calidad 4%

Fuente: Elaboracion propia

Del 43% de los encuestados que pronunciaron que si les gustaria la visita de un técnico,
el 80% de ellos si les gustaria para estar mas informados acerca de los productos y

servicios que brinda la empresa.
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Tabla 58. Q39 ¢Por qué NO le gustaria la visita?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido No le interesa 68 24,9 249 249
No tiene recursos 22 8,1 8,1 33,0
No tiene tiempo 31 114 11,4 44,3
Ya dispone del servicio 25 9,2 9,2 53,5
No les visitan 3 11 1,1 54,6
Otra forma de informarse 1,8 1,8 56,4
Visitas al local 7 N 57,1
No aplica 117 42,9 42,9 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas “no aplica” equivale al 43% las mismas que nos indican que son las

personas que si les gustaria la visita de un técnico, es por esto hemos tomado el 57%

de respuestas restantes como el 100% de motivos porque No les gustaria la visita de

un técnico, representado en el siguiente cuadro.

Tabla 59. Q39 ¢ Por qué NO le gustaria la

visita?

Porcentaje

Valido No le interesa 44%
No tiene recursos 14%

No tiene tiempo 20%

Ya dispone del servicio 16%

No les visitan 204

Otra forma de informarse 30

Visitas al local 1%

Total 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 58. Q39 ¢Por qué NO le gustaria la visita?

No le interesa 44%
No tiene tiempo 20%
Ya dispone del servicio 16%
No tiene recursos 14%
Otra forma de informarse 3%
No les visitan 2%

Visitas al local 1%

Fuente: Elaboracion propia

Del 57% de los encuestados que manifestaron que no les gustaria la visita de un técnico
el 44% de ellos no les gustaria porque no estan interesados acerca de los productos y
servicios que brinda la empresa, pero el 20% de ellos pronunciaron que no tenian

tiempo y el 16% que no porque ya disponen del servicio.
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TABLAS CRUZADAS

Se considera pertinente realizar un cruce entre algunas preguntas realizadas en la

encuesta para obtener mayor informacion, representadas a continuacion.

Tabla 60. Tabla de contingencia Q1 ¢Usted dispone de algin producto o servicio de
seguridad en su hogar? * Q14 ¢Qué tan interesado estaria en adquirir estos

productos o servicios de seguridad?

Q14 ;/Qué tan interesado estaria en adquirir estos Total
productos o servicios de seguridad?
Nada Poco Neutro | Interesad Muy
interesad | interesad 0 interesad
0 0 0
Recuento 18 17 20 31 4 90
QL % dentro de Q14
¢Uste s
q ¢Qué tan
) . interesado estaria
dispo Si . 33,0
d en adquirir estos 34,0% 23,3% 31,2% 41,9% 44.4% o
ne ’e productos o ’
algun -
du servicios de
pro seguridad?
ctoo
. Recuento 35 56 44 43 5] 183
servic
i0 de % dentro de Q14
sequr ¢QUuE tan
idad  No interesado estaria 670
en su en adquirir estos 66,0% 76,7% 68,8% 58,1% 55,6% o/
0
hogar productos o
5 servicios de
seguridad?
Recuento 53 73 64 74 9 273
% dentro de Q14
¢Qué tan
Total interesado estaria
en adquirir estos 100,0%| 100,0%( 100,0%| 100,0%| 100,0%]| 100,0
productos o %
servicios de
seguridad?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 59. Representacion de la Tabla de contingencia Q1 ¢Usted dispone de algun
producto o servicio de seguridad en su hogar? * Q14 ;Qué tan interesado estaria en

adquirir estos productos o servicios de seguridad?

Poco interesado 77% 23%
Neutro 69% 31%
Nada interesado 66% 34%
Interesado 58% 42%
Muy interesado 56% 44%
NO = Si

Fuente: Elaboracion propia

Cruce entre la pregunta N° 1 v la pregunta N°14

Del 33% de encuestados que si disponen de un producto o servicio de seguridad en su
hogar el 44% de ellos si estan dispuesto a adquirir un producto complementario de
seguridad. ATS debe tomar este porcentaje valido para planear sus estratégicas y

ofertar con mayor claridad sus productos y servicios.
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Tabla 61. Tabla de contingencia Q20 Le gustaria tener la aplicacion SMARTPANICS

que es una aplicacion para el celular o Tablet que le permita enviar mensajes de alerta

SOS enviar alertas de incendio o emergencias médicas localizacién GPS * Q28 ¢ Usted

utiliza redes sociales?

utiliza redes sociales?

Q28 ¢Usted utiliza Total
redes sociales?
Si No
Q20 Le gustaria tener la Recuento 150 33 183
aplicacion Si % dentro de Q28 ¢Usted o o 0
SMARTPANICS que es utiliza redes sociales? 74,6% 458%)| 67,0%
una aplicacion para el Recuento 51 39 90
celular o Tablet que le
permite enviar mensajes
de alerta SOS enviar No 9% dentro de Q28 6Usted
. . 0, 0 0,
alertas de incendio o utiliza redes sociales? 254%|  54.2%) 330%
emergencias médicas
localizacion GPS
Recuento 201 72 273
Total 9 ;
% dentro de Q28 ¢Usted 100.0% 100.0% | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 60. Representacion de la Tabla de contingencia Q20 Le gustaria tener la

aplicacion SMARTPANICS que es una aplicacién para el celular o Tablet que le permita

enviar mensajes de alerta SOS enviar alertas de incendio o emergencias médicas

localizacion GPS * Q28 ¢ Usted utiliza redes sociales?

Si 25%

No

54%

75%

46%

No = Si

Fuente: Elaboracion propia

Cruce entre la pregunta N° 9 vy la pregunta N°28

Del 67% que pronunciaron que, si les gustaria tener la aplicacion SMARTPANICS, el

75% de ellos si utilizan redes sociales. Por lo que se podria llegar a promocionar dicha

aplicacion por la red social.
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Tabla 62. Tabla de contingencia Q37 ¢ Le gustaria la visita de un técnico para informales
sobre los beneficios de los productos o servicios? * Q14 ¢Qué tan interesado estaria en

adquirir estos productos o servicios de seguridad?

Q14 ;Qué tan interesado estaria en adquirir estos | Total
productos o servicios de seguridad?

Nada Poco Neutr | Interesad| Muy
interesad | interesad 0 0 interesad
0 0 0

Recuento 11 27 29 45 5 117

% dentro de

Q14 ;Qué tan

interesado

Si estariaen
- 20,8%| 37,0%/( 45,3%| 60,8%| 55,6%]| 42,9%

Q37 ¢Le adquirir estos
gustaria la visita productos o
de un técnico servicios de
para informales seguridad?
sobre los Recuento 42 46 35 29 4 156
beneficios de % dentro de
los productos o Q14 ;Qué tan
servicios? interesado

No estariaen
adquirir estos
productos o
servicios de
seguridad?
Recuento 53 73 64 74 9 273
% dentro de
Q14 ¢Qué tan
interesado

Total estaria en
adquirir estos
productos o
servicios de
seguridad?
Fuente: Elaboracion propia

79,2%| 63,0%( 54,7%| 392%| 44,4%]| 57,1%

100,0%| 100,0%| 100% | 100,0%( 100,0%| 100%
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Figura 61. Representacion de la Tabla de contingencia Q37 ¢ Le gustaria la visita de un
técnico para informales sobre los beneficios de los productos o servicios? * Q14 ¢ Qué tan

interesado estaria en adquirir estos productos o servicios de seguridad?

Nada interesado 79% 21%
Poco interesado 63% 37%
Neutro 55% 45%
Muy interesado 44% 56%
Interesado 39% 61%
No © Si

Fuente: Elaboracion propia

Cruce entre la pregunta N° 37 v la pregunta N°14

Del 43% de encuestados que si les gustaria la visita de un técnico el 61% estan
interesados en adquirir un producto o servicio de seguridad para su hogar. Siendo esta
una informacion positiva que se deberia poner en practica en la empresa para captacion

de clientes mediante visitas personalizadas.

El 57% de encuestados gue no les gustaria la visita de un técnico, de los cuales el 79%
no estan nada interesados en adquirir productos o servicios de seguridad para su hogar
por lo que no son clientes potenciales para la empresa, no obstante, sin perder
importancia de tal forma que pudieran llegar a serlo con la aplicacion correcta de

estrategias para su captacion.
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Tabla 63. Tabla de contingencia Q1 ¢Usted dispone de algtin producto o servicio de seguridad en su hogar? * Q45 Parroquia

Q45 Parroquia Total
Bellavi | Cariariba El El Huayna | Machang| Mona San Sucre | Totoraco | Yanun
sta mba Batan | Vecino| Capac ara y Sebastian cha cay

Recuento 11 2 4 6 8 7 9 13 8 6 16 90
Q1 (,U,sted disPOne i o4 dentro de Q45
de algln producto Parroquia 39,3% 28,6% | 15,4%| 28,6% 38,1% 35,0% | 47,4% 44.8%| 61,5% 20,0%| 27,1%]| 33,0%
0 servicio de d
sequridad en su Recuento 17 5 22 15 13 13 10 16 5 24 43 183
hogar? NO 9 dentro de Q45

Parroquia 60,7% 71,4%)| 84,6%| 71,4% 61,9% 65,0%| 52,6% 55,2% | 38,5% 80,0% | 72,9%| 67,0%

Recuento 28 7 26 21 21 20 19 29 13 30 59 273
Total % dentro de Q45 100,0 100,0( 100,0 100,0 100,0 100,0| 100,0

) 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0%
Parroguia % % % % % % %

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 62. Representacion de la Tabla de contingencia Q1 ¢Usted dispone de algin
producto o servicio de seguridad en su hogar? * Q45 Parroquia

El Batan 15%

Totoracocha 20%

Yanuncay 27%

El Vecino 29%

Canaribamba 29%

Machangara  [Ees% 35%
Huayna Capac [62% 38%
Bellavista  [Ee1% 39%
Sucre [INE9% T 62%
San Sebastian [ 45%
Monay ES3% 47%

W No ' Si

Fuente: Elaboracion propia

Cruce entre la pregunta N° 1 vy la prequnta N°45

De acuerdo a evidencias recabadas de los encuestados el 33% que, si disponen de un
producto o servicio de seguridad en su hogar, se encuentran en un 62% en la parroquia
Sucre.

De acuerdo a evidencias recabadas de los encuestados el 67% que no disponen de un
producto o servicio de seguridad en su hogar, se encuentran en un 85% en la parroquia
El Batan, seguido por la parroquia Totoracocha en un 80%, parroquias a las que la
empresa deberia considerar claves para la oferta de productos y servicios.
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2.5 Conclusiones

De acuerdo a la informacion recaudada en este analisis cualitativo y cuantitativo,
concluimos que la empresa Alta Tecnologia en Seguridad, no tiene una alta
participacion en el mercado cuencano, considerando que ya tienen varios afios en el
mercado y ha trabajado con distintas empresas de la ciudad. La principal competencia

directa es Omnitron.

Con la informacién obtenida determinamos que los encuestados el 67% no disponen
de productos y servicios de seguridad en su hogar y que el principal producto adquirido
son las alarmas en sus viviendas. Siendo un punto muy importante para la empresa ya
que deberia mejorar sus demas productos y servicios para lograr satisfacer
completamente a los consumidores y una ventaja la cual deberia aprovechar la empresa
ya que cuenta con un producto innovador en el mercado, como son las cerraduras
digitales, y tomando en cuenta los resultados obtenidos por la encuesta tendria una

gran aceptacion.

Enfocandonos en los productos y servicios ofertados lo primero que tienen a
consideracion son los precios luego la marca, y lo més importante para ellos es la
atencion al cliente. Por lo que la empresa tiene que concentrar sus esfuerzos en estas
variables. Las formas de pago mas comodas para los clientes finales es el efectivo.
Con respecto al servicio lo que mas necesitan los hogares es el monitoreo las 24 horas

de su vivienda.

Con respecto a los medios de comunicacion mas utilizados es la radio en un 75% y en
66% el periddico, con mayor eficacia y rapidez de repuesta fue considerado la via
telefénica. En cuanto a la aplicacion SMARTPANICS tuvo buena acogida, porque en
su mayoria las personas si estarian dispuestos adquirirla y pagarian por esta aplicacion

un precio promedio de $ 20,00.

En la ciudad de Cuenca el 74% utilizan las redes sociales, siendo las principales redes
manejadas Facebook y WhatsApp, la empresa se deberia enfocar méas en planes de
marketing digital ya que la tecnologia avanza y estos son los medios perfectos para dar

a conocer sus productos y servicios.

Los encuestados relacionan la seguridad con la palabra proteccién, y el color con el

que lo asocian es el azul y el rojo. De acuerdo a la encuesta el logotipo actual de la
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empresa si causo un efecto positivo lo cual es una ventaja, el slogan elegido por los

encuestados fue “Trabaja, Vive y Suena Seguro “.

Toda la informacidn obtenida por las investigaciones seré utilizada para la aplicacion

de estrategias en el siguiente capitulo.
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Capitulo 3: Disefio de estrategias de marketing impulsadas al cliente

En este ultimo capitulo se utilizara la informacion obtenida mediante la investigacion
cualitativa y cuantitativa planteando estrategias, las cuales ayudaran a la empresa a

conseguir resultados favorables cumpliendo sus objetivos.
3.1 Estrategias de posicionamiento de marca
Posicionamiento de Marca

Keller define el posicionamiento de marca, como el corazdn de la estrategia de
marketing. Es el “acto de disefiar la oferta y la imagen de la compafiia de manera que
ocupe un lugar distinto y preciado en la mente de los clientes objetivo”. Se refiere a
encontrar la “ubicacion” adecuada en la mente de los consumidores o de un segmento
de mercado con el fin de que consideren el producto o servicio de la manera “correcta”,
obteniendo un beneficio para la empresa. Con un buen posicionamiento de marca se
pueden establecer estrategias de marketing creando ventajas competitivas. (Keller,
2008)

Para alcanzar el posicionamiento deseado por la empresa Alta Tecnologia en
Seguridad en el mercado cuencano, se desarrollaran estrategias enfocadas al

crecimiento sostenible de la empresa.
Estrategias medibles basandonos en los objetivos propuestos para la empresa.

Objetivos:
e Garantizar la seguridad de nuestros clientes en todo momento.
e Velar por nuestros colaboradores asegurando el éxito en comun.
e Mantener constante familiarizacion con los avances tecnologicos.
e Pronosticar las ventas para los siguientes 5 afios.

o Ser lideres en seguridad electronica en la ciudad de Cuenca a través de productos y

servicios integrales.

Obijetivos medibles:

¢ Incremento del nimero de clientes que han adquirido los productos y servicios en el
afio 2017.

Incremento de clientes = # Clientes afio 2017 - # Clientes afio 2016
# Clientes afio 2016
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e Capacitacion de los colaboradores en el afio.

Capacitacion empleados = # Capacitaciones afio 2017 - # Capacitaciones afio 2016
# Capacitaciones afio 2016

e Pronosticar las ventas para los siguientes 5 afios. Ver anexo 5.

Mezcla de promocién

Toda la mezcla de promocion de una compafiia, también llamada mezcla de
comunicacion de marketing consiste en la combinacion de las herramientas especificas
de publicidad, promocion de ventas, relaciones publicas, ventas personales, y
marketing directo que la compafiia utiliza para comunicar de manera persuasiva el

valor a los clientes y crear relaciones con ellos.

Segun Kotler & Armstrong (2008), se pueden definir cinco principales herramientas

de promocién:

Publicidad: cualquier forma pagada de presentacion y promocién no personal de
ideas, bienes, o servicios por un patrocinador identificado. (Kotler & Armstrong,
2008, pag. 363)

Promocidn de ventas: incentivos a corto plazo que fomentan la compra o venta de un
producto o servicio. (Kotler & Armstrong, 2008, pag. 363)

Relaciones publicas: crear buenas relaciones con los diversos publicos de una
compafiia mediante la obtencion de publicidad favorable, la creacion de una buena
imagen corporativa, y el manejo y bloqueo de rumores, anécdotas, 0 sus sucesos
desfavorables. (Kotler & Armstrong, 2008, pag. 363)

Ventas personales: presentacion personal que realiza la fuerza de ventas de la
compafiia con el fin de efectuar una venta y crear relaciones con los clientes. (Kotler
& Armstrong, 2008, pag. 363)

Marketing directo: comunicacion directa con los consumidores individuales,
seleccionados cuidadosamente, con el fin de obtener una respuesta inmediata y crear
relaciones duraderas con ellos mediante el uso del teléfono, correo, fax, correo
electrénico, internet, y de otras herramientas para comunicarse directamente con
consumidores especificos. (Kotler & Armstrong, 2008, pag. 363)
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Estrategias de posicionamiento de marca para la empresa ATS

Las estrategias de comunicacion que se plantean seran en medios tradicionales y no
tradicionales, se buscd llegar con imagenes que comunican seguridad y proteccion,
cautivando y llamando la atencién al actual y futuro cliente, al conocer a través de la
encuesta gustos y preferencias como los colores, el slogan, logotipo, los medios de

comunicacién y redes sociales mas utilizadas.

La empresa debe implementar las siguientes estrategias de mezcla de promocién,
basadas en el libro de Fundamentos de Marketing de Kotler y Armstrong, para mejorar

su posicionamiento de marca.

Publicidad

La publicidad se realizara en medios tradicionales, tales como, radio, periodico, flyers.
Para mejorar el posicionamiento de marca y fidelizacién de los clientes, se considera

necesario la publicidad en estos medios.

e Segln los resultados de la investigacion cuantitativa el 75% de los encuestados
escuchan la radio en la ciudad de Cuenca, siendo las radios mas escuchadas
Tomebamba en un 20% y Canela en un 17%, por lo que se propone realizar cufias
radiales descritas a continuacion.

o Radio Tomebamba
Horario: 09h40-12h00
Programa: Todas las voces (Noticias, entrevistas y muisica)
Spot: 30” (2 cufas diarias por 30 dias)

Precio: 339,00 mas IVA mensual.

o Radio Canela
Horario: 06h00- 20h00 (7am, 12am, 3pm y 6pm)
Programa: Vagos con suerte (la mejor animacion y mezclas en vivo)
Spot: 30” (4 cufias diarias por 22 dias)

Precio: 396,00 mas IVVA mensual.

o EIl 66% de los encuestados leen el periddico, siendo el mas leido el Mercurio en un
82%. Por ello la publicidad en periddicos se realizara una vez al mes en este periodico,
se ird publicitando un dia diferente cada mes, sera a colores, llamativo y se ilustrard

todos los productos y servicios que ofrece la empresa.
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o Periodico Mercurio
Tamaio: 20 cm alto x 14,5 cm ancho.

Precio: 226,30 mas IVA mensual

Figura 63. Propuesta Anuncio periodico

l\'\a'ra fecnologia en sequridad

TRABAJA, VIVE Y SUENA SEGURQ

PRODUCTOS: SERVICIOS:

Sistemas de alarmas Monitoreo las 24 horas
Sistema de CCTV Seguridad para eventos
Puertas potorizadas Seguridad para trasnporte
Cercas eléctricas de valores

Control de acceso y de Aplicacion SMART PANIC
personal

Cerraduras digitales

Video porteros

Distribuidor Aulorizado

DIRECCION: Juan bautista Vasquez 5-11 y Miguel Diaz
TELEFONO: (593 7) 2888882
FAX: (593 7) 2882172
PAGINA: www.atseguridad.com.ec
Dmosquera@atseguridad.com.ec

Fuente: Elaboracion propia

Para el disefio del flyer se utiliz los colores obtenidos en la encuesta, y seran
repartidos los fines de semana, todos los meses en el Mall de Rio y ademas se

entregaran en diferentes puntos de la ciudad.

Ndmero: 1000 mensual
Medida: 10x21 cm
Precio: $ 135

Proveedor: Trazos Design
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Figura 64. Disefio del Flyer

Parte frontal

alla tecnologia en seguridad

TRABAJA, VIVE Y SUENA SEGURO

Parte lateral

PRODUCTOS:

Sistemas de alarmas
Sistema de CCTV
Puertas potorizadas
Cercas ecléctricas
Control de acceso y de
personal

Cerraduras digitales
Video porteros

SERVICIOS:

Monitoreo las 24 horas
Seguridad para eventos
Seguridad para trasnporte
de valores

Aplicacion SMART PANIC

Diskibuidor Autorizado

DIRECCION: Juan baut squez 5-11 y Miguel Diaz

d.com.ec
Dmosgue 2guridad.com.ec

Fuente: Elaboracion propia
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Se realizara la publicidad en medios no tradicionales, tales como, publicidad movil y
vallas publicitarias. Para mejorar el posicionamiento de marca creemos necesario la
publicidad en estos medios, algo que la empresa no ha utilizado por esto sugerimos al

tener alto impacto en la sociedad.
e Publicidad Movil:

Con este tipo de publicidad se va a llegar al grupo objetivo rapidamente, ya que viajan
por toda la ciudad, y de esta forma se puede lograr captar mas clientes y que el mercado

conozca los productos y servicios que brinda la empresa para la ciudad de Cuenca.

Publicidad: Buses urbanos de Cuenca
Proveedor: Ing. Benito Verdesoto
Medida: 4mX1m

Precio: $284 mensual

Figura 65. Disefio de la publicidad Movil

&
1 o | Al

: B, .15 tecnologia en seguridad

TRABAJA, VIVE Y SUENA SEGUR

Fuente: Elaboracion propia
¢ Vallas publicitarias:

Las vallas publicitarias tendran colores azul, rojo y blanco que segln los encuestados
relacionan con la seguridad, estara el logo de la empresa y el slogan escogido por los

encuestados, de esta manera queremos crear sensaciones de compra.

Los lugares donde estaran ubicados las vallas publicitarias seran en las parroquias mas
peligrosas segun el Consejo de Seguridad Ciudadana tales como: Yanuncay y San

Sebastian.
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Figura 66. Disefio valla publicitaria

dUtista Vasquez 5-11 y MiguelDiaz
(593 7) 2838882

Fuente: Elaboracion propia

o Av. Don Bosco (Sector el Tiempo)
Medida: 8x3M
Proveedor: Sefial X
Precio de alquiler: $ 2.400

Tiempo: 3 meses

Figura 67. Valla publicitaria Av. Don Bosco

Fuente: Elaboracion propia
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o Av. de las Américas (Frente al Punto)
Medida: 8x3M
Proveedor: Sefial X
Precio de alquiler: $ 2.400

Tiempo: 3 meses

Figura 68. Valla publicitaria Av. de las Américas

Fuente: Elaboracion propia

e Montar un escenario en la isla del Mall del Rio:

Consiste en crear una plataforma simulando un robo a domicilio, donde se encuentran
representados el jefe de hogar y sus hijos asomados a la ventana de la casa y un ladrén

intentando forzar la cerradura digital de la vivienda.

Logrando con esto interpretar algo comuin que suele suceder en los hogares,

concientizando a la gente en utilizar los productos y servicios de seguridad en su hogar.

Materiales:
e Se presentard el intento de robo de una vivienda, elaborados con material reciclable,
colocando un FaceinHole (cara en el agujero) con dos ventanas donde se pueda colocar

la cara para tomar fotos.

De esta forma se Ilamaria la atencion de los nifios que estdn acompafiados de sus
padres, por lo que se lograra el momento oportuno para presentar los productos y

servicios que la empresa ofrece.
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e Colocacidn de pantallas en el local principal

Colocar una pantalla de 40” marca Samsung en la sala de espera proyectando:

e Laimagen corporativa de la empresa (misién, vision, objetivos).
e Galeria de los productos y servicios.

e Fotos de clientes y empelado del mes.

o Videos de instalaciones reales de los productos y servicios.

e Videos demostrativos del uso de los productos.

o Videos reales de una atencion de emergencia.

Promocion de ventas:

Los clientes que cuenten con el servicio de monitoreo por mas de dos afios podran
participar en un sorteo, el premio serd un mes de servicio gratuito.
Mantener una exhibicion permanente de todos los productos ofertados en los dos
puntos de venta, logrando atraer la atencidn de los clientes desde el producto mas
pequefio hasta el méas grande.
Se realizaran demostraciones en la isla del Mal del Rio del funcionamiento de:

o Camaras de vigilancia

o Cerradura digital

o Aplicacion SMARTPANICS

Estas demostraciones seran el domingo porgue es el dia de la semana con mayor

afluencia de personas.

Relaciones publicas

e Se buscardn patrocinios en eventos culturales, deportivos y artisticos de la ciudad,

donde el logo y slogan de la empresa estaran presentes.

e Campanfa de lanzamiento oficial de la aplicacion SMARTPANICS: Aplicacion para

celular o tablet que permite enviar mensajes de alerta SOS, enviar alertas de incendio

0 emergencias médicas y localizacion GPS.

o Objetivo de la Campafa: Dar a conocer la nueva aplicacién SmartPanics
o Target:

e Clientes VIP

o Clientes Finales

o Cooperativas

e Constructores

e |nstaladores
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o Medios: Se enviaran invitaciones personalizadas a sus lugares de trabajo u
hogar.
o Comunicacion: La invitacion sera entregada por los principales vendedores

de la empresa para poder llegar con un mensaje claro.

Ventas personales

Los vendedores de la empresa deberan cumplir metas por las cuales recibiran
incentivos monetarios, mediante bonos desde $50 hasta $100 dependiendo de las
metas cumplidas.

La empresa deberd establecer sus vendedores tanto externos como internos,
planteando funciones para el cumplimiento de objetivos.

o Vendedor interno: Se encuentran en el local principal y en la isla del Mall del
Rio, serén los encargados de atender a los clientes, brindar asesoramiento y
tomar sus pedidos. Ademas, tendran la funcion de manejar el CRM vy redes
sociales.

o Vendedor externo: La empresa debe contar con al menos cuatro vendedores
para cubrir todas las parroquias de interés de la ciudad, los cuales deberan
buscar nuevos clientes para ofrecer los productos y servicios y realizar
demostraciones, a estos clientes, se los contactara por teléfono y coordinando
citas, ademas atenderan a dudas y quejas de los clientes actuales.

Estar presente en ferias de tecnologia, construccién, emprendimiento.
Los vendedores tanto externos como internos deberan siempre contar con su tarjeta de

presentacion para entregar a sus clientes.

Marketing Directo

Disefio de pagina web

La empresa lleva varios meses en el desarrollo de su pagina web que hasta la
actualidad esta pagina no estd en funcionamiento, por eso se realizé el disefio de una
pagina web, mediante este link se puede observar:

https://carolinaisabel19876.wixsite.com/atsc

o Esta pagina web contiene: la imagen corporativa de la empresa, sus productos
y servicios, nimero de contactos y enlace directo con Facebook. A

continuacion, presentamos el disefio de la pagina web.
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https://carolinaisabel19876.wixsite.com/atsc

Figura 69. Propuesta de disefio de la pagina web

/html/editor/web/renderer/edit/4eadb27d-fc81-4ae9-9b08-0c2e17ac00a8?editorSessionld=2C5D97A2-AB9A-4AE1-9B2F-CD3

Estas actualmente en modo vista previa

A I s INCIO  MISIONYVISION ~ PRODUCTOS ~ SERVICIOS  CONTACTOS

ALTA TECNOLOGIA EN PRODUCTOS Y SERVICIOS DE PARA TU HOGAR Y OFICINA
SEGURIDAD SEGURIDAD

VEN Y VISITANOS

Somos una Compaiia de Innovacién tecnolégica, tenemos
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Figura 69. (Continuacion...)

itor/web/renderer/edit/4ead4b27d-fc81-4ae9-9b08-0c2e17ac00a8?editorSessionld=2C5D97A2-AB9A-4AE1-9E

Estés actualmente en modo vista previa

O

SIEMPRE ABIERTO PARA TI

I'm a paragraph. Click here to add your
own text and edit me. I'm a great place for
you to tell a story and let your users know
a little more about you.

8

LOS MEJORES PRECIOS DEL
MERCADO

I'm a paragraph. Click here to add your
own text and edit me. I'm a great place for
you to tell a story and let your users know
a little more about you.

k¢

PROFESIONALMENTE
CALIFICADO

I'm a paragraph. Click here to add your
own text and edit me. I'm a great place for
you ta tell a story and let your users know

a little more about you.

, TELEFONOS

= EMAIL US

atseguridad.col

©) HORARIOS DE ATENCION

N [ 1

ditor/web/renderer/edit/4ead4b27d-fc81-4ae9-9b08-0c2e17ac00a8?editorSessionld=2C5D97A2-AB9A-4AE1-

Estas actualmente en modo vista previa

INICIO MISION Y VISION

PRODUCTOS SERVICIOS CONTACTOS

Sistemas de alarmas

Sistema de CCTV

Puertas potorizadas

Cercas eléctricas

Control de acceso y de personal

Cerraduras digitales

Video porteros
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Figura 69. (Continuacion...)

web/renderer/edit/4eadb27d-fc81-4ae9-9b08-0c2e17ac00a8?editorSessionld=2C5D97A2-ABSA-4A

Estas actualmente en modo vista previa

INICIO MISION Y VISION PRODUCTOS SERVICIOS CONTACTOS

Avlicacion SMART PANIC Monitoreo las 24 horas
f Y ;’T’?
AL ar |

Seguridad para transporte y valores Seguridad para eventos
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Figura 69. (Continuacion...)

rr/web/renderer/edit/4eadb27d-fc81-4ae9-9b08-0c2e17ac00a8?editorSessionld=2C5D97A2-ABOA-4AE1-9B2F-(

Estas actualmente en modo vista previa

AI s INICIO  MISIONYVISION ~ PRODUCTOS ~ SERVICIOS ~ CONTACTOS

alla tecnolagia en sequridad

CONTACTANOS HOY!

Telefonos

Tel: 123.456.7890 [Nemere |
Fax: 123-456-7890 IEmai\ I
Exti Mensaje

www.atseguridad.com

Atencién
Lun - Vier: 7am - 10pm
Sabado: 8am - 10pm

Juan bautista Vasquez 5-11 y Miguel Diaz
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Figura 69. (Continuacion...)

:b/renderer/edit/4eadb27d-fc81-4ae9-9b08-0c2e17ac00a8?editorSessionld=2C5D97A2-ABOA-4AE1

Estas actualmente en modo vista previa

AI s INICIO  MISIONYVISION ~ PRODUCTOS  SERVICIOS ~ CONTACTOS

Misién

Ofrecer las mejores experiencias con nuevas soluciones de seguridad electrénica integral, brindando
productos y servicios de excelencia, generando confiabilidad y tranquilidad a nuestros clientes y
alcanzando el prestigio de nuestra organizacién con el apoyo y compromiso de todo el equipo de
trabajo.

o aip
Visién

Ser la empresa pionera en el mercado en seguridad electronica a nivel local, mediante la excelencia e
innovacién de nuestros productos y servicios.

Valores Corporativos
Los valores institucionales son expresados diariamente, con el fin de cumplir los objetivos y lograr el

bienestar e igualdad de los clientes, directivos y colaboradores de Alta Tecnologia en Seguridad.

® Compromiso.

® Honorabilidad.

® Lliderazgo.

® Trabajo en Equipo.
® Colaboracién.

® |Lealtad.

® Responsabilidad.

Fuente: Elaboracion propia

o Al 23% de encuestados le interesaria comprar productos por internet, puesto que es
un porcentaje bajo, se considera que con el tiempo y los avances tecnoldgicos este
porcentaje ird cambiando ya que es cuestion de culturizar a la sociedad, lo que se
buscaréa es generar confianza de compray seguridad al cliente en la utilizacion de este
medio.

En la pégina web se encontrard la opcidén de compra, mediante la creacién de un
usuario se podréa realizar pedidos a cualquier hora del dia y seran entregados en el
menor tiempo posible.

e Crear un catalogo digital en la pagina web, se desplegaran todos los productos y el
usuario podra elegir el de su preferencia, observar el modelo, la descripcion, precios,

usos de cada uno y ademés podré enlazarse a videos.
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Figura 70. Ejemplo de caracteristicas de un producto.

Modelo: SHS P718 . Cerradura Digital
Descripcién: Cerradura digital automatica Push- Pull con 3

modos de apertura (pantalla tactil, biometria de huella
digital y llave manual).

La cerradura actGa por proximidad, encendiéndose
automaticamente al acercarse. Notifica en el panel de las
acciones desarrolladas. Espesor de la puerta 40-80mm.

« Hasta 100 huellas digitales.

« Hasta 31 Usuarios entre Clave y Tags de proximidad.

« Colores disponibles: Negro, Oro, Rosa

Garantia: 2 afios .

Precio: $ 496,99 mas IVA.

= [ [ el ecr2s]=

DISTRIBUIDOR AUTORIZADO
Una cerradura moderna, de calidad,
para las puertas de tu hogar u oficina.

Fuente: Elaboracién propia

e Canal en YouTube

Crear un canal en YouTube con el nombre de la empresa, para explicar el
funcionamiento de cada uno de los productos y servicios que ofrece ATS dictados por
el técnico de la empresa. Los videos se reflejaran en la pagina web enlazados

directamente al canal de YouTube. Los videos contaran:

e Ejemplos reales de la utilizacion de los productos y servicios.
e Ejemplos de instalaciones de dichos productos.

e La manera de como manejar la aplicacion.

e Forma correcta del uso del servicio en una emergencia.

e Se obtuvo que el 62% de los encuestados prefieren la comunicacién via
telefonica, por ello se deberia crear una guia de venta por teléfono que tendra
que cumplir el vendedor.

o Pedir el nombre, nimero de teléfono y mail
o Ofrecerle los servicios

o Los precios

o Crear una cita

o Enviar al correo la informacién

Luego de enviar el correo con la informacion solicitada, se realizara un seguimiento al
cliente regresando la llamando y realizando preguntas sobre gustos, preferencias y

compra del producto.
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3.1.1 Elementos de la marca

Figura 71. Criterios para elegir los elementos de la marca

— CRITERIOS PARA ELEGIR 1.OS ELEMENTOS DE LA
MARCA

Facil de
recordar

Protegible Significativo

Adaptable Capacidad
de agradar

Poder de
transferencia

Fuente: (Rosales, 2015)

Se analizara cada uno de los elementos de la marca a continuacion:

3.1.1.1 Fé&cil de Recordar
Es una marca que tiene tres siglas principales que son simples, faciles de pronunciar y
escribir. Combinada entre colores calidos y sus siglas en mayusculas con una tipologia

moderna logran captar la atencion de los consumidores.

alla lecnologla en seguridac

ALTA TECNOLOGIA EN SEGURIDAD ATS

3.1.1.2 Significativo

Tiene un significado descriptivo por que en su nombre denota una palabra clave que
identifica el giro de negocio de la empresa y ademas debajo de las letras esta el

significado del nombre.

Palabra Clave : Seguridad
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3.1.1.3 Capacidad de agradar

Se determind la completa aceptacion del logotipo actual de la empresa, tras proponer
dos logotipos nuevos y el actual en la encuesta realizada, siendo visual y estéticamente
placentero el actual logo. Ya que ademas coincide con los colores seleccionados por
los encuestados. Por lo tanto la marca ATS debe mantenerse con su escencia actual

pero con cambios adaptables a la época.

3.1.1.4 Poder de transferencia

La marca no es transferible porque su nombre especifica su giro de negocio, por lo
tanto solo se podra transferir en categorias de productos y servicios relacionados a la
seguridad.

La marca favorece hasta tal grado que puede trascender fronteras geogréaficas sin
ningun error de significado, no genera conflicitos de idiomas porque no tienen mal

significado para futuros clientes extranjeros.
Alta Tecnologia en Seguridad

3.1.1.5 Adaptable

La marca se ha acomodado con el paso del tiempo, los cambios realizados son flexibles
y faciles de adaptarlos. En la actualidad el logotipo es aceptado por su disefio y colores

innovadores.

Figura 72. Logos de la empresa

Afio 2001-2007 Afio 2008-2015 Afio 2016-2017

b (LT e
Wl TECNOLOGIA ¥

ESPECIALISTAS EN SEGURIDAD  ELECTRONICA

O Ee

alla lecnologla en sequridac

511 Y Miquel Dia

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.1.6 Protegible

Segun el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual (IEPI):

¢Qué es una Marca?

Una marca es un signo que distingue un servicio o producto de otros de su misma
clase o ramo. Puede estar representada por una palabra, nimeros, un simbolo, un
logotipo, un disefio, un sonido, un olor, la textura, 0 una combinacion de estos.
Para efectos del registro de marcas deben distinguirse los tipos y las clases de
marcas. (IEPI, 2014)

¢Cuanto cuesta registrar una marca en el Ecuador y cuanto tiempo dura la
proteccion?

El trdmite de solicitudes de registro inscripcién o concesion de derecho de
Marcas $ 208,00 USD. La proteccién de la marca tiene una duracion de 10 afios,
y siendo renovables indefinidamente, la renovacion se la puede realizar entre los
seis meses antes y seis meses de la fecha de vencimiento. (IEPI, 2014)

¢Qué es una marca de certificacion?

Marca de certificacion: Aquel signo que certifica las caracteristicas comunes, en
particular la calidad, los componentes y el origen de los productos o servicios
elaborados o distribuidos por personas autorizadas. (IEPI, 2014)

¢Cuanto cuesta registrar una marca de certificacion en el Ecuador y cuanto
tiempo dura la proteccion?

El tramite de solicitudes de registro, inscripcion o concesion de derecho de
Marcas de Certificacion $ 400,00 USD. La proteccion de la marca de
certificacion tiene una duracion de 10 afos, y siendo renovables
indefinidamente, la renovacion se la puede realizar entre los seis meses antes y
seis meses de la fecha de vencimiento. (IEPI, 2014)

La marca no esta registrada en el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual, por
lo que se sugiere realizar el registro de la marca, para que sea una marca protegida y
se distinga de las demas. Sera un derecho exclusivo que tendra la empresa, la cual no

permitira a terceros la utilizaciadn de la marca.

El logo que la empresa posee tiene una imagen agradable y adaptable con el tiempo,
se recomienda una actualizacion de su linea gréafica utilizando el slogan elegido en la

encuesta.
3.1.2 Estrategias para dar valor a la marca

Segun Keller existen varios componentes que permiten construir el valor de una marca:

lealtad a la marca, reconocimiento a la marca, calidad percibida, asociaciones a la
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marca y otros activos propiedad de la marca. Estos componentes seran aplicados en la
empresa. (Keller, 2008)

El valor de la marca de un producto o servicio puede ser positivo o negativo a lo largo

del tiempo. Se analizan las asociaciones que las personas hacen y las expectativas que

tienen sobre la empresa y sus productos y servicios.

3.1.2.1 Fidelizar la marca

Siendo la marca un activo intangible construido con el tiempo, fidelizando la marca,

generando confianza y lazos sostenibles con los clientes, teniendo como objetivo

incrementar el valor de la empresa e impulsar su evolucion.

Estrategias para fidelizar la marca de la empresa ATS

Mantener contacto marca-cliente: Los clientes ganaran estrellas al adquirir un

producto o servicio de la empresa, mediante la aplicacion movil.

o Obteniendo un descuento del 10% en los pagos de la aplicacién.

Apalancamiento comercial: Crear alianzas estratégicas con los proveedores, clientes
constructores, clientes intermediarios e inmobiliarios.

o Proveedores: Negociar los precios de acuerdo al monto de compra de la
empresa durante periodos establecidos.

o Clientes Constructores: Por cada 5 clientes referidos para el servicio de
monitoreo por parte de dichos clientes reciben descuentos del 8% hasta un
monto de $1.000 de compra.

o Clientes Intermediarios: Por cada compra que supere el monto minimo desde
$500 obtendrén el descuento del 5%.

o Inmobiliarias: Por cada casa referida por las inmobiliarias por la oferta de

nuestros productos o servicios se daré el 5% de ganancia de la venta.

Generar confiabilidad con la marca creando camparias de concientizacion sobre el uso

de redes sociales:
Visitar centros educativos, dictando charlas acerca del buen uso de redes sociales.

o Nombre de la campafia: Si te pone en riesgo, no lo publiques.
o Objetivo de la Campafa: Concientizar el uso de las redes sociales, creando un

vinculo entre la empresa y la sociedad.

157



o Target: Jovenes de 14 a 18 afios.

o Medios: Visitas personalizadas a los colegios de la ciudad de Cuenca.

o Comunicacion: Se dictara una charla por un psicélogo elegido por la empresa
que conozca sobre los problemas de las redes sociales en la actualidad y por

un vendedor de la empresa.

3.1.2.2 Reconocimiento

Keller define que para reconocer una marca los consumidores deben identificarla en
una variedad de circunstancias y dependiendo de los elementos de marca. La forma
basica de reconocimiento puede ser visual u oral por parte de los consumidores ante la
presentacion de un producto. La empresa debe alcanzar el reconocimiento de su marca

utilizando la parte visual u oral. (Keller, 2008)
Para conseguir reconocimiento de marca se deben realizar las siguientes estrategias:

e Unade las redes sociales més utilizadas segun la encuesta es Facebook en un 91% por
lo que se propone mantener informacion actualizada de los indices de delincuencia en
la ciudad de Cuenca otorgados por el CSC (consejo de seguridad ciudadana), todos
los seguidores podran estar al tanto y tomar las medidas adecuadas con la utilizacién
de los productos y servicios de seguridad que brinda la empresa ATS para evitar este
gran problema. Sera medido por la cantidad de “me gusta” y comentarios.

¢ Realizar continuas publicaciones de articulos interesantes, retwis de investigaciones y
tecnologia.

e Se creard una campafia de reconocimiento de marca utilizando la herramienta de
Facebook, gue consiste en la creacién de anuncios con esto conoceremos el alcance,
visitas y acciones en la pagina. Serd medida por el nimero de visitas. VVer anexo 6

e Se conocié que la mayoria de los hogares encuestados cuentan con un sistema de
alarmas gquedando atras otros productos como puertas motorizadas, cercas eléctricas,
videos porteros, se dirigiran varios esfuerzos extras a la promocién de estos productos
mediante la utilizacion de redes sociales mas utilizadas.

e Se elaborarén 300 bolsas para la entrega de los productos con el slogan, logotipo y
con colores que se identifique a una larga distancia, estas seran elaboradas con
materiales reciclados que se puedan reutilizar, manteniendo esa imagen comprometida

con el medio ambiente.

158



Figura 73. Disefio de Bolsa

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2.3 Asociaciones

Segun Keller las asociaciones principales de la marca son aquellas asociaciones
abstractas como los, atributos y beneficios. Pueden utilizarse para su posicionamiento

como puntos de semejanza y diferencia.

Keller proponer la creacion de un mapa mental que retrate de manera puntual las
asociaciones sobresalientes y las respuestas para un mercado objetivo. Una pregunta
simple para lograr que los consumidores creen un mapa mental es preguntarles por las
primeras asociaciones con la marca que vienen a su mente (“Cuando piensas en esta
marca, /Qué te vienen a la mente?”. Para conseguir una asociacion puntual se creara

un mapa mental de la empresa. (Keller, 2008)
Mapa Mental

Para representar las asociaciones mas destacadas de la empresa, se considerd crear un

mapa mental enfocandonos en las prioridades que se quiere transmitir a los clientes.
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Figura 74. Mapa mental
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Fuente: Elaboracion propia

Estrategias para asociaciones de marca para la empresa ATS

e Crear un sentimiento de compra ya que la seguridad la asocian con la palabra
Proteccion, por lo tanto, consideramos que cuando se realice una venta, los vendedores
deberan tener en cuenta esta palabra porque sera la asociada con la palabra seguridad.

e Jugar con colores azul y rojo para la publicidad en redes sociales y pagina web.

e Slogan TRABAJA, VIVE Y SUENA SEGURO: Deberé estar en todas las campafias
publicitarias en especial en la campafia SMARTPANICS, ira ligado con el nombre de
la empresa, debera estar en todos los empaques y todos los colaboradores deberian

saber que ese es el lema de empresa.

Figura 75. Propuesta del nuevo slogan con el actual logo de la empresa

Trabaja, Vive y Suefia Seguro.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2CRM

Las siglas CRM significan (Customer Relationship Management), en espafiol Gestion

de las Relaciones con los Clientes.

Otero expresa que una compafiia se relaciona con un cliente por medio de las
relaciones que tiene con el mismo por cualquier canal estableciendo una

comunicacion.

La comunicacion es una emision de sefiales con las que se forma un mensaje que se
quiere transmitir con un receptor del que se espera una respuesta, el cual descifra las

sefiales que envia el emisor. Una comunicacion consta de:

e Emisor

¢ Receptor
e Canal

e Mensaje

e Respuesta

Por tanto, el CRM tiene en cuenta el emisor (cliente o empresa), el receptor
(empresa o cliente), el canal (persona a persona, teléfono, email, etc.), el mensaje
(oferta, necesidad de informacion concreta, problema, etc.) y la respuesta
(satisfaccion, queja, envio de informacion solicitada, etc.). (Fernandez Otero,
2014)

Con la informacidn recabada mediante la realizacion de encuestas a futuros y actuales
clientes se cred una base de datos en Excel con 273 contactos, en la cual se destaca
caracteristicas que nos serviran para llegar e informar de manera correcta y oportuna
a cada uno de ellos. Las preguntas sugeridas para la creacion de una base de datos, la

cual se utilizara para la creacion de estrategias para un CRM son:

e Nombre
e Direccién
e Teléfono

e Correo electrénico
e Fecha de nacimiento
e Tamafo de la vivienda

e NuUmero de pisos
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e Tipo de vivienda

e Ingresos

e Servicios de seguridad actuales
¢ Necesidad de producto

e Necesidad de servicio

e Dispuesto a cambiar cerradura
e Interés en adquirir

e Factor importante de compra
e Factor importante de servicio
e Aplicacion

e Utilizacion de redes sociales

¢ Red social mas utilizada

e Visita de un técnico

Crear un CRM que consiste en seleccionar y fidelizar a los mejores clientes y atraer a
clientes potenciales. De esta forma la empresa estara al tanto de quien compra sus
productos y servicios, con lo que podra implementar estrategias eficaces para llegar
hacia ellos. Ver anexo 7

3.2.1 Estrategias de captacion a clientes

Con la utilizacion de base de datos obtenida mediante la investigacién, se propone

captar clientes mediante las siguientes estrategias:

Cuando hablamos de posicionamiento de marca propusimos distintas estrategias que
ayudaran a la captacion de clientes en general, siendo una parte clave en la propuesta

de estrategias con el CRM.
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Estrategias para captacion de clientes para la empresa ATS

e Con la base de datos se debe crear un mailing especializado, siendo una técnica eficaz
del marketing online, se enviaran correos con informacién importante de la empresa
a esta base de datos comprendida de clientes potenciales. Siendo un medio de alto
alcance porque la mayoria de los encuestados cuentan con un correo electronico el
cual revisan constantemente y nos permite mantener una comunicacion directa.
Ademas, se enviaran correos electronicos con mensajes y frases motivadoras
interesantes en fechas importantes hasta que lleguen a tal punto que se conviertan en
mensajes tan esperados por el cliente, siempre conteniendo al final el nombre la

empresa su slogan y logotipo, manteniendo la misma esencia.

Figura 76. Disefio del mail

Esfimado Ramiro Jimenez

Atentamente

ASrCO MoIQuers

Cerente Cenera

Tekfono: (5937) 2888882
Juns

Sguenos en

O oM

Fuente: Elaboracién propia
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Llamar al cliente con el fin de ofrecerle los productos y servicios que brinda la
empresa, en la primera llamada si el cliente se acerca personalmente a la empresa se
brindara un descuento especial dependiendo del producto o servicio adquirido.

Se engancharé al cliente con las redes sociales, se pondra en la pagina de Facebook
informando: Que el cliente debera tomar una foto de la publicidad donde conoci6 a la
empresa y se le dara un regalo especial por la compra de algin producto o servicio.
Visitas personalizadas; teniendo las direcciones de los potenciales clientes y
conociendo sus necesidades se realizara visitas por parte de los vendedores quienes
ofreceran los productos y servicios adecuados a cada uno de ellos.

Redes sociales:

o Facebook: En la base de datos disponemos de nombre por lo cual se les
buscaré por esta red para seguirlos, y asi poder estar en contacto constante con
ellos.

o WhatsApp: Al tener los niameros telefénicos se enviara la foto de un Flyer,

novedades de la empresa y de sus productos y servicios.

Otero habla de SEO que significa (Search Engine Optimization — Optimizacion
para los motores de busqueda) es el posicionamiento en la web, su objetivo es
salir primeros en las busquedas que se realicen en los buscadores de internet.
Es un trabajo manual que se realiza contra la pagina web de la organizacion.
(Fernéndez Otero, 2014)

Se creard enlaces utilizando palabras claves como seguridad, proteccion y
tecnologia hacia el sitio web de la empresa, es una tactica que se desempefia a

largo plazo y no representa costos para la empresa. (Fernandez Otero, 2014)

Otero habla de SEM que significa (Search Engine Marketing- Marketing de
motores de busqueda) son campafas de anuncios patrocinados que ofrecen los
buscadores, se debe pagar para salir en una seccion determinada del buscador
cuando alguien realiza una busqueda con las palabras claves que se han

seleccionado para esta campafa. (Fernandez Otero, 2014)

Se debe crear publicidad en los buscadores utilizando esta herramienta para
que los interesados puedan acceder a la informacion de manera rapida, tiene un

costo de $180,00 al mes, por el nimero de clics. (Fernandez Otero, 2014)
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3.2.2. Estrategias de fidelizacion mediante la utilizacién del CRM

Para lograr fidelizar a los actuales y futuros clientes se propondran estrategias
utilizando toda la informacion mencionada anteriormente. Logrando diferenciarnos de

la competencia y fidelizando a los clientes.

La empresa en su base de datos actual debe considerar estas variables para obtener

mayor informacion y para que se complementen las dos bases de datos.

o Felicitaciones por fecha de cumpleafios a través de Facebook, correo electrénico y
WhatsApp, de acuerdo a la red social méas utilizada por parte del actual o potencial
cliente.

e Post venta: Luego de la venta de un producto o servicio se dara seguimiento al cliente
realizando una Ilamada, enviando un correo electrénico 0 mensaje luego de un dia de
haber adquirido los mismos. Se continuara con este seguimiento cada dos meses.

e Por cada $100,00 en compra de productos o servicios se dara un boleto para el sorteo
de una moto y una television en épocas navidefias.

e Enviar a sus domicilios o lugares de trabajo calendarios y agendas al iniciar el nuevo
afno.

Agenda
Precio: $2,00
Cantidad: 300

Proveedor: Trazos Design

Figura 77. Disefio de Agenda

o000 AL

Fuente: Elaboracion propia

Calendario
Precio: $0,28
Cantidad: 500

Proveedor: Trazos Design
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Figura 78. Calendario

TODO
S T

IR SLumIve IETIEE

Fuente: Elaboracion propia

Crear un sistema Feedback: Consiste en realizar una encuesta sobre el servicio que
ofrece la empresa, la encargada de esto serd la persona que realice los cobros.
Consiguiendo corregir las deficiencias detectadas en el servicio. A continuacion, se
propondra las preguntas a realizarse:

o Encontro todo lo que necesitaba.

o Atendieron rapidamente a su pedido.

o Como considera el servicio brindado.

o Alguna recomendacién para mejorar el servicio.
Acumulacion de puntos: Por cada compra realizada se proporcionaran puntos que
seran acumulativos. Los puntos variaran dependiendo de si la compra es de productos
0 servicios. Los puntos podran ser canjeados por regalos.

e Compra de productos: 6 puntos

e Compra de servicios: 3 puntos

Cuando acumulen 200 puntos en productos pueden canjear un regalo, y cuando

acumulen 100 puntos en servicios pueden canjear un regalo.

Catalogo de premios: se dispondra de un catalogo de premios de productos o servicios
que puede canjear con sus puntos. Se enviara el catadlogo por correo electronico e
iméagenes por WhastApp.
A los clientes intermediarios se los clasificara en tres categorias clientes oro, plata y
bronce de acuerdo a su monto de compras mensual:
o Gestion de tarjetas de fidelizacion: las tarjetas seran diferentes para los tres
tipos de clientes, con caracteristicas diferenciadoras, ademas de tener

contabilizacion de puntos por cada compra realizada.
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o Generador de reglas para clasificacion de cliente: en la base de datos de los
clientes se ingresara informacion como; nimero de compras periddicas en un
tiempo determinado, uso de servicios exclusivos, se realizaran célculos
dependiendo de estas variables para su clasificacion.

o Asociacion de nivel de servicio: dependiendo de la clasificacion del cliente la
oferta de servicios adicionales puede ser mayor o menor, los porcentajes de
descuentos variaran de acuerdo al tipo de cliente con la presentacion de su
respectiva tarjeta.

e Clientes oro: 15% de descuento.
e Clientes plata: 10% de descuento.

e Clientes bronce: 5 % de descuento.
o Planes de relacion con el cliente: se mantendré una relacion muy intima con
el cliente luego de conocer sus gustos y necesidades, se podra llegar a un
acuerdo en cuanto a descuentos o regalos en los productos de mayor

frecuencia de compra.
3.2.3 Estrategias para mejorar el servicio al cliente.

Segun nuestra investigacion realizada encontramos caracteristicas relevantes que nos

serviran para plantear estrategias aplicables en la empresa presentadas a continuacion:
Estrategias para clientes internos

- En una reunién se les informara a todo el personal temas importantes de la empresa
dando a conocer la historia, la visién, misidn, objetivos y valores de la misma.
Ademas, se colocara en vidrio laminado estos lemas para que todos nuestros clientes
lo conozcan.

- Sedaraaconocer todos los productos y servicios con los que cuenta la empresa, junto
con sus bienes materiales, en una charla dicta por el Gerente propietario Marco
Mosquera.

- Realizar reuniones bimensuales tocando temas sociales y culturales.

- Crear un manual de funciones y responsabilidades por areas.

- Cambiar la infraestructura al notar desorden en todas las areas, por esto se necesita
atender las necesidades de cada area:

o Sefalizar cada area por su nombre.
o Implementar un area de espera.

o Crear un espacio para cafeteria.
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Departamento medico (El medico acudira a la empresa una horaen la
mafiana dos veces a la semana).

Implementacion de calefaccion y aire para el &rea de monitoreo (por
lo que es un area que trabaja 24 horas al dia).

Cada area deberéa tener un espacio justo, cémodo y delimitado para

que cada colaborador pueda realizar un trabajo satisfactorio.

e Ofrecer incentivos monetarios por el excelente desempefio laboral, mediante bonos
desde $20 hasta $50.

e Elegir el empleado del mes: se medird mediante su desempefio profesional, y sera

elegido por sus comparieros.

o Crear cartelera donde se colocaran noticias, mensajes positivos y estara el empleado

del mes.

e Brindar un vaso personalizado el cual lleva el nombre del colaborador y logo de la

empresa.

Precio: $1,00

Cantidad: 55 vasos

Proveedor: Trazos Design

Figura 79. Vasos

Trabaja. Vive y Susiia Sagaro

Marco Mosquera

Fuente: Elaboracion propia

e El uniforme de todo el personal debera ir con estos colores y con el logo actual de la

empresa:

Administracion: Se sugiere una camisa manga larga blanca con rojo,
y con el logo en la parte superior izquierda, complementado con un
chaleco azul marino, pantalon de tela azul marino y zapatos negros y
bolsos de color negro.

Equipo Técnico: Se sugiere una camiseta y un buzo blanco con rojo
con el logo en la parte superior izquierda, complementado con un
chaleco azul marino, chompa rompe vientos azul marino, pantalon

negro y zapatos negros.
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Figura 80. Disefios de uniformes
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Fuente: Elaboracion propia

Estrategias para clientes intermediarios

e Brindar asesoramiento personalizado a los principales clientes intermediarios,
mediante capacitaciones de los productos nuevos y actuales.

e Ofrecer el servicio a domicilio con recargos a los clientes instaladores.

e Cumplir con los tiempos establecidos en las entregas de productos contando con un
stock adecuado.

o Dar flexibilidad de pagos, llegando a un acuerdo conveniente con el cliente para dar

mayor extension de dias de pago, de acuerdo al monto de recompra.
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e Enviar descuentos, promociones y caracteristicas de nuevos productos mediante

medios digitales como el correo electronico y pagina web.

o Establecer una persona capacitada en todos los productos y servicios para atender a

dudas y quejas de los clientes en todo momento.

Estrategias para clientes finales

e Capacitar al personal para brindar una buena atencién al cliente, y atender rapidamente

las inquietudes de los clientes.

e Colocar los nimeros telefonicos en todos los medios para atender nuestros clientes

actuales y futuros.

e Evaluar el desempefio de nuestros colaboradores mediante un buzédn de sugerencias.

e Ofrecer a nuestros clientes un café o té durante su tiempo de espera en la empresa.

e Se tendra libre acceso a internet, se ofreceré revistas actualizadas, periddico.

e Poner parlantes en todas las areas y sera la persona de recepcién la encargada de

colocar la musica, teniendo en cuenta melodias suaves y agradables.

e Tiempo de respuesta inmediato: Atender rapidamente y resolver dudas, quejas o

problemas que tengan los clientes.

Presupuesto para la implementacion de estrategias

Planteamiento del costo y la duracion de las estrategias que la empresa debera invertir en un

afio para posicionar la marca y fidelizar a los clientes.

Tabla 64. Presupuesto para la implementacion de estrategias

Nombre de la Estrategia Duracién Costo Anual
Estrategia de Publicidad - Radio 1 mes $380,00
Tomebamba
Estrategia de Publicidad — Radio Canela 1 mes $452,00
Estrategia de Publicidad — Periddico 12 meses $3.108,00
Mercurio
Estrategia de Publicidad — Flyer 12 meses $1.620,00
Estrategia de Publicidad — Bus 2 meses $568,00
Estrategia de Publicidad - Vallas 3 meses $2.400,00
publicitaria 1
Estrategia de Publicidad - Vallas 3 meses $2.400,00
publicitaria 2
Estrategia de Publicidad — FaceinHole 6 meses $400,00
Estrategia  Relaciones  Publicas — 1 semana $1.500,00
SmartPanics
Estrategia Reconocimiento de Marca — Indefinido $300,00
Bolsas Reciclables
Estrategia Captacion Clientes — SEM Indefinido $180,00
Estrategia de Fidelizacion — Agendas 1 mes $600,00
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Nombre de la Estrategia Duracién Costo Anual

Estrategia de Fidelizacion — Calendarios 1 mes $140,00
Estrategia Servicio al Cliente — VVasos Indefinido $55,00
Total $14.103,00

Fuente: Elaboracion propia

La inversion total para la implementacion de las estrategias es de $14.103,00.

Las estrategias planteadas son el resultado de una ardua investigacion la cual tiene
como finalidad mejorar servicio y funcionamiento de la empresa, por lo que se deberia

considerar invertir este valor ya que es un proyecto viable que le servira a futuro.
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3.3 Conclusién

La presente tesis tuvo como objetivo elaborar un plan de posicionamiento de marca y
fidelizacion de clientes en la ciudad de Cuenca para la empresa Alta Tecnologia en
Seguridad, se analiz6 de manera interna y externa a la empresa en varios factores,

determinando sus fortalezas y debilidades.

El plan de posicionamiento y fidelizacion planteado se centra en eliminar las falencias
encontradas en la empresa y crear un cambio que ayude a mejorar el funcionamiento

de la misma.

Se realiz6 una investigacion de mercado la cual se estructurd en dos partes, un estudio
de mercado cualitativo y cuantitativo, a través de estas investigaciones se determin6
su bajo posicionamiento en el mercado y la falta de interés en respuesta por parte de
la empresa hacia los clientes. Por ello, se han desarrollado una serie de estrategias que

tienen como objetivo dar a conocer la empresa y lograr fidelizar a los clientes.

Se plantearon estrategias utilizando la mezcla de promocion en medios tradicionales,
no tradicionales y enfocandonos en los medios tecnoldgicos, ya que luego de la
investigacion se obtuvo informacion importante para la utilizacion de las herramientas
adecuadas para el planteamiento de estas estrategias, logrando un mayor impacto en
los clientes actuales y potenciales, proyectando una nueva imagen de la empresa la

cual queremos dar a conocer.

Con la aplicacion de cada una de estas estrategias se lograra brindar un mejor servicio
y captar a nuevos clientes, lo cual dara resultados positivos para la empresa y logrando

cumplir los objetivos propuestos.

Concluimos que la empresa necesita definir, ordena y especificar su administracion
estratégica ya que muchos de sus clientes internos como externos no tienen
conocimientos claros de puntos importantes de la empresa como la mision, vision,

valores y objetivos, y los cambios que realizan en su marca.

Se determind que los estudios cualitativos y cuantitativos realizados en la presente
tesis nos encaminaron para encontrar y disefiar varias estrategias aplicables para
fidelizar y posicionar la marca en el mercado cuencano, llevandola a una mejora

continua y a estar mas arriba de su competencia.
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3.4 Recomendaciones

Implementar un departamento de marketing para el desarrollo de las
estrategias, desde donde se va a gestionar la fidelizacion a los actuales clientes

y atraer a nuevos.

La empresa para sobresalir en el mercado de seguridad debe enfocarse en la
utilizacion de medios tecnoldgicos como la pagina web y redes sociales, siendo
esto una ventaja competitiva que ademas de opacar a la competencia no

representa grandes costos a la empresa.

Dar a conocer todos los productos y servicios de manera constante, para que el

cliente se sienta familiarizado con la empresa y los pueda adquirir.

Se recomienda manejar la misma imagen planteada en cada uno de los medios

utilizados para la comunicacion de la empresa.

Luego de la aplicacion de las distintas estrategias propuestas se sugiere que en
un tiempo determinado se realice una nueva encuesta para medir el

posicionamiento de la marcay la fidelizacion de los clientes.

El plan es totalmente factible, se recomienda llevarlo a cabo en el menor tiempo
posible, lo cual ayudara al cumplimiento de objetivos y al incremento de

ventas.
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Anexos
Anexo 1. Entrevistas focalizadas a clientes intermediarios y finales

Objetivo

Recabar informacion importante para la empresa para entender el comportamiento de
los clientes constructores, mayoristas y minoristas con el fin de mantener y mejorar el

servicio percibido.
Temas globales

Imagen empresarial construida en la mente de los clientes por parte de la empresa.

Factores internos y externos que la afectan.
Temas especificos

Necesidades de los clientes, publicidad, comunicacion e informacién sobre los

productos y servicios de la empresa.
Guion estructurado y secuencial
NOMBRE DE LA EMPRESA:
TIEMPO QUE LLEVA OPERANDO:
NOMBRE:

FECHA'Y HORA:

Vamos hablar sobre la empresa ATS que como nos informaron ustedes son sus clientes

en esta ocasion hablaremos de temas internos de la empresa como:

¢Como empez6 su relacion con dicha empresa? ¢Hace cuanto tiempo?
EMPRESA

¢Como llego a la empresa ATS a contratar sus servicios y comprar sus productos?
¢La empresa se da a conocer de una manera correcta?

¢Qué opina de la imagen de la empresa?

¢Le gustan las instalaciones del local?

¢Sabe cual es el logotipo de la empresa?
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¢Sabe cudl es el slogan de la empresa? Le gusta, no le gusta ¢qué cambios haria?
¢Qué productos no mas compra y cada que tiempo?

¢Los precios de los productos ofertados compensan su calidad y en relacion con la
competencia cual es su opinion? (¢Precios? ¢Con relacion a la competencia y al tipo

de producto? Marca precio calidad del producto (Samsumg))
¢Qué tal ha sido su experiencia con la empresa?

¢Qué productos y servicios adicionales quisiera recibir?

¢Se ha entregado el pedido a tiempo?

¢El pedido ha llegado en buen estado?

¢Qué empresas dedicadas a este giro de negocio conoce Yy si ha recibido alguna

propuesta

SERVICIO

¢Como es el servicio que recibe de la empresa?

¢El servicio a domicilio que le ofrece la empresa es eficiente o no?
¢Como la entrega de productos y servicios?
¢Considera que hay agilidad en los tiempos de entrega?

¢Se encuentra satisfecho con los productos y servicios que la empresa le brinda? ¢Por

qué?

¢ Tiene alguna sugerencia para la empresa en cuanto al servicio?

COMUNICACION

¢Cree que la comunicacion con la empresa es la adecuada que cambios haria?

¢COmo le gustaria recibir mas informacién acerca de los productos y servicios de la

empresa?
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¢Cuéndo usted ha visitado los locales de la empresa le ha resultado facil encontrar los

productos en la tienda?

¢La respuesta por parte de los empleados a sus necesidades es la concreta?

¢Recibe sugerencias por parte de ellos?

ATENCION AL CLIENTE

¢Como es la atencidn que recibe desde que llega a la empresa?

¢Encontro todos los articulos que buscaba y la respuesta por parte de los empleados

piensa que es la adecuada?

¢El proceso de pago ha sido facil y transparente?

¢Qué formas de pago realiza a la empresa y cuales le brinda?

Si ha tenido dudas ¢se le han solucionado correctamente? (chat, servicio de atencion

al cliente...)

¢Conocimiento por parte de la persona que atiende de los productos y servicios ha sido

la adecuado cuando usted ha tenido dudas?

RESPUESTA A PEDIDOS

¢Coémo le gustaria recibir mas informacion acerca de los productos y servicios de la

empresa?

Pagina web

Correo electronico

Call Center: teléfono de atencion al cliente
Visitas personalizadas

Redes sociales (Facebook- Whatsapp)

Otros: ¢Cual?
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¢Qué tal ha sido su experiencia de compra?

¢Ha encontrado todos los articulos que buscaba?

¢Le gustaria que su pedido le llegue a domicilio  ?

¢Alguna forma de pedido rapido que a usted le gustaria que la empresa implementara?
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Anexo 2. Entrevistas focalizadas a colaboradores

Objetivo

Obtener informacion importante para la empresa mediante respuestas de los

colaboradores de distintas areas con el fin de mejorar la empresa internamente.
Temas globales

Estructura organizacional de la empresa, Factores internos y externos que la afectan.
Temas especificos

Necesidades de los empleados, intereses y conocimientos de los colaboradores para

mejorar el funcionamiento interno de la empresa.
Guion estructurado y secuencial

NOMBRE:

DEPARTAMENTO:

DIAY HORA:

TIEMPO DE TRABAJO:

El fin de esta entrevista es determinar el ambiente interno de los empleados de la

empresa.
¢Conoce la mision de la empresa? cual es

¢Conoce la visiéon de la empresa? cual es

¢Sabe cudles son los valores y principios fundamentales de la empresa?
¢Usted sabe cudl es el logotipo y el slogan?

¢Conoce los productos y servicios, nos podria decir cuales son?

¢Sabe con qué bienes cuenta la empresa?

¢Se siente bien con la vestimenta de trabajo, le gustaria mejorar en algo, nos podria

decir alguna idea?

¢Estan al tanto de todos los cambios que realiza la empresa en cuanto a los productos

y servicios y reciben capacitacion e informacion continuamente?
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¢Como se siente en la empresa?

¢Nota interés por parte de sus jefes en cuanto a sus temas personales o problemas?
¢Sabe cuales son los beneficios que la empresa le brinda?

¢Cree que las actividades que realiza cumplen con los objetivos de la empresa?
¢En su puesto de trabajo tienen todo lo necesario para realizar sus actividades?

¢Usted cree que con el personal que cuenta la empresa es suficiente para el desempefio
de las actividades?

¢La empresa les brinda la oportunidad de crecer y aprender en el trabajo?

¢Cbémo considera que es el ambiente laboral en el que trabaja?

¢Reciben reconocimiento por el trabajo bien hecho?

¢Reciben incentivos para incrementar su desempefio en la empresa?

¢La empresa solicita sus ideas para mejorar el trabajo?

¢Les ofrecen programas de capacitacion para un mejor desarrollo de sus actividades?

¢Los medios tecnoldgicos proporcionados por la empresa para realizar su trabajo son

los correctos? ¢ Qué le hace falta?

¢Si mejora la infraestructura que cambios le gustaria que tuviera?

¢ Qué cree usted que deberia mejorar la empresa?

¢Qué otros beneficios les gustaria recibir?

¢Qué cree usted que deberia hacer la empresa para mejorar sus ventas?

¢Por qué siente que las personas se retiran?
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Anexo 3. Encuesta piloto

ENCUESTA PARA CAPTACION DE CLIENTES

Estamos realizando una investigacion para la empresa Alta Tecnologia en Seguridad

para mejorar el servicio de seguridad en los hogares de la ciudad de Cuenca.

1.

g b~ W N -

6.

¢Usted dispone de algun producto o servicio de seguridad en su hogar?
SI NO__ pasaa la pregunta 3

¢ Qué producto o servicio es?

¢ Cual fue el principal motivo para que usted contratara un servicio de
seguridad en su hogar?

¢ Cual de estas empresas de seguridad conoce?

Omnitron
Alarmas stop_

G4S .
Otra (especifique)
Ninguna

¢Ha escuchado de la empresa Alta Tecnologia en Seguridad?

Si NO__ pase a la pregunta 7

¢ Como conociod la empresa?

Por la prensa

Por redes sociales

A traves de folletos

Comentario de conocidos/ amigos

Otro (especifique)

7.

¢De acuerdo a sus necesidades que productos de seguridad usted cree que
necesita en su hogar?

Sistemas de alarmas de seguridad
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Puertas motorizadas

Cercas eléctricas

Cerraduras digitales

Video porteros

Otro

8. ¢De acuerdo a sus necesidades que servicios de seguridad usted cree que
necesita en su hogar?

Monitoreo las 24 horas

Aplicacion en el celular

Otro
9. ¢Qué tan interesado estaria en adquirir estos productos o servicios de
seguridad?
Nada Poco Neutro interesado Muy
interesado interesado interesado
1 2 3 4 5

10. Al momento de adquirir un producto cuales de estos aspectos son los mas
importantes para usted. Tomando en cuenta que 1 es de menor

importancia y 6 de mayor importancia

Precio

Calidad

Variedad de
productos

Garantia

Promociones

Marca

11. Para usted que es lo mas importante al momento de visitar un local
comercial. Considerando una escala del 1 al 5 donde 1 es menos

importante y 5 es el mas importante

Atencion al
cliente

Conocimiento

Ubicacién

Estacionamiento

Presentacion del
local
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12.

13.

¢De qué manera le gustaria comunicarse rapidamente con una empresa
de seguridad?

Via telefénica
WhatsApp
Facebook

Péagina web
Correo electrénico
Personalmente
Otro

¢ Cuéanto prioriza usted un gasto en seguridad en su casa?

Nada

Poco Neutro Importante Muy

importante importante importante

1 2 3 4 5

14.

15.

16.

17.

18.

¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por un sistema de seguridad en su
hogar que incluya los productos y servicios?

¢De qué forma usted le gustaria pagar un servicio de seguridad?

Efectivo

Tarjeta

Cheque

Dinero electronico
Otro

Le gustaria tener la aplicacion SMART PANIC ( que es una aplicacion
para el celular o Tablet que le permite : enviar mensajes de alerta SOS,
enviar alertas de incendio o emergencias médicas, localizacién GPS)

Si__ No

¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por este servicio mensualmente?

Menos de 15
15a24

25a34

35a44

45 en adelante

¢Si le menciono la palabra seguridad que es lo primero que se viene a la
mente?
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19. Con que color usted asocia la seguridad

20. ¢Cual de estos logotipos le gusta mas?

| — J

alla lecnologia en seguridac

alta tecnologia on sceguridad

8]

ALTA TE(NOLOGIA EN SEGURIDAD

21. ¢Cual de estos Slogan le parece el mejor?
a) __ Suseguridad es nuestro objetivo

b) _ Trabaja, vive y suefia seguro

c) __ Siempre alertas, siempre seguros

d) __ No te vigilamos, te protegemos

e) __ Realice sus actividades tranquilo, nosotros lo cuidamos

22. ¢Usted utiliza el internet?
Si No pase a la pregunta 26

23. ¢ Cudl es la pagina de internet que usted visita frecuentemente?

24. ¢ Usted ha realizado compras por internet?
Si no
25. ¢ A través de que redes sociales le gustaria recibir informacion de los
productos o servicios de la empresa?

26. (Qué medio de comunicacion usted utiliza para comunicarse con las
demas Personas?

Teléfono celular
Teléfono fijo

Cartas
Otro(especifique)
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27. Uso de medios:
e ;Qué radio escucha con mayor frecuencia?
No escucha radio [ ]

e ;Qué periddico lee con mayor frecuencia?
No lee periddico [ ]

e ;Qué redessociales utiliza?
No utiliza redes sociales

[]

28. ¢Le gustaria la visita de un técnico para indicarle los beneficios de los
productos o servicios?

Sl NO

¢Por qué?

INFORMACION

Cual es su fecha de | |
nacimiento

Nombre del encuestado | |

Teléfono | |

Correo electrénico | |

Direccién | |

Parroquia | |

Tipo de vivienda

Tamafio de la vivienda |G M P |

Pisos de la vivienda [ e |

Tipo | Casa Edificio |
Vivienda Comercial
Residencial
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Anexo 4. Encuesta final

L ENCUESTA PARA CAPTACION DE CLIENTES. l
i fo una i6n para fa empresa Alta Tecnologia en Seguridad para mejorar el servicio de seguridad en fos
hogares de la ciudad de Cuenca.
b EMPRESAS DE SEGURIDAD 1
Q1.- ¢Usted dispone de algin prod o Q3.- ¢Cudl fue el principal motivo para | ]
servicio de seguridad en su hogar? que usted contratara un servicio de 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Si O IraQ2 seguridad en su hogar? OO0 O O00000O0
No O weas | 0000000000
0 1 2 3 @4 5 6 7 8 9
Q2.- ¢Qué producto o servicioes? O O 00000 0 o
l ]l 0O0OO0OO0OO0OOO0OOO
0 1 2 3 4 5 © 7 8 9
O00000000O0 Q4.- ¢Qué empresa de seguridad conoce
OO0OO0OO0O0OO0O00O0OO0 ohaescuchado?
Q5.- ¢Ha escuchado de la empresa Alta Q6.- ¢Cémo conacié la empresa? Otro
Tecnologfa en Seguridad? Por la prensa (@] { |
Si O IraQé Por redes sociales ®) 01 2 3 4 5 6 7 8 9
No (@] fraqQil A través de folletos (o] O0000000O0O0
Comentario de conocidos/ amigos O O0000000O0O0
Q7.- ¢éEn una escala del 1 al 10 cudn importante son para usted los si al Q8.- {Recomendaria usted ATS?
de una emp de seguridad? (siendo 1 nada importante y 10 muy Si O IraQs
importante) No O IraQio
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 nsnNA
Precios O00000D0O0O0O0OO0O0 Q9.- ¢Por qué si recomendaria?
Facilidades de pago 0O00000000000 | |
Rapidez en la entrega 00000000000 6 & 2 3 4 S 6 7 8 8
Servicio téenico 000000000000 0000000000
Descuentos 000000000000 0000000000
Garantias 000000000000
Promaociones O0000000O0O0OO0OO0 Q10.- ¢Por qué no recomendaria?
Servicio personalizado 000000000000 | |
Stock permanente O00000000O0O0O0 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Buena ubicacién 000000000000 0000000000
tmagen de local 000000000000 0O0OOOOOO00OO0O

o
Q11.- ¢De acuerdo a sus necesidades que
productos de seguridad usted cree que
necesita en su hogar?

Sistemas de alarmas de seguridad
Puertas motorizadas

Cercas eléctricas

Video porteros

Ninguno

00000

Q12.- ;Estarfa dispuesto a cambiar su
cerradura actual por una cerradura

digital? (chip, huella, o cédigo)
si 's)
No O

Q13.- ¢De acuerdo a sus necesidades que
servicios de seguridad usted cree que
necesita en su hogar? (RM)

Monitoreo las 24 horas O
Aplicacién.en el celular s}
Otro
I |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

0000000000
0000000000
Q14.- ¢Qué tan interesado estarfa en
adquirir estas productos a servicios de
seguridad? {RE)
Nada interesado o]
Poca interesado (@]
Neutro O
Interesado O

e}

Muy interesado

Q15.- Al momento de adquirir un
producto cuales de estos aspectos son
los mas importantes para usted.
Tomando en cuenta que 1 es de menor
importancia y 6 de mayor impaortancia

i1 2 3 4 5 6
precio 000000
Calidad O0000O0
Variedad de produc ) (O 0 O O O
Garantia O0000O0
Promociones O0000O0
Marca 000000

Q16.- Para usted que es lo mas
importante al momento de visitar un
local comercial. Considerando una escala
del 1 al 5 donde 1 es menos importante
y5eselmas importanr.e

2 3 @& 5
Atencién al cliente O 000
Conocimiento O000O0
Ubicacién O000O0
Estacionamiento O0000
Presentaciondelloca O O O O O

Ql7.- iDe qué manera le gustaria
conuna

empresa de seguridad?
Via telefénica
Whatsapp

Facebook

Péagina web

Correo electrénico
Personalmente

000000

Q18.- ¢Cudn interesado esta en priorizar
usted un gasto de seguridad en su casa?
(RE)

Nada interesado (@]
Poco interesado O
Neutro (@]
Interesado O
Muy interesado (0]

Q19.- ¢De qué forma usted le gustaria
pagar un servicio de seguridad?

Efectivo (o]
Tarjeta O
Cheque: O
Dinero electrénico O

Otro

L |
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9
0000000000
O00O0O0O0OO0OO0OOO
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TS

Q20.- Le gustaria tener la
SMART PANIC { que es una aplicacién
para el celular o Tablet que le permite :
enviar mensajes de alerta SOS, enviar
alertas de incendio o emergencias
médicas, localizacién GPS)

Si
No

0
0

Q21.- {Cudnto estarfa dispuesto a pagar
por este servicio mensualmente? (RE) No

Menos de 20 ddlares
21a30

31a40

41 en adelante

000D

leer opciones
| LOGOTIPO |
Q22.- ¢Si le menciono la palabra | J Q25.- ¢Cudl de estos Slogan le parece el
seguridad que es lo primero que se viene 01 2 3 485 6 7 8 9 mejor?
a la mente? O0000O000OO0O0 Su seguridad es nuestro objetivo 0
| ]| O0000000O0O0O Trabaja, viveysuefia seguro (0]
01 2 3 4 5 6 Siempre alertas, siempre seguros o
O000000 Q24.- éCul de estos logotipos le gusta No te vigilamos, te protegemos (s}
00000000 mas? Realice sus activdades tranquilo,
Opcién 1 o nosotras lo cuidamos
Q23.- £Con qué color usted relaciona la Opcidn 2 0
seguridad? Opcién 3 (8]
[ MEDIOS DE COMUNICACION |
Q26.- {Usted ha realizado compras por Q31.- {Usted escucha radio? Q35.- {Uste lee el periédico?
internet? si Q raa:2 s Q Irac3s
Si No 0 Ira@3s No 0 IraQ37
No
Q27.- {Le interesarfa comprar productos Q32.- ¢Qué radio escucha con mayor Q36.- ¢Qué periddico lee con mayor
de seguridad mediante internet en fa frecuencia? frecuencia?
cludad de Cuefica? | | | |
Si N 01 2 3 4 56 7 8 9 01 2 3 4SS 6 72 8 9
No 0000000000 0OOOOOOOOOO
O0O0O0O0O0O0O0O0O0O OOOOOOOOOO
Q28.-¢Usted utiliza redes sociales?
si 0 Q33.-¢Generalmente qué programas Q37.- éLe gustarfa la visita de un técnico
No O escucha usted? para informales sobre los beneficios de
Si Ne los productos o servicios?
Q29.- ¢Qué red sacial utiliza? Noticieros 00 ] 0 IraQ38
Facebook Deportes 00 No 0 IraQ39
Twitter Musicales 00
WhatsApp De opinién 00 Q38.- ¢Por qué Sl le gustaria la visita?
YouTube De fardndula 00 | |
Instagram Otras ¥ 2 3 4 5 67 8 9
| 0000000000
Q30.-{Con qué frecuencia se conecta a 01 23 4 56 7 89 O0000000O0O0
las redes sociales? 0000000000
Todos los dfas 0 0O0000000O0O0 Q39.- éPor qué NO le gustaria la visita?
De 3 3 4 veces por semana 0 | |
De 1a 2 veces a la semana 0 Q34.-¢Generalmente en qué lugar 01 283 45 6 7 89
Menos de una vez 3 la semana Q  escuchausted la radio? {(RM) 0000000000
Ensucasa 0O 0000000000
En el trabajo (8]
Enelauto 0O
i DATOS DE SEGMENTACION )
Q40.- ¢Cudl es su fecha de Q46.- Tipo de vivienda: Q47.- {Cual es el ingreso neto mensual
|  Tamafio de la vivienda de su hogar, tomando en cuenta los
G M P ingresos de tadas las personas que
Q41.- Nombre del encuestado 000 aportan en su hogar?
| Menos de 600 ddlares (0]
Pisos de fa vivienda De 601 a 1000 délares O
Q42.- Teléfono 1 234 8 De 1001 a 2000 délares (0]
| | DDOOO De2001 en adelante (o]
No responde 0
Q43.- Correo electrénico Tipo:
| | casa O Q8- Codificador
Edificio 0O 90123 4 5617 88
Q84 Directién 0000000000
[ ] Viviends: 0000000000
Residencial 0
Q45.- Parroquia Comercial 0
L ]
' 2 34 S67 838
0000000O0O0OO
000000OO0OC0COO
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Anexo 5. Prondstico de ventas

VENTAS DE LA EMPRESA ALTA TECNOLOGIA EN SEGURIDAD

MESES ANOS
2011 2012 2013 2014 2015 2016
ENERO $ 58,554.55 | $103,523.20 | $ 111,865.14 | $ 1,235,851.61 | $ 457,372.70 | $ 139,461.10
FEBRERO | $ 102,606.24 | $ 105,659.23 | $ 103,969.91 | $ 1,334,748.08 | $ 817,202.04 | $ 115,211.84
MARZO $106,079.29 | $ 120,188.54 | $ 112,147.95 | $ 1,121,033.61 | $ 1,210,319.98 | $ 132,164.18
ABRIL $ 92,868.85 | $ 107,625.48 | $ 145,042.43 | $ 1,278,610.24 | S 697,724.48 | $ 143,264.26
MAYO $ 93,920.20 | $ 91,400.78 | $ 111,505.07 | $ 1,311,476.83 | $ 823,692.96 | $ 205,129.00
JUNIO $108,909.24 | $ 96,171.57 | $ 124,926.13 | $ 1,074,480.56 | S  752,407.02 | $ 121,123.36
JuLio $ 84,270.22 | § 125,174.27 | $ 139,486.14 | § 1,292,264.15 | $  761,831.71 | $ 102,520.38
AGOSTO | $108,208.95 | $ 114,799.44 | $ 238,958.29 | $ 1,034,427.24 | $ 1,045,444.59 | $ 125,875.49
SEPTIEMBRE| $ 93,896.32 | $ 92,047.53 | $ 249,545.80 | $ 769,293.30 | $ 940,035.33 | $ 115,866.53
OCTUBRE | $109,337.59 | $ 128,916.83 | $ 235,999.49 | $ 1,031,250.40 | $ 623,605.09 | $ 163,882.36
NOVIEMBRE| $ 97,614.02 | $ 112,342.25 | $ 224,110.87 | § 826,589.62 | $ 819,783.22 | § 126,231.57
DICIEMBRE | $ 130,345.20 | $ 250,868.58 | $ 226,008.94 | $ 1,564,191.48 | $ 921,592.64 | $ 150,042.33
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Anexo 5. (Continuacion...)

CALCULOS NECESARIOS PARA INDICES ESTACIONALES ESPECIFICOS

PROMEDIO

N TOTAL DEL MOVIL DEL PROMEDIO ESTACIONAL
ANO |TRIMESTRE VENTAS CUARTO MOVIL
CUARTO ESPECIFICO
TRIMESTRE CENTRADO
TRIMESTRE
2011 [ $ 267,240.08
2] $ 295,698.30
$ 1,186,610.68 | S  296,652.67
3[$ 286,375.49 $  304,419.03 0.94
$ 1,248,741.58 | $ 312,185.39
4§ 337,296.81 S 312,122.84 1.08
$ 1,248241.11 | $ 312,060.28
2012 1[ $ 329,370.97 $  317,766.00 1.04
$ 1,293,886.86 | S 323,471.72
2[ § 295,197.83 S  342,825.57 0.86
$ 1,448,717.71 | $ 362,179.43
3[$ 332,021.25 $  362,005.93 0.92
$ 1,447,329.73 | $ 361,832.43
4l § 492,127.66 $ 372,616.91 1.32
$ 1,533,605.52 | $ 383,401.38
2013 1['$ 327,983.00 S 420,397.50 0.78
$ 1,829,574.51 | $ 457,393.63
2[ § 381,473.62 S 481,642.58 0.79
S 2,023,566.15 | $ 505,891.54
3[$ 627,990.23 S 926,347.82 0.68
$ 5,387,216.45 | $ 1,346,804.11
4 $ 686,119.30 $ 1,757,190.86 0.39
$ 8,670,310.45 | $ 2,167,577.61
2014 1| $ 3,691,633.30 $ 2,476,076.92 1.49
$11,138,304.91 | $ 2,784,576.23
2| $ 3,664,567.63 $ 3,126,565.25 1.17
$13,874,217.12 | $ 3,468,554.28
3| $ 3,095,984.69 $ 3,317,711.96 0.93
$12,667,478.54 | $ 3,166,869.63
4[ $3,422,031.51 $ 2,993,026.74 1.14
$11,276,735.38 | $ 2,819,183.84
2015 1] $2,484,894.71 $2,775,599.71 0.90
$10,928,062.32 | $ 2,732,015.58
2| $2,273,824.47 $ 2,599,884.26 0.87
$ 9,871,011.75 | $ 2,467,752.94
3] $2,747,311.63 $ 2,205,495.74 1.25
$ 7,772,954.15 | S 1,943,238.54
4 $ 2,364,980.94 $ 1,717,700.06 1.38
$ 5,968,646.31 | $ 1,492,161.58
2016 1S 386,837.12 $1,191,780.42 0.32
$ 3,565,597.08 | S 891,399.27
2] $ 469,516.62 $  650,796.18 0.72
$ 1,640,772.39 | $ 410,193.10
3['$ 344,262.40
4 S 440,156.25
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Anexo 5. (Continuacion...)

CALCULOS NECESARIOS PARA DETERMINAR iNDICES TRIMESTRALES HABITUALES
TRIMESTRES
ANOS 1 2 3 4

2011 0 0 0.94 1.08

2012 1.04 0.86 0.92 1.32

2013 0.78 0.79 0.68 0.39

2014 1.49 1.17 0.93 1.14

2015 0.90 0.87 1.25 1.38

2016 0.32 0.72 0 0
TOTAL 4.53 4.42 4.71 5.31
MEDIA 0.91 0.88 0.94 1.06| 3.80
AJUSTADO 0.95 0.93 0.99 1.12| 4.00| 1.05
INDICE 95.44 93.20 99.38 111.98
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Anexo 5. (Continuacion...)

PRONOSTICO DE LAS VENTAS DE LA EMPRESA ALTA TECNOLOGIA EN SEGURIDAD
PROMEDIO MOVIL CENTRADO Y DESESTACIONALIZACION
~ - | TRIMES PROMEDIO RI':\RZC?I\’\/IIE)ISAII(:\;A INDICES VENTAS ESTO

t | ANO TRE VENTAS MOVIL MOVIL ESTACIONALES DESESTACIONALIZA| DEJARON
CENTRADO CENTRADO DAS DE VENDER
1| 2011 1| $ 267,240.08 0.95] $ 280,011.66 | $ (12,771.58)
2] 2011 2| § 295,698.30 093] $ 317,276.12 | $ (21,577.82)
3| 2011 3| $ 286,375.49 | S 304,419.03 0.94 0.99 $ 288,148.08 | $  (1,772.59)
4 2011 4§ 337,29%.81 | S 312,122.84 1.08 112 $ 301,219.15 | §  36,077.66
5| 2012 1 $ 329,370.97 | S 317,766.00 1.04 0.95| $ 346,706.29 | $ (17,335.31)
6] 2012 2| § 295,197.83 | S 342,825.57 0.86 093 $ 317,417.02 | § (22,219.19)
7] 2012 3| $ 332,021.25| S 362,005.93 0.92 0.99 $ 335,375.00 | $  (3,353.75)
8| 2012 4§ 492,127.66 | $ 372,616.91 1.32 112 $ 439,399.70 [ $  52,727.96
9] 2013 1| $ 327,983.00 | S 420,397.50 0.78 0.95| $ 345,245.26 | $ (17,262.26)
10] 2013 2| $ 381,473.62 | S 481,642.58 0.79 093] $ 410,186.69 | S (28,713.07)
11| 2013 3| $ 627,990.23 | S 926,347.82 0.68 0.9 $ 634,333.57 | $  (6,343.34)
12| 2013 4/ S 686,119.30 | $ 1,757,190.86 0.39 1.12| $ 612,606.52 | $ 73,512.78
13| 2014 1] $3,691,633.30 | $ 2,476,076.92 1.49 0.95] $ 3,885,929.79 | S (194,296.49)
14| 2014 2| $3,664,567.63 | $ 3,126,565.25 1.17 0.93] $ 3,940,395.30 | S (275,827.67)
15| 2014 3| $3,095,984.69 | $ 3,317,711.96 0.93 0.99 $ 3,127,257.26 | S (31,272.57)
16| 2014 4] $3,422,031.51 | $ 2,993,026.74 1.14 112 $ 3,055,385.28 | S 366,646.23
17) 2015 1] $2,484,894.71 | § 2,775,599.71 0.90 095 $ 2,615,678.64 | S (130,783.93)
18| 2015 2| $2,273,824.47 | $ 2,599,884.26 0.87 0.93] $ 2,444,972.55 | S (171,148.08)
19| 2015 3| $2,747,311.63 | $ 2,205,495.74 1.25 0.99 $ 2,775,062.25 | S (27,750.62)
20| 2015 4] $2,364,980.94 | $ 1,717,700.06 1.38 112 $ 2,111,590.12 [ § 253,390.81
21| 2016 1| $ 386,837.12 | $ 1,191,780.42 0.32 0.95] $ 407,196.97 | $ (20,359.85)
22| 2016 2| § 469,516.62 | S 650,796.18 0.72 093] $ 504,856.58 | $ (35,339.96)
23| 2016 3| $ 344,262.40 0.9 $ 347,739.79 | $  (3,477.40)
24{ 2016 40 $ 440,156.25 112 $ 392,996.66 | $  47,159.60

$2,002,928.70 0.95| $ 2,108,346.00

$ 2,023,888.32 093] $ 2,176,224.00

$2,221,660.98 0.99 $ 2,244,102.00

$ 2,589,417.60 112 S 2,311,980.00

$ 2,260,865.10 0.95| $ 2,379,858.00

$2,276,394.48 093] $ 2,447,736.00

$ 2,490,457.86 0.9 $ 2,515,614.00

$2,893,511.04 1.12| S 2,583,492.00

$2,518,801.50 0.95| $ 2,651,370.00

$ 2,528,900.64 0.93] $ 2,719,248.00

$2,759,254.74 0.9 $ 2,787,126.00

$ 3,197,604.48 1.12| $ 2,855,004.00

$2,776,737.90 0.95] $ 2,922,882.00

$ 2,781,406.80 0.93] $ 2,990,760.00

$ 3,028,051.62 0.9 $ 3,058,638.00

$ 3,501,697.92 1.12| $ 3,126,516.00

$ 3,034,674.30 0.95| $ 3,194,394.00

$3,033,912.96 093] $ 3,262,272.00

$ 3,296,848.50 0.9 $ 3,330,150.00

$ 3,805,791.36 112 S 3,398,028.00

terremotos, guerras, etc.

Estos valores pronosticados puden variar, porque depende de los factores externos que puedan existiry que no sean predecidos como

Fuente : Materia de Estadistica Il dictada por el Eco. Manuel freire , del libro Estadistica aplicada a los negocios y a la economia 15 ed

autor Marchal
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Anexo 5. (Continuacion...)

VENTAS DESESTACIONALIZADAS

$4,500,000.00
$4,000,000.00
$3,500,000.00
$3,000,000.00
$2,500,000.00
$2,000,000.00 Y
$1,500,000.00
$1,000,000.00

$500,000.00

$-

= 67878x + 411396
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Anexo 6. Disefio de la campafia en Facebook

Pasos para la creacion de anuncios en Facebook
1.-Crear la campafia
Elegir un objetivo

El primer paso en la creacion de un anuncio con esta herramienta es elegir un objetivo
de la lista.

What's your marketing objective?
Awareness Consideration Conversion
Brand awareness Traffic Conversions
Reach Engagement Product catalog sales
App installs Store visits
Video views

Lead generation

Asignar un nombre a la campana

Junto a Nombre de la campafia, asigna un nombre nuevo a tu campafia o usa el nombre
predeterminado que aparece.

Campaign Name Jasper's Market Website Clicks

2.- Crear conjuntos de anuncios

Asignar un nombre al conjunto de anuncios
Junto a Nombre del conjunto de anuncios, asigna un nombre a tu conjunto de anuncios
o0 usa el nombre predeterminado que aparece.

Ad Set Name Us - 18+

Seleccionar tu pagina

Solo se te solicitara que agregues una pagina si seleccionaste un objetivo del anuncio
que requiera seleccionar una pagina. Si no ves la seccién Paginas, dirigete a la seccion
Publico. Si creas anuncios para varias paginas de Facebook, selecciona la pagina para
la que quieres crear el anuncio.
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https://es-la.facebook.com/business/help/1438417719786914?helpref=faq_content

Page

Facebook Page R vasper's Market > +

Elige tu publico

Completa la informacion sobre tu pablico en la seccidén Publico. Puedes elegir las
caracteristicas de la audiencia (edad, sexo, intereses y mas). Obtén informacion sobre
las opciones de segmentacion disponibles.

Audience

Create New  Use a Saved Audience ¥

@ United States
@ Include +
Add Bulk Losations.

Age 18~ - G5

Gender Al Men  Women

Detalled Targeting O INCLUDE people who match st least ONE of the following

Seleccionar las ubicaciones

En la seccidn Ubicaciones, decide si quieres que tus anuncios aparezcan en Facebook,
Instagram o Audience Network. Si seleccionas Ubicaciones automaticas, tus anuncios
se mostraran a tu pablico en el lugar en el que obtengan mejor rendimiento. Si quieres
realizar esta accién de forma manual, selecciona Editar ubicaciones. Obtén mas
informacion sobre la seleccion de ubicaciones de anuncios.

Placements

® Automatic Placements (Recommended)

Learn mare.

Edit Placements

Learn more

Establecer el presupuesto y el calendario del anuncio

En la seccion Presupuesto y calendario, puedes elegir un presupuesto y establecer el
calendario del anuncio. Obtén mas informacion sobre presupuestos, entregas y
cobros de tus anuncios de Facebook.
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https://es-la.facebook.com/business/help/717368264947302?helpref=faq_content
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https://es-la.facebook.com/business/help/214319341922580?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/214319341922580?helpref=faq_content

Budget & Schedule
Learn more.

Budget Daily Budget v $11.00
1.00usD

Actual amount spent daily may vary.

Schedule @ * Runmy ad set continuously starting today

Set a start and end date

You'll spend no more than $77.00 per week.

Optimization for Ad Delivery Post Engagement +

Bid Amount ¢ Automatic

Manual

When You Get Charged © Impression
More Options

Ad Scheduling © Run ads all the tme
More Options

Delivery Type Standard -
Uniform -

Accelerated -

Hide Advanced Options «

Obtén informacién sobre los presupuestos minimos diarios y sobre como se gasta el
presupuesto en publicidad.

3.- Crear anuncios
Seleccionar un formato de anuncio

En la seccidon Formato, elige entre diferentes tipos de formato, como: Anuncio por
secuencia, imagen Unica, video Unico, presentacion o Canvas.

Format

Carousel Single Image Single Video Slideshow Canvas

Elegir tu contenido multimedia

En la seccion Medios, selecciona el contenido que quieras utilizar en tu anuncio.
Obtén mas informacion sobre cémo elegir imagenes para tus anuncios.

Consulta los consejos sobre disefios para los anuncios de Facebook.

Obtén maés informacidn sobre como anunciarte con éxito sin infringir las politicas de
Facebook.

Agregar texto a tus anuncios

Una vez que elijas las imagenes, puedes escribir el texto que quieres que tenga el
anuncio. También tienes la opcidn de agregar un botdn de llamada a la accion o elegir
un pixel, entre otras posibilidades.

Nota: Si vas a poner en circulacién anuncios que no estan asociados a una pagina de
Facebook, solo podran mostrarse en la columna derecha de Facebook.
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https://es-la.facebook.com/business/help/203183363050448?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/214319341922580?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/214319341922580?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/773889936018967?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/773889936018967?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/1194534547226732?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/1393077930949041?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/388369961318508?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/747241318658448?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/490602717659709?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/490602717659709?helpref=faq_content

Realizar el pedido y elegir como quieres pagar los anuncios

Cuando estés listo, haz clic en Realizar pedido en la parte inferior de la herramienta de
creacion de anuncios para efectuar el pedido de tus anuncios de Facebook. La primera
vez que realices un pedido, se te pedira que especifiques tu informacién de pago. Obtén
mas informacion sobre las opciones de pago disponibles para los anuncios.

FUENTE: https://es-la.facebook.com/business/help/898399293584952?helpref=fag content
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https://es-la.facebook.com/business/help/212763688755026?helpref=faq_content
https://es-la.facebook.com/business/help/898399293584952?helpref=faq_content

Anexo 7. CRM Final
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35|Enrrique Flores [ Tungurahua e Imbabura 0939465192 |kike92@gmail.com 26-mar-92_|Pequefia 2 Casa [Residencial Menos de 600 No Cercas Electricas Monitoreo las 24 horas _|Si Poco interesado | Garantia del local Si Si Facebook / WhatsApp Si Sucre
36[Sandra Sarmiento Carlos Arizaga 4047654 [sandra_karina@hotmail.com 20-nov-80 | Grande 3 Casa |Residencial Menos de 600 Si Ninguno Aplicacion en el celular_|No Poco interesado | Marca Atencion al cliente WhatsApp Si Si Facebook/ WhatsApp/ YouTube |Si  Yanuncay
37{Manuel Damian Yanahurco 0985061334 |- 05-jun-78 | Grande 4 ific| Residenci De 601 a 1000 dolares |No Cercas Electricas [Aplicacion en el celular _ [Si Muy interesado |Precio Atencion al cliente Via telefonica[Si Si Facebook Si Totoracocha.
38{Miriam Coello Calle el tejar 418594 v_mirian@yahoo.com 10-ago-91 | Grande 2 Casa |Residencial No responde Si Cercas Electricas [Monitoreo las 24 horas_|Si Interesado Calidad Atencion al cliente Si Si Facebook/ WhatsApp/ YouTube |Si San Sebastian
39|Ernesto Proafio |Agustin cueva 2800136 |- 14-ene-68 | Grande 2 Casa |Residencial De 2001 dolares en ade|No Sistemas de alarmas de seguridad Monitoreo las 24 horas _|Si Neutro Calidad Atencion al cliente Via telefonica  [Si Si Facebook / WhatsApp Si Sucre
40[Fernando Ochoa | Calderon Escuadro Cedefio 0993855433 |- 16-jul-62  [Mediana 1 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No [ Todos Monitoreo las 24 horas _|Si Interesado Precio Conocimiento Via telefonica  [si No Ninguna Si
41)Marcelo Barrera 5-17 Yanahurco - 12-mar-71_|Mediana 2 Casa |Residencial De 601 a 1000 dolares |No ideo ports [Monitoreo las 24 horas_|Si Neutro Precio Atencion al cliente F Si Si Todas Si Totoracocha
42)Carlos Dugui |Arsobispo Serrano y Pacifico 2341604 |- 27-sep-50 | Mediana 1 Casa |Residencial No responde No Sistemas de alarmas de seguridad [Aplicacion en el celular _ [Si Neutro Marca Atencion al cliente Via telefonica[Si No Ninguna Si El Vecino
43)Felix Torres Toriadora y Juan Pablo de Lago 2890829 |- 25-abr-69 | Grande 2 Casa | Comercial Menos de 600 No Sistemas de alarmas de sequridad [Monitoreo las 24 horas _|Si Interesado Variedad de prodif Atencion al cliente Via telefonica[Si No Ninguna Si
44|Diana Quichiay San Pablo del Lago y Busa 4207135 |dianaGaby 95@hotmail.com 03-5ep-95 | Grande 1 Casa |Residencial De 601 a 1000 dolares |No Sistemas de alarmas de seguridad Aplicacion en el celular_|No Interesado Precio Atencion al cliente Via telefonica|Si Si Todas Si Machangara
45(Elvis Jimenez De la OEA 0985578341 |- 24-dic-90 | Mediana 2 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No Sistemas de alarmas de seguridad/Cercas electricas Monitoreo las 24 horas _|Si Interesado Calidad Atencion al cliente Via telefonica [Si Si Facebook/YouTube Si Monay
46)Eulalia Moscoso Camino al Tejar 0995957376 |eumosgra@hotmail.com 19-abr-56 | Grande 2 Casa |Residencial Menos de 600 Si Video porteros Monitoreo las 24 horas _|si Poco interesado | Marca Atencion al cliente Via telefonica [No Si Facebook / WhatsApp Si San Sebastian
47|Edgar Andrade Victor Geraldo Aguilar 0984288808 [nando.bm.98@gmail.com 29-dic-91 _[Grande 3 Casa [Residencial Menos de 600 No Cercas Electricas [Aplicacion en el celular _[Si Poco interesado | Promociones Via telefonica[Si Si Todas Si  Totoracacha.
48|Carmita Rodo Calle Uruguay 0989470523 | poulgimily30@hotmail.com - Mediana 1 Casa |Residencial Menos de 600 No Cercas Electricas [Monitoreo las 24 horas _|Si Poco interesado | Marca Presentacion del local |Via telefonica  [Si Si Facebook / WhatsApp Si El Batan
49)Jose Murioz Ramona Cordero Leon 0984371010 |- 07-mar-81_[Mediana 2 Casa |Residencial De 601 a 1000 dolares |No Todos Aplicacion en el celular |Si Poco interesado | Marca Presentacion del local |Via telefonica  [Si Si WhatsApp Si El Batan
50|Fernando Quezada Lorenzo de Padilla 0989189764 [quezadafer@hotmail.com 18-may-59 [Grande 3 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No Sistemas de alarmas de seguridad Monitoreo las 24 horas _|Si Interesado Calidad Ubicacion WhatsApp Si Si Facebook / WhatsApp Si Yanuncay
51{Jaime Medina 1era de Mayo y Felipe I 2817273 | jaimeromedina@hotmail.com 06-jun-95 | Grande 2 Casa |Residencial De 1001 a 2000 dolares|Si Todos Ninguno Si Interesado Precio Atencion al cliente WhatsApp Si Si Todas Si  Yanuncay
52| Martha Tacoria Yahurco y Rio Cutuco 0995047046 titayy035@hotmail.com 06-sep-70 | Mediana 3 Casa [Comercial De 1001 a 2000 dolares|No Cercas Electricas [Aplicacion en el celular _ [Si Interesado Precio Atencion al cliente WhatsApp Si Si Facebook / WhatsApp! Instagram |Si  Totoracacha.
53| Thelmo Gonzalez 1-75 Matilde Garcia 4096757 |thelmobolivarg@hotmail.com 25-mar-75_|Pequefia 1 Casa [Residencial De 1001 a 2000 dolares|No Sistemas de alarmas de seguridad/Video porteros |Aplicacion en el celular |Si Interesado Precio Atencion al cliente Via telefonica  [Si Si Facebook / WhatsApp / Twiter  [Si Huayna Capac
54{Luis Carabajo Toreadora 0993700682 |- 26-may-66 |Grande 3 Casa | Comercial De 601 a 1000 dolares |No Cercas Electricas [Monitoreo las 24 horas _|Si Neutro Calidad Atencion al cliente Via telefonica [No Si Facebook / WhatsApp Si Machangara
55|Cecilia Sarmiento Calle Uruguay 4044385 |- - Mediana 1 Casa [Residencial Menos de 600 No Cercas Electricas Monitoreo las 24 horas [No Nada i i Via telefonica  [Si Si WhatsApp Si El Batan
56{Gladys Mosquera San Cristobal 2817324 |- 27-0ct-58 | Grande 3 Casa |Residencial No responde No Video porteros Aplicacion en el celular _|Si Poco interesado |Precio Atencion al cliente Via telefonica__|Si No Ninguna Si El Batan
57| Tatiana Zea | Yanahurco y Rio Cutucu 2806509 |- 01-sep-83 |Grande 3 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares _[Si Video porteros [Aplicacion en el celular _ [Si Neutro Calidad Atencion al cliente Via telefonica [Si Si Todas Si Totoracocha
58)Gabriela Dominguez Victor Geraldo Aguilar 0998204553 [ GabitaD_18@hotmail.com - Mediana 3 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No Cercas Electricas | Aplicacion en el celular |Si Poco interesado |Precio Conocimiento Via telefonica  [Si Si Facebook / WhatsApp Si Totoracocha
59|Francisco Cisneros Bogota y Popayan 0988126403 |- 26-abr-80 |Mediana 2 Casa |Residencial No responde Si Sistemas de alarmas de seguridad [Monitoreo las 24 horas _|Si Nada interesado|Precio Atencion al cliente Facebook Si Si Facebook / WhatsApp / Twiter |Si Monay
60]Carlos Mejia Calle Cuicocha 0993845151 [carlos M13@gmail.com 22-0ct-72 | Mediana 1 Casa [Residencial No responde No Sistemas de alarmas de seguridad/ Puertas izadas/Cercas electricas [Aplicacion en el celular _ [Si Poco interesado |Precio Conocimiento Via telefonica|Si Si Facebook / WhatsApp Si
61/Sandra Lopez Jose vinueza y Manuel quirola 4024979 [byronbermeo1829@gmail.com - Mediana 2 Casa |Residencial De 601 a 1000 dolares |No Sistemas de alarmas de sequridad [Monitoreo las 24 horas_|Si Poco interesado | Calidad Atencion al cliente WhatsApp Si Si Facebook/ WhatsApp/ YouTube |Si  Yanuncay
62|Rene Loja Fray Luis 4056566 |- 07-0ct-58 | Grande 3 Casa [Comercial De 601 a 1000 dolares |No Cercas Electricas Monitoreo las 24 horas _[No Nada del local |Via telefonica  [No No Ninguna Si Yanuncay
63{Cristian Paute Ordofiez Crespo cris_subs@hotmail.com - Grande 2 Casa |Residencial No responde No [ Todos [Monitoreo las 24 horas_|Si Nada i de pr tacion del local [Via telefonica [Si Si Facebook / WhatsApp Si El Vecino
64fIsabel Alvarado Calle Uruguay 0994801595 |- - Mediana 2 Casa |Residencial De 601 a 1000 dolares |Si Cercas Electricas [Monitoreo las 24 horas _|Si Nada interesado|Promociones |Presentacion del local |Via telefonica  [Si Si Facebook / WhatsApp Si El Batan
65/Jorge Tomear | Obispo Alberto 0997471452 | - Grande 2 Casa [Residencial No responde Si Cercas Electricas [Aplicacion en el celular _ [Si Poco interesado |Precio Atencion al cliente Via telefonica [Si Si Todas Si El Vecino
66{Elio Suarez Del Paltan villaciudaElio@gmaill.com 25-may-62 | Grande 3 Casa |Residencial De 1001 a 2000 dolares|Si Video porteros [Monitoreo las 24 horas_|Si Interesado Calidad Atencion al cliente Via telefonica[Si Si Todas Si San Sebastian
67|Laura Serrano Francisco Aguilar 2854376 [laurateresa@qgmail.com - Mediana 2 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No Cercas Electricas Monitoreo las 24 horas _|Si Poco interesado | Marca Presentacion del local |Via telefonica [Si Si WhatsApp Si El Batan
68{Carlos Bermeo Ricardo Darquiar - 04-abr-73 _[Mediana 1 Casa |Residencial Menos de 600 No Cercas Electricas [Monitoreo las 24 horas_|Si Nada interesado|Promociones | Conocimiento Via telefonica[Si Si Facebook / WhatsApp Si El Batan
69[Racio Morocho Del Retorno - - Mediana 1 Casa |Residencial Menos de 600 No Cercas Electricas [Aplicacion en el celular _ [Si Poco interesado | Marca Conocimiento Via telefonica  |Si Si Facebook Si El Batan
70| Catalina Carabajo Calle Tejar 4185112 |- 05-ago-65 | Mediana 2 Casa [Residencial No responde No Puertas motorizadas/Video Porteros Monitoreo las 24 horas _|Si Neutro Precio Conocimiento Via telefonica  {No Si Si San Sebastian
71{Karina Perafta Fico KarinaP.Fajardo@outlook.com 04-jun-90 _ [Mediana 2 Casa |Residencial De 601 a 1000 dolares |No Sistemas de alarmas de sequridad [Monitoreo las 24 horas_|Si Interesado Calidad Atencion al cliente Via telefonica[Si Si Facebook / WhatsApp Instagram |Si San Sebastian
72 Carmen Zufiiga Carlos Arizaga 2855008 |- 01-dic-73 | Mediana 2 Casa [Residencial Menos de 600 No Sistemas de alarmas de sequridad [Aplicacion en el celular _ [Si Neutro Precio Presentacion del local _[Facebook Si No Ninguna Si Yanuncay
73{Sonia Vintimilla Pasocalle-Vencedor 2832380 |- 23-0ct-71 | Grande 3 Casa | Comercial No responde No Sistemas de alarmas de seguridad Monitoreo las 24 horas _|No Neutro Garantia Atencion al cliente Via telefonica [No Si Facebook / WhatsApp Si Bellavista
74{Hernesto Machado Gaspar de carvajal - 11-sep-54 |Mediana 2 Casa |Residencial No responde Si Ninguno [Aplicacion en el celular _ [Si Interesado Precio Atencion al cliente WhatsApp Si Si Facebook/ WhatsApp/ YouTube  |Si Yanuncay
75|Ramiro Espinoza Surragia y Comercio 4200343 | juanespinozamartinez59@hotmail.com|08-sep-59 [Mediana 2 Casa [Comercial Menos de 600 No Cercas Electricas Monitoreo las 24 horas _|Si Interesado Precio Atencion al cliente Si Si Facebook Si Monay
76{Mateo Tello |Av. Del Chofer y Tomas Edisson  |2832897 | mate0271997@hotmail.com 27-mar-97 | Grande 2 Casa |Residencial De 601 a 1000 dolares |Si Sistemas de alarmas de sequridad/Puertas motorizadas/Video porteros Aplicacion en el celular _|Si Interesado Calidad Atencion al cliente F Si Si Todas Si Bellavista
77|Walter Omar Merino__ [San Pablo del Lago walteromar@gmail.com 09-jun-98 | Grande 2 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No Cercas Electricas Monitoreo las 24 horas [No Neutro Precio | Atencion al cliente Si Si Todas Si
78|Claudio Jara Heroes de Verdeloma y Tarqui 2857277 |- 04-abr-52 | Mediana 2 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No Cercas Electricas Monitoreo las 24 horas  [No Interesado Precio Conocimiento Si No Ninguna Si Bellavista
79|Fernando Troya Coronel Machuca 1-10 fermicito@hotmail com 26-mar-99 | Grande 2 Casa |Residencial Menos de 600 Si Video porteros Monitoreo las 24 horas _[Si Neutro Variedad de prody Ubicacion Si Si Todas Si Macha
80| Daniel Davila Federico Proafio 28942215 |- 16-sep-85 [Mediana 2 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No Sistemas de alarmas de seguridad |Aplicacion en el celular |Si Interesado Calidad Atencion al cliente Via telefonica [Si Si Facebook / WhatsApp Si Huayna Capac
81{Juan Montalvo Manuel Quiroga y Jose Vinueza 417512 | 15-sep-82 | Mediana 2 Casa |Residencial De 1001 a 2000 dolares|No Sistemas de alarmas de sequridad Monitoreo las 24 horas _|Si Neutro Precio Atencion al cliente Via telefonica [Si Si Facebook / WhatsApp / Twiter  |Si Yanuncay
82| Santiago Vanegas Caracas y Brasilia 0998411681 [svanegas@gmail.com 20-nov Pequefia 1 Casa [Residencial De 601 a 1000 dolares |No Puertas motorizadas Monitoreo las 24 horas _|Si Neutro Precio | Atencion al cliente WhatsApp Si Si Facebook / WhatsApp Si Monay
83{Camila Delgado Santa Maria 2887295 |- 17-mar-97 {Mediana 2 Casa [Residencial No responde No Sistemas de alarmas de seguridad | Aplicacion en el celular |Si Poco interesado | Calidad Presentacion del local |Via telefonica  |Si Si Todas Si Yanuncay
84{Emma Cali Escuadro Cedefio 0985281739 | - Mediana 1 Casa |Residencial No responde No Todos Monitoreo las 24 horas _|Si Neutro Promociones |Presentacion del local |Via telefonica  [Si Si WhatsApp Si Machangara
85|Veronica Cabrera Humbolt-Issac Newton 2828586 [veros19-98@hotmail.com 14-un-98  [Mediana 2 Casa [Residencial Menos de 600 No Sistema de alarmas de sequridad/Puertas motorizadas Monitoreo las 24 horas _|Si Interesado Calidad Atencion al cliente WhatsApp Si Si Todas Si Bellavista
86{Marlon Llivisaca Isacca Newton- Socrates 2821991 |- 09-abr-57 _[Mediana 2 Casa |Residencial De 601 a 1000 dolares |Si Video porteros Aplicacion en el celular _|Si Interesado Calidad i Via telefonica [Si No Ninguna No Bellavista
87]Ivan lllescas Papayan - 28-nov-96 | Grande 4 Edific| Comercial Menos de 600 No Video porteros |Aplicacion en el celular _[No Neutro Precio | Atencion al cliente WhatsApp Si Si Facebook / WhatsApp Si Monay
88|Diana Loja | Camino del Tejar 0981322776 |- 20-mar-93 _[Pequefia 3 Casa |Residencial Menos de 600 No Puertas motorizadas Monitoreo las 24 horas _[Si Interesado Calidad Atencion al cliente |Via telefonica [Si Si Facebook / WhatsApp Si San Sebastian
89[Norma Morejon Roma 4156266 |- 12-feb-76 | Grande 2 Casa |Residencial De 1001 a 2000 dolares|No Sistemas de alarmas de seguridad Monitoreo las 24 horas_|Si Poco interesado |Precio Atencion al cliente No Si Facebook Si Machar
90|Gabriela lllescas [Combate de Pungalo y Miraflores  {0979292452 |- 17-abr-91  [Pequefia 1 Casa [Residencial No responde No Sistemas de alarmas de seguridad | Aplicacion en el celular _[No Neutro Marca Atencion al cliente WhatsApp Si Si Facebook / WhatsApp/ Instagram _{Si Bellavista
91| Maria Aguirre Calle Siloan o 14-dic-70 | Mediana 1 Casa |Residencial Menos de 600 No Cercas Electricas Aplicacion en el celular _|Si Poco interesado | Garantia Presentacion del local |Via telefonica  [No Si WhatsApp Si El Vecino
92|Roberto Siza Heroes de Verdeloma y Miguel Ce - 23-dic-94 | Mediana 2 Casa [Residencial No responde No Sistemas de alarmas de sequridad Monitoreo las 24 horas _|Si Interesado Marca | Atencion al cliente Via telefonica  [No Si Facebook/YouTube Si Bellavista
93{Julio Urgiles Toreadora 444647 - 29-juk56 | Grande 3 Casa |Residencial No responde No Sistemas de alarmas de seguridad |Aplicacion en el celular _ [Si Nada interesado| Calidad Atencion al cliente WhatsApp Si Si WhatsApp No
M{Margonth Andrade Caracas y del Pacto Andino 4083731 |- 19-jul Grande 3 Casa |Residencial De 1001 a 2000 dolares|Si Cercas Electricas/ Video Porteros Monitoreo las 24 horas _|Si Interesado Marca Atencion al cliente Facebook Si Si Facebook / WhatsApp / Twiter |Si Monay
95|Beatriz Arcentales Rio Malacatos y Yanahurco 0990745432 |- 03-jul-50 | Mediana 2 Casa [Residencial De 1001 a 2000 dolares|Si Sistemas de alarmas de seguridad Monitoreo las 24 horas [No Nada interesado|Precio Atencion al cliente Via telefonica [Si Si Facebook No Totoracocha
96| Carlos Barros Hualpoco 0983673845 |- 21-abr-65 | Grande 3 Casa | Comercial Menos de 600 No Video porteros Monitoreo las 24 horas _|No Neutro Precio Conocimiento F No No Ninguna No Totoracocha
97)Jose Sivaluisa Calle Silban 0968948839 |- 27-sep-93 | Mediana 2 Casa [Residencial Menos de 600 No [ Todos Monitoreo las 24 horas _|Si Neutro Marca Conocimiento Via telefonica  [No Si WhatsApp Si El Vecino
98|Jaime Mariscal Lamar - 01-ene-79_[Mediana 2 Casa |Residencial Menos de 600 Si Puertas motorizadas [Monitoreo las 24 horas_|Si Interesado Garantia Atencion al cliente No Si Facebook / WhatsApp No San Sebastian
99[Luis Matute Juan Lamar 1-14 y Manuel Quiroga |- luismatute8@hotmail.com 08-may-63 [Mediana 2 Casa |Residencial De 1001 a 2000 dolares|Si Puertas motorizadas Monitoreo las 24 horas_|Si Interesado Calidad Atencion al cliente Via telefonica |No Si WhatsApp Si  Yanuncay
100{Fanny Ortega Alfonso Barfrar 2860506 | fannyortega@gmail.com 22-jul-74  |Mediana 2 Casa |Residencial De 2001 dolares en ade|No Cercas Electricas [Monitoreo las 24 horas _|Si Neutro Variedad de prodif Atencion al cliente WhatsApp Si Si Todas No El Vecino
101 Carlos Velez Calle Uruguay 0983895051 |- - Mediana 1 Casa |Residencial Menos de 600 No Puertas motorizadas Monitoreo las 24 horas _|No Nada interesado|Precio Atencion al cliente Via telefonica [No Si Facebook / WhatsApp No El Batan
102)Esthela Aguirre Don Bosco y Fernando Rojas 2819870 | 09-0ct-53 | Mediana 2 Casa [Comercial De 1001 a 2000 dolares|Si Sistemas de alarmas de sequridad Monitoreo las 24 horas [No Nada interesado| Calidad |Atencion al cliente Via telefonica|Si No Ninguna No Yanuncay
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de la
Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesion del 31 de octubre de 2016, conocid la peticion de los
estudiantes CRISTINA ELIZABETH SANCHEZ LOAYZA con codigo 64105 y
DANIELA LISSETH VERA VERA con cdédigo 64132, en la que presentan el disefio de
su trabajo de titulacion denominado: “PLAN DE POSICIONAMIENTO DE MARCA Y
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA CIUDAD DE CUENCA PARA LA EMPRESA
ALTA TECNOLOGIA EN SEGURIDAD”, previa a la obtencion del titulo de Ingeniera en
Marketing.- El Consejo de Facultad acoge el informe de la Junta Académica y aprueba el
disefio. Designa como Directora a la ingeniera Verdnica Rosales Moscoso y como
miembros del Tribunal Examinador a la ingeniera Veronica Astudillo Espin y al economista.
Andrés Ugalde Vésquez. Las peticionarias para presentar su trabajo de titulacion con la
respectiva calificacion del director tienen un plazo hasta el 30 de abril de 2017.

01 de 2016

Cuenca, novigmbr

Dra.
Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracion

rccr.-



Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de
la Universidad del Azuay

CERTIFICA

Que el Consejo de Facultad en sesion del 09 de junio de 2017, conocié la peticion de las
sefioritas CRISTINA ELIZABETH SANCHEZ LOAYZA con codigo 64105 vy
DANIELA LISSTEH VERA VERA con cddigo 64132, con su trabajo de titulacion “Plan
de posicionamiento de marca y fidelizacion de clientes en la ciudad de Cuenca para la
empresa Alta Tecnologia en Seguridad”, previa a la obtencion del titulo de Ingenia en
Marketing, que solicitan el cambio del miembro del tribunal examinador, ingeniera
Verdnica Astudillo Espin, debido a que ya no labora en esta Institucion.

El Consejo de Facultad, considera pertinente la solicitud y designa como miembro del
tribunal examinador, en remplazo de la ingeniera Veronica Astudillo Espin, al ingeniero
Juan Francisco Alvarez Valencia, manteniendo los plazos fijados para la presentacion
de la fecha.

Cuenca, 12 de junio de 2017

Secretarid de'la Facultad de
Ciencias de la Adminjstracion

17D DE
L1, TRACION
" ornrEtARIA/




CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de la escuela de Mercadotecnia, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacion del Protocolo del Trabajo de
Titulacién: “PLAN DE POSICIONAMIENTO DE MARCA Y FIDELIZACION DE
CLIENTES EN LA CIUDAD DE CUENCA PARA LA EMPRESA ALTA
TECNOLOGIA EN SEGURIDAD”, presentado por las estudiantes Cristina Elizabeth
Sanchez Loayza con c6digo 64105 y Daniela Lisseth Vera Vera con codigo 64132, previa

a la obtencion del grado de Ingeniera en Marketing, para el Lunes, 10 de octubre de 2016
a las 18h00.

Cuenca, 05 de octubre de 2016

Dra. Jenny Rios Coello
Secretaria de la Facultad

Ing. Verénica Rosales Moscoso

Ing. Verénica Astudillo Espin

Econ. Andrés Ugalde Vasquez

Mé eXeoso POET e &
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o FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
AZUAY ESCUELA DE MARKETING

Oficio N® 130-2016 — EIM — UDA
Cuenca, 02 de octubre de 2016

Ingeniero
Xavier Ortega Vasquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De nuestra consideracion:

La Junta Académica de la Escuela de Mercadotecnia reunida el dia 02 de octubre de 2016, conocio la propuesta
del Proyecto de trabajo de titulacion denominado: “Plan de posicionamiento de marca y fidelizacion de clientes
en la ciudad de Cuenca para la empresa Alta Tecnologia en Seguridad”, presentado por la Srta. Cristina Elizabeth

Sanchez Loayza con codigo 64105 y la Srta. Daniela Lisseth Vera Vera con cddigo 64132, estudiantes de la Escuela
de Marketing previo a la obtencién del titulo de Ingeniera en Marketing.

A fin de aplicar la guia de elaboracién y presentacion de la denuncia/protocolo de trabajo de titulacidn, la Junta
Académica de Mercadotecnia considera que la propuesta presentada por la estudiante cumple con todos los
requisitos establecidos en la guia respectiva, por lo que de conformidad con el Reglamento de Graduacion de la
Facultad resolvi6 designar como Director a !a Ing. Verdnica Rosales y el tribunal que estara integrado la Ing.

Verdnica Astudillo y el Econ. Andrés Ugalde, quienes recibirén la sustentacion del disefio del trabajo de titulacion
previo al desarrollo del mismo.

En caso de existir la aprobacion con modificaciones, la Junta Académica resuelve que la Directora del Trabajo de
Titulacidn sea quien realice el seguimiento a las modificaciones recomendadas.

Por lo expuesto solicitamos se realice el tramite correspondiente.

Atentamente

&
de Escuela de Mercadotecnia
Universidad del Azuay

c/

/Wf

33 - - Manuel Fre1re
Miembro de Junta Académica y&mbro de Junta Académica

\&




FECHA: 04-10-2016

ESCUELA DE INGENIERA EN MARKETING

ESTUDIANTE: Cristina Elizabeth Sdnchez Loayza

la)
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ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Cristina Elizabeth Sanchez Loayza y Daniela Lisseth Vera Vera
1.2 Cddigo: 64105 y 64132 respectivamente.
1.3 Director sugerido: Ing. Veronica Rosales Moscoso
1.4 Codirector (opcional):
1.5 Tribunal: Ing. Verénica Astudillo Espin y Econ. Andrés Ugalde Vasquez
1.6 Titulo propuesto: “PLAN DE POSICIONAMIENTO DE MARCA Y FIDELIZACION DE

CLIENTES EN LA CIUDAD DE CUENCA PARA LA EMPRESA ALTA TECNOLOGIA EN
SEGURIDAD
1.7 Resolucidn:

1.7.1  Aceptado sin modificaciones '/

1.7.2  Aceptado con las siguientes modificaciones:

1.7.3 No aceptado
e Justificacion:

Tribunal

)
Gl

Dra VJenny Rios Coeno
Secretaria de la Facultad



RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Cristina Elizabeth Sanchez Loayza y Daniela Lisseth

Vera Vera

, UNLVERSIDAD DEL 4

\ ALUAY

1.2 Cédigo: 64105 y 64132 respectivamente.
1.3 Director sugerido: Ing. Verdnica Rosales Moscoso

1.4 Codirector (opcional):

1.5 Titulo propuesto: : “PLAN DE POSICIONAMIENTO DE MARCA Y FIDELIZACION
DE CLIENTES EN LA CIUDAD DE CUENCA PARA LA EMPRESA ALTA

TECNOLOGIA EN SEGURIDAD

1.6 Revisores (tribunal): Ing. Verdnica Astudillo Espin y Econ. Andrés Ugalde Vasquez
1.7 Recomendaciones generales de la revisién:

Cumple Cumple No Observaciones
totalmente | parcialmente | cumple (*)
Linea de investigacion
1. dEl contenido se enmarca en la linea /
de investigacidn seleccionada?
Titulo Propuesto
2. éEsinformativo? P
3. ¢Es conciso? FE

Estado del arte

4. ¢ldentifica claramente el contexto
histdrico, cientifico, global y regional
del tema del trabajo?

5. ¢Describe la teoria en la que se
enrnarca el rabzjo

6. -éDescribe los trabajos relacionados
mas relevantes?

NN

7. éUtiliza citas bibliograficas?

Problemdtica y/o pregunta de
investigacion

8. éPresenta una descripcion precisa y
clara?

9. ¢Tiene relevancia profesional y
social?

ANIAN

Hipétesis (opcional)

10.¢Se expresa de forma clara?

11.4Es factible de verificacion?

\ i

Chjetivo genaral

12.¢Concuerda con el problema
formulado?

13.éSe encuentra redactado en tiempo
verbal infinitivo?

AN




14.4Se encuentra redactado en tiempo
verbal infinitivo?

Objetivos especificos

15.¢Concuerdan con el objetivo
general?

16.¢Son comprobables cualitativa o
cuantitativamente?

Metodologia

17.éSe encuentran disponibles los
datos y materiales mencionados?

18.¢ Las actividades se presentan
siguiendo una secuencia légica?

19.¢Las actividades permitiran la
consecucién de los objetivos
especificos planteados?

20.éLos datos, materiales y actividades
mencionadas son adecuados para
resolver el problema formulado?

Resultados esperados

21.450n relevantes para resolver o
contribuir con el problema
formulado?

22.¢Concuerdan
23.con los objetivos especificos?

24.4Se detalla la forma de presentacion
de los resultados?

25.4Los resultados esperados son
consecuencia, e )

26.n todos los casos, de las actividades
mencionadas?

Supuestos y riesgos

27.é5e mencionan los supuestos y
| riesgos inds relevantas?

28.¢Es conveniente llevar a cabo el
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

Presupuesto

29.¢E| presupuesto es razonable?

30.4Se consideran los rubros mas
relevantes?

Cronograma

31.¢Los plazos para las actividades son
realistas?

Referencias |

32.:Se siguen las recomendaciones de
normas internacionales para citar?

Expresion escrita

33.¢Laredaccién es clara y facilmente
comprensible?

34.4El texto se encuentra libre de faltas

ortograficas?




(*) Breve justificacion, explicacidén o recomendacién.
e Opcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple.
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B Escuela de Ingenierfa en Marketing
Protocolo de trabajo de titulacion™

Tl'tulo: ...............................
~Plande posicionamiento de marca y fidelizacién de clientes en la
"""" ciudad-de Cuenca para la empresa “Alta Tecnologla en Segundad”

........................... B .Sanchez..Loayza.Crlstma,Ehzabeth..‘. [
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1.7.2 Tipo de trabajo:

T B 7t

10n de clientes en la ciudad de Cuenca para la

--3:10-Subtitule: (opeional)-(define-y-aclara-particularidades-del trabajo)-mns
_llllE.stadﬂd el.pro}iecto.: .............................................................................................................................................................

~El-presente trabajo-que se realizara es nuevo; por el motivo-que la-empresa ATS notieyg

de su cartera de clientes no tan organizada, ni con informacion necesaria para llegar de forma eficaz
a.ellos, se-determino.la-necesidad-de-crear estrategias-de-marca-y-fidelizacion. La-motivacidén que
persigue el presente trabajo es la creacidn de un plan de posicionamiento de marca y fidelizacion de

TUelienites, en el que se establecera estrategias que pueden ser utilizadas por Ta administracion, con'el T

cambiar su nombre agregandole la palabra seguridad ATS (Alta Tecnologia en Seguridad), siendo

--uno-de-los prinecipales-beneficios que la-empresa-otorga: Por-lo-quelos-altos ejecutivos-desean-darse

.................................................................................................................

a conocer con su nueva imagen atrayendo asi a nuevos clientes. Por ello es importante identificar qué

oo T I ST Ea oo+ s 2+ttt et e e 4442444444222 et e Rt

_..El problema principal que hemos. detectado. es.la carencia de nn departamenta.especifico.encargado

del 4rea de marketing y la falta de organizacion e informacién en cuanto al conocimiento acerca de

aceptado o no el mismo. Ademds de no poseer estrategias determinadas para cada sector, no

...... mantienen una comunicacion-constante con la utilizacién de medios elestronicos; teniendo-una-pagina

web obsoleta, por ello es que nosotros planteamos estrategias para el mejor funcionamiento de la
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2.3 Preguntas de investigacion:

....... ché]ese.}actual.pOSiCIm]alnientO,de.lae.ITlpresa..ATI.‘S.?..............“.........
.‘;Guenta.}aempresa.conestmtegia.sparaﬁde}izar.asus.cl,ien.tes? .........................................................................................................
(€émo influirdun-departamento-de marketing bien-estructurado-en-la-enipresa AT T s
-----2—;4-Resumen: ......................................................................................................................................................................................................................

--Al-ejecutar-este proyeeto-la-empresa-ATS-logrard mejorar-sus relaciones-con-los-clientes-aplicando--
las estrategias propuestas, consiguiendo ademas su fidelizacion y obteniendo una ventaja competitiva

...............................................................................................................................................................................................................................................

.para.el. manegjo.de su.informacion.y.aprovechando.al maximo.la aplicacidn de los. conocimientos.de.
marketing,

...............................................................................................................................................................................................................................................

--Getting Cuencano achieve.a position in-the fairing; constituting clear and concise ideas for-managing -
your information and maximizing the application of marketing knowledge.

.z.sEstadodelArteymarcoteéricn: .................................................................................................................................................................

~El-posicionamiento-se-define-como-la-accioén-de disefiar-la-oferta y ta-imagen-de una empresa; deg-
modo que estas ocupen un lugar distinto en la mente de los consumidores del mercado meta. El fin

es ubicar la marca en la conciencia del gran ptiblico para maximizar los beneficios potenciales de la

....... 1 O OO T T U

..Un.posicionamiento. de. marca.adecuado. sirve.de. directriz. para.la.estrategia.de.marca. puesto.que
trasmite:

» Esencia de la marca
""""""""""""""""" 3“BehﬁﬁCiOSbbYéiﬂdosdeIOSééhSumldOresconeIptOdUCfOOSC[‘Vi‘CTO

como marco para la toma de decisiones. (Keller, 2012),

""A demés Philip Kotler y Kevin Lane Keller hablan de cémo lograr la satisfaccién de los empleados.
------- y-delos clientes; las compafiias de servicios que alcanzan la excelencia sabe que las actitudes positivas
de sus empleados promueven una mayor lealtad de los clientes. Estimular una fuerte orientacién al’
“eliente entre 108 empleados también puede incrementar su compromiso y la satisfaccion que deriva T
..de.su.trabajo, sobre. t0do. si.tiene. muehQ. CONLACID. CONSUS CHEIIES ...ttt




- Los-empleados-se-sienten-mejor-en-puestos-en-constante-contacto-con-el-eliente-cuande tene-un s
impulso interno:

1. Consentir a los clientes

Como otro punto de vista tenemos lo que dice Rolando Arellano Cueva acerca del posicionamiento
~esla manera-en un producto o servicio es percibido por et mercado queesta-dirigido; en funcion-de e
productos, debe sefalarse que no siempre los atributos adjudicados corresponde a la realidad de los
-.productos, pero-los consumidores actuaran-en-funcion de esas creencias-en-el- momento-de la-compra
y consumo de ellos.

marketing —entender el mercado y las necesidades de los clientes, disefiar una estrategia de marketing
------- impulsada-peralos clientes; y elaborar programas-de marketing —condueen al cuarto y- mas-importante -
paso: crear relaciones redituables con los clientes.

Il CRM (Custumer relationship management; administracién de las relaciones con el cliente) es

...................................................................................................................................

quizas el ‘concepio mas importante del marketing moderno. Hasta hace poco,

M
...de. CRM era; actividad de administrar los datos. de los. clientes. Esta. definicion. implica.administrar ...
informacién detallada sobre clientes individuales y gestionar cuidadosamente los “puntos de

--No-obstante; en-afios recientes; el significado de ta-administracion-de-ta relacién-con-el cliente-se-ha-ee
extendido. La administracion de la relacién con el cliente es el proceso integral del crear y

mantener relaciones redituables con el cliente al entregarle valor y satisfaccién superiores. Maneja
....... todos los aspectos de.adquisicidn,.mantenimiento.y.crecimiento. de-los.clientes

...L.os.niveles.y. herramientas.de.las.relaciones. con. el cliente:. la.compaiia puede. crear relaciones.con
los clientes en muchos niveles, dependiendo de la naturaleza del mercado meta.

En un extremo una empresa con margen de cliente muy bajo puede tratar de desarrollar relaciones ,
“rbggicdsT i ellos) B el ot eXireiiio; ¢on mercados ¢on pocos cliéntes v altos 'iﬁﬁf’géﬁéﬁ;"lﬁ"é?ﬁp?é's’ R e

.. Hoy en dia, casi todas las empresas grandes estén desarrollando Ia lealtad del cliente y programas de

retencion. Ademads de ofrecer valor y satisfaccion superiores de manera consistente, los mercadélogos

------- pueden-usar-herramientas-de- marketing -especificas- para--desarrollar-lazos-mdas--fuertes- 0on- sus
consumidores. (Armstrong, 2008)

8
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2.6 Hipotesis:
...... Nﬂap'hca
.....2...7.0bjetivﬁ.gc.ncra}: .....................................................................................................................................................................................................

- Fortalecerla-marca-ATS en el mercado- de-Cuenca; mediante el estudio-de-la-competencia-local-y-el -
comportamiento y necesidades de los clientes, con estudios cualitativos y cuantitativos los cuales nos

...... POSICIONATIIEITO A LBITIATCA ..ot reeeereeressee oo st

o 2B O DTV, S P IO o v T A T ST S G e

1. Analizar la situacion actual de la empresa
"""""""""""" 2 Investigar el mercado y determinzr-los atributos gue busca el cliente en Tos productos y:«

s e LT 0 s e s B T S T D D S 0 T 5 s T P S R S

El estudio es descriptivo y bibliografico recolectando informacién interna y externa, el proyecto se
~levard-a-cabo en el cantdn Cuenca con la - finalidad de-crear-un plan de - posicionamiento para - fa-

Se obtendra informacioén acerca del posicionamiento, CRM vy fidelizacion de acuerdo a diferentes
-.autores,.adquiriendo esta. informacién.de. fuentes.secundarias.de.estudio bibliografico.que.se refieran
a los temas de interés.

Se busca obtener datos necesarios para identificar las tacticas utilizadas por las empresas hacia los
""'(il'i'éfl'té':’;"'ji"él"d"e'é'a'f"l"b'ﬂﬁ"d'é‘."']é"'fﬁ'i's'”ﬁ*fﬁ;"ﬁﬁ'ﬁ(ié'i’éﬁﬁﬁ"'i'(')'§"ﬁt‘:'iéﬁ6’$‘ ydesaciertos que tienen tos milsivios,
...Sugiriendo estrategias para fidelizar y posicionar para que en su implementacién corregirén errores

en un plazo determinado.

2.11 Supuestos y riesgos:

de 10,000 cjemplares N.°"‘ ﬂ
¥ s g
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2.12 Presupuesto:

COPIAS E IMPRESIONES A
..................... Iemem PAPEL s renrsns R L0000 e GCOBORES vt X i i mmnes
BLANCO/NEGRO DE LA
......................................................................................................................................................................... INFORMAGCION ..o
2 TRANSPORTE $40,00 UTILIZACION DE TAXIS ,
......................................................................................................................................................................... BUSES PARA IR EN ' o
BUSQUEDA DE
ettt INFORMACION
......................................................................................................................................................................... VSIS PO—
3 EQUIPO $50,00 EQUIPOS DE
......................................................................................................................................................................... CONBEITA I = wsss s
(PROGRAMAS) PARA EL
......................................................................................................................................................................... .’I.‘I.PE.O....11{....MM;ISI.S....DE....................-.-u...
DATOS

LIBRO “ FUNDAMENTOS DE $ 40,00 INFORMACION
5 MARKETING* IMPORTANTE PARA EL




1.1 Marco tedrico
..1.:2.‘In,t],0ducc.i(’)n ..................................................................................................................................................................... 2o e e

1.2.2 Misidn, vision y objetivos actuales de la empresa ATS
1.:3..Prbpﬁ.esta..dé..ﬁﬁa.-ﬁﬁe.v-aum-i-s-iﬁﬁ;..‘.riéiuohﬂu.yuuoubj,éti.vjé.é, ...........................................................................................................
L4 Productos. ¥ SEIVICIOS QFCITANIES . ...t e

1.5 Imagen corporativa

e A ALISIS P S T et e
...Capitulo 2: Esfudio.del mercado

BTN TR A sc.cvscssessoseessso v ARSI 5SS
2.2 Estudio Cualitativo

05

«.2.4.Elaboracidn.de.encuestas
2.5 Analisis de datos

3.1 Estrategias de posicionamiento de la marca
3_1‘1E16nlentﬂsdemarca ...............................................................................................................................................................
......................................... L T i i
......................................... 3.1.2.2Recen0c1mtent0 .
' 3.1.2.3 Asociaciones

321Estrateglasdecaptaménac.hen.tes ...................................................................................................................

..3.2.2 Estrategias de fidelizacién mediante la utilizaciondel CRM__

3.2.3 Estrategias para mejorar el servicio al cliente.

........‘..3.:4..R:e.cﬁmen-d-a-c:ibjl.es............................................-.................-..-...--.-.-u--....................._..............q.u-u.-.u.uu................n..................................n.u
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Reunién -con-el

~Analizar T “Obtener--

situacion actual de gerente de la - informacion sobre la

i eiipTesd Sitipresd ATSLcdosﬁuacxonactualdela

............................................................................... 1.2.......Recolectar...1.2.1.. Planteamiento...de....3.semanas
informacién de la nuevos componentes de
............................................................................... empl-esaATSgermciaestratégica

2. Investigar el 2.1 Determinar 1a” 2.1.1Conseguir 1os datos ™ 4 semanas’
.mercado v muestray tabulacién | suficientes  para  la
determinar los | de encuestas investigacion '
......... atubutosque,
busca el cliente en = 2.2 Andlisis de datos | 2.2.1 Informacién = 3 semanas
......... ) ]USpl"Udl]B‘tOS}’" necesarxaparadetennmar
' servicios que estrategias ‘ 3
B T T T e R B

resultados

3. Elaborar 3.1 Presentar ' 3.1.1 Aceptacién de 4 semanas
.............................. estrateg'iasestrateglasdt’:n‘uevasestrateglas
enfocadas a la posicionamiento , ;
B B T P e
..Shentes ... . v. 3.2 . Proponer 3.2.1 Implementacién de.. 4.semanas.........
posicionamiento estrategias para los = nuevas estrategias :

.............................. dela.- marea. .o GHERLES - vvvvvr e

g
iQ
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¢ ARELLANO, R. (2010). Marketing enfoque América Latina: el marketing cientifico
------------------------- aplicado-a-Latinoumérica-(Primera-Edicidn)- México+ PEARSON-EDICION s

¢ "KOTLER; P, & KELLER, K. (2012). Diréccion dé Markeéting (Decimocuaria edicion ed.).
México: PEARSON EDUCACION.
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