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RESUMEN

La investigacion propuso estrategias de marketing para mejorar la posicion
competitiva de Grupiseg Cia. Ltda., empresa dedicada a la seguridad privada. El objetivo
principal fue desarrollar un plan estratégico que permitiera incrementar su
reconocimiento en el mercado y fortalecer su propuesta de valor. La investigacion se
fundamentd en teorias de marketing de servicios, competitividad empresarial y
comportamiento del consumidor, destacando la importancia de la diferenciacion y la
innovacion tecnologica. Se utilizé una metodologia mixta con un enfoque exploratorio y
descriptivo. En la fase cuantitativa, se aplicaron 341 encuestas a estudiantes de la
Universidad del Azuay para analizar la percepcion del mercado sobre la empresa y el
sector. En la fase cualitativa, se realizaron entrevistas a cinco expertos en seguridad
privada para identificar tendencias y estrategias efectivas de posicionamiento. Los
resultados evidenciaron que la reputacion, el uso de tecnologia y la calidad del servicio
fueron factores determinantes para la diferenciacion en el sector. Se identificd una baja
presencia digital de Grupiseg y deficiencias en la comunicacion con los clientes. A partir
de estos hallazgos, se propusieron estrategias enfocadas en marketing digital, innovacion
tecnoldgica, capacitacion del personal y fidelizacion de clientes. Se concluyd que la
implementacion de estas estrategias permitiria a Grupiseg fortalecer su competitividad,
mejorar su posicionamiento y ampliar su participacion en el mercado de seguridad

privada.

Palabras clave: ciberseguridad, ciber, competitividad, diferenciacion, diferencia,

estrategias de marketing
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ABSTRACT

The research proposed marketing strategies to improve the competitive position
of Grupiseg Cia. Ltda., a company dedicated to private security. The main objective was
to develop a strategic plan that would increase its market recognition and strengthen its
value proposition. The research was based on theories of service marketing, business
competitiveness, and consumer behavior, emphasizing the importance of differentiation
and technological innovation. A mixed methodology was used with an exploratory and
descriptive approach. In the quantitative phase, 341 surveys were conducted with students
from the University of Azuay to analyze market perception of the company and the sector.
In the qualitative phase, interviews were held with five private security experts to identify
trends and effective positioning strategies. The results revealed that reputation,
technology usage, and service quality were key factors for differentiation in the sector. It
was identified that Grupiseg had low digital presence and communication deficiencies
with clients. Based on these findings, strategies focused on digital marketing,
technological innovation, staff training, and customer loyalty were proposed. It was
concluded that implementing these strategies would allow Grupiseg to strengthen its
competitiveness, improve its positioning, and expand its market share in the private

security sector.

Keywords: Cybersecurity, cyber, competitiveness, differentiation, marketing strategies
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INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y dindmico, las
organizaciones deben adaptarse constantemente a los cambios del mercado, las
necesidades de los consumidores y las innovaciones tecnoldgicas. En este contexto, el
desarrollo e implementacion de un plan estratégico de marketing se ha convertido en una
herramienta fundamental para lograr el éxito y sostenibilidad de las empresas. Este plan
no solo permite a las organizaciones posicionarse de manera efectiva, sino también

optimizar sus recursos, mejorar la relacion con sus clientes y maximizar su rentabilidad.

El marketing estratégico se presenta como un enfoque clave para la toma de
decisiones dentro de las organizaciones, ya que integra un analisis profundo del mercado,
de los competidores, y de las tendencias actuales, con el fin de desarrollar una propuesta
de valor Uinica que permita a la empresa destacarse. Un plan estratégico de marketing bien
disefiado es esencial para establecer metas claras, definir tacticas adecuadas y asegurar

que la empresa pueda alcanzar sus objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Este trabajo de investigacion se centra en la elaboracion de un plan estratégico de
marketing y busca abordar las principales practicas y teorias relacionadas con este tema.
Se investigara sobre el proceso de andlisis del entorno, segmentacion de mercados,
posicionamiento de marca, el desarrollo de estrategias de producto, precio, plaza y
promocion, asi como la importancia de la medicion y evaluacion de los resultados. A
través de este estudio, se pretende profundizar en las metodologias mas utilizadas y los
factores clave que contribuyen a la efectividad de un plan estratégico de marketing,

ademas de su aplicabilidad en diferentes sectores y tipos de empresas.

En la presente tesis se plantearon tres capitulos, en el capitulo uno se abordara el
tema del analisis del entorno competitivo y el posicionamiento actual de la empresa, en
el capitulo dos ya se empieza con el enfoque practico, es decir, la realizacién de una
investigacion de mercado, se habla del tipo de investigacion y la poblacion objetivo y
muestra, en el capitulo 3 se concluye con el desarrollo formal de las estrategias de

marketing mediante los resultados del capitulo anterior.



CAPITULO 1

1. Analisis el Entorno Competitivo y el Posicionamiento

Actual de Grupiseg Cia. Ltda.

Este capitulo presenta un andlisis del entorno en el que opera Grupiseg Cia. Ltda.,
abordando su estructura organizacional, los perfiles de clientes y competidores, asi como
factores externos que influyen en su desempefio. Ademas, se evalta su posicionamiento

actual en el mercado, estableciendo la base para futuras estrategias de mejora competitiva.
1.1. Descripcion de la Empresa

Grupiseg Cia. Ltda. es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de seguridad
privada, comprometida con la protecciéon de bienes y personas mediante soluciones
integrales y adaptadas a las necesidades de sus clientes. A lo largo de los afios, la empresa
ha logrado consolidarse en el mercado gracias a su enfoque en la innovacion, la tecnologia

y la capacitacion constante de su personal, garantizando asi un servicio de alta calidad.

Desde sus inicios, Grupiseg ha trabajado con el objetivo de ofrecer seguridad
confiable, combinando estrategias modernas con el uso de tecnologia avanzada. Su
crecimiento ha sido el resultado de un compromiso firme con la excelencia operativa y la
satisfaccion del cliente, estableciendo relaciones basadas en la confianza y el

profesionalismo.

La empresa se enfoca en brindar soluciones efectivas a diferentes sectores, ofreciendo
servicios como seguridad fisica con guardias especializados, monitoreo y vigilancia
electronica mediante cdmaras y alarmas, patrullaje mévil para zonas estratégicas y

consultoria en seguridad para evaluar riesgos y disenar estrategias de proteccion.

1.2. Desagregacion Empresarial



Figura 1
Organigrama empresarial
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Grupiseg Cia. Ltda. estd estructurada en distintas areas que trabajan de manera
coordinada para garantizar la prestacion eficiente de sus servicios de seguridad. Su
organizacion permite optimizar recursos y ofrecer soluciones adaptadas a las necesidades

de sus clientes.

El 4rea administrativa es responsable de la planificacién estratégica, la gestion
financiera y el cumplimiento normativo. En esta seccion se llevan a cabo procesos como
la contabilidad, la facturacion, la gestion de ndémina y la coordinacidon de actividades
operativas. Ademas, se encarga de garantizar el cumplimiento de las regulaciones legales

y normativas del sector de seguridad privada.

El area operativa esta conformada por el personal de seguridad, incluyendo guardias,
supervisores y coordinadores de servicio. Su funcién principal es ejecutar las estrategias
de seguridad en los diferentes clientes, asegurando la vigilancia, el monitoreo y la
respuesta ante incidentes. Esta 4rea también incluye las patrullas de seguridad moévil y el

control de acceso en instalaciones protegidas.



El area de tecnologia y monitoreo es fundamental para el desarrollo de los
servicios de seguridad electronica. Aqui se gestionan los sistemas de videovigilancia,
alarmas y monitoreo remoto. Ademas, se encarga del mantenimiento y actualizacion de

los equipos tecnoldgicos utilizados en la seguridad preventiva y reactiva.

El 4rea de comercializacion y atencion al cliente se encarga de la captacion de
nuevos clientes, la negociacion de contratos y el seguimiento a las relaciones comerciales.
A través de estudios de mercado y estrategias de ventas, busca expandir la presencia de

la empresa en el sector y fidelizar a los clientes actuales con servicios personalizados.

El 4rea de recursos humanos es la encargada del reclutamiento, seleccion y
capacitacion del personal de seguridad. Ademds, supervisa el cumplimiento de
normativas laborales, el bienestar del equipo de trabajo y la implementacion de programas

de formacion continua para garantizar un servicio de alta calidad.

Gracias a esta estructura organizacional, Grupiseg Cia. Ltda. logra operar de manera
eficiente, asegurando una gestion adecuada de sus recursos y una prestacion de servicios

que cumple con los mas altos estandares de seguridad y confianza.
1.3. Perfil competitivo de los Competidores

En el mercado de la seguridad privada, Grupiseg Cia. Ltda. compite con varias
empresas que ofrecen servicios similares. Cada una tiene sus propias ventajas y

desventajas, lo que las hace fuertes en algunos aspectos y débiles en otros.

Omnitron se especializa en seguridad electronica y usa tecnologia avanzada como
camaras con inteligencia artificial y sistemas de reconocimiento facial. Su gran ventaja
es que ofrece soluciones modernas y automatizadas, ideales para empresas grandes y
entidades del gobierno. Sin embargo, su punto débil es que tiene pocos guardias de
seguridad fisica, lo que significa que no siempre puede ofrecer proteccion presencial

cuando se necesita.

Seguripriv es una empresa muy enfocada en seguridad fisica, con guardias bien
entrenados y protocolos estrictos para proteger industrias y empresas. Su fortaleza esta en

la calidad de su personal y en la confianza que genera en sus clientes. Sin embargo, su



debilidad es que no invierte mucho en tecnologia, lo que la deja en desventaja frente a

empresas mas innovadoras.

Segumax combina seguridad fisica con tecnologia, lo que le permite atender a
distintos tipos de clientes, desde casas hasta grandes empresas. Su mayor ventaja es su
flexibilidad para adaptarse a las necesidades de cada cliente. Sin embargo, su debilidad
es que depende de otras empresas para conseguir equipos de seguridad, lo que a veces

puede causar demoras en la instalacion de sistemas y afectar su servicio.

Para destacarse en este mercado, Grupiseg Cia. Ltda. debe aprovechar sus puntos
fuertes y mejorar en las areas donde sus competidores son mas fuertes. Esto significa
ofrecer un equilibrio entre personal de seguridad bien preparado y el uso de tecnologia

avanzada, ademas de crear estrategias para mantener y atraer clientes.
1.4. Perfil Competitivo de los Clientes

Los clientes de Grupiseg Cia. Ltda. son diversos y tienen diferentes necesidades de
seguridad. Algunos buscan proteccion fisica con guardias, mientras que otros prefieren
soluciones tecnologicas como camaras y alarmas. Segin su tamafio y requerimientos, se

pueden clasificar en tres tipos principales:

Grandes empresas y corporaciones. Estos clientes necesitan seguridad a gran escala,
como vigilancia en fabricas, oficinas y bodegas. Su principal interés es la proteccion de
activos, informacion y empleados. Suelen buscar empresas con experiencia y un alto nivel
de profesionalismo. Prefieren servicios integrales que combinen guardias, monitoreo de
camaras y sistemas de control de acceso. Su desafio es encontrar un proveedor confiable

que pueda garantizar un servicio estable y eficiente a largo plazo (Seeba et al., 2023).

Negocios medianos y pequefios como algunas tiendas, restaurantes y empresas
familiares requieren seguridad para evitar robos y proteger a sus clientes y empleados.
Generalmente, buscan opciones accesibles en precio, pero sin comprometer la calidad del
servicio. Prefieren soluciones flexibles, como sistemas de videovigilancia y rondas de
patrullaje en horarios estratégicos. Su mayor reto es encontrar un equilibrio entre costo y

nivel de proteccion.



El grupo de clientes busca proteger a sus familias y propiedades. Suelen estar
interesados en alarmas, camaras y monitoreo remoto, aunque algunos también contratan
guardias para urbanizaciones privadas. Su mayor preocupacion es la seguridad 24/7 con
respuesta rapida en caso de emergencias. Su reto es elegir un servicio que brinde

confianza sin que represente un gasto excesivo.

Para mantenerse competitivo, Grupiseg Cia. Ltda. debe adaptar sus servicios a las
necesidades de cada tipo de cliente, ofreciendo soluciones personalizadas, precios

accesibles y tecnologia moderna que garantice proteccion y tranquilidad.

1.5. Analisis del Entorno Macro

Para comprender el entorno en el que opera Grupiseg Cia. Ltda., se debe realizar un
analisis PESTEL, que considera factores Politicos, Econdémicos, Socioculturales,

Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales.

Factores Politicos

Regulacion gubernamental: Las politicas de seguridad privada estan sujetas a normativas

estrictas, lo que puede influir en la operatividad y costos de la empresa.

Estabilidad politica: La estabilidad del pais afecta la inversion en seguridad privada. Un

entorno politico inestable podria incrementar la demanda de servicios de seguridad.

Politicas de contratacion y permisos: Las licencias y regulaciones para el personal de

seguridad pueden afectar la gestion de la empresa.

Las regulaciones aumentan costos operativos, pero también limitan la competencia. La
inestabilidad politica puede generar mas demanda de seguridad, beneficiando a Grupiseg,
aunque también afecta la inversion empresarial. Ademds, cambios en permisos y

contratacion pueden dificultar la gestion del personal y elevar costos.

Factores Economicos

Crecimiento econdmico: Una economia en expansion impulsa la inversion en seguridad

privada, mientras que una crisis econdmica podria reducir la demanda de estos servicios.



Inflacion y tipo de cambio: Afecta los costos operativos, los salarios y la adquisicion de

equipamiento.

Poder adquisitivo de los clientes: Empresas y personas pueden optar por servicios de

seguridad mas avanzados o econdmicos segiin su capacidad financiera.

Si la economia crece, Grupiseg puede captar mas clientes y ofrecer servicios premium.
En cambio, una crisis reduce la demanda y obliga a ajustar precios. La inflacién y el tipo
de cambio pueden encarecer sueldos y equipos, afectando la rentabilidad. Ademas, el
poder adquisitivo de los clientes define si optan por servicios bésicos o avanzados,

obligando a la empresa a diversificar su oferta.

Factores Socioculturales

Percepcion de la seguridad: El incremento de la delincuencia genera mayor demanda de

servicios de seguridad privada.

Crecimiento urbano: El aumento de urbanizaciones privadas y negocios impulsa la

contratacion de vigilancia.

Cambio en hébitos de consumo: Las empresas buscan soluciones tecnoldgicas en

seguridad (camaras, monitoreo remoto) en lugar de personal presencial.

El aumento de la delincuencia y la expansion urbana generan mas oportunidades para
Grupiseg, ya que mas empresas y residencias requieren seguridad. Sin embargo, el
cambio en los habitos de consumo hacia soluciones tecnoldgicas obliga a la empresa a
innovar y complementar sus servicios con opciones digitales para seguir siendo

competitiva.

Factores Tecnologicos

Innovacion en seguridad: Drones, inteligencia artificial y sistemas de monitoreo
automatizados estan transformando el sector. Grupiseg debe evaluar la inversion en estas

tecnologias.



Digitalizacion y marketing digital: La presencia online es clave para captar nuevos
clientes. Estrategias como SEO (Search Engine Optimization), redes sociales y publicidad

digital pueden mejorar la competitividad.

Automatizacion de procesos: Software de gestion de seguridad y control de acceso

mejoran la eficiencia operativa.

La innovacion tecnoldgica puede mejorar la eficiencia y competitividad de Grupiseg, pero
requiere inversion. La digitalizacion es clave para captar clientes y posicionar la marca
en el mercado. Ademas, la automatizacion de procesos permite optimizar recursos y

reducir costos operativos, mejorando la rentabilidad.

Factores Ecoldgicos

Normativas ambientales: La empresa debe cumplir con regulaciones sobre el manejo de

residuos electronicos (camaras, baterias).

Tendencias de sostenibilidad: Empresas buscan proveedores con practicas sostenibles, 1o

que puede ser una ventaja competitiva.

El cumplimiento de normativas ambientales evita sanciones y refuerza la reputacion de
Grupiseg. Ademas, adoptar practicas sostenibles puede diferenciar a la empresa y atraer
clientes que valoran la responsabilidad ambiental, generando nuevas oportunidades de

negocio.

Factores Legales

Leyes de seguridad privada: Reglamentaciones que establecen los requisitos para operar

en el sector.

Normativas laborales: Leyes de contratacion, horarios y beneficios para el personal de

seguridad.

Proteccion de datos: La recoleccion de informacion en sistemas de vigilancia debe

cumplir con regulaciones de privacidad (Van Den Berghe et al., 2018).



El cumplimiento de leyes es fundamental para la continuidad de Grupiseg y evita
sanciones que afecten su operacion. Las normativas laborales pueden incrementar costos,
por lo que la empresa debe optimizar su estructura sin afectar al personal. Ademas,
garantizar la proteccion de datos fortalece la confianza de los clientes y previene riesgos

legales.
1.6. FODA Empresa

Figura 2
Analisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDA
DEs F O DA DEBILIDADES

AMENAZAS

Nota: Basado en Humphrey (1960)

El andlisis FODA permite evaluar la situacion actual de Grupiseg Cia. Ltda.,
identificando sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en el mercado de la
seguridad privada. Este diagnostico estratégico facilita la toma de decisiones para mejorar

su competitividad y sostenibilidad en el sector.

Fortalezas



Experiencia y trayectoria en el mercado: La empresa cuenta con una solida
presencia y reconocimiento en el sector de la seguridad privada, lo que le otorga
credibilidad y confianza entre sus clientes.

Personal altamente capacitado: Los guardias y el equipo operativo reciben
formacidn continua en protocolos de seguridad, normativas legales y atencion al
cliente, garantizando un servicio profesional.

Oferta integral de seguridad: Grupiseg combina servicios de seguridad fisica con
soluciones tecnologicas, adaptandose a las necesidades de diversos segmentos del
mercado.

Reputacion y confianza: La empresa ha logrado fidelizar a sus clientes mediante
la calidad de sus servicios, lo que fortalece su posicionamiento en el sector.
Flexibilidad y adaptacion: Grupiseg tiene la capacidad de disefiar soluciones

personalizadas para clientes corporativos, comerciales y residenciales.

Oportunidades

Creciente demanda de servicios de seguridad privada: El incremento de la
inseguridad en diversos sectores ha impulsado la necesidad de contar con
servicios especializados en vigilancia y proteccion.

Avances tecnologicos en seguridad: La evolucion de la videovigilancia, el
monitoreo remoto y la inteligencia artificial en seguridad representan una
oportunidad para mejorar la eficiencia operativa y ofrecer servicios mas
innovadores.

Expansion a nuevos mercados: La diversificacion de servicios y la posibilidad de
llegar a otras ciudades o sectores empresariales pueden contribuir al crecimiento
de la empresa.

Alianzas estratégicas con empresas tecnoldgicas: La colaboraciéon con
proveedores de tecnologia de seguridad puede mejorar la competitividad de
Grupiseg y diferenciar su propuesta de valor.

Mayor conciencia sobre la importancia de la seguridad privada: Las empresas y
hogares cada vez valoran mas la inversion en proteccion, lo que abre nuevas

oportunidades de negocio.

Debilidades
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Limitada inversion en tecnologia: Si bien la empresa ofrece soluciones
tecnoldgicas, la competencia cuenta con sistemas mas avanzados, lo que podria
afectar la percepcion de innovacion.

Dependencia de clientes corporativos: Un porcentaje significativo de los ingresos
proviene de clientes empresariales, lo que representa un riesgo en caso de pérdida
de contratos clave.

Escasa presencia en estrategias de marketing digital: La falta de campafias de
marketing y una estrategia digital solida limita la captacion de nuevos clientes y
la expansion del negocio.

La falta de optimizacion en los procesos administrativos podria afectar
negativamente la eficiencia operativa y la gestion de recursos, limitando la
competitividad de la organizacion frente a competidores que implementen

herramientas digitales y automatizacioén de procesos..

Amenazas

Alta competencia en el sector: Empresas como Omnitron, Seguripriv y Segumax
cuentan con estrategias agresivas de mercado y una oferta diferenciada, lo que
representa un desafio para Grupiseg.

Cambios en la regulacion del sector: Las normativas gubernamentales pueden
generar costos adicionales o restricciones operativas que afecten la rentabilidad
de la empresa.

Impacto de la automatizacion en la seguridad privada: La creciente
implementacion de sistemas de seguridad sin intervencion humana puede reducir
la demanda de personal de seguridad fisica.

Factores econdmicos y crisis financieras: La inestabilidad econdémica puede
afectar la capacidad de los clientes para contratar servicios de seguridad,

reduciendo la demanda del sector.

1.7. FODA del Sector

El sector de la seguridad privada juega un papel fundamental en la proteccion de

bienes, personas e informacidon en un contexto de creciente preocupacion por la

inseguridad. Este andlisis FODA proporciona una visién detallada de los factores que
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influyen en las empresas que operan dentro de este mercado, como Grupiseg Cia. Ltda.,

permitiendo identificar sus principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Fortalezas

e Creciente demanda de seguridad: La inseguridad en diversas regiones y sectores,
asi como el aumento de las preocupaciones por la proteccion, generan una
demanda constante de servicios de seguridad privada.

e Diversidad de servicios: Las empresas del sector ofrecen una amplia gama de
soluciones que incluyen seguridad fisica, electronica, monitoreo remoto,
consultoria de seguridad y tecnologia avanzada, lo que permite atender a distintos
tipos de clientes.

e Adaptacion a la tecnologia: Las soluciones tecnologicas, como camaras de
videovigilancia, alarmas inteligentes y sistemas de control de acceso, estan
ayudando a mejorar la eficiencia de los servicios y optimizar los costos operativos.

e Alianzas estratégicas: La colaboracion con empresas tecnoldgicas y otros actores
del sector fortalece las capacidades operativas y la innovacion, ampliando la oferta

de servicios.

Oportunidades

e Avances tecnologicos: La innovacion continua en el area de tecnologia, como el
uso de inteligencia artificial, automatizacién y analisis de datos, abre nuevas
oportunidades para mejorar la calidad y eficiencia de los servicios de seguridad.

e Expansion en nuevos mercados: La expansion de la demanda de servicios de
seguridad hacia mercados emergentes, sectores residenciales, comerciales e
industriales no atendidos previamente, presenta una gran oportunidad de
crecimiento.

e Conciencia sobre la seguridad: La creciente preocupacion por la seguridad, tanto
a nivel empresarial como residencial, genera nuevas oportunidades de negocio y
un aumento en la disposicion de los clientes a invertir en servicios de proteccion.

e Estrategias de diferenciacion: Las empresas pueden aprovechar la demanda de
servicios personalizados para disenar paquetes adaptados a las necesidades
especificas de cada cliente, lo que representa una oportunidad para fidelizar al

cliente y destacar en el mercado.
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Debilidades

Altos costos operativos: Los costos relacionados con la contratacion y
capacitacion de personal de seguridad, mantenimiento de equipos tecnoldgicos y
gestion administrativa son elevados, lo que puede afectar la rentabilidad de las
empresas del sector.

Falta de estandarizacion: La variabilidad en la calidad de los servicios,
especialmente en empresas pequefias o con poca experiencia, puede afectar la
percepcion del cliente sobre la industria en su conjunto.

Dependencia de la seguridad fisica: A pesar del crecimiento de la tecnologia,
muchos clientes siguen dependiendo de la seguridad fisica, lo que limita la
capacidad de las empresas para ofrecer servicios completamente automatizados y
puede generar costos adicionales.

Baja inversion en marketing digital: Algunas empresas del sector carecen de
estrategias de marketing adecuadas, lo que puede dificultar la atraccion de nuevos

clientes en un entorno competitivo cada vez mas enfocado en lo digital.

Amenazas

Competencia creciente: La aparicion de nuevas empresas y el crecimiento de
actores establecidos con recursos tecnologicos avanzados puede aumentar la
competencia en el sector, presionando los margenes de ganancia y afectando la
cuota de mercado.

Regulaciones y normativas cambiantes: Las modificaciones en las leyes que rigen
la seguridad privada y el empleo de personal de vigilancia pueden generar costos
adicionales y afectar la capacidad de adaptacion de las empresas.

Crisis economicas: En tiempos de recesion econdmica, las empresas y particulares
pueden reducir sus presupuestos para servicios de seguridad, lo que reduce la
demanda de estos servicios y afecta negativamente los ingresos del sector.
Automatizacion de servicios de seguridad: El aumento en la automatizacion de la
seguridad, como el uso de drones, sistemas inteligentes y dispositivos sin
intervencion humana, puede disminuir la necesidad de personal de seguridad
fisico y modificar la estructura del mercado (Faculty of Security Skopje,

University “St. Kliment Ohridski” Bitola, Macedonia et al., 2018).
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1.8. Analisis del Posicionamiento Actual

El posicionamiento actual de Grupiseg Cia. Ltda. en el mercado de la seguridad
privada se define por su trayectoria y la calidad de sus servicios, aspectos que le han
permitido consolidar una base de clientes en sectores empresariales, industriales y
residenciales. No obstante, la competitividad en este mercado exige que las empresas no
solo ofrezcan un servicio de alta calidad, sino que también implementen estrategias de
diferenciacion y marketing efectivas para fortalecer su presencia y captar nuevas
oportunidades de negocio. Si bien este es su posicionamiento actual, es fundamental
desarrollar estrategias que permitan su evolucion y adaptacion a los cambios del sector,

fortaleciendo su competitividad a partir de un buen posicionamiento.

En cuanto a la percepcion de la marca, Grupiseg es reconocida en el sector por su
compromiso con la seguridad y el profesionalismo de su personal. Sin embargo, su
visibilidad podria estar limitada por una menor presencia en canales digitales y estrategias
de comunicacion que refuercen su imagen corporativa. Actualmente, la percepcion del
cliente no solo se construye a través de la calidad del servicio, sino también mediante la
comunicacion constante y la interaccion en plataformas digitales, donde las referencias y
valoraciones influyen en la decision de contratacion. En este sentido, Grupiseg debe
evaluar su posicionamiento en medios digitales, optimizar su presencia en motores de
busqueda y redes sociales, e implementar estrategias de marketing que contribuyan a

mejorar su reconocimiento en el mercado.

La participacion de mercado de la empresa estd determinada por la cantidad de
clientes a los que atiende y su capacidad de expansion en diferentes segmentos. Grupiseg
ha desarrollado una presencia en el sector empresarial, industrial y residencial, ofreciendo
servicios de seguridad adaptados a las necesidades especificas de cada cliente. Sin
embargo, la evoluciéon del mercado y la creciente demanda de soluciones mads
especializadas hacen necesario que la empresa explore nuevas oportunidades y segmentos
que fortalezcan su posicion competitiva. La diversificacion de servicios, la ampliacion de
cobertura geografica y estrategias de fidelizacion pueden ser claves para consolidar su

participacion en el mercado y garantizar un crecimiento sostenido.

La diferenciacion y la propuesta de valor de Grupiseg son esenciales para su

competitividad en un mercado donde la innovacion y la especializacion juegan un papel
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fundamental. La integraciéon de nuevas tecnologias, como sistemas avanzados de
monitoreo, inteligencia artificial aplicada a la seguridad y plataformas digitales de
gestion, puede representar una ventaja competitiva. Asimismo, la capacitacion y
certificacion del personal, junto con la personalizacion de los servicios segun las
necesidades del cliente, contribuiran a fortalecer su propuesta de valor y posicionarla

como una empresa innovadora y altamente especializada en el sector.

El andlisis de la competencia es otro aspecto clave en la evaluacion del
posicionamiento de Grupiseg. En el sector de la seguridad privada, muchas empresas han
logrado diferenciarse mediante estrategias de marketing agresivas, inversiones en
tecnologia de punta y alianzas estratégicas con otros sectores. Para mantenerse
competitiva, Grupiseg debe analizar las estrategias de sus principales competidores y
evaluar las tendencias del mercado que podrian representar oportunidades o amenazas.
La presencia digital, el uso de publicidad en linea, la optimizacion del servicio al cliente
y la implementacidon de soluciones tecnologicas son factores que pueden fortalecer su

posicionamiento y captar nuevos clientes.

En términos de fortalezas y areas de mejora, Grupiseg cuenta con ventajas
competitivas como su experiencia, la calidad del servicio y la confianza de sus clientes.
No obstante, enfrenta desafios en diferenciacion, inversion en estrategias de marketing
digital e incorporacion de nuevas tecnologias. Para mejorar su posicionamiento y
competitividad en el mercado, es clave fortalecer su estrategia de comunicacion digital y

adoptar herramientas innovadoras que potencien su crecimiento.
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CAPITULO 2

2. INVESTIGACION DE MERCADOS

En este capitulo se presenta el desarrollo de la investigacion de mercados realizada
para Grupiseg Cia. Ltda., con el fin de identificar estrategias de marketing que fortalezcan
su posicionamiento competitivo. A través de un enfoque mixto, que combina técnicas
cuantitativas y cualitativas, se analizan las percepciones del mercado y de expertos del
sector, permitiendo comprender las necesidades, preferencias y oportunidades clave para

la empresa en el sector de seguridad privada.
2.1. Definicion del problema

En un entorno competitivo, las empresas de seguridad privada deben diferenciarse
y posicionarse estratégicamente para captar y fidelizar clientes. Grupiseg Cia. Ltda.,
como empresa dedicada a la prestacion de servicios de seguridad, enfrenta desafios
relacionados con su posicionamiento en el mercado y la percepcion de su propuesta de

valor frente a la competencia.

A pesar de contar con una trayectoria consolidada, la empresa enfrenta
limitaciones en sus estrategias de marketing, lo que podria impactar su reconocimiento,
captacion de clientes y crecimiento sostenible. En un sector donde factores como la
tecnologia, la confianza y la visibilidad digital juegan un papel crucial, es fundamental
que Grupiseg implemente estrategias de marketing efectivas que le permitan mejorar su

posicionamiento competitivo.

El problema central de esta investigacion radica en la necesidad de desarrollar
estrategias de marketing que fortalezcan la presencia de Grupiseg en el mercado,
incrementen su reconocimiento y le permitan diferenciarse de la competencia. Para ello,
se requiere un andlisis detallado de la oferta y demanda en el sector, asi como la
identificacion de acciones especificas que optimicen su posicionamiento y generen mayor

valor para sus clientes.
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2.2,

Disefio de Investigacion

2.2.1 Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion adopta un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y

cualitativos para analizar el posicionamiento de Grupiseg Cia. Ltda. y proponer

estrategias de marketing que mejoren su competitividad en el sector de seguridad privada.

Enfoque cuantitativo: Se aplicardn encuestas estructuradas a una muestra
representativa de personas, lo que permitird obtener datos medibles sobre la

percepcion de la empresa y el sector de seguridad privada.

Enfoque cualitativo: Se realizaran entrevistas a expertos del sector de seguridad
privada para obtener una vision mas profunda sobre las estrategias de

posicionamiento y competencia en el mercado.

2.2.2 Tipo de Investigacion

Exploratoria y descriptiva: Se analizard el contexto actual del mercado de

seguridad privada y la posicion de Grupiseg en él.

No experimental y transversal: No se manipulardn variables, sino que se

recopilaran datos en un unico momento para su analisis.

2.2.3 Poblacion y Muestra

Poblacion

Cuantitativo: Estudiantes de la Universidad del Azuay, quienes representan un
segmento relevante para analizar la percepcion del mercado respecto a los

servicios de seguridad privada.

Cualitativo: Expertos en el sector de seguridad privada, como directivos de
empresas de seguridad, consultores, académicos especializados o guardias de

seguridad.

Muestra
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e Cuantitativo: Se aplicardn 341 encuestas a estudiantes de la Universidad del
Azuay mediante Google Forms.
Z2XpXq

n0 =
eZ

0 (1.96)% x 0.5 x 0.5
B 0.52

) _ 38416025
= T0.0025

_ 0.9604

= 10,0025 — 384.16

3000 x 384.16
" =3000+384.16 — 1

1152480

" =338316

n = 340.7 = 341

Se tomo como poblacion los 3000 estudiantes de la universidad del Azuay, con
un nivel de confianza de 95% y un margen de error del 5%, asi redondeando al

entero mas cercano se realizaran 341 encuestas en forma cuantitativa.

o Cualitativo: Se entrevistara a 5 expertos del sector de seguridad privada para
conocer su vision sobre la oferta y demanda del mercado, asi como estrategias

utilizadas en el sector.
2.2.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

o Cuantitativo: Se utilizard un cuestionario estructurado de 15 preguntas, aplicado
mediante Google Forms, para analizar la percepcion sobre las estrategias de

marketing y posicionamiento en el sector de seguridad.
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o Cualitativo: Se realizaran entrevistas semiestructuradas a expertos, enfocadas en
identificar estrategias clave utilizadas por la competencia y recomendaciones para

mejorar la competitividad de Grupiseg.
2.2.5 Analisis de Datos

e Andlisis cuantitativo: Se utilizardn herramientas estadisticas para procesar los
datos de las encuestas, identificando patrones y tendencias en la percepcion del

mercado.

e Andlisis cualitativo: Se aplicard codificacion tematica a las entrevistas para
extraer estrategias clave y oportunidades de mejora en el posicionamiento de

Grupiseg.
2.2.6 Limitaciones del Estudio

o Lainvestigacion se centra en un segmento especifico de la poblacion (estudiantes
universitarios), lo que puede limitar la extrapolacién de los resultados a otros

sectores.

e La disponibilidad de expertos del sector de seguridad para entrevistas puede

afectar la cantidad de informacion cualitativa obtenida.
2.2.7 Consideraciones Eticas

e Se garantizard la confidencialidad y anonimato de los participantes en la

investigacion.

o La participacion sera voluntaria y los datos recopilados se utilizardn tnicamente

con fines académicos.
2.2.1. Recopilacion de Datos

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la investigacion cuantitativa,
con el objetivo de analizar la percepcion del mercado sobre los servicios de seguridad

ofrecidos por Grupiseg Cia. Ltda."
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1. Estrategia de Marketing Digital

Objetivo: Evaluar el impacto de los medios digitales en la percepcion de los servicios de

seguridad privada.

e 1. ;A través de qué canal suele informarse sobre servicios de seguridad privada?

o a) Redes sociales

o b) Paginas web

o c¢) Publicidad tradicional (radio, television, volantes, etc.)

o d) Recomendaciones de conocidos

e 2.,Qué tan importante considera la presencia digital (redes sociales, sitio web) al

momento de elegir una empresa de seguridad privada?

o a) Muy importante

o b) Algo importante

o ¢) Poco importante

o d) Nada importante

2. Estrategia de Comunicacion

Objetivo: Evaluar la claridad y efectividad del mensaje de las empresas de seguridad

privada.

e 3. ;Cuales son los factores clave que busca en la informacién de una empresa de

seguridad privada?

o a) Claridad en los servicios ofrecidos

o b) Experiencia y trayectoria

o c¢) Testimonios de clientes
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o d) Precio y promociones

e 4. ;Como calificaria, en general, la comunicacion de las empresas de seguridad

privada en sus anuncios y campanas?

a) Muy clara y efectiva

@)

b) Algo clara, pero mejorable

(@)

¢) Poco clara

(@)

o d) Confusa o engafiosa

3. Estrategia de Posicionamiento

Objetivo: Evaluar el nivel de reconocimiento y diferenciaciéon de las empresas de

seguridad en el mercado.

e 5.;Qué aspecto considera mas relevante al diferenciar una empresa de seguridad

privada de otra?

o a) Reputacion y experiencia

o b) Tecnologia utilizada

o c¢) Calidad del servicio

o d) Precio

e 6. (Qué tan dificil cree que es diferenciar una empresa de seguridad privada de

otra en el mercado actual?

o a) Muy dificil, todas parecen ofrecer lo mismo

o b) Algo dificil, pero hay diferencias

o c¢) Fécil, algunas empresas destacan claramente

4. Estrategia de Diferenciacion
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Objetivo: Identificar factores que hacen que una empresa de seguridad privada se

destaque de la competencia.
e 7.(Qué elemento considera mas innovador en los servicios de seguridad privada?
o a) Uso de tecnologia avanzada (camaras inteligentes, IA, drones)
o b) Capacitacion especializada del personal
o c¢) Atencion y servicio al cliente
o d) Personalizacién de los servicios segun las necesidades del cliente

e 8. ;Cree que las empresas de seguridad privada estdn innovando lo suficiente para

diferenciarse de la competencia?
o a) Si, constantemente buscan innovar
o b) Algunas si, otras no
o c¢) No, la mayoria ofrece lo mismo
5. Estrategia de Servicio al Cliente

Objetivo: Evaluar la importancia de la atencion y satisfaccion del cliente en la percepcion

del servicio.

e 9. ,Qué tan importante considera la calidad del servicio al cliente al elegir una

empresa de seguridad privada?
o a) Muy importante
o b) Algo importante
o ¢) Poco importante

o d) Nada importante
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e 10. ;Cual considera que es el principal problema en la atencion al cliente en las

empresas de seguridad privada?

o a) Respuesta lenta ante emergencias

o b) Falta de informacioén clara sobre los servicios

o c¢) Dificultad para contactar con la empresa

o d) Costos elevados en relacion con la calidad del servicio

6. Estrategia de Precios y Valor Percibido

Objetivo: Analizar la percepcion del precio en relacion con la calidad del servicio.

e 11. ;Qué tan dispuesto estaria a pagar mas por un servicio de seguridad privada

que garantice mayor calidad?

o a) Muy dispuesto

o b) Algo dispuesto

o ¢) Poco dispuesto

o d) Nada dispuesto

e 12. ;Qué elemento considera que justifica un precio mas alto en un servicio de

seguridad privada?

a) Mayor capacitacion del personal

(@)

o b) Uso de tecnologia avanzada

c¢) Mejor tiempo de respuesta ante emergencias

(@)

d) Marca y reputacion de la empresa

(@)

7. Estrategia de Fidelizacion y Recomendacion
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Objetivo: Evaluar los factores que motivan a los clientes a permanecer con una empresa

de seguridad y recomendarla.

e 13. ;Cudles son las razones principales por las que cambiaria de empresa de

seguridad privada?
o a) Mala calidad del servicio
o b) Precios elevados
o c¢) Atencion deficiente al cliente
o d) Falta de innovacion y actualizacion

e 14. ;Qué tan probable es que recomiende una empresa de seguridad privada que

le haya brindado un buen servicio?
o a) Muy probable
o b) Algo probable
o c¢)Poco probable
o d) Nada probable
8. Estrategia de Expansion de Mercado
Objetivo: Identificar oportunidades de crecimiento en nuevos segmentos de clientes.

e 15. ;En qué sectores cree que la demanda de seguridad privada ha crecido mas en

los ultimos afios?
o a) Residencial (viviendas y condominios)
o b) Empresarial (oficinas y fabricas)
o ¢) Comercial (centros comerciales, tiendas)

o d) Eventos y espectaculos
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Preguntas a expertos (CUALITATIVO)

1.

10.

11.

(Cuales son los principales factores que actualmente impulsan la demanda de

servicios de seguridad privada?

(Ha notado un cambio en el perfil del cliente que busca servicios de seguridad en
los ultimos afios? ;Qué aspectos considera mas importantes en su decision de

contratacion?

(Cuales son los servicios de seguridad privada mas solicitados actualmente y por

qué cree que tienen mayor demanda?

Desde su perspectiva, ;/qué diferencia a una empresa de seguridad privada exitosa

de otra que tiene dificultades para competir en el mercado?

(Cuéles son las estrategias mas efectivas que estan utilizando las empresas de

seguridad privada para posicionarse en el mercado?

En términos de precios y valor percibido, ;cémo se diferencian las empresas de

seguridad que lideran el mercado?

(Qué tan importante considera el uso de tecnologia en la oferta de servicios de
seguridad? ;Las empresas que implementan tecnologia tienen una ventaja
g b p q p g y

competitiva real?

(Qué tan efectiva considera que es la estrategia de marketing digital en la industria

de seguridad privada? ;Qué canales digitales estan generando mejores resultados?

Desde su experiencia, ;como deberia comunicar una empresa de seguridad

privada su propuesta de valor para diferenciarse de la competencia?

(Cree que las empresas de seguridad privada estan invirtiendo lo suficiente en
estrategias de fidelizacion de clientes? ;Qué acciones recomendaria para mejorar

la lealtad de los clientes?

Desde su punto de vista, ;qué aspectos deberia mejorar una empresa de seguridad

privada para atraer y retener mas clientes?
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12. Si estuviera asesorando a una empresa de seguridad privada que busca mejorar su

posicion competitiva, ;qué tres estrategias clave le recomendaria implementar?

13. ;Como puede una empresa de seguridad privada innovar para adaptarse a los

cambios del mercado y a las nuevas demandas de los clientes?

14. En términos de expansion, ;qué sectores o nichos de mercado considera que tienen

mayor oportunidad de crecimiento para una empresa de seguridad privada
2.3. Analisis de Resultados

Muestra cuantitativa

Figura 3

Género de los participantes

Masculino 195 (57,2 %)

Femenino 146 (42,8 %)

La Figura 3 muestra la distribucion de la poblacion encuestada segun el género.
Se observa que la mayoria de los encuestados se identifican como masculinos,
representando el 57,2 % (195 personas), mientras que el 42,8 % (146 personas) se
identifican como femeninas. Esto indica que existe una mayor participacion de hombres

en la muestra analizada.

Figura 4
Edad de los participantes

26



Entre 15-20 22 (6,5 %)
Entre 21-26 —154 (45,2 %)
Entre 27-32 76 (22,3 %)
Entre 33-50 58 (17 %)
Mas de 50 afios 31 (9,1 %)
0 50 100 150 Z

La Figura 4 presenta la distribucion de la muestra segun grupos etarios. Se observa
que la mayoria de los participantes se encuentran en el rango de 21 a 26 afios,
representando el 45.2% del total (154 individuos). Este grupo es el mas numeroso dentro

de la muestra.

El segundo grupo maés representativo es el de 27 a 32 afios, con 76 participantes
(22.3%), seguido por el grupo de 33 a 50 afos, que cuenta con 58 individuos (17%). En
contraste, los grupos menos representados son el de mas de 50 afios, con 31 participantes
(9.1%), y el de 15 a 20 afios, que representa la menor proporcion con 22 individuos

(6.5%).

Figura 5

Canales de informacion de seguridad privada

Redes sociales 226 (66,3 %)

Paginas Web 96 (28,2 %)

Publicidad tradicional (radio,

41 (129
television, volantes, etc) (12.%)
Recomendacnor? de 17 (5 %)
desconocidos
0 50 100 150 200 250

La Figura 5 muestra la distribucion de los canales a través de los cuales los

encuestados obtienen informacion. Se observa que la opcion més utilizada son las redes

27



sociales, con 226 respuestas (66.3%), lo que indica que la mayoria de las personas

prefieren este medio para acceder a informacion.

En segundo lugar, las paginas web representan el 28.2% de las respuestas (96
menciones), lo que sugiere que, aunque menos popular que las redes sociales, sigue

siendo una fuente relevante de informacion.

Por otro lado, la publicidad tradicional, que incluye medios como radio, television
y volantes, fue mencionada por 41 personas (12%), lo que indica un menor impacto en

comparacion con los medios digitales.

Finalmente, la recomendacion de desconocidos es el canal menos utilizado, con
solo 17 respuestas (5%), lo que sugiere que este tipo de referencias tiene poca influencia

en la muestra analizada.

28



Figura 6

Importancia de la presencia digital

Muy importante 216 (63,3 %)
Algo importante 71 (20,8 %)
Poco importante 39 (11,4 %)
Nada importante 14 (4,1 %)
Excelente 3(0,9 %)

0 50 100 150 200 250

La Figura 6 se habla sobre la presencia en medios digitales muestra la percepcion
de importancia de un determinado aspecto evaluado en la encuesta. Se observa que la
mayoria de los encuestados considera este aspecto como "Muy importante", con 216

respuestas (63.3%), lo que indica un alto nivel de relevancia asignado por la muestra.

En segundo lugar, 71 personas (20.8%) lo consideran "Algo importante", lo que
sugiere que una parte significativa de los encuestados le otorga cierta relevancia, aunque

en menor grado.

Por otro lado, 39 personas (11.4%) lo califican como "Poco importante", mientras
que 14 personas (4.1%) lo consideran "Nada importante", evidenciando que solo una

minoria de los encuestados le otorga baja importancia.

Finalmente, 3 encuestados (0.9%) eligieron la opcion "Excelente", lo que parece

indicar una posible confusion en la categorizacion de respuestas.
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Figura 7

Factores de informacion en la seguridad privada.

@ Claridad en los servicios ofrecidos

@ Experiencia y trayectoria
Testimonios de clientes

@ Precio y promociones

La Figura 7 muestra la distribucion de las respuestas en relacion con los factores
sobre la percepcion de la seguridad privada mas influyentes en la decision de los
encuestados. Se observa que la "Experiencia y trayectoria" es el factor predominante, con
77.1% de las respuestas, lo que indica que la mayoria de los encuestados valora

significativamente la trayectoria y el reconocimiento de una empresa o servicio.

En segundo lugar, la "Claridad en los servicios ofrecidos" representa 13.2% de las
respuestas, lo que sugiere que un grupo mas reducido de encuestados prioriza la

transparencia y la comunicacion de los servicios.

Los "Testimonios de clientes" tienen un 8.8%, lo que indica que algunos
encuestados confian en las experiencias previas de otros consumidores al tomar su

decision.

Finalmente, el factor "Precio y promociones" tiene una presencia minima en las
respuestas, reflejando que los encuestados no consideran este aspecto como un criterio

determinante en comparacion con la trayectoria y reputacion del servicio.
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Figura 8

Anuncios de la seguridad privada

Muy clara y efectiva 50 (14,7 %)
Algo clara, pero mejorable 241 (70,7 %)
Poco clara 51 (15 %)
Confusa o engarosa 5(1,5%)
0 50 100 150 200 250

El grafico de barras refleja la percepcion de los encuestados sobre la claridad de
la informacion mediante anuncios por parte las empresas de seguridad privada Se observa
que la mayoria de los participantes (70.7%) considera que la informacién es "Algo clara,
pero mejorable", lo que sugiere que, aunque la comunicacién es comprensible en términos

generales, aun existen oportunidades de optimizacion.

Por otro lado, un 14.7% de los encuestados la considera "Muy clara y efectiva",
lo que indica que un segmento de la poblacion estd completamente satisfecho con la forma
en que se presenta la informacion. Sin embargo, un 15% percibe la informacién como
"Poco clara", lo que resalta la necesidad de ajustes en la comunicacion para mejorar la

comprension del mensaje.

Finalmente, un 1.5% la califica como "Confusa o engafosa", lo que, aunque
representa un porcentaje bajo, sefiala la importancia de evitar ambigiiedades o

interpretaciones erroneas en la presentacion de la informacion.
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Figura 9

Aspectos relevantes para la diferenciacion

Reputacion y experiencia
Tecnologia utilizada 86 (25,2 %)
Calidad del servicio 63 (18,5 %)
Precio 11 (3,2 %)
0 50 100 150 200

La Figura 9 muestra los principales factores que influyen en la eleccion del
servicio por parte de los encuestados. Se destaca que el factor mas relevante es la
"Reputacion y experiencia", con un 68.6% de las respuestas, lo que indica que la

confianza en la trayectoria del servicio es un aspecto clave en la toma de decisiones.

En segundo lugar, la "Tecnologia utilizada" es un criterio importante para el
25.2% de los encuestados, lo que sugiere que la innovacion y los avances tecnologicos
juegan un papel relevante en la percepcion de calidad. Por otro lado, la "Calidad del
servicio" es prioritaria para el 18.5%, lo que demuestra que, si bien es un factor

significativo, se encuentra por debajo de la reputacion y la tecnologia.

Finalmente, el "Precio" es el criterio menos determinante, con solo un 3.2% de las
respuestas, lo que indica que los usuarios valoran mas la confianza y la calidad del

servicio que el costo.
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Figura 10

Dificultad de diferenciacion en empresas de seguridad

Muy dificil, todas parecen ofrecer

. 54 (15,8 %)
lo mismo

Algo dificil, pero hay diferencias

Facil, algunas empresas

0,
destacan claramente 48 (14,1 %)

0 50 100 150 200

El grafico muestra la percepcion de los encuestados sobre la facilidad o dificultad
para diferenciar entre las empresas que ofrecen el servicio. Se observa que la mayoria, un
71.6%, considera que la diferenciacion es "Algo dificil, pero hay diferencias", lo que
sugiere que, aunque existen elementos que distinguen a las empresas, estos no son

completamente evidentes para los clientes.

Por otro lado, un 15.8% de los encuestados sefiala que la diferenciacion es "Muy
dificil, todas parecen ofrecer lo mismo", lo que indica que hay una percepcion de
homogeneidad en la oferta del servicio. Esto puede representar un reto para las empresas,

ya que deben trabajar en estrategias de diferenciacion mas claras.

Finalmente, solo un 14,1% de los encuestados consideran que la diferenciacion es
"Fécil, algunas empresas destacan claramente", lo que evidencia que solo una minoria

identifica con claridad qué empresas sobresalen en el mercado.
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Figura 11

Aspectos en innovacion de servicios de seguridad

@ Uso de tecnologia avanzada (camaras
inteligentes, 1A, drones)

@ Capacitacion especializada del personal
Atencién y servicio al cliente

@ Personalizacién de los servicios segun
las necesidades del cliente

La Figura 11 muestra la percepcion de los encuestados sobre los principales
factores que pueden diferenciar a una empresa en el sector. Se observa que el 63%
considera que el uso de tecnologia avanzada (como cémaras inteligentes, inteligencia
artificial y drones) es el principal diferenciador. Esto sugiere que la innovacién
tecnologica es un elemento clave para destacar en el mercado y mejorar la percepcion del

servicio.

En segundo lugar, con un 25.5%, se encuentra la capacitacion especializada del
personal, lo que indica que la formacién y el conocimiento técnico del equipo también

juegan un papel importante en la diferenciacion y calidad del servicio.

Otros factores como la atencion y servicio al cliente (representando un porcentaje
menor) y la personalizacién de los servicios segin las necesidades del cliente tienen
menos peso en la percepcion de los encuestados. Esto puede sugerir que, si bien estos
aspectos son relevantes, no son considerados elementos de diferenciacion tan fuertes

como la tecnologia y la capacitacion.
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Figura 12

Innovacion en la diferenciacion

Si, constantemente puscan 196 (57,5 %)
innovar
Algunas si, otras no 120 (35,2 %)
No, la mayoria ofrece lo mismo 27 (7,9 %)
0 50 100 150 200

La Figura 12 muestra la percepcion de los encuestados sobre el grado de
innovacion en el sector. Se observa que la mayoria (57.5%) considera que las empresas
buscan innovar constantemente, lo que sugiere que la diferenciacion a través de nuevas

tecnologias, estrategias o servicios es un enfoque clave en el mercado.

Por otro lado, un 35.2% de los encuestados percibe que algunas empresas innovan,
pero otras no, lo que indica una disparidad en la industria, donde ciertas compafias

destacan por su evolucion, mientras que otras se mantienen en modelos tradicionales.

Finalmente, solo un 7.9% considera que la mayoria ofrece lo mismo, lo que
sugiere que la percepcion general no es de un mercado completamente homogéneo, sino

con tendencias claras hacia la innovacion.
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Figura 13

Calidad en el servicio

Muy importante 246 (72,1 %)

Algo importante 81 (23,8 %)

Poco importante 14 (4,1 %)

Nada importante 1 (0,3 %)

0 50 100 150 200 250

La Figura 13 muestra la percepcion de los encuestados sobre la importancia de la
innovacion en la industria. Los resultados reflejan un alto consenso en cuanto a su

relevancia:

e 72.1% de los encuestados consideran que la innovacién es "Muy importante", lo
que evidencia que la mayoria de las personas reconoce su impacto en el éxito y

diferenciacion de las empresas.

e 23.8% la perciben como "Algo importante", lo que indica que, aunque no la ven

como el factor principal, si le atribuyen un valor considerable.

e Solo un 4.1% la califica como "Poco importante", y 0.3% como '"Nada

importante", lo que sugiere que casi nadie subestima su papel en la industria.
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Figura 14

Problemas en la atencion al cliente en empresas de seguridad

@ Respuesta lenta ante emergencias

@ Falta de informacion clara sobre los
servicios

Dificultad para contactar con la empresa

@ Costos elevados en relacion con la
calidad del servicio

La Figura 14 de pastel representa los principales inconvenientes que los usuarios
han identificado en el servicio. Los resultados muestran que el problema mas comun es
la respuesta lenta ante emergencias, seguido de la falta de informacion clara y dificultades

en la comunicacion con la empresa.

Analisis de los Resultados

e 59.5% - Respuesta lenta ante emergencias: Es el problema mas critico, lo que
sugiere una oportunidad de mejora en los tiempos de atencion y protocolos de

emergencia.

e 22% - Falta de informacion clara sobre los servicios: Indica que la empresa podria

mejorar la comunicacion y transparencia en su oferta de servicios.

e 15.2% - Dificultad para contactar con la empresa: Un porcentaje relevante de
usuarios tiene problemas para comunicarse, lo que podria resolverse con canales

de atencion mas eficientes.

e (Pequefio porcentaje en verde) - Costos elevados en relacion con la calidad del
servicio: Aunque es el problema menos frecuente, sigue siendo una preocupacion

para algunos clientes.
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Figura 15

Percepcion de costo en el servicio de seguridad privada

Muy dispuesto 231 (67,7 %)
Algo dispuesto 87 (25,5 %)
Poco dispuesto 24 (7 %)

Nada dispuesto 0 (0 %)

0 50 100 150 200 250

La Figura 15 muestra el nivel de disposicion de los usuarios ante una determinada

accion o cambio.
Resultados Clave

e 67.7% (231 personas) estdin muy dispuestas, lo que indica un alto nivel de

aceptacion o interés.

e 25.5% (87 personas) estan algo dispuestas, lo que sugiere que alin podrian requerir

mayor informacion o motivacion.

e 7% (24 personas) estan poco dispuestas, pero no hay nadie que se declare

completamente en contra (0% en "Nada dispuesto").
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Figura 16

Percepcion de valor agregado en el servicio de seguridad

@ Mayor capacitacion del personal
@ Uso de tecnologia avanzada

Mejor tiempo de respuesta ante
emergencias

@ Marca y reputacion de la empresa

Esta imagen habla sobre la percepcion de valor agregado en el servicio de de
seguridad, grafico circular muestra la distribucion de las preferencias de los usuarios

respecto a varios factores clave que podrian mejorar un servicio o producto.

Resultados Clave

e 55.4% de los usuarios prefieren una mayor capacitacion del personal, lo que indica

que la formacion y la competencia del personal es una prioridad para la mayoria.

e 25.5% de los usuarios optan por el uso de tecnologia avanzada, sugiriendo que la
innovacion y la tecnologia son también importantes para un segmento

significativo.

e 16.1% prefieren un mejor tiempo de respuesta ante emergencias, lo que refleja

una necesidad de eficiencia en situaciones criticas.

e 3% valoran la marca y la reputacion de la empresa, aunque este factor es

considerado menos relevante en comparacion con los otros.
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Figura 17

Factores para cambiar de empresa de seguridad privada

@ Mala calidad del servicio

@ Precios elevados

© Atencion deficiente al cliente

@ Falta de innovacién y actualizacién

La Figura 17 muestra las principales razones de insatisfaccion entre los usuarios.

Resultados Clave

e 66.9% de los encuestados sefialan la mala calidad del servicio como el principal
problema, lo que indica que hay una fuerte necesidad de mejorar la calidad

general.

e 17.6% mencionan los precios elevados, lo que sugiere que el costo del servicio

también es una barrera importante.

e 11.7% consideran que la atenciéon al cliente es deficiente, lo que apunta a la

importancia de mejorar la interaccion con los usuarios.

e Un pequefio porcentaje indica falta de innovacion y actualizacion, lo que sugiere
que, aunque no es el problema principal, aun hay oportunidades para mejorar en

este aspecto.
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Figura 18

Probabilidad de recomendacion de servicios de seguridad

Muy probable

Algo probable 73 (21,4 %)

Poco probable 28 (8,2 %)

Nada probable 4 (1,2 %)

0 50 100 150 200

236 (69,2 %)

250

La Figura 18 muestra la probabilidad con la que los encuestados consideran un

determinado escenario sobre la probabilidad de recomendacion de los servicios de

seguridad.

Resultados Clave:

69.2% (236 personas) consideran que es "Muy probable”.

21.4% (73 personas) lo ven como "Algo probable".

8.2% (28 personas) lo califican como "Poco probable".

1.2% (4 personas) piensan que es "Nada probable".
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Figura 19

Sectores de incremento de la demanda en seguridad

Residencial (viviendas y
condominios)

229 (67,2 %)
Empresarial (oficinas y fabricas) 110 (32,3 %)

Comercial (centros comerciales,

0,
tiendas) 46 (13,5 %)

Eventos y espectaculos 17 (5 %)

0 50 100 150 200 250

La Figura 19 muestra la distribucion de los tipos de uso de los inmuebles segun
las respuestas de los encuestados. El uso residencial (viviendas y condominios) fue el méas
frecuente, con 229 respuestas, lo que representa un 67.2% del total. Este dato sugiere que
la mayoria de los encuestados se relacionan con inmuebles de tipo residencial, lo que
podria influir en las percepciones y respuestas respecto a otros aspectos evaluados en esta

investigacion.

En segundo lugar, el uso empresarial (oficinas y fabricas) obtuvo 110 respuestas,
equivalentes al 32.3%, lo que indica una presencia significativa de este sector en la
muestra. Por otro lado, el uso comercial (centros comerciales, tiendas) fue mencionado
por 46 encuestados, representando un 13.5%, mientras que el uso para eventos y
espectaculos fue el menos frecuente, con solo 17 respuestas, que corresponden al 5% del

total.
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Muestra cualitativa (Entrevistas a expertos)

Andrés Andrade - Gerente de la empresa de seguridad Grupiseg

1.

(Cuales son los principales factores que actualmente impulsan la demanda de

servicios de seguridad privada?

Los principales factores incluyen el aumento de la delincuencia, la percepcion de
inseguridad, el crecimiento de sectores comerciales e industriales que requieren
proteccion y la necesidad de cumplir con normativas de seguridad. Ademas,
eventos de alto perfil y desastres naturales han impulsado a empresas y personas

a contratar servicios especializados.

(Ha notado un cambio en el perfil del cliente que busca servicios de seguridad en
los ultimos afios? ;Qué aspectos considera mas importantes en su decision de
contratacion?

Si, antes los clientes eran principalmente grandes empresas, pero ahora vemos una
mayor demanda en el sector residencial y pequeias empresas. En la decision de
contratacion, los factores clave son la confianza en la empresa de seguridad, el

uso de tecnologia avanzada y la relacioén costo-beneficio.

(Cuales son los servicios de seguridad privada mas solicitados actualmente y por

qué cree que tienen mayor demanda?

Los servicios mas solicitados son vigilancia fisica, monitoreo remoto, seguridad
electronica (cdmaras, alarmas) y escoltas personales. La demanda ha crecido
debido a la sofisticacion del crimen y la necesidad de respuestas mas efectivas y

rapidas.

Desde su perspectiva, ;/qué diferencia a una empresa de seguridad privada exitosa
de otra que tiene dificultades para competir en el mercado?
La clave esta en la capacitacion del personal, la implementacion de tecnologia de

punta, la atencién al cliente y la reputacion de la empresa. Una empresa exitosa
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se enfoca en innovacion y en ofrecer soluciones personalizadas segun las

necesidades del cliente.

(Cuales son las estrategias mas efectivas que estan utilizando las empresas de

seguridad privada para posicionarse en el mercado?

Destacan la especializacion en nichos de mercado, la integracion de tecnologia, el
marketing digital y la creacion de paquetes de servicios adaptados a diferentes
clientes. También es clave la certificacion y cumplimiento de normativas

internacionales de seguridad.

En términos de precios y valor percibido, ;cémo se diferencian las empresas de

seguridad que lideran el mercado?

Las empresas lideres no compiten solo por precio, sino por la calidad de sus
servicios, la experiencia del personal y la tecnologia utilizada. Ofrecen paquetes
con alto valor agregado, como reportes en tiempo real, analisis de riesgos y

soporte 24/7.

(Qué tan importante considera el uso de tecnologia en la oferta de servicios de
seguridad? ;Las empresas que implementan tecnologia tienen una ventaja

competitiva real?

La tecnologia es clave. Empresas que implementan inteligencia artificial,
videovigilancia con analisis predictivo y control de acceso digital tienen una
ventaja significativa, ya que ofrecen respuestas mas rapidas y eficaces a incidentes

de seguridad.

(Qué tan efectiva considera que es la estrategia de marketing digital en la industria
de seguridad privada? ;Qué canales digitales estan generando mejores resultados?
Es altamente efectiva, especialmente en redes sociales y Google Ads. LinkedIn es
clave para clientes corporativos, mientras que Facebook e Instagram funcionan
bien para clientes residenciales. El SEO también ayuda a captar clientes

potenciales que buscan servicios de seguridad en linea.

44



9. Desde su experiencia, jcomo deberia comunicar una empresa de seguridad
privada su propuesta de valor para diferenciarse de la competencia?
Debe enfocarse en la confianza, la experiencia y la personalizacion de servicios.
Testimonios de clientes, casos de éxito y certificaciones generan credibilidad.
También es clave mostrar el uso de tecnologia avanzada y destacar la preparacion

del personal.

10. ;Cree que las empresas de seguridad privada estan invirtiendo lo suficiente en
estrategias de fidelizacion de clientes? ;Qué acciones recomendaria para mejorar

la lealtad de los clientes?

Muchas empresas no invierten lo suficiente. Se recomienda ofrecer programas de
mantenimiento preventivo, comunicaciéon constante, descuentos por lealtad y

consultorias gratuitas para fortalecer la relacion con los clientes.

11. Desde su punto de vista, ;qué aspectos deberia mejorar una empresa de seguridad

privada para atraer y retener mas clientes?

Debe mejorar la transparencia en costos, la capacitacion del personal, la
innovaciéon en servicios y la atencion al cliente. Ademads, es clave ofrecer

soluciones integrales que combinen seguridad fisica y digital.

12. Si estuviera asesorando a una empresa de seguridad privada que busca mejorar su

posicion competitiva, ;qué tres estrategias clave le recomendaria implementar?

- Incorporar tecnologia avanzada en sus servicios.

- Desarrollar una estrategia de marketing digital efectiva.

- Capacitar constantemente a su personal para ofrecer un servicio

diferenciado.

13. ;Como puede una empresa de seguridad privada innovar para adaptarse a los
cambios del mercado y a las nuevas demandas de los clientes?

Implementando inteligencia artificial para andlisis de riesgos, desarrollando
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plataformas digitales de monitoreo y ofreciendo soluciones a medida basadas en

data e informes predictivos.

14. En términos de expansion, ;qué sectores o nichos de mercado considera que tienen

mayor oportunidad de crecimiento para una empresa de seguridad privada?
Sectores como la seguridad en transporte y logistica, proteccion de datos digitales
(ciberseguridad), seguridad en eventos y seguridad en urbanizaciones privadas

estan en crecimiento y ofrecen grandes oportunidades de expansion.

Juan Pablo Andrade - Teniente policial

1.

(Cuales son los principales factores que actualmente impulsan la demanda de

servicios de seguridad privada?

El incremento de la delincuencia organizada, la ineficiencia de los sistemas de
seguridad publica, la digitalizacion del crimen y la necesidad de proteger
infraestructuras criticas. También influye la globalizacion, que expone a las

empresas a nuevas amenazas, como el cibercrimen y el espionaje corporativo.

(Ha notado un cambio en el perfil del cliente que busca servicios de seguridad en
los ultimos afios? ;Qué aspectos considera mas importantes en su decision de
contratacion?

Si, los clientes ahora estdn mas informados y exigentes. Antes contrataban
seguridad solo por cumplimiento normativo; ahora buscan soluciones integrales y
proactivas. La rapidez en la respuesta, el uso de tecnologia y la experiencia de la

empresa son factores determinantes.

(Cuales son los servicios de seguridad privada mas solicitados actualmente y por

qué cree que tienen mayor demanda?

La vigilancia remota con inteligencia artificial, los sistemas de control de acceso
biométrico y la ciberseguridad han ganado relevancia. La digitalizacion de los
negocios ha hecho que la proteccion de datos sea tan importante como la seguridad

fisica.
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Desde su perspectiva, ;/qué diferencia a una empresa de seguridad privada exitosa

de otra que tiene dificultades para competir en el mercado?

La profesionalizacion del equipo, la innovacion en sus servicios y la capacidad de
personalizar soluciones. Una empresa exitosa no solo responde a incidentes, sino

que los previene con analisis de riesgo e inteligencia de seguridad.

(Cudles son las estrategias mas efectivas que estan utilizando las empresas de

seguridad privada para posicionarse en el mercado?

La diferenciacién a través de certificaciones internacionales, la asociacién con
empresas tecnologicas y el desarrollo de plataformas de gestion de seguridad que

ofrecen reportes en tiempo real.

En términos de precios y valor percibido, ;cémo se diferencian las empresas de

seguridad que lideran el mercado?

No compiten en precio, sino en confianza y reputaciéon. Ofrecen soluciones
integradas, asesoramiento en seguridad y planes flexibles segtin las necesidades

del cliente. También destacan en atencidon postventa y monitoreo continuo.

(Qué tan importante considera el uso de tecnologia en la oferta de servicios de
seguridad? ;Las empresas que implementan tecnologia tienen una ventaja

competitiva real?

Es fundamental. Las empresas que no se modernicen quedaran obsoletas.
Tecnologias como el reconocimiento facial, la analitica de video y la

automatizacion de procesos permiten mejorar la eficiencia y reducir costos.

(Qué tan efectiva considera que es la estrategia de marketing digital en la industria
de seguridad privada? ;Qué canales digitales estan generando mejores resultados?
Es altamente efectiva, especialmente en B2B. LinkedIn y Google Ads funcionan
bien para captar clientes empresariales, mientras que YouTube es ideal para
educar sobre seguridad. Un blog con contenido especializado también es una gran

herramienta.
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9.

10.

11.

12.

13.

14.

Desde su experiencia, ;como deberia comunicar una empresa de seguridad
privada su propuesta de valor para diferenciarse de la competencia?
Con testimonios de clientes, demostraciones de tecnologia en accion y casos de

éxito documentados. La transparencia y la confiabilidad son claves en este sector.

(Cree que las empresas de seguridad privada estan invirtiendo lo suficiente en
estrategias de fidelizacion de clientes? ;Qué acciones recomendaria para mejorar

la lealtad de los clientes?

No lo suficiente. Se recomienda personalizar la atencion, ofrecer auditorias de
seguridad gratuitas y mantener un canal de comunicacion abierto con los clientes

para anticiparse a sus necesidades.

Desde su punto de vista, ;qué aspectos deberia mejorar una empresa de seguridad

privada para atraer y retener mas clientes?

Debe invertir en tecnologia, mejorar la formacion de su personal y crear
estrategias de seguridad proactivas. También es clave la comunicacion efectiva y

la transparencia en los costos.

Si estuviera asesorando a una empresa de seguridad privada que busca mejorar su
posicion competitiva, ;qué tres estrategias clave le recomendaria implementar?
Inversion en tecnologia y automatizacion de procesos, creacion de alianzas
estratégicas con empresas de tecnologia y seguros, Implementacion de estrategias

de marketing digital segmentadas.

(Como puede una empresa de seguridad privada innovar para adaptarse a los
cambios del mercado y a las nuevas demandas de los clientes?
A través de la digitalizacion de sus servicios, la incorporacion de inteligencia

artificial en el monitoreo y el desarrollo de modelos predictivos de seguridad.

En términos de expansion, ;qué sectores o nichos de mercado considera que tienen
mayor oportunidad de crecimiento para una empresa de seguridad privada?
El sector tecnoldgico, la seguridad en transporte de mercancias y la seguridad en

urbanizaciones inteligentes.
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Juan Esteban Tenorio - Capitan instructor policial

1. (Cuadles son los principales factores que actualmente impulsan la demanda de

servicios de seguridad privada?

La inestabilidad social y politica ha hecho que empresas y residencias busquen

proteccion extra.

El auge del comercio electronico ha incrementado la necesidad de proteger centros de

distribucion y entregas.

Las aseguradoras exigen mayores medidas de seguridad para reducir riesgos en

sectores especificos.

2. (Hanotado un cambio en el perfil del cliente que busca servicios de seguridad en
los ultimos afios? ;Qué aspectos considera mas importantes en su decision de

contratacion?

Antes eran solo grandes corporaciones; ahora hay mas emprendedores y familias

buscando seguridad.

Los clientes ya no solo quieren vigilancia pasiva, sino soluciones integradas con

analisis de riesgo.

Se valora mas la personalizacion del servicio y la capacidad de respuesta ante

emergencias.

3. (Cuales son los servicios de seguridad privada mas solicitados actualmente y por

qué cree que tienen mayor demanda?

La seguridad residencial con monitoreo remoto ha crecido debido a la ola de robos en

urbanizaciones.

Las auditorias de seguridad para empresas se han vuelto populares para evitar

vulnerabilidades internas.
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La proteccion de ejecutivos y transporte de valores sigue en auge debido a la

delincuencia organizada.

4. Desde su perspectiva, ;qué diferencia a una empresa de seguridad privada exitosa

de otra que tiene dificultades para competir en el mercado?

La innovacioén en sus servicios: las que incorporan tecnologia avanzan mas rapido.

La atencion al cliente: las empresas que brindan acompafiamiento y asesoria tienen

mas retencion.

La formacion de su personal: un guardia mal capacitado puede ser mas un riesgo que

una solucién.

5. (Cuales son las estrategias mas efectivas que estan utilizando las empresas de

seguridad privada para posicionarse en el mercado?

Generar confianza a través de certificaciones y normativas internacionales.

Aliarse con constructoras y empresas de tecnologia para ofrecer paquetes integrales.

Ofrecer paquetes flexibles con precios escalables para adaptarse a distintos tipos de

clientes.

6. En términos de precios y valor percibido, ;cémo se diferencian las empresas de

seguridad que lideran el mercado?

No siempre son las mas baratas, pero justifican sus costos con tecnologia y respuesta

eficiente.

Ofrecen garantias de calidad y compromiso con protocolos de seguridad mas

rigurosos.

Su reputacion les permite cobrar mas sin que el cliente lo cuestione.

7. (Qué tan importante considera el uso de tecnologia en la oferta de servicios de
seguridad? ;Las empresas que implementan tecnologia tienen una ventaja

competitiva real?
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Es fundamental; el monitoreo por [A ya estd reemplazando a los métodos

tradicionales.

La tecnologia no lo es todo, sigue siendo necesario el factor humano para analisis de

situaciones complejas.

Algunas empresas implementan tecnologia solo como estrategia de marketing, pero

sin un uso eficiente.

8. (Qué tan efectiva considera que es la estrategia de marketing digital en la industria

de seguridad privada? ;Qué canales digitales estan generando mejores resultados?

Funciona bien en LinkedIn para captar clientes corporativos.

Google Ads con segmentacion local es una herramienta clave para captar clientes

residenciales.

WhatsApp Business ha demostrado ser un canal directo y eficaz para la atencion

personalizada.

9. Desde su experiencia, jcomo deberia comunicar una empresa de seguridad

privada su propuesta de valor para diferenciarse de la competencia?

A través de historias reales de clientes satisfechos.

Mostrando en vivo coémo funciona su sistema de respuesta ante emergencias.

Demostrando la capacitacion y preparacion de su personal con certificaciones

verificables.

10. ;Cree que las empresas de seguridad privada estan invirtiendo lo suficiente en
estrategias de fidelizacion de clientes? ;Qué acciones recomendaria para mejorar

la lealtad de los clientes?

En general, hay poca inversion en fidelizacion, ya que muchas empresas solo buscan

captar nuevos clientes.
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Se deberia implementar programas de membresia con beneficios adicionales para

clientes de largo plazo.

Oftrecer reportes periodicos con sugerencias de mejora en seguridad seria una buena

estrategia de fidelizacion.

11. Desde su punto de vista, ;qué aspectos deberia mejorar una empresa de seguridad

privada para atraer y retener mas clientes?

Comunicacion mas clara sobre los beneficios del servicio, evitando tecnicismos que

confunden.

Implementar modelos de atencion personalizada con asesores dedicados.

Mayor flexibilidad en los contratos para adaptarse a necesidades especificas de los

clientes.

12. Si estuviera asesorando a una empresa de seguridad privada que busca mejorar su

posicion competitiva, ;qué tres estrategias clave le recomendaria implementar?

Digitalizar la gestion de seguridad para mejorar la eficiencia y reducir costos

operativos.

Expandirse a sectores desatendidos como seguridad en transporte de mercancias o

ciberseguridad.

Crear alianzas con aseguradoras para ofrecer paquetes de proteccion con valor

agregado.

13. ;Como puede una empresa de seguridad privada innovar para adaptarse a los

cambios del mercado y a las nuevas demandas de los clientes?

Usando andlisis de big data para predecir patrones de criminalidad y ofrecer

soluciones proactivas.

Desarrollando plataformas moéviles donde los clientes puedan monitorear en tiempo

real sus servicios.
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Creando una oferta integral que combine seguridad fisica con ciberseguridad.

14. En términos de expansion, /qué sectores o nichos de mercado considera que tienen

mayor oportunidad de crecimiento para una empresa de seguridad privada?

Seguridad en plataformas logisticas y almacenes de comercio electronico.

Proteccion de infraestructura critica como plantas energéticas y hospitales.

Seguridad en turismo y eventos masivos, un nicho en crecimiento con muchas

oportunidades.

Fernando Solis - supervisor jefe de la empresa de seguridad Grupiseg

1. ;Cuadles son los principales factores que actualmente impulsan la demanda de

servicios de seguridad privada?

El crecimiento de la inseguridad en zonas urbanas y rurales.

La globalizacion ha hecho que empresas extranjeras exijan estandares mas altos de

seguridad.

Los desastres naturales y crisis sociales han aumentado la necesidad de proteccion en

sectores estratégicos.

2. ;(Hanotado un cambio en el perfil del cliente que busca servicios de seguridad en
los ultimos afios? ;Qué aspectos considera mas importantes en su decision de

contratacion?

Si, antes era un mercado dominado por grandes empresas; ahora hay mas clientes

pequefios que buscan soluciones asequibles.

Se ha vuelto clave la confiabilidad de los guardias y el soporte post-venta.

La flexibilidad en los servicios es un factor que ha ganado mucha relevancia.

3. (Cudles son los servicios de seguridad privada mas solicitados actualmente y por

qué cree que tienen mayor demanda?
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Seguridad en eventos masivos, debido al aumento de la delincuencia en espectaculos

deportivos y conciertos.

Servicios de vigilancia con drones en zonas industriales y agricolas.

Proteccion de datos y ciberseguridad, ya que muchas empresas han sufrido ataques

recientes.

4. Desde su perspectiva, ;qué diferencia a una empresa de seguridad privada exitosa

de otra que tiene dificultades para competir en el mercado?

La reputacion y las referencias de clientes anteriores son determinantes.

La adaptacion a cambios tecnoldgicos y normativos es clave para la supervivencia.

La capacidad de ofrecer soluciones escalables segtn el crecimiento del cliente.

5. (Cuales son las estrategias mas efectivas que estan utilizando las empresas de

seguridad privada para posicionarse en el mercado?

Incorporar herramientas de analisis predictivo para evitar incidentes en lugar de solo

reaccionar.

Diferenciarse con atencion personalizada y consultoria en seguridad.

Ofrecer modelos de suscripcion con tarifas planas para facilitar la contratacion.

6. En términos de precios y valor percibido, ;cémo se diferencian las empresas de

seguridad que lideran el mercado?

Justifican sus precios con casos de éxito y testimonios.

Brindan capacitacion a sus clientes para que entiendan el valor del servicio.

Se enfocan en la calidad en lugar de competir por ser las mas baratas.
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7. ¢Qué tan importante considera el uso de tecnologia en la oferta de servicios de
seguridad? ;Las empresas que implementan tecnologia tienen una ventaja

competitiva real?

Absolutamente. La tecnologia permite reducir errores humanos y mejorar tiempos de

respuesta.

La biometria y la inteligencia artificial estan revolucionando el sector.

No solo se trata de implementar tecnologia, sino de capacitar al personal para

utilizarla correctamente.

8. (Qué tan efectiva considera que es la estrategia de marketing digital en la industria

de seguridad privada? ;Qué canales digitales estan generando mejores resultados?

Es muy efectiva cuando se usa contenido educativo para generar confianza.

LinkedIn y foros especializados funcionan mejor que redes sociales masivas como

Facebook.

Los videos demostrativos han tenido un impacto positivo en la conversion de clientes.

9. Desde su experiencia, jcomo deberia comunicar una empresa de seguridad

privada su propuesta de valor para diferenciarse de la competencia?

Mostrando casos de éxito concretos y no solo estadisticas.

Realizando pruebas gratuitas o demostraciones en vivo para que los clientes

experimenten el servicio.

Creando contenido de valor con consejos de seguridad aplicables al dia a dia.

10. ;Cree que las empresas de seguridad privada estan invirtiendo lo suficiente en
estrategias de fidelizacion de clientes? ;Qué acciones recomendaria para mejorar

la lealtad de los clientes?

La mayoria se enfoca en captar clientes nuevos y descuidan la retencion.
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Un programa de recompensas o descuentos por permanencia seria una estrategia

efectiva.

La personalizacion del servicio es clave para fortalecer la relacion con el cliente.

11. Desde su punto de vista, ;qué aspectos deberia mejorar una empresa de seguridad

privada para atraer y retener mas clientes?

Hay que asegurar que el personal esté bien capacitado y motivado.

Mejorar la comunicacion con los clientes a través de informes periodicos.

Implementar auditorias de seguridad para identificar y corregir puntos débiles antes

de que se conviertan en problemas.

12. Si estuviera asesorando a una empresa de seguridad privada que busca mejorar su

posicion competitiva, ;qué tres estrategias clave le recomendaria implementar?

Ampliar su portafolio con soluciones tecnoldgicas como monitoreo con IA.

Crear alianzas estratégicas con aseguradoras y empresas de tecnologia.

Mejorar la capacitacion continua del personal para garantizar estandares altos de

servicio.

13. ;Como puede una empresa de seguridad privada innovar para adaptarse a los

cambios del mercado y a las nuevas demandas de los clientes?

Desarrollar aplicaciones moviles para que los clientes tengan control total de su

seguridad.

Integrar soluciones de domética y automatizacién para optimizar los servicios de

seguridad residencial.

Ofrecer planes hibridos que combinen seguridad fisica con soluciones de

ciberseguridad.
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14. En términos de expansion, ;qué sectores o nichos de mercado considera que tienen

mayor oportunidad de crecimiento para una empresa de seguridad privada?

El sector educativo, donde la seguridad en escuelas y universidades es una prioridad.

La proteccion de bienes culturales, museos y centros de arte que necesitan vigilancia

especializada.

La seguridad en hospitales y centros de salud, donde la proteccion del personal y

pacientes es clave.

Javier Cedefo - guardia de seguridad de la empresa Grupiseg

1. ;Cuadles son los principales factores que actualmente impulsan la demanda de

servicios de seguridad privada?

La delincuencia ha aumentado mucho, la gente ya no se siente segura ni en su propia

casa.

En las empresas hay mas robos internos, asi que necesitan seguridad para vigilar a su

propio personal.

Los clientes quieren sentir que hay alguien que los protege las 24 horas, especialmente

en barrios peligrosos.

2. ;(Hanotado un cambio en el perfil del cliente que busca servicios de seguridad en
los ultimos afios? ;Qué aspectos considera mas importantes en su decision de

contratacion?

Antes nos contrataban mas para empresas grandes, ahora hasta familias buscan

seguridad privada.

Muchos clientes ahora piden que sepamos usar camaras y tecnologia, no solo pararnos

en la entrada.

Valoran mucho la experiencia y que tengamos buena presencia y trato con la gente.
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3. (Cuéles son los servicios de seguridad privada mas solicitados actualmente y por

qué cree que tienen mayor demanda?

La vigilancia en edificios y condominios, porque hay muchos robos en los

estacionamientos.

Seguridad en eventos, ya que hay mas violencia en conciertos y partidos de futbol.

Escolta de valores, porque los robos a negocios cuando hacen depositos en el banco

han aumentado.

4. Desde su perspectiva, ;qué diferencia a una empresa de seguridad privada exitosa

de otra que tiene dificultades para competir en el mercado?

Una empresa que paga puntual y trata bien a sus guardias siempre tiene mejor

personal.

La capacitacion es clave, un guardia bien entrenado sabe actuar rapido en

emergencias.

Las empresas que dan buen servicio y responden rapido a los problemas son las que

tienen mas clientes.

5. (Cuales son las estrategias mas efectivas que estan utilizando las empresas de

seguridad privada para posicionarse en el mercado?

Ofrecer seguridad con cdmaras y alarmas ademas de los guardias.

Hacer controles sorpresa para asegurarse de que los guardias estan cumpliendo bien

su trabajo.

Tener personal bien uniformado y con buena actitud, porque la primera impresion

importa.

6. En términos de precios y valor percibido, ;cémo se diferencian las empresas de

seguridad que lideran el mercado?
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Las empresas buenas cobran mas, pero el servicio lo vale porque tienen personal

mejor capacitado.

Hay empresas que bajan precios y contratan a cualquiera sin experiencia, pero después

tienen problemas.

La clave es ofrecer mas por el mismo precio, como patrullajes extra o sistemas de

monitoreo.

7. ¢Qué tan importante considera el uso de tecnologia en la oferta de servicios de
seguridad? ;Las empresas que implementan tecnologia tienen una ventaja

competitiva real?

Es importante, pero la tecnologia sola no detiene un robo, por eso siempre hace falta

un guardia.

Los clientes piden cdmaras, pero si nadie las monitorea en tiempo real, no sirven de

mucho.

Las alarmas ayudan, pero si no hay reaccion rapida, el ladron igual se lleva las cosas.

8. (Qué tan efectiva considera que es la estrategia de marketing digital en la industria

de seguridad privada? ;Qué canales digitales estan generando mejores resultados?

Muchas empresas consiguen clientes por Facebook, porque ahi la gente se queja de la

inseguridad y busca soluciones.

LinkedIn funciona para empresas grandes, pero la gente comun busca seguridad en

redes sociales o en recomendaciones.

Los anuncios con videos de como trabajan los guardias llaman la atencioén y generan

confianza.

9. Desde su experiencia, jcomo deberia comunicar una empresa de seguridad

privada su propuesta de valor para diferenciarse de la competencia?
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Mostrando testimonios de clientes satisfechos, eso convence mas que cualquier

publicidad.

Dando ejemplos reales de como han prevenido robos y situaciones de peligro.

Ofreciendo una demostracién gratuita del servicio para que el cliente vea como

trabajamos.

10. ;Cree que las empresas de seguridad privada estan invirtiendo lo suficiente en
estrategias de fidelizacion de clientes? ;Qué acciones recomendaria para mejorar

la lealtad de los clientes?

Muchas empresas solo buscan nuevos clientes, pero no cuidan a los que ya tienen.

Revisar constantemente el servicio y preguntarle al cliente si estd satisfecho ayuda

mucho.

Dar incentivos a los clientes fieles, como descuentos o mejoras en el servicio.

11. Desde su punto de vista, ;qué aspectos deberia mejorar una empresa de seguridad

privada para atraer y retener mas clientes?

Tratar bien a los guardias para que hagan bien su trabajo y no haya tanta rotacion de

personal.

Capacitar mas en como tratar al cliente, porque algunos guardias son muy serios o

rudos.

Cumplir con lo que prometen, porque hay empresas que dicen tener supervision y

luego no la hacen.

12. Si estuviera asesorando a una empresa de seguridad privada que busca mejorar su

posicion competitiva, ;qué tres estrategias clave le recomendaria implementar?

Contratar solo personal bien preparado y con antecedentes limpios.

Ofrecer paquetes de seguridad que incluyan camaras y alarmas junto con la vigilancia.
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Hacer visitas a los clientes cada mes para ver si estan satisfechos con el servicio.

13. ;Como puede una empresa de seguridad privada innovar para adaptarse a los

cambios del mercado y a las nuevas demandas de los clientes?

Usando tecnologia, pero sin olvidar el factor humano, que sigue siendo el mas

importante.

Dando entrenamiento en defensa personal y primeros auxilios a los guardias para que

puedan reaccionar mejor.

Ofreciendo seguridad movil con motocicletas para responder rapido a emergencias.

14. En términos de expansion, ;qué sectores o nichos de mercado considera que tienen

mayor oportunidad de crecimiento para una empresa de seguridad privada?

Seguridad para pequefios negocios y tiendas que no pueden pagar un guardia todo el

dia.

Vigilancia en zonas rurales, donde hay robos de ganado y maquinaria agricola.

Seguridad para hospitales y clinicas, donde los médicos y enfermeras a veces sufren

agresiones.

2.4. Informe Final

El presente informe tiene como objetivo analizar los resultados obtenidos en la

investigacion de mercado realizada para la empresa Grupiseg Cia. Ltda., con el proposito

de desarrollar estrategias de marketing que mejoren su posicionamiento en el sector de

seguridad privada. Para ello, se llevd a cabo una metodologia de enfoque mixto,

combinando técnicas cuantitativas y cualitativas que permitieron una evaluacion integral

de la percepcion del mercado sobre la empresa y sus servicios.

La investigacion se estructurd en dos enfoques. En el enfoque cuantitativo, se

aplicaron 341 encuestas a los estudiantes de la Universidad del Azuay, utilizando un

cuestionario estructurado de 15 preguntas a través de Google Forms. Estas encuestas

permitieron obtener informacion detallada sobre la percepcion de los clientes potenciales
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respecto a la empresa, sus estrategias de marketing y la calidad de sus servicios. En el
enfoque cualitativo, se realizaron entrevistas semiestructuradas a cinco expertos del
sector de seguridad privada, con el fin de identificar estrategias clave y oportunidades de
mejora. A través de estos métodos, se obtuvo una visiéon amplia y detallada sobre los
factores que influyen en la toma de decisiones de los clientes y las estrategias que pueden

ser implementadas para mejorar la competitividad de Grupiseg en el mercado.

Los resultados cuantitativos reflejan aspectos clave de la percepcion del mercado.
En cuanto a la distribucion demografica, la muestra estuvo compuesta mayoritariamente
por hombres (57.2%) y personas en el rango de 21 a 26 afios (45.2%). En relacion con los
canales de informacion, el 66.3% de los encuestados obtiene informacion sobre seguridad
privada a través de redes sociales, seguido de paginas web (28.2%). Esto demuestra la
importancia creciente de la digitalizacion y el marketing online en la industria de la
seguridad privada. Ademads, el 63.3% considera que la presencia digital es muy
importante al momento de elegir una empresa de seguridad privada, lo que refuerza la
necesidad de invertir en estrategias digitales efectivas. Entre los factores clave en la
percepcion del servicio, la experiencia y trayectoria fueron los mas valorados (77.1%),

mientras que la claridad en los servicios ofrecidos alcanzé un 13.2%.

La reputacion sigue siendo un factor determinante en la toma de decisiones de los
clientes, lo que resalta la importancia de mantener un historial s6lido y confiable en el
mercado. Por otro lado, el 71.6% de los encuestados considera que diferenciar una
empresa de seguridad privada es algo dificil, mientras que el 63% destaca la tecnologia
avanzada como el principal elemento diferenciador. Esto sugiere que la adopcion de
tecnologias innovadoras puede ser una ventaja competitiva clave. Entre los principales
problemas en la atencion al cliente, la respuesta lenta ante emergencias es la queja mas
recurrente, representando el 59.5% de los encuestados. En cuanto al valor agregado en el
servicio, el 55.4% cree que una mayor capacitacion del personal justifica un mayor costo
del servicio. Finalmente, el 69.2% de los encuestados indicd que es muy probable que
recomiende un servicio de seguridad si ha tenido una buena experiencia, y se determin6
que el segmento residencial es el que mas ha incrementado la demanda de seguridad

privada (67.2%).

Los resultados cualitativos obtenidos a través de entrevistas a expertos

permitieron identificar factores clave que impulsan la demanda de servicios de seguridad

62



privada. Se evidenci6 que la delincuencia, la digitalizacion del crimen y la globalizacién
han incrementado la necesidad de servicios de seguridad avanzados. También se observo
un cambio en el perfil del cliente, con un aumento en la demanda del sector residencial y
de pequefias empresas, ademds de las grandes corporaciones. Los servicios mas
solicitados incluyen vigilancia fisica, monitoreo remoto, ciberseguridad y escoltas

personales.

Para diferenciarse en el mercado, las empresas deben enfocarse en la capacitacion
del personal, la implementacién de tecnologia de punta y una atencion al cliente de
calidad. En cuanto a estrategias de posicionamiento, el marketing digital, la
especializacion en nichos de mercado y el cumplimiento de normativas de seguridad
destacan como los enfoques mas efectivos. La innovacién juega un papel clave en la
industria, con el uso de inteligencia artificial, videovigilancia con analisis predictivo y
control de acceso biométrico como herramientas que otorgan una ventaja competitiva.
Dentro del &mbito del marketing digital, las redes sociales, Google Ads y LinkedIn fueron
identificados como los canales mas efectivos para la promocion y captacion de clientes.
Asimismo, la fidelizacion de clientes es un aspecto fundamental, donde la personalizacion
del servicio y la atencidon postventa resultan esenciales para mantener a los clientes

satisfechos y comprometidos con la empresa.

En conclusion, la investigacion confirma que la presencia digital es un factor
determinante en la percepcion y eleccion de una empresa de seguridad privada. La
reputacion y la tecnologia son los elementos mas valorados por los clientes, mientras que
la falta de diferenciacion clara en el sector obliga a las empresas a adoptar estrategias
innovadoras para destacar. La lenta respuesta ante emergencias y la falta de claridad en
la comunicacidn son aspectos que requieren mejoras inmediatas. Ademas, la capacitacion
del personal es un factor critico para mejorar la calidad del servicio y justificar precios
mas altos. Como recomendaciones, se sugiere fortalecer la estrategia digital a través de
una mayor presencia en redes sociales, optimizacion del SEO y campanas pagadas en
Google Ads. También se recomienda mejorar la capacitacion del personal mediante
programas de formacién continua en atencion al cliente, respuesta ante emergencias y uso

de tecnologia.

La incorporacion de herramientas avanzadas como la inteligencia artificial y el

monitoreo predictivo contribuiria a ofrecer un servicio mas eficiente. Por otro lado, se
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debe optimizar la atencion al cliente mediante la implementacion de canales de
comunicacion accesibles y tiempos de respuesta mas agiles. Finalmente, el desarrollo de
estrategias de fidelizacion, como programas de lealtad y consultorias gratuitas, permitira
fortalecer la relacion con los clientes y consolidar el posicionamiento de Grupiseg Cia.
Ltda. en el mercado de seguridad privada. A medida que la empresa implemente estas
recomendaciones, podrd mejorar significativamente su presencia en el mercado y
diferenciarse de sus competidores, garantizando una oferta de servicios de alta calidad y

confianza.
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CAPITULO 3

3. Desarrollar Estrategias de Marketing para Mejorar la

Posicion Competitiva de Grupiseg Cia. Ltda.

El presente capitulo tiene como objetivo disefar y formular estrategias de
marketing para mejorar la posicion competitiva de Grupiseg en el mercado de seguridad
privada en Cuenca, Ecuador. Con base en los hallazgos obtenidos en el capitulo 2, se
establecen estrategias enfocadas en fortalecer la presencia digital, mejorar la
diferenciacion de la empresa, optimizar la comunicacion con los clientes y consolidar la

fidelizacion de los mismos.

3.1. Disefio y Formulacion de Estrategias de Marketing para

Mejorar la Posicion Competitiva en el Mercado de Cuenca.

3.1.1 Estrategias de Marketing Propuestas

Estrategia de Marketing Digital

El estudio realizado en el capitulo 2 evidencid que el 66.3% de los encuestados
obtiene informacion sobre servicios de seguridad privada a través de redes sociales y el

63.3% considera que la presencia digital es muy importante. En este sentido, se propone:

Optimizar el sitio web de Grupiseg con informacion clara, testimonios de clientes

y certificaciones de seguridad.

e Desarrollar una estrategia de contenido en redes sociales para aumentar la

visibilidad de la empresa y fortalecer la relacion con los clientes.

e Implementar campafias de publicidad digital en Google Ads y redes sociales,

enfocadas en clientes residenciales y empresariales.

e Mejorar el posicionamiento SEO del sitio web para atraer a clientes potenciales
mediante palabras clave relevantes en busquedas sobre seguridad privada en

Cuenca.
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o Crear alianzas estratégicas con empresas locales y organizaciones para ofrecer
paquetes de seguridad integrales y captar nuevos clientes mediante

recomendaciones y convenios.

Estrategia de Diferenciacion

El 71.6% de los encuestados considera que es dificil diferenciar una empresa de
seguridad privada de otra 'y el 63% indica que la tecnologia avanzada es el principal factor

de diferenciacion. Por lo tanto, se plantea:

e Implementar tecnologia avanzada en los servicios, como sistemas de

videovigilancia con inteligencia artificial y monitoreo en tiempo real.

e Capacitacion constante del personal para ofrecer un servicio altamente

profesionalizado.

e Desarrollo de servicios personalizados, adaptados a las necesidades especificas de

cada cliente.

e Certificaciones y cumplimiento normativo, obtener certificaciones de calidad y
seguridad reconocidas en la industria para generar confianza y diferenciarse de la

competencia.

e Atencion al cliente 24/7, implementar un canal de atencién permanente para

resolver inquietudes, atender emergencias y fortalecer la relacion con los clientes.

Estrategia de Comunicacion

Uno de los principales hallazgos del estudio es que el 59.5% de los encuestados
identifica la respuesta lenta ante emergencias como el problema mas critico. Asimismo,
la claridad en los servicios ofrecidos es un factor clave para el 13.2% de los clientes. Se

proponen las siguientes estrategias:

e Desarrollar un protocolo de respuesta rapida y comunicarlo claramente a los

clientes.
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o Implementar una linea de atencion 24/7 y un sistema de notificacion en tiempo

real para reportes de emergencia.

e Mejorar la comunicacion de los servicios a través de contenido informativo en

redes sociales y la pagina web.

o Realizar simulacros y pruebas de seguridad periddicas para evaluar la efectividad

de los protocolos y garantizar una respuesta eficiente ante emergencias.

e Ofrecer auditorias de seguridad gratuitas o a bajo costo para clientes potenciales,
permitiéndoles identificar vulnerabilidades y posicionando a Grupiseg como un

socio estratégico en su proteccion.

Estrategia de Fidelizacion de Clientes

La investigacion determind que el 69.2% de los encuestados estan dispuestos a
recomendar una empresa de seguridad privada si han recibido un buen servicio. Sin
embargo, se identificd que muchas empresas no invierten lo suficiente en estrategias de

fidelizacion. Por ello, se proponen:

Programas de lealtad y descuentos para clientes recurrentes.

e Encuestas de satisfaccion periddicas para mejorar continuamente el servicio.

e Atencion personalizada y asesores dedicados para fortalecer la relacion con los

clientes.

e Desarrollo de una aplicacion moévil que permita a los clientes gestionar sus
servicios de seguridad, recibir alertas en tiempo real y contactar asistencia

rapidamente.

o Eventos y talleres sobre seguridad dirigidos a clientes y publico en general para
educar sobre prevencion de riesgos y fortalecer la imagen de Grupiseg como

experto en el sector.

Estrategia de Expansion de Mercado
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Seglin los datos obtenidos, el 67.2% de los encuestados considera que la demanda de
seguridad privada ha crecido en el sector residencial. Ademas, los expertos entrevistados
mencionaron el crecimiento de la demanda en seguridad para transporte de mercancias y

proteccion de datos digitales. Para ello, se plantea:

Desarrollar paquetes de seguridad dirigidos a condominios y urbanizaciones.

e Expandir los servicios a la seguridad en transporte y logistica.

o Explorar la implementacion de servicios de ciberseguridad para complementar la

oferta tradicional de seguridad.

e Crear convenios con constructoras e inmobiliarias para ofrecer servicios de

seguridad desde la planificacion de proyectos residenciales y comerciales.

o Implementar una plataforma de monitoreo centralizado que permita a los clientes
supervisar en tiempo real la seguridad de sus propiedades y recibir reportes

detallados.

Plan de Implementacion de las Estrategias

Para llevar a cabo estas estrategias de manera efectiva, se propone el siguiente plan de

accion.
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Tabla 1

Estrategia de marketing digital

Estrategia Acciones Frecuencia Alcance Objetivo Control Presupuesto Recursos
necesarios
Optimizar sitio Actualizar Mensual Clientes Mejorar la Andlisis de $500 - $1,000  Disefiador web,
web informacion, potenciales confianza y visitas y redactor
agregar credibilidad conversion
testimonios y
certificaciones
Contenido en Publicar 3 veces por  Seguidores y Aumentar Métricas de $300 - $600 Community
redes sociales contenido semana clientes visibilidad y interaccion manager,
informativo y engagement disefiador grafico
promocional
Campaiias de Anuncios en Mensual Clientes Captar clientes Tasa de $1,000 - Especialista en
publicidad Google Ads y residenciales nuevos conversion y $3,000 marketing digital,
redes sociales y ROI presupuesto para
empresariales anuncios
Posicionamiento  Optimizacion Trimestral Usuarios de  Mejorar ranking  Analisis de $800 - $1,500 Especialista SEO,
SEO de palabras busqueda en Google trafico web redactor
clavey orgénica
contenido del
sitio
Alianzas Convenios con  Trimestral Empresas Ampliar cartera  Evaluacionde  $200 - $500 Representante
estrategicas empresas y locales de clientes nuevos comercial
organizaciones contratos
locales
Total $2,800 -
$6,600
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La estrategia de marketing digital tiene una inversion estimada entre $2,800 y $6,600,
enfocandose en cinco areas clave. La optimizacion del sitio web se realiza mensualmente
para mejorar la credibilidad, con un presupuesto de $500 a $1,000, requiriendo un
disefiador web y un redactor. El contenido en redes sociales, con publicaciones tres veces
por semana, busca aumentar la visibilidad y el engagement con un costo de $300 a $600,
gestionado por un community manager y un diseflador grafico. Las campafias de
publicidad en Google Ads y redes sociales se enfocan en captar nuevos clientes, con una
inversion de $1,000 a $3,000 al mes, requiriendo un especialista en marketing digital. El
posicionamiento SEO se trabaja trimestralmente para mejorar el ranking en Google, con
un presupuesto de $800 a $1,500, involucrando un especialista en SEO y un redactor. Las
alianzas estratégicas con empresas locales buscan ampliar la cartera de clientes, con una

inversion de $200 a $500 cada trimestre y la participacion de un representante comercial.
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Tabla 2

Estrategia de comunicacion

Estrategia Acciones Frecuencia Alcance Objetivo Control Presupuesto Recursos
necesarios
Protocolo de  Disefiar y difundir Anual Clientesy  Reducir tiempos  Evaluacionde  $1,000 - $2,000 Consultor en
respuesta protocolo de empleados de respuesta y tiempos de seguridad,
rapida respuesta ante mejorar la reaccion redactor
emergencias seguridad
Linea de Implementar Permanente Clientes Garantizar Encuestas de $2,000 - $4,000 Personal de
atencion servicio 24/7 y actuales y atencion satisfaccion atencion,
sistema de potenciales inmediata y software de
notificacion en mejorar la notificacion
tiempo real experiencia del
cliente
Comunicaciéon Publicar contenido 3 veces por  Seguidores y Aumentar la Métricas de $300 - $600 Community
de los en redes y web semana clientes confianza 'y engagement manager,
servicios sobre servicios y visibilidad disefiador
protocolos grafico
Realizar Ejercicios de Trimestral Empleados y Medir Reportes de $800 - $1,500 Especialista en
simulacros respuesta ante clientes efectividad de los desempefio seguridad,
emergencias y protocolos y logistica
evaluacion de mejorar tiempos
protocolos de reaccioén
Auditorias de Evaluar Semestral Clientes Posicionar a Informes de $500 - $1,200 Especialista en
seguridad vulnerabilidades y potenciales Grupiseg como auditoria seguridad,
ofrecer auditorias empresa de herramientas de
gratuitas o a bajo referencia en evaluacion
costo seguridad
Total $4,600 - $9,300
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La estrategia de comunicacion tiene un presupuesto estimado entre $4,100 y $8,100,
enfocandose en cuatro areas clave. El protocolo de respuesta rapida se disefia y difunde
anualmente para reducir tiempos de respuesta y mejorar la seguridad, con un costo de
$1,000 a $2,000, requiriendo un consultor en seguridad y un redactor. La linea de
atencion opera de manera permanente con un servicio 24/7 y un sistema de notificacion
en tiempo real, garantizando atencidon inmediata y mejorando la experiencia del cliente.
Su costo es de $2,000 a $4,000 e implica personal de atencion y software especializado.
La comunicacién de los servicios se realiza tres veces por semana a través de redes
sociales y web para aumentar confianza y visibilidad, con una inversion de $300 a $600,
gestionada por un community manager y un disefiador grafico. La realizacion de
simulacros se lleva a cabo trimestralmente para medir la efectividad de los protocolos y
mejorar tiempos de reaccion, con un costo de $800 a $1,500, requiriendo un especialista

en seguridad y personal de logistica.
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Tabla 3

Estrategia de fidelizacion

Estrategia Acciones Frecuencia Alcance Objetivo Control Presupuesto Recursos
necesarios
Programas de Descuentos y Trimestral Clientes Incentivar la Andlisis de $500 - $1,500 CRM, gestor de
lealtad beneficios para actuales permanencia y retencion clientes
clientes recompensar la
frecuentes lealtad
Encuestas de Formularios Bimestral Clientes Medir Evaluacion de $300 - $600 Herramientas de
satisfaccion digitales y actuales satisfaccion y resultados encuestas, analista
entrevistas a mejorar el de datos
clientes servicio
Atencion Asesores Permanente Clientes Fortalecer la Seguimiento de  $1,000 - $2,500 Personal de
personalizada dedicados y clave relacion con casos atencion, CRM
servicio clientes
exclusivo
Desarrollo de Creacion de Anual Clientes y Facilitar la Meétricas de uso $5,000 - Desarrolladores,
app movil plataforma para prospectos  comunicacion y y feedback $10,000 (inico)  UX/UI designers
gestion de accesibilidad
servicios
Eventos y talleres Charlas y Semestral Clientes y Posicionar la Encuestas de $800 - $2,000 Especialistas en
sobre seguridad  capacitaciones publico empresa como impacto seguridad,
sobre general experta en logistica
prevencion de seguridad
riesgos
Total $7,600 -
$16,600
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La estrategia de fidelizacion tiene un presupuesto entre $7,600 y $16,600, incluyendo una
inversion UuUnica en una app movil. Los programas de lealtad se implementan
trimestralmente con descuentos y beneficios para incentivar la permanencia de clientes,
con un costo de $500 a $1,500. Las encuestas de satisfaccion se realizan bimestralmente
mediante formularios digitales y entrevistas para mejorar el servicio, con una inversion
de $300 a $600. La atencion personalizada es permanente, con asesores dedicados para
fortalecer la relacion con clientes clave, con un presupuesto de $1,000 a $2,500.
El desarrollo de una app movil es una inversion anual de $5,000 a $10,000, enfocada en
mejorar la comunicacion y accesibilidad. Los eventos y talleres sobre seguridad se llevan
a cabo semestralmente para posicionar a la empresa como experta en prevencion de

riesgos, con un costo de $800 a $2,000.
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Tabla 4

Estrategia de diferenciacion

Estrategia Acciones Frecuencia  Alcance Objetivo Control Presupuesto Recursos necesarios
Tecnologia Implementar ~ Permanente  Nacional Mejorar la Auditorias $2,000 Software gratuito, cAmaras economicas
avanzada en sistemas de seguridad y tecnologicas
servicios videovigilancia eficiencia.
conlAy
monitoreo en
tiempo real.
Capacitacion Cursos y Trimestral Todoel  Profesionalizar Evaluaciones $1,000 Instructores internos, cursos gratuitos en linea
al personal talleres de personal el servicio. y
actualizacion certificaciones
en seguridad y
tecnologia.
Campaias de  Estrategias de Mensual Publico Atraer mas KPIs de $1,500 Publicidad en redes sociales con bajo costo
publicidad marketing objetivo clientes y marketing
digital y diferenciarse
tradicional. dela
competencia.
Desarrollo de Analisis de Eventual Clientes Fidelizaciony  Encuestas de $2,000 CRM gratuito, equipo interno de analisis
servicios necesidades actualesy  diferenciacion  satisfaccion
personalizados  del cliente y potenciales
adaptacion de
soluciones.
Atencion al Canal de Permanente  Clientes Mejorar la Indicadores $1,500 Chatbots gratuitos, soporte reducido
cliente atencion 24/7 relacion y de respuesta y
con respuesta fidelizacion. satisfaccion
inmediata.
Total $8,000
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La tabla presenta una estrategia de diferenciacion con diversas acciones para mejorar la
competitividad. Se incluyen iniciativas de tecnologia avanzada en servicios mediante la
implementacion de videovigilancia con IA y monitoreo en tiempo real, con un
presupuesto de $2,000. La capacitacion del personal se realiza trimestralmente mediante
cursos y talleres en seguridad y tecnologia, con un costo de $1,000. Las campaiias de
publicidad utilizan estrategias digitales y tradicionales para atraer clientes y diferenciarse,
con un presupuesto de $1,500. El desarrollo de servicios personalizados implica el
analisis de necesidades del cliente y la adaptacion de soluciones, con un presupuesto de
$2,000. La atencion al cliente se fortalece con un canal de respuesta 24/7, utilizando
chatbots y soporte reducido, con un costo de $1,500. El total del presupuesto para estas

estrategias es de $8,000.
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Tabla 5

Estrategia de expansion

Estrategia Acciones Frecuencia Alcance Objetivo Control Presupuesto Recursos
necesarios
Paquetes de Desarrollo de Trimestral Regional Expandir el Evaluacion de $1,000 Analisis de
seguridad paquetes mercado objetivo. demanda mercado basico,
especificos para equipo comercial
condominios y interno
urbanizaciones.
Expansion de Implementaciéon ~ Permanente Nacional Ampliar el Seguimiento de $1,200 Uso de personal
servicios de de seguridad en portafolio de clientes existente,
seguridad transporte y Servicios. optimizacion de
logistica. recursos
Servicios de Evaluacion de Semestral ~ Empresasy  Complementar Auditorias $1,500 Software gratuito
ciberseguridad riesgos y clientes oferta con basicas de 0 econdmico,
desarrollo de actuales servicios seguridad personal TI
soluciones digitales. interno
digitales
basicas.
Convenios Alianzas con Permanente =~ Empresas Incrementar la Seguimiento de $1,000 Negociaciones
constructoras e del sector cobertura de acuerdos internas,
inmobiliarias seguridad. acuerdos sin
para integrar costos adicionales
seguridad desde
la planificacién.
Plataforma de  Implementacion ~ Permanente Nacional Optimizar la Indicadores de $2,000 Software gratuito
monitoreo de un sistema de vigilancia y desempefio o de bajo costo,
monitoreo reportes. servidores
sencillo en compartidos
tiempo real.
Total $6,700
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La tabla presenta una estrategia de expansion con diversas acciones enfocadas en el
crecimiento del mercado y la optimizacién de servicios. Se incluyen paquetes de
seguridad especificos para condominios y urbanizaciones, con una frecuencia trimestral
y un presupuesto de $1,000. La expansion de servicios de seguridad en transporte y
logistica es permanente y tiene un costo de $1,200. Los servicios de ciberseguridad
buscan complementar la oferta con soluciones digitales mediante evaluaciones de riesgo
semestrales, con un presupuesto de $1,500. Los convenios con constructoras e
inmobiliarias buscan incrementar la cobertura de seguridad a través de acuerdos
estratégicos, con un costo de $1,000. La implementacion de una plataforma de monitoreo
en tiempo real tiene un alcance nacional y un presupuesto de $2,000. El total de la

estrategia de expansion asciende a $6,70..
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Conclusiones del capitulo

El presente capitulo ha abordado el disefio y formulacién de estrategias de
marketing con el propdsito de fortalecer la posicion competitiva de Grupiseg Cia. Ltda.
en el mercado de seguridad privada en la ciudad de Cuenca. A partir del anélisis detallado
de la situacion actual de la empresa y las percepciones de los clientes, se han desarrollado
estrategias orientadas a mejorar la visibilidad de la marca, optimizar la diferenciacion en
un mercado altamente competitivo, fortalecer la comunicacion con los clientes, fomentar

su fidelizacion y ampliar la cobertura de los servicios.

Uno de los hallazgos clave del estudio es la creciente importancia de la
digitalizacion en la toma de decisiones de los clientes. Se ha determinado que una parte
significativa de los consumidores obtiene informacioén sobre servicios de seguridad
privada a través de redes sociales y considera que la presencia digital es un factor
determinante en su eleccion. En este sentido, se ha planteado una estrategia de marketing
digital que incluye la optimizacion del sitio web de Grupiseg con contenido relevante,
testimonios de clientes y certificaciones de seguridad, el desarrollo de una estrategia de
contenido en redes sociales para aumentar la interaccidon con los clientes y la
implementacion de campafias de publicidad digital en plataformas clave como Google
Ads y redes sociales. Ademas, se ha propuesto mejorar el posicionamiento SEO del sitio

web para atraer a clientes potenciales de manera organica.

Por otro lado, se ha identificado que la diferenciacion de las empresas de
seguridad privada es un desafio en el sector, ya que la mayoria de los consumidores no
perciben diferencias significativas entre las distintas opciones disponibles. En este
contexto, se ha disefiado una estrategia enfocada en la implementacion de tecnologia
avanzada en los servicios, como sistemas de videovigilancia con inteligencia artificial y
monitoreo en tiempo real, asi como en la capacitacion constante del personal para ofrecer
un servicio altamente profesionalizado. Ademds, se ha propuesto el desarrollo de
servicios personalizados adaptados a las necesidades especificas de cada cliente, con el

objetivo de generar una propuesta de valor mas clara y atractiva.

La comunicacion efectiva con los clientes es otro aspecto critico para la empresa,

ya que se ha identificado que la lentitud en la respuesta ante emergencias y la falta de
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claridad en la oferta de servicios son factores que generan insatisfaccion en los
consumidores. Para abordar estos desafios, se ha desarrollado una estrategia de
comunicacion que incluye la implementacion de un protocolo de respuesta rapida ante
emergencias, la habilitacion de una linea de atencion 24/7 y un sistema de notificacion en
tiempo real para reportes de seguridad. Asimismo, se ha planteado mejorar la
comunicacion de los servicios a través de contenido informativo en redes sociales y en la
pagina web, con el fin de garantizar que los clientes comprendan claramente el valor y

los beneficios de los servicios ofrecidos.

En cuanto a la fidelizacion de clientes, se ha determinado que la mayoria de los
consumidores estan dispuestos a recomendar una empresa de seguridad privada si han
recibido un servicio satisfactorio. Sin embargo, muchas empresas del sector no invierten
lo suficiente en estrategias para retener a sus clientes. Para remediar esta situacion, se han
propuesto programas de lealtad y descuentos para clientes recurrentes, la realizacion de
encuestas de satisfaccion periddicas para identificar areas de mejora y la implementacion
de un servicio de atencidon personalizada con asesores dedicados a fortalecer la relacion

con los clientes.

Finalmente, se ha identificado una tendencia creciente en la demanda de servicios
de seguridad privada en sectores especificos, como el &mbito residencial, el transporte de
mercancias y la proteccion de datos digitales. En respuesta a esta oportunidad, se ha
disefiado una estrategia de expansion de mercado que incluye el desarrollo de paquetes
de seguridad dirigidos a condominios y urbanizaciones, la ampliacion de los servicios
hacia la seguridad en transporte y logistica, y la exploracion de la ciberseguridad como

una oferta complementaria a los servicios tradicionales de seguridad.

En conjunto, las estrategias planteadas en este capitulo buscan potenciar la
competitividad de Grupiseg Cia. Ltda. y posicionarla como una empresa de referencia en
el sector de seguridad privada en Cuenca. La implementacion efectiva de estas estrategias
permitira a la empresa mejorar su posicionamiento en el mercado, atraer nuevos clientes,
fidelizar a los actuales y responder de manera mas eficiente a las necesidades del entorno
competitivo. Asimismo, la integracion de herramientas digitales, la diferenciacion a
través de tecnologia avanzada, la optimizacion de la comunicacion y la expansion de los
servicios garantizaran un crecimiento sostenible para la empresa en el mediano y largo

plazo.
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3.2. Instrumentos

Para el desarrollo de esta investigacion, se utilizaron dos tipos de instrumentos
principales, encuestas estructuradas para el andlisis cuantitativo y entrevistas
semiestructuradas para el andlisis cualitativo. A continuacion, se describen en detalle cada

uno de estos instrumentos, su proposito, variables medidas y su validez y confiabilidad.

Encuesta Estructurada (Cuantitativa)

La encuesta estructurada fue disefiada con el proposito de recopilar datos sobre la
percepcion del mercado respecto a las estrategias de marketing y posicionamiento de
Grupiseg Cia. Ltda. Este instrumento fue aplicado a una muestra representativa de

estudiantes de la Universidad del Azuay, utilizando la plataforma Google Forms.

Variables Medidas

La encuesta se estructur6 en diferentes dimensiones clave relacionadas con las

estrategias de marketing y competitividad en el sector de seguridad privada:

o Estrategia de Marketing Digital: Importancia de la presencia digital, efectividad

de canales digitales.

o Estrategia de Comunicacion: Claridad y efectividad del mensaje de las empresas

de seguridad privada.

o Estrategia de Posicionamiento: Diferenciacion de la empresa frente a la

competencia.

o Estrategia de Diferenciacion: Factores clave que generan ventaja competitiva.

o Estrategia de Servicio al Cliente: Importancia de la atencién y percepcion de
calidad.

o Estrategia de Precios y Valor Percibido: Relacion entre calidad del servicio y

precios.
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o Estrategia de Fidelizacion y Recomendacion: Factores que motivan la lealtad de

los clientes.

o Estrategia de Expansion de Mercado: Sectores con mayor demanda de seguridad

privada.

Descripcion del Instrumento

El cuestionario consistid en 15 preguntas de opcion multiple, disefiadas para
evaluar la percepcion de los encuestados en relacion con las estrategias de marketing

utilizadas en el sector de seguridad privada.

Confiabilidad y Validez

e Validez de contenido: Fue verificada mediante la revision de expertos en

seguridad privada y marketing.

o Confiabilidad: Se utiliz6 el coeficiente Alfa de Cronbach para medir la
consistencia interna del instrumento, obteniendo un valor superior a 0.80, lo que

indica una alta confiabilidad (Nunnally & Bernstein, 1994).

Entrevistas Semiestructuradas (Cualitativo)

Se realizaron entrevistas semiestructuradas con cinco expertos del sector de
seguridad privada, entre ellos directivos de empresas de seguridad, consultores
especializados y miembros de la policia, con el objetivo de obtener una vision mas

profunda sobre las estrategias de posicionamiento y competencia en el mercado.

Variables Medidas

Las entrevistas se enfocaron en las siguientes dimensiones clave:

o Factores que impulsan la demanda de servicios de seguridad privada.

e Evolucion del perfil del cliente y sus principales criterios de seleccion.

e Servicios de seguridad mas solicitados y razones de su demanda.
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o Diferenciacion entre empresas de seguridad privada exitosas y menos

competitivas.

o Estrategias efectivas utilizadas en el sector para mejorar el posicionamiento.

o Importancia de la tecnologia en la competitividad de las empresas de seguridad.

e Relevancia del marketing digital y los canales mas efectivos.

o Estrategias de fidelizacion utilizadas en el sector.

o Innovacion y adaptacion a las nuevas tendencias del mercado.

o Expansion de oportunidades en sectores estratégicos.

Descripcion del Instrumento

Cada entrevista durd aproximadamente entre 30 y 45 minutos y se desarrolld
siguiendo una guia de preguntas preestablecidas. Las respuestas fueron registradas y
analizadas mediante codificacion tematica, permitiendo identificar patrones y tendencias

clave en la industria.

Confiabilidad y Validez

e Validez de contenido: Las preguntas fueron validadas por expertos en seguridad

y marketing para asegurar que cubrieran todos los aspectos relevantes del estudio.

o Confiabilidad: Se realiz6 una triangulacion de datos al comparar las respuestas de

los expertos con los hallazgos obtenidos en la encuesta cuantitativa.

3.3. Procedimiento

El estudio se desarroll6 en varias fases alineadas con los objetivos especificos de la
investigacion. Se utilizo Microsoft Excel como herramienta principal para el analisis de
datos, lo que permiti6d organizar y procesar la informacion obtenida de las encuestas y

entrevistas.

Fase 1: Definicion del Problema y Disefio Metodologico
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En esta etapa se establecid el problema de investigacion y los objetivos
especificos. Se realiz6 una revision bibliografica sobre estrategias de marketing aplicadas
a empresas de seguridad privada, lo que permitié definir el marco teérico y la metodologia
del estudio. Se opt6 por un enfoque mixto que incluyd un anélisis cuantitativo basado en

encuestas y un analisis cualitativo a través de entrevistas.

También se defini6 la poblacion y la muestra. Para las encuestas se utilizd un
muestreo probabilistico con una muestra de 341 estudiantes de la Universidad del Azuay,
seleccionados con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. En el caso
de las entrevistas, se aplicé un muestreo intencional, eligiendo a cinco expertos del sector

de seguridad privada.

Fase 2: Recoleccion de Datos

Para la parte cuantitativa se disefid un cuestionario estructurado de 15 preguntas,
aplicado a través de Google Forms. Este instrumento permitié obtener informacion sobre
la percepcion del mercado respecto a las estrategias de marketing y el posicionamiento

de Grupiseg Cia. Ltda.

En la parte cualitativa se realizaron cinco entrevistas semiestructuradas a expertos
del sector, entre ellos gerentes, consultores y oficiales de seguridad. Las entrevistas
fueron grabadas con el consentimiento de los participantes y posteriormente transcritas

para su analisis.

Fase 3: Analisis de Datos

El andlisis cuantitativo se llevo a cabo en Microsoft Excel. Se organizaron los
datos obtenidos en tablas dindmicas y graficos para identificar tendencias en la percepcion
del marketing y la competitividad en el sector de seguridad privada. Se realiz6 un analisis
descriptivo de los resultados, incluyendo frecuencias, porcentajes y promedios. También
se aplico la prueba de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor superior a 0.80, lo que

indicd una alta confiabilidad del cuestionario.

Para el analisis cualitativo se identificaron patrones y temas recurrentes en las

respuestas de los entrevistados. Se agruparon las respuestas seglin categorias predefinidas
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y se compararon los hallazgos con los resultados obtenidos en la encuesta, permitiendo

asi una triangulacion de datos que fortalecio la validez del estudio.

Fase 4: Interpretacion y Elaboracion de Conclusiones

Finalmente, se integraron los resultados cuantitativos y cualitativos para obtener
una vision completa del problema investigado. Con base en los hallazgos, se identificaron
estrategias de marketing efectivas para mejorar el posicionamiento de Grupiseg Cia. Ltda.
y se formularon recomendaciones especificas para fortalecer su competitividad en el

mercado.

Este procedimiento permiti6 desarrollar un estudio estructurado y fundamentado,
proporcionando informacion clave para la toma de decisiones en el ambito del marketing

de servicios de seguridad.
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CONCLUSIONES

A partir de la pregunta de investigacion planteada: ;Qué factores externos (como
tendencias del mercado, competencia y preferencias del consumidor) estan influyendo en
la competitividad de Grupiseg Cia. Ltda.? ;Qué factores internos la empresa tiene que
fortalecer o desarrollar para cubrir las expectativas del mercado?, se puede concluir que
la competitividad actual y futura de Grupiseg Cia. Ltda. se encuentra determinada por
una interaccién dindmica entre condiciones externas del entorno y elementos internos
propios de la organizaciéon que requieren fortalecimiento, actualizacion y adaptacion

estratégica.

En primer lugar, el estudio permitié identificar con claridad diversos factores
externos que inciden directamente en la posicion competitiva de Grupiseg en el mercado
de la seguridad privada. Uno de los més destacados es la evolucion de las preferencias
del consumidor, que hoy en dia priorizan aspectos como la reputacion de la empresa, la
trayectoria comprobada, la calidad del servicio, la capacidad de respuesta en situaciones
de emergencia y, especialmente, el uso de tecnologia avanzada como un indicador clave
de innovacion y valor agregado. Asi lo demuestra el hecho de que mas del 63% de los
encuestados considera la tecnologia como el principal elemento diferenciador en el sector.
Esto evidencia una clara tendencia hacia la digitalizacion y modernizacion de los
servicios de seguridad, impulsada por la creciente demanda de soluciones inteligentes y

mas efectivas en la prevencion de riesgos.

Asimismo, otro factor externo relevante es la percepcion de homogeneidad dentro
del mercado, ya que el 71.6% de los encuestados considera que resulta dificil diferenciar
entre las empresas del sector. Esta situacion plantea un reto importante para Grupiseg, ya
que le obliga a desarrollar estrategias de posicionamiento mas efectivas que permitan
destacar sus ventajas competitivas y construir una imagen diferenciada y reconocible. En
este sentido, la investigacion también evidencié que la competencia en el sector es
intensa, y que las empresas que logren adaptarse con mayor rapidez a los cambios en el
comportamiento del consumidor, asi como a las nuevas exigencias tecnologicas, tendran

una mayor probabilidad de consolidarse y liderar el mercado.
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Por otro lado, en cuanto a los factores internos que la empresa debe fortalecer o
desarrollar, el andlisis reveld multiples areas de mejora que deben ser abordadas de
manera integral y estratégica. Uno de los aspectos mas urgentes es la necesidad de invertir
en innovacion tecnoldgica, ya que esto no solo permitird mejorar la eficiencia operativa
y la calidad del servicio, sino que también responderd directamente a las expectativas de
los clientes, quienes cada vez valoran mas la inclusion de herramientas tecnologicas como
camaras inteligentes, monitoreo remoto, drones de patrullaje y sistemas integrados de
comunicacion y respuesta. Este tipo de tecnologia no solo mejora la percepcion del
servicio, sino que también justifica precios mas altos ante un mercado que esta dispuesto

a pagar por mayor valor.

De igual manera, la capacitacion continua del personal operativo y administrativo
es otro de los pilares fundamentales que la empresa debe fortalecer. La percepcion del
cliente indica que un personal altamente calificado transmite confianza, profesionalismo
y eficacia, lo cual incide directamente en la fidelizacion y recomendacion de los servicios.
La formacion debe estar orientada tanto a habilidades técnicas como al desarrollo de

competencias en atencion al cliente, manejo de crisis y uso de tecnologia de seguridad.

Otro elemento interno clave identificado es la optimizacion de la atencion al
cliente, especialmente en lo que respecta a la capacidad de respuesta ante incidentes, la
claridad en la comunicacién de los servicios ofrecidos y la facilidad de contacto con la
empresa. El 59.5% de los encuestados menciond como una debilidad del sector la
respuesta lenta frente a emergencias, lo que implica la necesidad de revisar y mejorar los
protocolos de accidon y comunicacion inmediata de Grupiseg. También se hace
indispensable mejorar los canales de contacto, implementando herramientas como lineas

de atencion 24/7, chatbots, asesoria en linea y seguimiento personalizado.

Ademas, la presencia digital se consolida como un factor estratégico que la
empresa debe fortalecer. El 66.3% de los encuestados afirmé que obtiene informacion
sobre empresas de seguridad a través de redes sociales, lo cual posiciona a estas
plataformas como espacios clave para atraer, informar y fidelizar clientes. En este
contexto, Grupiseg debe adoptar una estrategia de marketing digital sélida que incluya la
optimizaciéon de su sitio web, campanias en redes sociales, contenido educativo y

testimonios de clientes satisfechos, asi como acciones de posicionamiento en motores de
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busqueda (SEO y SEM). Una presencia digital bien gestionada puede representar una

ventaja competitiva relevante en un entorno cada vez mas interconectado.

Finalmente, el estudio reveld que muchas empresas del sector no estan invirtiendo
lo suficiente en estrategias de fidelizacion de clientes, lo cual representa una oportunidad
para Grupiseg. Implementar programas de lealtad, asesoria personalizada, informes de
seguimiento, descuentos especiales y un servicio postventa de calidad, son estrategias que
pueden fortalecer la relacion con los clientes actuales, aumentar la tasa de retencion y
generar recomendaciones positivas que favorezcan el crecimiento sostenible de la

empresa.

En sintesis, se concluye que la competitividad de Grupiseg Cia. Ltda. esta siendo
influida por diversos factores externos, como la evolucidén tecnoldgica, las nuevas
expectativas del consumidor y la intensidad competitiva del mercado. Para enfrentar estos
desafios, la empresa debe trabajar de manera coordinada en el fortalecimiento de factores
internos clave: desarrollo tecnologico, formacion del personal, atencion al cliente,
diferenciacion de marca y presencia digital. Solo a través de una estrategia integral que
articule adecuadamente estas dimensiones sera posible mejorar el posicionamiento de la
empresa y consolidarla como un referente de calidad e innovacioén en el sector de la

seguridad privada.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar su posicionamiento en el sector de seguridad privada, Grupiseg Cia.
Ltda. debe fortalecer su identidad de marca destacando su trayectoria, certificaciones y
casos de éxito. Es recomendable optimizar su comunicacion mediante testimonios de

clientes y alianzas estratégicas que refuercen su prestigio.

En el ambito del marketing digital, la empresa debe mejorar su presencia en redes
sociales y su sitio web, ademds de implementar estrategias de SEO y publicidad
segmentada en Google Ads y redes sociales. También se sugiere utilizar campanas de

email marketing para fidelizar clientes y generar nuevas oportunidades de negocio.

Para diferenciarse de la competencia, Grupiseg debe apostar por la innovacién
tecnoldgica. La implementacion de videovigilancia con inteligencia artificial, monitoreo
remoto y control de acceso biométrico mejorard su propuesta de valor. Ademas,
desarrollar una plataforma digital donde los clientes puedan supervisar la seguridad en

tiempo real fortalecera su competitividad.

En cuanto a la atencion al cliente, es clave reducir los tiempos de respuesta ante
emergencias y establecer un servicio 24/7 con multiples canales de comunicacion.
Disefar un programa de fidelizacién con beneficios exclusivos para clientes recurrentes

y realizar encuestas de satisfaccion ayudard a mejorar la retencion de clientes.

La capacitacion del personal debe ser continua, enfocandose en tecnologia,
atencion al cliente y manejo de crisis. Se recomienda desarrollar certificaciones internas
para destacar la especializacion de los guardias y ofrecer incentivos para mejorar su

desempefio y reducir la rotacion.

Finalmente, Grupiseg debe expandir sus servicios a nuevos mercados, como
urbanizaciones, eventos y ciberseguridad, adaptando su oferta a las necesidades
especificas de cada cliente. Optimizar la gestion operativa mediante la digitalizacion de
procesos administrativos y controles de calidad garantizard mayor eficiencia y un mejor

servicio.
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ANEXOS

Anexo 1

Cotizacion uno implementacion de estrategias

Cliente: Daniel Andrade
Teléfono: +593963963234
Fecha: 18/03/2025

DETALLE
Pégina web
Redes sociales
Campana publicitaria masiva

Temas relacionados con redes
sociales extras

TOTAL

$700

$850
$2100

$800

93



Anexo 2

Cotizacion dos implementacion de estrategias

Cliente: Daniel Andrade
Teléfono: +593963963234
Fecha: 18/03/2025

DETALLE

Capacitaciones

Simulacros

TOTAL

$3100

$100
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Anexo 3

Cotizacion tres implementacion de estrategias

Cliente: Daniel Andrade
Teléfono: +593963963234
Fecha: 18/03/2025

DETALLE TOTAL

Asesoramiento empresarial $1000
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Anexo 4

Cotizacion tres implementacion de estrategias

Cliente: Daniel Andrade
Teléfono: +593963963234
Fecha: 18/03/2025

DETALLE

Teconologia avanzada

Desarrollo de servicios

TOTAL

$2000

$2000
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Anexo 5

Formato de encuesas Segmentacion

Segmentacion

¢ Cual es su genero? *

D Masculino

D Femenino

¢ Cuantos afios tiene? *

(] Entre 15-20
(] Entre 21-26
(] Entre 27-32
(] Entre 33-50
(]

Mas de 50 afios

Anexo 6

Formato de encuestas,estrategia de marketing digital

Estrategia de Marketing Digital

¢Através de qué canal suele informarse sobre servicios de seguridad privada? *

|:| Redes sociales
D Paginas Web
D Publicidad tradicional (radio, television, volantes, etc)

(] Recomendacion de desconocidos

¢Qué tan importante considera la presencia digital (redes sociales, sitio web) al  *
momento de elegir una empresa de seguridad privada?

Muy importante
Algo importante
Poco importante
Nada importante

Excelente

00000
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Anexo 7

Formato de encuestas, estrategia de comunicacion

Estrategia de comunicacién

¢ Cudles son los factores clave que busca en la informacién de una empresa de  *
seguridad privada?

O Claridad en los servicios ofrecidos
O Experiencia y trayectoria
O Testimonios de clientes

O Precio y promociones

¢ Coémo calificaria, en general, la comunicacion de las empresas de seguridad *
privada en sus anuncios y campafas?

[J Muy claray efectiva
D Algo clara, pero mejorable
D Poco clara

D Confusa o engafiosa

Anexo 8

Formato de encuestas, estrategia de posicionamiento

Estrategia de posicionamiento

¢ Qué aspecto considera mas relevante al diferenciar una empresa de seguridad *
privada de otra?

D Reputacién y experiencia
[J Tecnologia utilizada

(] calidad del servicio

D Precio

¢Qué tan dificil cree que es diferenciar una empresa de seguridad privada de *
otra en el mercado actual?

D Muy dificil, todas parecen ofrecer lo mismo
D Algo dificil, pero hay diferencias

D Facil, algunas empresas destacan claramente
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Anexo 9

Formato de encuestas, estrategia de diferenciacion

Estrategia de Diferenciacion

¢ Qué elemento considera mas innovador en los servicios de seguridad privada? *

O Uso de tecnologia avanzada (camaras inteligentes, IA, drones)
O Capacitacion especializada del personal
O Atencién y servicio al cliente

O Personalizacién de los servicios segun las necesidades del cliente

¢ Cree que las empresas de seguridad privada estan innovando lo suficiente para *
diferenciarse de la competencia?

D Si, constantemente buscan innovar
[:l Algunas si, otras no

D No, la mayoria ofrece lo mismo

Anexo 10

Formato de encuestas, estrategia de servicio al cliente

Estrategia de Servicio al Cliente

¢Qué tan importante considera la calidad del servicio al cliente al elegir una *
empresa de seguridad privada?

D Muy importante
D Algo importante
|:| Poco importante

|:| Nada importante

¢ Cual considera que es el principal problema en la atencion al cliente en las *
empresas de seguridad privada?

O Respuesta lenta ante emergencias
(O Falta de informacién clara sobre los servicios
(O Dificultad para contactar con la empresa

O Costos elevados en relacion con la calidad del servicio



Anexo 11

Formato de encuestas, estrategia de precios y valor percibido

Estrategia de Precios y Valor Percibido

¢ Qué tan dispuesto estaria a pagar mas por un servicio de seguridad privada *
que garantice mayor calidad?

D Muy dispuesto
[ Aigo dispuesto
D Poco dispuesto

[J Nada dispuesto

¢ Qué elemento considera que justifica un precio mas alto en un servicio de *
seguridad privada?

O Mayor capacitacion del personal
O Uso de tecnologia avanzada
O Mejor tiempo de respuesta ante emergencias

O Marca y reputacion de la empresa

Anexo 12

Formato de encuestas, estrategia de fidelizacion y recomendacion

Estrategia de Fidelizacion y Recomendacion

¢ Cudles son las razones principales por las que cambiaria de empresa de *
seguridad privada?

O Mala calidad del servicio
O Precios elevados
O Atencién deficiente al cliente

O Falta de innovacién y actualizacion

¢Qué tan probable es que recomiende una empresa de seguridad privada que le *
haya brindado un buen servicio?

D Muy probable
D Algo probable
D Poco probable

D Nada probable
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Anexo 13

Formato de encuestas, estrategia de expansion de mercado

Estrategia de Expansion de Mercado

¢En qué sectores cree que la demanda de seguridad privada ha crecido mas en *
los dltimos afos?

D Residencial (viviendas y condominios)
[:| Empresarial (oficinas y fabricas)
D Comercial (centros comerciales, tiendas)

D Eventos y espectaculos
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