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Resumen Ejecutivo

El Presente Trabajo final de graduacién (TFG) detalla el analisis de la percepcion,
expectativas, involucramiento del consumidor y sus insights en la adquisicion de servicios

de seguridad electrénica en el canton central de Heredia.

La percepcion del consumidor esta ligada estrechamente al precio final del
producto, el resultado de la investigacién nuestra que el consumidor es muy susceptible

a su estado emocional.

Las empresas deben conocer las expectativas, gustos y preferencias del
consumidor, la decisibn de compra la ejecuta cualquiera del nucleo familiar, las
compafias deben orientar sus estrategias en conocer bien el segmento del mercado al

cual quieren ingresar.

El consumidor cada dia quiere estar mas involucra en el proceso de compra, la
empresa debera integrar estrategias de marketing en donde el cliente final sea parte de

la creacion de cada uno de los bienes y servicios que vaya a comprar en el mercado.

El cliente cada vez mas reservado en cuanto a lo que desea comprar y los
mercados, las empresas deben de buscar la forma de llegar a la mente de los
consumidores para para garantizar que los productos que van al mercado puedan
satisfacer las necesidades intrincadas de cada cliente potencia, ya que las emociones
son las que influyen en el proceso de compra de bien o servicio. Se propone definir un
plan de comunicacién para el cual se desarrollan los objetivos con sus estrategias,

cronograma y presupuesto.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion busca entender la percepcion, expectativas,
involucramiento del consumidor en la compra de bienes y servicios de seguridad
electrénica. Entiéndase por servicios de seguridad electronica, a las empresas que se
dedican a la venta y prestacion de servicios de monitoreo de alarmas, desde una central
de monitoreo, en donde un sistema de alarma transmite las sefiales de robo, que

posteriormente los operadores notifican a sus clientes de la activacion de sus sistemas.

Los productos que ofrecen las empresas a los clientes residenciales del cantdn
central de Heredia son: monitoreo de alarmas, controles de acceso, video vigilancia,
detectores de humo, sensores contra intrusion, contactos para puertas, contactos
pesados para portones principales o portones de garaje, los cuales transmiten una sefal
por un panel de alarmas, que comunica las sefiales por la linea telefonica, gprs (por

medio de un sim car, de forma inalambrica) o por internet.

1.1. Estado actual de la investigacion

Actualmente en Costa Rica existe una gran necesidad en cuanto a la seguridad
electrénica en las residencias, este flagelo carcome la sociedad y cada vez se
incrementa, los robos son mas frecuentes. Segun las estadisticas del Organismo de
Investigacion Judicial, “cada hora con 8 minutos, una vivienda sufre un robo en algun
punto en el pais, segun el reloj criminal que maneja el Organismo de Investigacion
Judicial (OlJ)”. (Rojas, 2016, p. 1)
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Cabe agregar que la seguridad electronica en Costa Rica a diferencia de los
paises de la regidon se encuentra en aumento, el Ministerio de Seguridad Publica indica
en “estudio de opinion, efectuado entre el 24 de enero y el 4 de febrero pasados,
mediante consultas a 1.200 ciudadanos en sus casas en todo el territorio nacional;
confirma que la inseguridad viene cediendo terreno entre las principales

preocupaciones”. (Unimer, 2013, p. 1)

En efecto, los robos a viviendas en todo el territorio nacional va en aumento, segun
el reloj criminal que maneja el Organismo de Investigacion Judicial, hay una tendencia al
alza, segun informacién del Ministerio de Serguiridad Publica el, “promedio que se saca
entre los 7.004 casos registrados entre enero y noviembre de este afio, basados en las
cifras de la policia judicial. A esos casos que golpean las viviendas se le afiaden 3.255
hurtos y 531 asaltos”. (Rojas, 2016, p. 1)

Tal como se expone, en algunos sectores del territorio nacional los casos de robos
han disminuido, aseguran las autoridades en un boletin al corte del fin de afio, “la
cantidad de robos a viviendas, en ese mismo periodo, reporté 119 casos menos. Segun
el Ministerio de Seguridad Publica (MSP) hubo una reduccion en los casos registrados

en San José, Cartago, la region Huetar Atlantica y el Caribe". (Rojas, 2016, p. 1)

Ante la situacion planteada, las atribuciones en cuanto a los numeros son
objetivas, pues los acontecimientos en la mayoria de las contravenciones ocurre en las
viviendas que mas inquietan al residente normal, el cual disminuydé en Costa Rica, “de
acuerdo con el informe del Organismo de Investigacion Judicial (O1J), en el primero de
esos delitos aumento su incidencia en un 4,6%, al pasar de 6.624 en el 2011 a 6.929 el

ano pasado”. (Miranda, 2013, p. 1)
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Segun lo citado anteriormente, la particularidad criminal al ingresar a las
residencias de acuerdo con los datos estadisticos del Organismo de Investighacion
Judicial (OlJ), “el afo 2015 se reportaron 7.604 denuncias, esto representa una
disminucién de 231 casos (2,9%) en comparacion con el 2014 que acumulé 7.835
denuncias. Durante el 2015, en el territorio nacional se reporté 21 Robo a Vivienda por
dia”. (Poder Judicial, 2015, p. 31)

El Organismo de Investigacion Judicial (OlJ) se encarga de registrar los datos y
tabular la informacion en cuanto a las denuncias que se reportan, ademas de realizar los
informes en cuanto a la mejora en la disminucion de casos resueltos, “asimismo, es un
ente que ejecuta los procedimientos sancionatorios por infracciones contra la Ley de
Servicios de Seguridad Privada y su reglamento, en apego al debido proceso”. (Ministerio
de Gobernacién, 2015 p. 1)

En los ultimos afios, la seguridad electrénica ha tenido una gran participacion en
los mercados, debido a los avances tecnoldgicos y el acceso a internet, “el mismo
ndamero de nuevos negocios creados durante todo el 2013, cuando se registraron 150.
Con las que se incorporaron este afio, asciende a 1.539 el total de empresas autorizadas

para brindar servicios de seguridad”. (CentralAmericaData.com, 2017, p. 1)

La creciente demanda en Costa Rica por el servicio de seguridad electronica
crecio de forma exponencial, segun datos estadisticos del gobierno. “Un informe de la
Contraloria General de la Republica detalla que al nimero de empresas que brindan
servicios de seguridad se suman las personas fisicas registradas como agentes, los

cuales a la fecha suman 29.582 personas”. (CentralAmericaData.com, 2017, p. 1)
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Las empresas que prestan los servicios de seguridad electrénica aumentaron
entre los aflos 2003 y 2013, las compainiias inscritas para ofrecer seguridad electrénica
se multiplicaron por 13. “La Contraloria sefiala que este crecimiento acelerado ha
generado debilidades en la fiscalizacién de esta actividad por parte del Estado, que no
cuenta, segun la instituciébn, con los recursos suficientes para ejercer el control

adecuado”. (CentralAmericaData.com, 2017, p. 1)

Como se observa en el gréfica, la distribucion de las empresas que prestan el
servicio de seguridad electronica en Costa Rica ubicadas en las siete provincias, los
datos fueron recopilados de la pagina del Ministerio de Seguridad Publica.

Figura 1 Pagina web Base de datos del Ministerio de Seguridad Publica.

B ALAJUELA

B CARTAGO

B GUANASCATE
W HEREDIA

W LIMON

1 PUNTARENAS
1 SAN JOSE

Fuente: Sitio Web de Base de datos del Ministerio de Seguridad Publica. Trabajo Final de
Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de Negocios con
Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. Il Cuatrimestre, 2017.

La seguridad electrdnica, a diferencia de la seguridad privada, tiene sus ventajas
tangibles, ya que la inversion en los costos fijos y operativos son menores que los de la

serguridad privada, “la seguridad de Tl y los equipos de seguridad fisica, debe empezar
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con el desarrollo de una estrategia en la que los dos equipos compartan exactamente el

mismo punto de vista de la seguridad en tu empresa”. (Rodriguez, 2014, parra. 4)

En el ejemplo anterior descrito, se exponen los beneficios que se obtienen cuando
se integran los diferentes tipos de servicios como los controles de acceso en las puertas,
restringen acceso, controlan el ingreso y salidad de los empleados. “Sobre el control de
acceso: en este caso os hablo desde simples mecanismos de acceso de puertas, a

sistemas de control electrénico de acceso sofisticado”. (Rodriguez, 2014, parra. 5)

Resulta oportuna la intregracién de los sistemas de seguridad electrénica a los
portones, luces, activacion de los aires acondicionados, con un eficiente uso energético.
“administrar de manera facil las alertas, alarmas, y los sistemas de seguridad en general.
Debes de disponer de una mayor informacion en tiempo real de todos tus sistemas de
seguridad, en el acceso, con video intrusion y sistemas relacionados”. (Rodriguez, 2014,

parra. 6)

Es transcendental indicar que el mercado de seguridad electronica es muy
competitivo y los avances tecnoldgicos estan cambiando. La seguridad es diferente en
cada empresa, “la seguridad electronica como la persona de cualquier acceso,
comunicacién o cesion de datos en la forma electrénica, que garantiza seguridad, ya que
brinda servicios de seguridad como una solucién integral y efectiva a las necesidades de

las personas”. (Cardona, 2015, p. 18)

Cabe mencionar que los servicios de seguridad electronica en Costa Rica son
liderados por la compaiiia multinacional Tyco, segun informacion recopilada del periédico
elfianciero. “Actualmente, Tyco tiene un 55% de participacién en el mercado de seguridad
electronica de viviendas y comercios en Costa Rica, el cual buscan seguir fortaleciendo

en toda la region”. (elfinancierocr.com, 2016, p. 1)
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En conclusion, la situacion actual de las empresas que brindan el servicio de
seguridad electrénica en el canton central de Heredia, si no tienen el conocimiento de la
percepcion, gustos y preferencias de los clientes potenciales, se veran afectados sus
ingresos. En el presente trabajo de investigacion, se expondra el comportamiento del
consumidor con el fin de entender y guiar a las compafiias que se dedican a comercializar
este tipo de bienes y servicios. Todo esto debido a varios factores que afectan el
comportamiento en la compra y adquisicion de servicios de seguridad electronica que

brindan las compafiias se seguridad electrénica en Costa Rica.

1.2. Planteamiento del problema

Actualmente, las microempresas de seguridad electronica en Costa Rica, que
prestan servicios en las residencias, para “abril de 2009 habia inscritas mas de 750
empresas de seguridad privada, con sede en todas las provincias del pais. La seguridad
electrénica, segun ese registro, es una rama que la pueden prestar mas de 40 empresas”.
(Mufioz, 2011, parra. 23)

Por consiguiente, la necesidad del estudio es conocer la percepcion del
consumidor en la compra de servicios de seguridad electrénica, pues hay poca teoria
escrita y el trabajo de investigacién ayudara a las empresas a tener una visidon mas clara
del segmento al cual pertenecen. Tomando en consideracion las expectativas,
involucramiento del consumidor y sus insights (Los insights del consumidor son aspectos
gue se encuentran ocultos en su mente. Estos afectan la forma de pensar, sentir o actuar

de los consumidores).
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Aun cuando quién sea un lider del mercado y conozca a su cliente meta tendra
una ventaja competitiva a su favor, es muy importante que las compafias orienten sus
planes estratégicos a conocer los gustos y deseos de los consumidores con respecto a
los servicios de seguridad electronica, pero esto no le garantizara el éxito en el tiempo,
deben buscar la forma de posesionarse en la mente de los compradores, eso es lo mas

dificil y es lo que las compafias menos invierten.

Asimismo, las empresas que se dedican a prestar los servicios de seguridad
electrénica en el cantdén central de Heredia, deben contar con informacién valiosa para
la toma de decisiones, la investigacion evidenciaran datos relevantes por medio de los
focus group y los shopper trips, en los cuales se expondra el andlisis de los datos y las

recomendaciones de la investigacion.

Seguidamente, se define el concepto de problema, como el principal o el mas
transcendental a la hora de realizar una investigacion, “El planteamiento del problema es
el nlcleo de este proceso, puesto que determina y delimita los conocimientos que se
aportan. Es por esa funcion discursiva primordial que las decisiones que se toman”.
(Shiro, 2016, p. 131)

El planteamiento del problema da las pautas en una secuencia al trabajo
antepuesto del estudio, al tratar de delimitar el marco de la probleméatica de su
investigacion, otra definicion tedrica, “El planteamiento del problema debe implicar la
posibilidad de realizar una prueba empirica que confirme o no las hipétesis (las
soluciones propuestas al problema —deben poderse verificar en la practica) o una

recoleccion de datos”. (Gémez, Roquet, 2012, p. 23)
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En este punto se hara un analisis para conocer la respuesta a la siguiente

pregunta problema:

¢, Cual es la percepcion, expectativas, involucramiento del consumidor, y sus
insights en la adquisicion de servicios de seguridad electronica, en el canton de Heredia,

Costa Rica durante el primer cuatrimestre del 2017?

Los subproblemas son los siguientes:

e ¢ Cual es la percepcion del consumidor en cuanto a la adquisicion de
equipos de seguridad electronica?

e ¢ Cuales son las expectativas del consumidor en la compra de equipos de
seguridad electrénica?

e ¢ Cual es el involucramiento que tiene el consumidor en la adquisicion de
equipos de seguridad electrénica?

e ¢ Cuales son los insights del consumidor para desarrollar nuevos servicios

de seguridad electronica?

1.3. Justificacion

Desde tiempos antiguos, el hombre ha tenido claro el beneficio por explorar las
diferentes formas de seguridad personal, las cuales, con el paso del tiempo,
evolucionaron hasta llegar a la actualidad y su fabricacion, ademéas de integrar la
electrénica y la tecnologia para hacer mas eficiente los productos en los diferentes

segmentos y mercado que desean llegar en Costa Rica.
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La importancia de esta investigacion es exponer las deficiencias en el area de
marketing, que por ende lleva a muchos fracasos a las compafias, debido a la falta de,
“objetivos y la justificacién del estudio ayudan a definir correctamente el problema de
investigacion, delimitando el lugar y tiempo en donde se realice la investigacion, asi como
definiendo los conceptos y semantica para evitar confusiones”. (Garcia & Quintanal,
2012, p. 5)

Ademas de formalizar las estrategias, las cuales deben estar integradas en los
objetivos de la compainiia, el marketing tiene un papel importante ya que brinda variables
como la percepcidn, expectativas, involucramiento y los insights del consumidor, gustos
y preferencias, para lograr los objetivos de usan herramientas como las cinco fuerzas de

Porter, y aplicadas al analisis del entorno en el cual se desea posicionar la marca.

1.4. Justificacion tedrica

Este trabajo de investigacion se realizara con el fin de contribuir al discernimiento
existente, con el desarrollo y medicion de rabricas previamente aceptadas, como
herramientas de valoracién. Segun las derivaciones de la investigacion podran
simplificarse en una propuesta clara y concisa, para ser agregadas como estrategias,

posteriormente se estara aplicando a la mejora del desempefio de las empresas.

Ademas, es importante conocer la conducta del consumidor, tomando en
consideracion los factores sociales, culturales, personales, entre otros y asi conocer que
lo impulsa salir al mercado a realizar sus compras, tomando en consideracion los Insight
y que lo motiva en lo mas profundo de su mente. Sin embargo, el consumo se debe

también a los factores externos como, por ejemplo, el dia, la noche, una marca.
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Asimismo, la justificacibn en cuanto al comportamiento del consumidor de

1]

sistemas de seguridad electrénica, “el trabajo se analizaron cuatro factores que
intervienen en la conducta del consumidor: Cultural, Personal, Psicolégico y Social, con
el objetivo de entender y prever la conducta de los clientes actuales o potenciales, que

acaban en el mercado”. (Diaz, Hernandez & Ibarra, 2012, p. 1)

De acuerdo con el resultado de la investigacion, se buscara encontrar soluciones
concretas al problema de mercadeo, los cuales, si no se atienden, afectaran los
resultados econémicos de la empresa. Sin embargo, las derivaciones obtenidas se
podran proponer cambios en la direccion de la compafiia para que pueda tener éxito en
el largo plazo, las estrategias planteadas favoreceran los procesos internos y externos

de la empresa.

1.5. Justificacién metodoldgica

El presente trabajo define el concepto de fundamentacion metodologica como, “el
método de estudio de caso es una estrategia metodoldgica de investigacién cientifica,
atil en la generacion de resultados que posibilitan el fortalecimiento, crecimiento y
desarrollo de teorias existentes o el surgimiento de nuevos paradigmas cientificos”.
(Alvarez & Maroto, 2012, p. 1)

La exploracion cualitativa enmarca un argumento interno y externo de los sujetos
a ser observados, “la exploracién cualitativa, se intenta capturar el fend6meno de manera
holistica, comprenderlo dentro de su contexto enfatizando la inmersion y comprension
del significado humano adscrito a un grupo de circunstancias o fenémenos compartidos

por personas que experimentan un problema”. (Alarcon, et al. 2013, p. 3)
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Existe una gran interrogante sobre la investigacion cualitativa, en las areas del
aprendizaje y el desarrollo de la humanidad, “la investigacién cualitativa se orienta a
analizar casos concretos en su particularidad temporal y local, y a partir de las

expresiones y actividades de las personas en sus contextos locales”. (Diaz, 2013, p. 24)

La investigacion busca la forma de ayudar a establecer un nuevo instrumento para
recolectar los datos. El estudio que se desarrolla ser4 bajo un modelo cualitativo,
descriptivo, donde pueden ser tratadas herramientas como focus groups y entrevistas,
insights, las cuales buscan la finalidad de entender las necesidades aun no reveladas
del consumidor para desarrollar servicios de seguridad electronica y conocer mejor el

mercado que se quiere abarcar.

Desde el punto de vista del consumidor en Costa Rica existen pocos estudios
mercadoldgicos para conocer los gustos y preferencias de los usuarios, en cuanto a la
compra y adquisicion de servicios de seguridad electronica, la recoleccion de datos es
fundamental realizar la investigacion cualitativa que se podra obtener mejor informacion
y mas precisa en el campo, por medio de los store checks, entrevistas, entre otras

formas.

No obstante, la investigacion cuantitativa para este caso de estudio no es
conveniente usarla porque la recoleccion de datos y presentacion se deberan usar
métodos mas estadisticos, los cuales al presentar los resultados obtenidos se producen
por causa y efecto, para este trabajo no es un procedimiento viable, ademas de tener

poco tiempo en la clasificacion de los datos obtenidos.

1.6. Justificacién practica
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Por medio de los objetivos de la presente investigacién, se logrard dar
contribuciones y soluciones a la percepcion del cliente en el canton central de Heredia,
aplicando algunas estrategias para medir el nivel de expectativa, involucramiento que el
consumidor de servicios de seguridad electrénica, con el fin de mejorar la toma de
decisiones en el corto y mediano plaza los problemas que presentas las empresas
dedicadas a prestar estos servicios, con estrategias se podran mejorar los ingresos por
servicios. Y asi poder tener claro el segmento del mercado al cual se quiera llegar a

posesionar la marca.

1.7. Objetivo general y especificos

1.8. Objetivo General

Analizar la percepcion, expectativas, involucramiento del consumidor, y sus
insights en la adquisicion de servicios de seguridad electrénica, en el cantén de Heredia,

Costa Rica, durante el primer cuatrimestre del 2017.

1.10. Objetivos especificos

e Determinar la percepcion del consumidor en cuanto a la adquisicion de equipos
de seguridad electrénica, en el canton central de Heredia, Costa Rica, durante el
primer cuatrimestre del 2017.

o Establecer las expectativas del consumidor en cuanto a la adquisicion de equipos

de seguridad electrdnica, en el canton central de Heredia, Costa Rica, durante el
primer cuatrimestre del 2017.
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e Conocer el involucramiento que tiene el consumidor en la adquisicion de equipos
de seguridad electronica, en el canton central de Heredia, Costa Rica, durante el

primer cuatrimestre del 2017.

e Detectar los insights del consumidor para desarrollar nuevos servicios de
seguridad electrénica, en el cantén central de Heredia, Costa Rica, durante el
primer cuatrimestre del 2017.

1.11 Alcances

Con el presente trabajo de investigacion se intenta evidenciar e identificar el
problema en cuanto a la percepcion y cuales son los motivos que afectan los gustos y
preferencias de los clientes; esta informacion es vital para las empresas que suministran
dichos bienes, los cuales, si no analizan y ajustan los planes estratégicos, afectaran los

resultados esperadas por las empresas.

Es muy importante definir los alcances de la investigacién cuantitativa y sus
diferentes disefios que podria tomar en el desarrollo de la misma, “En las investigaciones
existen diferentes niveles de profundidad dependiendo de qué tan estudiado se
encuentre el tema que nos interesa y esto lo vamos a poder determinar a consecuencia

de la investigacion”. (Arias & Enciso, 2013, p. 2)

Ademas, los informes obtenidos podran brindar una guia clara del problema que
se debe corregir, en los cuales aplicando acciones correctivas a lo interno y externo les
permitira contrarrestar las diferencias en los procesos de la organizacién, esto enfocado
principalmente al cliente final, el cual le dara un norte méas claro y la posibilidad de

subsistencia en el corto y largo plazo.
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La compafiia esta dirigida al mercado costarricense, en lo particular con el trabajo
de investigacion se buscara dar un valor agregado al cliente final y asi poder diferenciarse
del resto de las empresas de mercado, por medio de un buen servicio al cliente, mensajes
muy claros y concisos en los medios que se utilizaran, con estrategias de endomarketing
focalizadas y dirigidos a grupos de accion, aprovechando la tecnolégica a favor de la

empresa.

1.12 Delimitaciones

Una de las delimitaciones del presente trabajo de investigacion es el poco acceso
a la informacién por parte de las empresas dedicadas a prestar los servicios de seguridad
electrénica en Costa Rica y las que operan en el canton central de Heredia, ya que al
prestar dichos servicios son muy celosos de la informacion que pueden o no revelar al
publico en general o al investigador. Otra de las limitaciones es el contexto urbano y no

rural.

Otra de las limitaciones son las leyes en Costa Rica por mencionar alguna de
ellas, la ley de proteccién de datos y la privacidad de la informacién que hoy en dia se
podrian ver afectadas las empresas que no tengan claro el alcance de esta ley, las cuales
pueden tener multas y posibles demandas por consumidores que no les permitieron el

uso de sus datos para la investigacion planteada.

A continuacion, se delimita el trabajo a un espacio corto, el cual se debera realizar
en cuatro meses en el canton central de Heredia, a hombre y mujeres con edades entre

18 y 60 afios de edad, asimismo se necesitaran otros recursos como computadora,
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celular, sala de focus group, visitas de campo para realizar los store checks, gasto en
parqueo, vehiculo, combustible, impresiones, electricidad, acceso a internet, cuaderno,

lapicero, lapiz, borrador, entre otros.

Para el presente trabajo de investigacion es importante delimitar la investigacion,
“Al igual que el tema, el problema también debe ser delimitado. En el campo de la
investigacion, delimitar implica establecer los alcances y limites en cuanto a lo que se

pretende abarcar en el estudio”. (Arias, 2012, p. 42)
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CAPITULO 1I

FUNDAMENTACION TEORICA
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2.1. Marco situacional

El marco situacional detalla el contexto en el que la investigacion se va a efectuar,
por lo que este apartado se buscara la forma de relacionar la teoria sobre las empresas
de seguridad electrénica y su problematica. En cuanto a la percepcion, expectativas,
involucramiento del consumidor y los objetivos de la investigacion, favoreciendo los
ingresos, mediante técnicas mercadoldgicos, que permitan crecer a las empresas. Para

ello, se investigara sobre la seguridad electrénica y su evolucién en Costa Rica.

2.1.1 Evolucién de las empresas de seguridad electronica en Costa Rica

El uso de dispositivos electronicos para la vigilancia en Costa Rica ha contribuido
a la evolucion en la seguridad en las residencias y locales comerciales, “se podria decir
que la coyuntura contempordnea de San José tiende a la imitacién, el remedo y la
revaloracion de métodos y formas técnicas. Asi, con las nuevas tecnologias de control y

sus dispositivos de vigilancia”. (Segura, 2012, p. 124)

De las empresas que se dedican a prestar los servicios en seguridad electrénica,
seran analizadas cada una de ellas utilizando las Cinco Fuerzas del profesor Michael
Porter, las cuales son las siguientes: Seguridad Proarsa, Hitec Solutions, Acesa, ADT
Security Services, Servicios de Monitoreo ABC, ya que son las compafias que brindan

los productos en el canton central de Heredia.

La empresa de Seguridad Proarsa ofrece los servicios en seguridad electronica
por medio de una central de monitoreo la cual ofrece, “instalacién de alarmas contra robo,
video vigilancia IP, AHD y analogo, control de acceso, alarmas contra incendio,
monitoreo 24 horas, 365 dias del afio via IP, GSM, GPRS, atencion de respuesta armada
y oficiales capacitados para la seguridad fisica”. (Proarsa, 2017, p. 1)
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La compafiia Proarsa cuenta con un sitio web en el cual se pueden realizar
cotizaciones completando informacion basica de la residencia, con ello podran saber un
precio mas cerca a sus necesidades de seguridad, su pagina en internet es segura,
también utiliza la red social Facebook en donde el contacto con sus posibles clientes es
mas directo “Solicitud de cotizacion y asesoria”. (Proarsa, 2017, p. 1)

La empresa de seguridad Hitec Solutions cuenta con una central de monitoreo,
“Alarmas contra incendio, circuito cerrado de television, controles de acceso, redes,
centrales telefénicas andlogas e IP, Pre-Cableado de casas y edificios, Redes,
Teléfonos, Intercomunicadores, Distribucion de audio, Television de Alta Definicion

[HDTV]), Cableado Estructurado y automatizacion de casas”. (Security, 2006, p. 1)

La empresa de monitoreo Hitec Solutions ofrece una variedad de marcas en
seguridad electrénica los “productos de esta linea como son: HAI, Crestron, Lutron,
Leviton, Panduit, Fire Lite, Silent knight, Ademco, Paradox, UPB, SmartHome, Lightolier
Compose, Channel Vision y Ocelot entre muchas otras, teniendo como resultado las

soluciones méas completas de automatizacion”. (Security, 2006, p. 1)

Otra de las empresas que presta los servicios de seguridad en Heredia es Acesa,
Sus servicios son para “centros de datos hasta comparfias administradoras de bienes,
fabricantes y minoristas, nuestros clientes nos hacen lideres en la industria de seguridad
electrénica. Tenemos mas de 5000 clientes comerciales y contamos con la amplitud de

conocimiento y experiencia”. (Acesa, 2013, p. 1)

La compafiia Acesa ofrece sus servicios de monitoreo, ya que cuenta con una
central de monitoreo puede procesar las activaciones de los paneles, “un sistema basico

0 una aplicacion integrada y compleja, la instalacion exitosa depende de la preparacion
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y la planificacion. En ACESA le proporcionamos a nuestros clientes el disefio del sistema,

la coordinacion del proyecto, la instalacion y la prueba”. (Acesa, 2013, p. 1)

A continuacion, otra de las empresa de seguridad electronica que ofrece los
servicios y productos en el cantdn central de Heredia es la transnacional ADT Security
Services, “lider en Costa Rica en sistemas de monitoreo de alarma brindando servicio
24/7, los 365 dias del afio. Cuando se trata de la seguridad de lo que mas ama en la

vida, contara con el respaldo de los expertos”. (ADT, 2017, p. 1)

Esta compafiia orienta sus productos a proteger su residencia y a sus seres
queridos, ante cualquier situacién de emergencia los 365 dias del afio, “con un sistema
integral de seguridad que brinde tranquilidad para proteger lo mas importante para usted,
significa ir mas alla de una alarma, Con ADT usted puede contar con un servicio de
monitoreo las 24 horas del dia”. (ADT, 2017, p. 1)

Por ultimo, esta compafiia brinda los servicios de monitoreo de bajo costo
adaptandose a las necesidades de los consumidores actuales, “ABC Monitoreo es una
Central de Monitoreo de primer orden; una compaiiia nacional adaptada a las exigencias
del mercado costarricense al servicio de los profesionales en Seguridad Electrénica y de

quienes buscan asesoria y respaldo de confianza”. (ABC, 2016, p. 1)

La empresa cuenta con todos los permisos necesarios para su operacion, ya que
esta debidamente inscrita ante la Direccidén de Seguridad Privada, “El Monitoreo permite
darle un seguimiento al funcionamiento de un Sistema de Alarma; cuando éste se activa,
envia en pocos segundos una sefal al receptor de La Central y despliega en la pantalla

de un computador la informacion necesaria”. (ABC, 2016, p. 1)
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2.1.2 Analisis FODA del sector de servicios de seguridad electronica

Las empresas, antes de lanzar un producto o iniciar sus operaciones, deben
conocer su mercado meta, sin embargo, muchas de las compafiias no lo hacen, las que
utilizan la matriz FODA sacan provecho de sus resultados, “El analisis FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas) ayuda a conocer todo el entorno que rodea a
una organizacion, tanto en su ambiente interno como externo”. (Cortés, Brito, Troncoso
& Selem, 2014, p. 3)

Se efectuara un analisis FODA de las empresas que se dedican a prestar los
servicios de seguridad electronica en el canton central de Heredia, se identificardn las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas dentro del sector. Adicionalmente, se
describiran los factores que se deberan enfrentar para poder posicionar sus productos y
por ende su marca, con una buena investigacion profunda podra tener una vision mas

clara y asi ajustar sus estrategias enfocadas a los planes corporativos de la compafiia.

Fortalezas

e Latecnologia aplicada a los sistemas de seguridad electrénicos.

e Integracion de los sistemas de alarmas a: cercas eléctricas, portones eléctricos,
luces, circuitos cerrados de television, accesos restringidos, entre otros.

e Calidad de los productos en el mercado.

e Diferentes opciones en cuanto a los productos, los cuales se pueden adaptar a
las necesidades de los diferentes tipos de cliente.

e Acceso a los sistemas de seguridad por medio internet.

e Portabilidad y acceso por medio de teléfonos moviles.

e Las empresas cuentan con personal calificado.

e Descentralizacion de los bienes y productos.
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e Servicios mas diferenciados, ajustados a las en mercado cambiante.

e Productos y materias de mejor calidad, tienen a todo el mundo como proveedor.

Oportunidades

e Buscar nuevas oportunidades de servicios y productos no explorados.

e Sacar provecho del aumento de la inseguridad en las residencias.

e Analizar los precios del mercado y realizar ajustes a los costos operativos.

e Enfocar nuevos productos al internet de las cosas.

e Mejorar el servicio al cliente para establecer vinculos a largo plazo con los clientes.

e Demanda de tecnologia por parte de los clientes, por seguridad, control y acceso.

e Crecimiento econémico del sector en los ultimos afios el cual es sostenible en el
largo plazo.

e Los clientes residenciales seguiran buscando y contratando los servicios que
prestas las empresas.

e Alianzas estrategias con otros sectores de servicios para integrar mas productos.

e Los clientes del sector privado apuestan mas por los servicios de seguridad.

Debilidades

e Escasa publicidad de sus bienes y servicios.

e No promocionan la compafia en los medios de comunicacion.

e No controlan sus costos.

e Eltipo de cambio del ddlar.

e El gobierno, leyes y reglamentes que deben de cumplir para funcionar.
e Pocas barreras de entrada.

e Costos de operacion o variables.

e Competencia informal de empresas que operan fuera del marco legal.
e Poco flujo de caja.

e Acceso a créditos, para apalancar sus operaciones.
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Amenazas

e El cambio de gobierno.

e Inestabilidad financiera del pais.

e Poca inversion de las empresas ya establecidas.

e Desactualizacién de los productos en cuanto a los avances tecnoldgicos.
e Comercializar productos antiguos o desactualizados.

e Uso de las redes 3G, 4G en protocoles de comunicacion de productos.

e Contraccion de la economia, poca demanda de servicios.

e Poco acceso a créditos.

e Precio.

e Falta de innovacion de las empresas.

2.1.3 Anédlisis de las cinco fuerzas de Porter

La investigacion se orienta en una perspectiva mercadolégica, es trascendental
estudiarse desde un aspecto de negocios, como hacer los recursos mas eficientes para
seguir en un mercado tan exigente como es el sector de la seguridad en el entorno
nacional. Es muy importante conocer aspectos de las diferentes empresas de seguridad,
el posicionamiento de su marca y habilidades que les permitiran ser competitivos en su

segmento de la industria el cual poca explorada.

Se efectuard un andlisis en el que se emplean las cinco fuerzas de Porter que
tendra como resultado exponer y conocer las ventajas competitivas del sector de
seguridad electrdonica, que contribuiran al posicionamiento de estas. Porter toma como
referencia elementos como la vision, la mision, los valores, la diferenciacion y la
perspectiva del negocio. Estos elementos son significativos para las empresas que

buscan la forma méas austera de ser competitivos en la creacion de mercados.
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El profesor Porter manifiesta que el premio del posicionamiento de una empresa
0 marca es tener ventajas competitivas sobre sus competidores, se lograran cuando se
ejecuten con impetu los planes estrategias a lo largo de su existencia, lo primero es
identificar los accesos sensibles y riesgos que tienen en sus procesos, sin embargo, se
pretende tener una respuesta a sus problemas, mediante la administracion eficiente de

los recursos limitados.

Las cinco fuerzas del Porter es un concepto que se aplica a cualquier negocio en
marcha, por medio de ello se maximizan los costos y se lograra superar a sus rivales con
la diferenciacién de sus servicios, el profesor menciona, “Si no se cuenta con un plan
elaborado, no se puede sobrevivir en el mundo de los negocios de la ninguna forma: lo
gue hace el desarrollo de una estrategia competente no solo sea un mecanismo de

supervivencia”. (Moyén, Fernanda, 2016, p. 53)

Rivalidad y competencia del mercado

La rivalidad del segmento de seguridad se da por el precio, son inestables, esto
afectara el ingreso de las compafiias establecidas, las empresas se enfocan sus
esfuerzos para tener una eficiente estructura de costos y asi de maximizar sus ganancias
en el corto plazo. Lanzan sus productos y servicios sin ningun analisis mercadologico,

para que, por lo menos, pueden tener un punto de equilibro en su retorno de inversion.

Realizan campafas publicitarias sin ningun estudio en los puntos de venta y sin
fundamento, solo porque sus rivales hacen un lanzamiento y ellos deben seguir los pasos

de que lo esta haciendo, esto corroe la organizacion, ya que invierten en productos o
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servicios sin conocer el segmento que quieren captar. El sector se ve afectado por las

numerosas empresas que operan fuera del marco de la ley.

Estas compafiias no tienen estrategias claras en sus productos o servicios para
marcar una diferenciacion en el segmento, los clientes siguen percibiendo los bienes
ofrecidos como basicos, “campo organizacional es el espacio dinamico en el que cada
agente organizacional tiene el interés de participar en el juego de posicionamiento en el
mercado proponiendo comportamientos de rivalidad y de competencia entre

organizaciones”. (Posada, 2015, p. 3)

Amenazas de entrada de nuevos competidores

Si bien, en Costa Rica el mercado de seguridad electronica esta en una etapa de
desarrollo, lo cual indica que hay una gran amenaza de ingresos de nuevos empresas al
sector, debido a que las barreras de entrada son muy bajas, esto segun “estadisticas del
Ministerio de Seguridad Publica registra para el afio 2012 alrededor de 1032 empresas”.
(Ministerio de Gobernacién, 2015 p. 1)

Las compafiias establecidas en el mercado incrementa la demanda de produccién
afectando a todo el sector, esto hace mas atractivo el segmento atrayendo a mas
inversionistas aumentando la competividad, en estos casos los competidores estaran
condicionados por el precio y no por mejorar el servicio. En consecuencia, todos se veran

afectado porque sus margenes en las utilidades bajan en cada periodo.

Sin embargo, al sector no ha ingresado una economia de escala que podria

sucumbir a empresas que no estan posicionadas. Por el momento al segmento no ha
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ingresado una economia de este tipo pero no se puden las compafias esperar a que
esto suceda y deberan orientar sus esfuerzos para crear barrerar de ingresos y asi

garantizar la permanencia por muchos afios.

Amenazas de servicios sustitutos

Se puede puntualizar como productos sustitutivos a todos aquellos que suplan la
misma necesidad que los bienes que brinda la industria, independientemente de la
elaboracion que provenga. A mayor numero de bienes similares, el valor atrayente del
sector decrece. Una de las amenazas del sector son los servicios de puestos fijos de

oficiales de seguridad, muchos de los clientes no aceptan el cambio.

Sin embargo, se deriva desde un aspecto nacional, que contenga todos los bienes
y servicios que componen la seguridad publica, no se encuentra sustituto alguno, al ser
esta la Unica que puede complementar a la seguridad electronica. No obstante, para el
mantenimiento de un idéntico nivel de seguridad, solo se alcanzara verse limitada por

aumento de la seguridad publica.

Tomando en consideracion, y puntualizando en los diferentes servicios existentes
en la industria, existen preferencias ya explicadas con anterioridad, como el cambio de
la seguridad en puestos fijos sistemas electrénicos de seguridad, se define, “En la mayor
parte del mercado es imposibles satisfacer a todos los consumidores con un solo
producto o servicio, hay que buscar subconjuntos homogéneos con la identificacién de
los grupos de compradores objetivos”. (Mufioz, Ruiz, & Cuadrado, 2012, p. 4)

Poder de negociacion de los proveedores
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El poder de negociacion de los proveedores representada por aquellos que
suministran la materia prima en este caso los equipos necesarios para llevarlos al
mercado y al cliente meta, existen varios proveedores de bienes en el sector de
seguridad, ellos podrian afectar a las empresas si realizan alianzas estrategias entre

ellas, como subir los precios de los equipos al mismo tiempo.

En términos generales, el atractivo de un sector es mayor cuando es menor la
intensidad de los proveedores, pues estos pueden afectar los precios del mercado, “En
este modelo el poder de los proveedores nos menciona que el precio o la calidad
amenazan la negociacion e incluso se puede llegar a exprimir todos los beneficios del

sector”. (Govea, Dominguez & San Agustin, 2012, p. 11)

Dentro del segmento de la seguridad privada, el volumen de compra que realizan
las empresas establecidas en Costa Rica que se encarga de suministrar los equipos a
todo el sector, el poder de negociacidon que tienen las empresas no pues suficiente para
qgue los proveedores accedan a brindar mejores precios, créditos en las compras,

descuentos sobre las compras, a pesar que su volumen sea poco.

Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes se puede determinar como la capacidad
de ejercer presion en los distintos escenarios. Las diferentes negociaciones que
realizaran con los proveedores de una la industria, por lo tanto, buscan la forma de
cautivar parte del importe la industria y reduciendo parte del atractivo. El poder de

negocion de los clientes es muy inestable en funcién del tamafio.
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Este es uno de los problemas que mas afectan a las empresas que brindan
servicios de seguridad en el canton central de Heredia, debido a que los clientes son los
influyen de forma directa cuando una compafia quiere establecer un precio de un
producto. Ante este complicado escenario, las estrategias son muy importantes al

momento de plantear el posicionamiento de una marca en un segmento.

Las principales razones disponibles, por parte de los consumidores del sector, son
el costo, la prescripcion en la calidad del servicio, “Si en un sector de la economia entran
nuevas empresas, la competencia aumentara y provocara una ayuda al consumidor
logrando que los precios de los productos de la misma clase disminuyan; pero también

ocasionara un aumento en los costos”. (Bittan, 2012, p. 1)

2.2 Conducta del consumidor

Para el trabajo de investigacion se abordaran algunos aspectos que influyen en la
conducta del consumidor como: factores culturales, sociales, personales, psicolégicos,
entre otros. Las compafiias que tengan mayor control de los factores que influyen en la
compra del servicio y a la vez integren a sus planes estratégicos acciones que consoliden

en el mercado, son las que mejores resultados obtendran.

La conducta del consumidor, los factores que mas afectan a una industria, esto en
cuanto a la decision de compra de un producto o en el caso de estudio un servicio, “en
el campo del comportamiento del consumidor y del posicionamiento de las diversas
marcas o productos, pues al obtener conocimiento sobre preferencias y conductas de
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compra se tiene una fuente de diferenciacién y creacién de valor’. (Baptista, Leén &
Mora, 2012, p. 13)

En la actualidad a las compafiias les conviene enunciar estrategias y adoptar
acciones inmediatas en funcién de la administracion, “la conducta del consumidor y el
valor de la marca, como valor representativo de la gestion econdémica de la empresa, hoy
implica elevar el estudio de la practica empresarial a nivel global de actividad y de marca”.
(Rivera Alcami, 2015, p. 5)

2.3 Percepcion consumidor

El consumo de bienes en seguridad para las compafiias que prestan el servicio,
es de suma importancia, ya que la percepcion del cliente final podria depender la compra
0 no, por lo cual, deberan presentar sus productos de calidad y algo que no deben de
dejar de lado, el valor agregado que el consumidor espera, ademas de la diferenciacion
en el segmento que decidan desarrollar.

La percepcion del consumidor de productos de seguridad es muy importante
porque le da un importe a la empresa de cémo lo percibiran los clientes del sector, “El
consumidor percibe grandes beneficios y valor de una marca socialmente responsable,
manifiesta estar dispuesto a comprar productos de empresas”. (Jiménez, Rodriguez,
2013, p. 4)

Las compafiias realizan esfuerzos para obtener la informacion de una fuente
directa, sin embargo, obtener los datos no es nada facil, pues los consumidores son muy
discretos con la indagacion, “conseguir la satisfaccion y retencion del cliente, es el de

establecer un sistema de medicion que permita conocer la percepcion del consumidor,
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siendo éste en Ultima instancia, el que otorga una valoracién subjetiva sobre la calidad

del servicio recibido”. (Moreno, Garcia & Pomar, 2012, p. 1)

2.4  Expectativas del consumidor

Los avances tecnoldgicos permitieron contar con equipos de seguridad mas
confiables, haciendo las tareas de supervision y control en los hogares aun cuando los
duefios no se encuentren, “Las expectativas de los consumidores son el principal punto
para evaluar los servicios de una empresa. Los consumidores evaltan la calidad de un
servicio comparando lo que quieren 0 esperan con las ventajas proporcionadas por la

compra”. (Barboza, Defante, Lima & Mantovani, 2013, p. 1)

Las empresas deberan enfocar esfuerzos en entregar productos de calidad al
cliente final, esto les garantizara estabilidad financiera, “vision interna de la calidad con
un enfoque neto en la produccion y que busca eficiencia; y la calidad subjetiva es una
vision externa conseguida con la determinacion y cumplimiento de las necesidades,

deseos y expectativas de los clientes”. (Oliva, Pinzén, 2012, p. 164)

Las compafiias deberan estar enfocados a los cambios en las expectativas de los
clientes, tendrdn que disefiar nuevos productos que cumplan las necesidades y asi
lograran el desarrollo, “dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”. (Arellano, 2014, p. 54)
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2.4 Involucramiento del consumidor

Los consumidores cada vez estan mas involucrados con un producto y su
dependencia patrticular con él, en consecuencia, la manera que lo perciben es de suma
importancia para quién lo consume. El involucramiento es una etapa de motivacion que
fortalece y orienta los métodos expresivos, usando sus sentidos y la conducta del

consumidor para tomar la decisién de compra y en qué lugar realizarla.

El involucramiento es una estimulacion al proceso de compra. El valor que
coexiste en relacion con lo percibido en las necesidades del consumidor y el juicio sobre
el bien, “El involucramiento del consumidor es un tema de estudio que ha sido abordado
histéricamente desde la teoria del Comportamiento del Consumidor, en donde predomina
la formulacion del involucramiento como dependiente de factores psicolégicos vy

emocionales”. (Ramirez Angulo, 2012, p. 1)

Por lo general, la informacion suministrada al cliente en algunos casos lo confunde
en la compra. Los consumidores necesitan estar en conexion con lo que desean y la
forma en que se proyectaran a los demas, “Si se entiende el involucramiento emocional
con el producto/servicio como una variable mediadora de ese proceso, el esfuerzo del
consumidor por buscar estrategias de reduccion de riesgos aumentaria aiun mas la

relacion positiva con la satisfaccion”. (Maia, Farias, 2013, p. 1)

2.5 Insights del consumidor
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Un Insight lo que busca es la forma de conectar la marca de un producto con el
consumidor, por medio de tacticas y estrategias de mercadeo, que al final hacen la
conexiéon con el cliente, “Un Insight es aquella revelacion o descubrimiento sobre las
formas de pensar, sentir o actuar del consumidor frescas y no obvias, que permiten

alimentar estrategias de comunicacién, branding e innovacién”. (Quifiones, 2013, p. 34)

Los insight del consumidor es un territorio que las empresas invierten tiempo y
dinero para su analisis, ya que la empresa que los conozca mejor tendra ventaja, “El
insight es una herramienta indispensable en cuanto a la personalidad y diferenciacion de
la marca, ya que genera vinculos emocionales con el consumidor teniendo en cuenta sus

necesidades y experiencias”. (Cardenas & Ospina, 2015, p. 10)

Las empresas buscan la forma de conocer como piensa el consumidor de
servicios de seguridad, pues primero deben saber cuales sus necesidades y expectativas
de los productos que ofrecen al consumidor, “Se conoce como insights a aquellos
aspectos ocultos en la mente de los consumidores, es su forma de pensar, sentir o
actuar; de las cuales pueden surgir ideas de negocios innovadores asi como también

generar oportunidades de nuevos productos”. (Alvarez & Molina, 2013, p. 4)

2.6 Tomade decisiones

La toma de decision de un consumidor de seguridad electronica dependera de las
empresas que brindan los servicios en un mercado, “toma de decisiones discurre a lo
largo de un canal de un estado previo a otro activo, centrado en tres elementos claves:
las predisposiciones, que son estructuras pasivas no impulsoras que se refieren a

aspectos generales en el tiempo”. (Ramirez & Alférez, 2014, p. 4)
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El consumidor es quién tiene la ultima palabra en la decision de compra, la cual
va a depender de su posicionamiento en el mercado, las marcas deben estar presentes
en la mente del consumidor, "la toma de decisiones que con frecuencia es tipica de las
principales acciones corporativas. Estas decisiones bajan por el embudo hacia el nivel
de unidad de negocios, donde la planeacion se enfoca en lograr las metas y objetivos”.
(Ferrell & Hartline, 2012, p. 30)

Las empresas disefian los dispositivos de seguridad para que sean agradables a
la vista del consumidor e influya en la compra, “desde la perspectiva del Marketing, con
aplicaciones en empaques, avisos comerciales, disefio de puntos de venta y paginas
Web. En este sentido, se combinan los factores emocionales y racionales que alteran la

toma de decisiones de compra”. (Gémez & Mejia, 2012, p. 173)

2.7 Influenciadores en latoma de decisiones

Las empresas deben usar a su favor las redes sociales como Twitter, Facebook,
Instragram, Whatsapp, entre otras, pues pueden usar a su favor los usuarios que
replicaran las bondades de sus productos, “Cuando la imagen de una marca no genera
impacto en el publico, se puede pedir “prestadas” asociaciones para que el consumidor

conecte a las personas (Influenciadores) con la marca”. (Vélez Abad, 2014, p. 27)

El consumidor buscaré en los productos necesidades que antecedan la compra,
opciones, estimacion, agotamiento, adquisicion y descarte, “En general, el estudio de la
toma de decisiones del consumidor se enfoca esencialmente en estas etapas y en las
variables que pueden llegar a influenciarlas, como son los aspectos psicograficos,

demograficos y las caracteristicas personales”. (Ciendua & Escobar, 2016, p. 120)
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La era digital es una de las herramientas que mas beneficios le traen al marketing
y a las empresas que orientan sus estrategias al uso de ellas, “de las experiencias de
colaboracion, produccion, y la influencia en el valor de los productos y servicios. Los
blogs, redes sociales y otras plataformas activan una conversacion permanente que

afecta a la reputacion de las organizaciones”. (Benitez-Eyzaguirre, 2016, p. 654)

2.8 Cerebro femenino y cerebro masculino

El proceso de compra en mujeres se ve influenciado por su estado de animo, por
lo tanto, las compras son mas impulsivas y sin control, sus emociones son las que
deciden la compra, “El comportamiento de gastar mucho tiende a ser una reaccion a
emociones intensas. Si se sienten estresadas o deprimidas, tienden a salir de compras
para alegrarse, y, de esta manera, regular sus emociones”. (Vergara & Pozo, 2012, p.
11)

Tomando en consideracion, las compras de los hombres son mas influencias a un
deseo y no a una emocion en la compra, “La respuesta por increible que parezca, la tuvo
«Axe» al lograr conocer las reales motivaciones y fantasias masculinas cuando se atrevi6
cambiar el objeto de venta, de un simple desodorante masculino a feromonas enlatadas,

capaces de provocar deseo”. (Quifiones, 2012, p. 100)

Para el caso de estudio, las diferencias planteadas en la forma que realizan las
compras tanto las mujeres como los hombres son totalmente diferentes, las empresas

deben conocer los puntos vulnerables de ambos sexos y atacar con planes estratégicos
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y técnicas de marketing, para logar posesionar en la mente del consumidor sus productos

y marcas en la mente de su mercado meta en el corto y largo plazo.

2.9 Posicionamiento

En marketing se contemplan las cuatro “P”, las cuales son producto, precio, plaza
y promocion, “posicionamiento es referirse a ocupar un lugar en la mente del consumidor,
gue en otras palabras implica que el consumidor pueda reconocer las caracteristicas del
producto, comparar y diferenciar con los de la competencia, encontrando un elemento

distinto, superior”. (Félix & Javier, 2013, p. 1)

Tomando como referencia lo anterior, las empresas que se diferencien de las
otras, teniendo claro estas cuatro variables podran tener una ventaja competitiva, en la
cual deberan enfocar sus esfuerzos y no salirse del contexto como sucede en la industria,
ya que se dedican a establecer estrategias de precios sin antes hacer un analisis detallo

del segmento, lo cual afecta su rendimiento econémico en el corto plazo.

El posicionamiento dependera si los clientes adoptan el producto de manera que
se realiza un proceso directo con el cliente que se encargara mediante, “transformacion
de una organizacién que consiste en identificar oportunidades que le diferencien de resto,
ademas es ideal porque le permite a la empresa conocer la opinion de sus clientes en

tiempo real, asi como saber cudl es su competencia”. (Robles Jumbo, 2016, p. 14)

2.10 Estrategias de Posicionamiento

53



Las empresas de seguridad electronica, en algunas ocasiones, no utilizan las
estrategias o herramientas del marketing para posesionar su producto, “Para crear una
imagen positiva de un producto pueden elegir entre varias estrategias de
posicionamiento, como el fortalecimiento de la posicion actual o el reposicionamiento, o

bien intentar reposicionar a la competencia”. (Ferrell & Hartline, 2012, p. 213)

Sin embargo, las compafiias deben fortalecer el posicionamiento de los servicios
gue brinda al mercado meta, el seguimiento es muy importante, ya que deben tener
métricas y controlar si estd cumpliendo las expectativas por las cuales fue creado, los
consumidores son dinamicos y deberén tener listas las estrategias por si su producto

baja la participacion en el mercado y, por consiguiente, en la utilidad de le empresa.

Los nichos de mercado son muy volatiles, las empresas deben usar herramientas
para llegar al cerebro del consumidor y que lo perciba positivamente, esto le dara una
ventaja competitiva ante las demas compafiias que brinda algin producto similar, “«lo
esencial no es serlo, sino parecerlo», donde lo que prima es lo que llamamos marketing
de percepciones, es decir, lo que importa verdaderamente es lo que percibe el mercado

de nosotros, de nuestra empresa y de nuestra marca”. (Mufiiz Gonzalez, 2014, p. 36)

2.11 Servicio al cliente

El servicio al cliente es la forma en que las compafias buscan la diferenciacion
con respecto a sus competidores directos e indirectos, tomando en consideracion los
estandares de calidad, “Aquella actividad de interrelacion que ofrece un suministrador
con el propésito de que un cliente obtenga un producto o servicio, tanto en el momento
como en el lugar preciso y donde se asegure un uso correcto del mismo”. (Montoya,
Saavedra & Ramiro, 2013, p. 1)
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Las empresas definen el servicio al cliente como una de sus areas operativas de
la empresa y no como el valor por el cual los clientes pagan por el bien, “Aquella actividad
de interrelacion que ofrece un suministrador con el propdsito de que un cliente obtenga
un producto o servicio, tanto en el momento como en el lugar preciso y donde se asegure

un uso correcto del mismo”. (Montoya, Saavedra & Ramiro, 2013, p. 1)

Para las compaiiias, el servicio al cliente debera estar integrado al consumidor
final, ya que estara ligado a un producto, el cual ha “implicado no solo detectar e
interpretar las necesidades y preferencias de los clientes, sino lograr llegar a estos con
productos-servicios que tengan la calidad requerida, en el lugar adecuado, en el tiempo

requerido y con el menor costo posible”. (Bobes, Valdés & Pilar, 2014, p. 1)

2.12 Desarrollo de un servicio

Un nuevo servicio se define de la forma como lo percibe el segmento al cual va
dirigido, ademas debera superar las expectativas de los que ya estan en el mercado, “el
valor afadido se refiere al conjunto de actividades dentro de una empresa que dan lugar
a la creacién de un producto o servicio valorado por el cliente, en comparaciéon con la

oferta de la competencia”. (Fernandez, Vijande & Sanchez, 2014, p. 69)

Para que un nuevo producto no muera en el intento, debera tener una propuesta
de valor con estrategia metodolégicas en su concepcion, “Desarrollo de productos y
servicios, cuyas actividades de analisis son: la planeacion, la conceptualizacion o pre-

disefio del producto, y el disefio esquematico. Las actividades de sintesis son el
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desarrollo fabril o produccién, las pruebas respectivas, el lanzamiento del producto”.
(Ramirez Ledn, 2013, p. 185)

En conclusion, un nuevo servicio debe tener como minimo tres consideraciones a
seqguir, orientacién actual, analisis de consecuencia, ideologia visionaria, las cuales
estaran en los objetivos de cada compafiia que desarrollo el nuevo servicio y ser la
empresa lider del mercado la cual marcara la tendencia del mercado, con los resultados

obtenidos tendran opciones claras del servicio que desean que sea su producto estrella.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA
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En este capitulo se definiran los pasos metodolégicos que se seguiran para la
consecucion de los datos que se requieren para cumplir los cuatro objetivos planteados

en el capulo | y poder resolver el problema planteado.

3.1 Enfoque metodoldgico y el método seleccionado

Se trabajara con el consumidor de servicio de seguridad electrénica en el cantén
central de Heredia, se utilizara un enfoque cualitativo y una metodologia etnografica, sin
embargo, debe usar el método cientifico que asimismo se puedan interpretar de forma
clara y sencilla, quedando vigente aquellos instrumentos que el investigador usara en la

poblacion objetivo.

Para el presente trabajo la investigacion, se estableci6 un alcance de tipo
cualitativo y exploratorio, al implementarse dos focus group uno para hombres y otro para
mujeres; por su parte, los estudios exploratorios con entrevistas a profundidad, cuatro
hombres y cuatro mujeres, etnografia con un shopper trips a dos hombres y dos mujeres,
adecuando los procedimientos disponibles, lo cual se explica mas adelante, en el

apartado correspondiente a la investigacion exploratoria.

En una primera fase, el postulante entrevistara al grupo focal de clientes, se aplica
un grupo de entre ocho y diez participantes con un enfoque cualitativo: el instrumento
sera un focus group que se utilizara para el objetivo uno, dos focus group uno con

hombres y otro con mujeres.

En una segunda fase, se aplicara el enfoque cualitativo: el postulante realiza una

entrevista profunda, el instrumento que se utilizar4 para el objetivo dos, entrevista a
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profundidad cuatro hombres y cuatro mujeres, de los cuales la mitad son consumidores
del servicio en andlisis y la otra mitad no lo tiene, se eligen porque se quiere evidenciar
los consumidores que lo usan y los que no, esto para determinar qué factores afectan

las expectativas del consumidor en el proceso de compra.

En una tercera fase se aplicara el enfoque cualitativo: el postulante realiza una
entrevista profunda, el instrumento que se utilizara para el objetivo tres, entrevista a
profundidad cuatro hombres y cuatro mujeres, de los cuales la mitad son consumidores
del servicio en andlisis y la otra mitad no lo tiene, se eligen porque se quiere evidenciar
los consumidores que lo usan y los que no, esto para determinar qué factores afectan

las expectativas del consumidor en el proceso de compra.

En una cuarta fase se aplicara el enfoque cualitativo: el postulante debe realizar
una entrevista profunda, de los cuales la mitad son consumidores del servicio en analisis
y la otra mitad no lo tiene, se eligen porque se quiere evidenciar los consumidores que
lo usan y los que no, esto para determinar qué factores afectan las expectativas del
consumidor en el proceso de compra el instrumento para el objetivo cuatro es etnografia

con shoper trips cuatro personas dos hombres y dos mujeres.

3.1.1 Investigacién cualitativa

La investigacion cualitativa se orienta en entender y ahondar los fenOmenos
sociales, indagando desde el aspecto de los participantes, en un ambiente natural y en
relacion con el contexto. Es importante, bajo el enfoque de la investigacion cualitativa,
pensar, revelar y explicar la percepciéon del consumidor de seguridad, a partir de los

habitos de los consumidores, ante un servicio que es nuevo en la cultura costarricense.
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El enfoque cualitativo se guia por areas o temas significativos de la
investigacién, sin embargo en lugar de que la claridad sobre la pregunta de
investigacion e hipoétesis preceda a la recoleccion y analisis de los datos
(...) los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipdtesis
antes, durante o después de la recoleccion y el andlisis de los datos.
(Pereyra, 2015, p 12)

En el caso de la presente investigacion, se consider6 muy importante obtener
datos concisamente de los consumidores, sobre un argumento poco investigado como
lo es la adquisicion de servicios de seguridad electrénica en el cantdn central de Heredia,
en la subcategoria de seguridad. Asimismo, se aborda el uso de otros bienes que hay en
la provincia, pues es en donde estara la busqueda de los gustos y preferencias, de los
consumidores de seguridad.

Es muy importante, tener los datos como, informes, cualidades, aspectos
culturales, apreciaciones, recomendaciones, en ciudades pequeias o dispersas. “Uno
de los métodos utilizados en la investigacion cualitativa que ayuda a describir en
profundidad la dinamica del comportamiento humano es el biografico, el cual se

materializa en la historia de vida”. (Cordero, 2012, p. 51)

3.1.2 Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria tiene por centro habituar al investigador con el
contexto de estudio y resumir, ajustar o afinar los recursos y los medios disponibles para

una indagacion posterior. En un contexto que no ha sido poco estudiado con miras a
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aumentar la informacion que se tiene sobre el tema y poder tener un horizonte mas
delimitado de la situacion, permitiendo establecer con mayor albor exploraciones

posteriores.

Los estudios exploratorios se efectuan, normalmente, cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se
tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la
revision de la literatura revelo que tan solo hay guias no investigadas e
ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si
deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas o

ampliar las existentes (Altamirano, 2015, p. 55).

Tomando en consideracion que en Costa Rica existen empresas de seguridad
registrada ante el Ministerio de Seguridad Pubica, algunas de ellas son asesoradas por
personal profesional encargados de la central de monitoreo, es preciso explorar el
mercado y considerar con diligencia los estudios que se han desarrollado en este campo,

para el posicionamiento de las empresas de seguridad, que existen en la actualidad.

3.1.3 Investigacion descriptiva

Para esta investigacion se recolectaran los datos de forma que se pueden hacer
modelos de interaccion con las variedades que se observen, “La investigacion descriptiva
encaja en las dos definiciones de las metodologias de investigacion, cuantitativas y
cualitativas, incluso dentro del mismo estudio. La investigacién descriptiva se refiere al

tipo de pregunta de investigacion, disefio y analisis de datos”. (Abreu, 2012, p. 192)
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Tomando en consideracion, la forma mas objetiva en que se evaluaran los sujetos,
caracteristicas, gustos, compra, hallados en la investigacion, “La investigacion
descriptiva opera cuando se requiere delinear las caracteristicas especificas
descubiertas por las investigaciones exploratorias. Esta descripcion podria realizarse
usando métodos cualitativos y, en un estado superior de descripcion, usando métodos
cuantitativos”. (Diaz, Calzadilla, 2016, p. 118)

La investigacion buscara las estrategias obtener la informacion que se desea
captar de los sujetos que se estudiaran, con el desarrollo de un plan para responder a
los objetivos planteados y las preguntas del problema de investigacién o afirmar su
hipotesis. “Los objetivos pueden ser de naturaleza descriptiva (memoria sobre una
region), empirica (elaborar una ley a partir de la observacion), tedrica (verificacion de un

modelo), metodoldgica (elaboracion de reglas de investigacion)”. (Mazurek, 2012, p. 5)

Algunas particularidades que deberan tomar en cuenta a la hora de adquirir los
servicios de seguridad electronica son: precio, portabilidad, implementacion, integraciéon
de la seguridad fisica y electrdnica, control de acceso a la informacién, tecnologia. Todas
estas recomendaciones deben ser integradas a los planes estratégicos de mercadeo de

cada comparniia que brinda los servicios, para para que pueden mantenerse en el tiempo.

3.2 Sujetos y fuentes de informacion

Los sujetos de investigacion tienen una identidad Unica, al realizar los estudios de
campo son considerables los incidentes en que la informacion obtenida pasa a segundo
plano. “Es fundamental plantear que se solicita el consentimiento informado a los sujetos
de investigacion porque son personas revestidas de dignidad y no por las posibles

consecuencias legales o los requisitos que impone un tercero”. (Carrasco, 2012, p. 1)
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Las fuentes de informacién primaria son hombres y mujeres con edades entre 18
y 90 afios de edad que residan en el cantdn central de la provincia de Heredia, ademas
gue tengan un poder adquisitivo para adquirir y contratar los servicios de seguridad
electronica que ofrecen las compafiias, tomando en consideracion la competencia que
tienen en el mercado las empresas, al final la oferta y la demanda son los que mantienen

el equilibrio.

Se entrevistaran sujetos para la recoleccion de datos para el estudio que se tiene
acceso y de la que se obtiene la informacidn necesaria para la investigacion,
“caracteristica del conocimiento cientifico es la generalidad, de alli que la ciencia se
preocupe por extender sus resultados de manera que sean aplicables, no s6lo a uno o a

pocos casos, sino que sean aplicables a muchos casos similares”. (Arias, 2012, p. 81)

3.3 Las caracteristicas de los participantes y las fuentes de informacién

La informacion que dara soporte a esta apartado se obtiene de hombres y mujeres
mayores con edades entre 18 y 90 afios, quienes deben residir en el cantén central de
Heredia, deben ser consumidores de seguridad electronica de cualquier tipo; “es a través
de una descripcién exhaustiva de las caracteristicas del contexto en que se realiza la
investigacion y de los sujetos participantes. Dicha descripcidn servira para realizar
comparaciones y descubrir lo comun y lo especifico con otros estudios”. (Norefia,
Alcaraz, Rojas & Rebolledo, 2012, p. 271)
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3.3.1 Fuentes primarias

La recoleccion de la informacion se realiza por medio de dos focus group uno para
hombres y otro para mujeres, entrevistas a profundidad, cuatro hombres y cuatro
mujeres, etnografia con un shopper trips a dos hombres y dos mujeres, adecuando los

procedimientos disponibles.

Las fuentes primarias proporcionan informacion muy puntal del problema de
estudio, el investigador se encarga de organizar para luego tabular los resultados, “Este
método responde a la idea de que el aprendizaje implica el contacto directo con el objeto
de estudio y culmina con resultados reales como la materializacién por parte de los

estudiantes de un trabajo”. (Prieto, Gomez & Miralles, 2013, p. 2)

3.3.2 Fuentes secundarias

La informacion de fuentes secundarias se obtiene periodicos, libros, tesis, internet,
referencias publicas, actas, registros, documentos, resumenes, otros trabajos de
investigacion. Los cuales son de suma importancia para el trabajo de investigacién que
posteriormente se reorganizacion para tomar los datos que sean relevantes para el

analisis del trabajo de investigacion.

Las fuentes de informacion secundarias para el presente trabajo son obtenidas de
internet, entrevistas, “todos aquellos materiales que existen acerca de un tema
especifico, como revistas, periddicos, libros, informes, etc. Son toda aquella informacion
obtenida de fuentes primarias a las cuales se acude por medio del uso de entrevistas o

la observacion”. (Fuentes, Huacon, 2015, p. 39)
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3.4 Instrumentos y técnicas utilizadas en la recopilacion de los datos

Seguidamente, se describen los instrumentos y técnicas por utilizar, para la

recoleccion de dato para responder a los cuatro objetivos planteados en la investigacion.

3.4.1 Técnica: Focus group. Instrumento: Guia para la realizacién focus group

Los investigadores cualitativos en particular, “frecuentemente confian en los
grupos focales para recolectar datos de varios individuos de forma simultanea; asimismo,
los grupos inquietan menos los participantes, generando un ambiente que ayuda a que
hablen de sus percepciones, ideas, opiniones y pensamientos”. (Onwuegbuzie et al.
2013, p. 129)

3.4.2 Técnica: Entrevista a profundidad: Guia para una entrevista a profundidad

La entrevista a profundidad es una técnica, “cualitativa, primaria, personal y
directa. En esta técnica intervienen dos elementos, el entrevistador y el entrevistado,
toma la forma de una conversacion entre ambos, donde intercambian informacion, ideas,
opiniones o sentimientos y posee un propdésito contralado por el entrevistador”. (Talaya
& Collado, 2014 p. 57)
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3.4.3 Técnica: Entrevista a profundidad: Guia para una entrevista a profundidad

La entrevista en profundidad, “transformandola en autobiografica para asi lograr

captar la narraciéon en el medio mas natural posible. Dentro del tipo de entrevista en

profundidad se adopta la estandarizada abierta, de caracter semi flexible con un guion
de preguntas”. (Branda & Porta, 2012, p. 234)

3.4.4 Técnica: Shopper trips. Instrumento: Guia para el desarrollo de Shopper trips

El investigador acuerda con el comprador durante una circunstancia de compra,

esta puede desarrollarse en, tiendas, locales, mercados, establecimiento comercial. A

través de una organizada orientacion del investigador mientras ejecuta su compra.

“shopper Trips pueden definirse como una observacion del punto de venta, en el

marketing constituyen una técnica de investigacion de mercados para analizar al

consumidor al momento exacto de la compra sin que este esté en conocimiento de ello”.
(Romero, Quirola, 2013, p. 79)

3.5 Definicion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las variables

Tabla 1 Cuadro de Variables

percepcion del
consumidor en
la adquisicion de
equipos de
seguridad

los
consumidores.

reaccionan y actdan
sobre la base de sus
percepciones, no
sobre la base de su
realidad objetiva.

2.Necesidades

3.Producto

Objetivo Variable De Definicion . Definicién
P . Conceptual De La Indicadores
Especifico Estudio : Instrumental
Variable
Determinar la | Percepcion de | Los individuos | 1.Conocimiento
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electrénica, en
el cantén central

de Heredia,
Costa Rica,
durante el
primer

cuatrimestre del

Adquisiciobn de
servicios

La contratacion de
servicios) es uno de
los actos mas
comunmente

repetidos a lo largo

4 Diferenciacion

5.Posicionamiento

6.Estimulo

7.Interés

Focus group.

2017. del dia en la

economia de | 8.Importancia

mercado por los

consumidores y | 9.Seguridad

usuarios.

10.Experiencia

Establecer las 1.Calidad
expectativas del
consumidor en 2.Precio
la adquisicion de | Expectativas del | Expectativas que
equipos de | consumidor. tienen los | 3.Servicio
seguridad consumidores antes
electrénica, en de comprar o adquirir | 4.Decisiéon Entrevista a
el cantén central un producto 0 profundidad
de Heredia, servicio. 5.Postventa
Costa Rica,
durante el 6.Valor agredo
primer

cuatrimestre del
2017.

7.Tecnologia
8.Integracién
9.Capacitacion

10.Confiabilidad

Conocer el
involucramiento
que tiene el

consumidor en
la adquisicién de
equipos de
seguridad

electrénica, en
el cantén central

de Heredia,
Costa Rica,
durante el
primer

cuatrimestre del
2017.

Involucramiento

Proceso de eleccion
de compra ha sido
tratado
tradicionalmente
como la cantidad de
informaciéon que un
consumidor debe
procesar en la
eleccion de una
opcion dentro de una
categoria de
producto

1.Decision
2.Medios
3.Interaccion
4.Informacién
5.Compra
6.Usao
7.Estatus

8.Eleccién

Entrevista a
profundidad.
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9.Delincuencia

10.Satisfacciéon

Detectar los
insights del
consumidor para
desarrollar

NUEevos servicios
de seguridad
electrénica, en
el cantén central

de Heredia,
Costa Rica,
durante el
primer

cuatrimestre del
2017.

Insights

Un insight son los

aspectos no
tangibles de la forma
en que el

consumidor piensa o
siente.

1. ¢ Qué pregunta el
cliente?

2. ¢Qué informacion
solicita?

3. ¢ Qué dudas tiene
del producto?

4¢Qué le gusto?
5.¢,Qué no le gusto?
6.¢,Compraria el

producto? ¢ Si no por
qué?

Shopper trips

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en
Administracién de Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. | Cuatrimestre, 2017.

68




CAPITULO IV. ANALISIS E

INTERPRETACION DE RESULTADOS
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4.1 Anadlisis del focus group

Para el focus group el moderador fue Marvin Ramirez Garcia y se realizd en las
instalaciones del Oficentro 104 en Pavas, con dos grupos de ocho hombres y ocho
mujeres que promedian edades entre los 25 y los 50 afios.

Herramienta N° 1: focus group
Objetivo especifico:

Determinar la percepcion del consumidor en cuanto a la adquisicion de equipos
de seguridad electronica, en el canton central de Heredia, Costa Rica, durante el primer
cuatrimestre del 2017.

Figura 2 ¢ Cudles empresas de seguridad electrénica para su hogar conoce usted en el
canton central de Heredia?

-

= Proarsa = ADT = Acesa = N/R = ABC = Hitec Solutions
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Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.

Figura 3 ¢ Cudles son sus necesidades para adquirir seguridad electrénica?

o
i

= Insegurdiad = Precio = Proteger sus vienes = Seguridad

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. Il Cuatrimestre, 2017.
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Figura 4 ¢Cuales de las variables como producto, precio, percepcién o servicio, que
considera primordial para elegir una compafia de servicios de seguridad electronica y

por qué?

=

= Precio = Calidad = Producto = Servicio

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.
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Figura 5 ¢Conoce la diferencia entre equipos de seguridad cableados o equipos

inalambricos?

<o

=S| =NO =N/R = Inaldmbrico = Cableado = N/R

0%

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.
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Figura 6 ¢ Para usted cudl de las empresas de seguridad electrénica en el cantén central

de Heredia tiene mejor posicionamiento en el mercado?

= Proarsa = ADT = Acesa ABC = Hitec Solutions

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.
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Figura 7 ¢ Qué lo estimula como consumidor en la eleccién de un servicio de seguridad

=

electrénica?

= Calidad = Precio = Producto = Valor agregado

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.

Figura 8 ¢Por qué el interés de un sistema de seguridad electrénica en lugar de la

seguridad fija?

= Mas confiable = Mas Ecodmico = Menos problemas = Menos ausencias

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. Il Cuatrimestre, 2017.
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Figura 9 ¢ Cree usted que en la actualidad es de vital importancia adquirir un servicio de
seguridad electrénica para su hogar?

=S[ = NO = N/R

Fuente: Elaborgcién propia. Trabajo Final de Graduacién para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracién de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.

Figura 10 ¢ Cree que un servicio de seguridad electrénica le daré la seguridad que usted
necesita para su familia?

—

=S = NO

Fuente: Elaborgici(’)n propia. Trabajo Final de Graduacién para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracién de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. Il Cuatrimestre, 2017.
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Figura 11 ¢Ha tenido alguna buena o mala experiencia con su sistema de seguridad

electronica?

=S| = NO

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. Il Cuatrimestre, 2017.

4.2  Andlisis entrevista de profundidad

Herramienta N° 2: Entrevista de profundidad
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Objetivo especifico:

Establecer las expectativas del consumidor en la adquisicion de equipos de
seguridad electronica, en el cantén central de Heredia, Costa Rica, durante el primer
cuatrimestre del 2017, la cual fue realizada por Marvin Ramirez Garcia y se entrevistaron
en las instalaciones del Oficentro 104 en Pavas, con dos hombres y dos mujeres que

promedian edades entre los 25 y los 50 afios.

Tabla 2 Analisis de entrevista a profundidad

# Preguntas Andlisis
¢La calidad del servicio de seguridad electronica que la compafifa ofrece es
1 |importante para usted? Necesario, Calidad de los productos, buen servicio.
; El precio es importante a la hora de adquirir un sistema de seguridad electrénica? L . .
21¢ P P d 9 Senvicio brindado, producto aquirido, no es importante.
; Cuél seria el objetivo en adquirir y utilizar un servicio de seguridad electronico? . y " .
3¢ ) quinry 9 Resguardar los hienes, proteccién familiar, tranquilidad.
; El senvicio al cliente afectaria su decision de compra? . . . .
4\¢ P Indispone, dudo del servicio, no cumple expectativa, empatia.
; Para usted el servicio postventa es importante? ¢, Y por qué? ) - .
5|¢ P P ¢rporg Interes como cliente, fidelidad, seguimiento, control.
¢ Cuéndo adquiere un servicio de seguridad electronica espera un valor agredo? . . ) "
6 mensajes, promosiones, informacion, reportes.
¢ El uso de tecnologia en los sistemas de seguridad electrénica es importante para
7 |usted? Integracién, apps, acceso inmediato, control.
¢Laintegracion de su sistema de seguridad con otros dispositivos es importante en
8 [su hogar? Accesos, video, luces, portones, cercas electricas.
¢ Crea usted que la capacitacion en el uso del sistema de seguridad electronica es
9 [importante? Manejo, aprendizaje, uso, experiencia.
; i i i 2 ) - . .
10 ¢Cree que los sistemas de seguridad son confiables? ¢ Y por qué? Avances tecnologicos, seguridad de los equipos, pocos fallos.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.

4.3 Andlisis segunda entrevista de profundidad

Herramienta N° 3: Entrevista de profundidad
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Objetivo especifico:

Conocer el involucramiento que tiene el consumidor en la adquisicion de equipos

de seguridad electronica, en el cantdn central de Heredia, Costa Rica, durante el primer

cuatrimestre del 2017, la cual fue realizada por Marvin Ramirez Garcia y se entrevistaron

en las instalaciones del Oficentro 104 en Pavas, con dos hombres y dos mujeres que

promedian edades entre los 25 y los 50 afos.

Tabla 3 Resumen de analisis cualitativo de entrevistas

#

Preguntas

¢ Quiéntoma la decision de compra si decide adquirir un
sistema de sequridad electronica para su hogar?

Analisis

Esposa, ambos, esposo, papa, abuelo, tio.

¢ Qué medios utiliza para investigar sobre seguridad
electrnica para su hogar?

Redes sociales, internet, blogs, google.

¢ Quiénes interactlian con el sistema de sequridad electronica
enel hogar?

La familia, amigos, vecinos.

¢ Donde estaria dispuesto a ir por informacion o prefiere que se
la envien?

Correo electronico, visita instalaciones, ambas

¢ Una situacion especial afectaria su decision de compra de un
senvicio de sequridad electronica para suhogar?

Desempleo, deseso, aumento de precio, costo.

¢ Cuanto tiempo estaria dispuesto a usar un sistema de
sequridad electronica en su hogar?

Tiempo del contrato, indefinido, tres afios, ¢inco afios.

¢Eluso de unsistema de seguridad electrnica cree usted que
le da estatus?

Muchos lo utilizan, no da estatus, no es importante.

¢ El elegir una empresa de sequridad le genera algun valor
simbdlico como cliente?

Tiempo de operacion, credebilidad, servicio, seguridad.

¢Unsistema de seguridad electronica en su hogar lo hard estar
sequro de la delincuencia?

Alerta, evita robos, hurtos, tranquilidad, confianza.

10

¢La propuesta de las empresas selecciona cree podra
satisfacer sus necesidades de sequridad en su hogar?

Sevicio al cliente, calidad, precio, seguridad, promosiones.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. Il Cuatrimestre, 2017.
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4.4  Analisis Shopper Trip

Herramienta N° 4: Shopper Trip observacion

Objetivo especifico:

Detectar los insights del consumidor para desarrollar nuevos servicios de
seguridad electronica, en el cantdén central de Heredia, Costa Rica, durante el primer
cuatrimestre del 2017. El instrumento para el objetivo 4 es realizar un con shoper trips

cuatro personas, dos hombres y dos mujeres en la tienda de Intrade, ubicada en la Uruca.
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Tabla 4 Resumen de Shopper Trip observaciones

Observacion Comentario

La tienda esta bien ubicada el local esta a media
1. ¢ La ubicacion dellocal: si esta ubicado en lugar de paso, si es cuadra por lo que el usuario no se puede extraviuar,
esquinero, si es un lugar de alto nivel de transito vehicular y peatonal? |no tiene una rampa para discapacitados, poco
parqueo, el acceso peatonal esta bien disefiado.

Ellocal esta mal distribuido ya que no tiene una
circulacion fluida, local esta limpio, buena

2. ¢ La distribucion del local del competidor. Anote las cosas positivas |iluminacion, climatizacion, revistas viejas, no le

(ue encuentra asi como las negativas? ofrecen agua o café, pocos productos en exibicion,
no tiene demos, faltan fichas técnicas, no tienen los
precios los articulos a la venta.

Eluso de los colores esta bien acertados ya que
sonmuy calidos y formales para una empresa de
seguridad, usan los colores corporativos para tener
una identificacion de los clientes.

La rutulacion de la empresa esta bien acertado, el
rotulo limpo y su iluminacion funciona, los colores

4. ¢ Elrétulo: colores utilizados, marca, eslogan? que usan son los corporativos de la compafiia, la
marca esta hastante visible, el eslogan es muy claro
y entodo logar esta presente.

3. ¢ Colores utilizados en la fachada?

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.
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Tabla 5 Resumen de Shopper Trip preguntas

Preguntas Comentario

1. ¢ Qué pregunta el cliente?

El precio es una de las consultas que mas realizaron
y es un determinante a la hora de realizar la compra
en el punto de venta, la calidad de los equipos
también se consultd, tiempo de instalacién, reaccion
en cuanto a emergencia real, servicio técnico.

2. ¢ Qué informacion solicita?

La informacion que mas solita el cliente es el precio
del producto y el tiempo de instalacion si adquiere el
senvicio, la forma de pago si es contarjeta o en
efectivo o si se puede hacer por depocito.

3. ¢, Qué dudas tiene del producto?

Las dudas que tienen es por la durabilidad del
equipo, la calidad del mismo, cuanto es la vida il
del sistema en condisiones de uso diario, se puede
mojar 0 usar en condeciones normales.

4. ¢ Qué le gusto?

La atencidon que resibio desde que llego a la
recepciony la empatia de los colaboradores que lo
asistieron en el recorrido y la forma que le ecuaron
todas las dudas que el cliente les consulto.

5. ¢ Qué no le gusto?

El lenguaje técnico que usan cada vez que el
realizaba una consulta de los diferentes tipos de
equipos y productos, el cliente no conoce este
lenguaje y deberian de buscar la forma de explicar lo
gue se les consulta sin entrar en tecnisismos.

6. ¢ Compraria el producto? ¢,Si no por qué?

El cliente si lo compraria, porque su asesoramiento
fue aceptable, a pesar del lenguaje técnico que
conoce muy poco, su interés es mas pensando en
proteger su casa y los bienes.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. Il Cuatrimestre, 2017.

82



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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5.1

Conclusiones

A continuacién, se brindaran las conclusiones de la investigacion, fundamentadas

en los objetivos planteados. Para tales efectos, el primero objetivo de investigacion

consiste en: determinar la percepcion del consumidor en cuanto a la adquisicion de

equipos de seguridad electronica, en el canton central de Heredia, Costa Rica, durante

el primer cuatrimestre del 2017.

Como conclusion y utilizando la herramienta de guia de un focus group, se planteé

lo siguiente:

Las empresas deben mostrarse mas en los medios de comunicacién escrito y
redes sociales, ya que los posibles consumidores no tienen informacion de las

empresas que prestan los servicios de seguridad electronica.

Existe una necesidad en el mercado que no ha sido atendida, como lo es la
inseguridad, las compafias no estan desarrollando estrategias de mercadeo para
conocer la percepcion del cliente, lo cual podria afectar los ingresos en el corto

plazo.

Los consumidores no conocen las diferencias entre los equipos inalambricos y
cableados y su posible integracion de otros dispositivos como lo son cercas
eléctricas y portones de garaje, por lo que podria verse afecta la decision de

compra del servicio.

Las compafias no tienen estrategias definidas en cuanto a la calidad de sus
productos y servicios, los clientes cada vez son mas exigente en cuanto a estas

variables.
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Las empresas no tienen estrategias definidas para convencer a los consumidores
gue prefieren los servicios de seguridad fija como son los guardas, para que se

interesen por los servicios de seguridad electrénica.

Los consumidores que cuentan con sistema de seguridad electrénica tienen una
buena aprobacion. Estos confian en que podran salvaguardar la integridad de su

familia y bienes materiales.

Como segundo objetivo se planted: Establecer las expectativas del consumidor en la

adquisicion de equipos de seguridad electronica, en el cantdn central de Heredia, Costa

Rica, durante el primer cuatrimestre del 2017.

Como conclusién y utilizando la herramienta de entrevista de profundidad, se

planted lo siguiente:

Las empresas no tienen claras las expectativas de sus clientes actuales y
potencias, como lo son la calidad, precio, tipo de producto, por lo tanto, no podran

anticiparse a las necesidades de sus consumidores.

El precio es la mayor expectativa y determinante en cuanto a la adquisicion de un
servicio de seguridad electronica, motivo por el cual las empresas deben tener

clara la forma de satisfacer el mercado meta.

El servicio al cliente debe estar intrinseco en los valores corporativos, ya que esto

podria cambiar la expectativa del cliente en cualquier momento de la compra.
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Las empresas no tienen procesos ni control en la postventa, por lo que estan
dejando de percibir informacion muy valiosa que sera til en la toma de decisiones

para la gerencia y asi poder orientar sus objetivos.

Al no dar seguimiento en la postventa, no pueden realizar programas de
fidelizacion de cliente, lo cual podria terminar en posibles cancelaciones de

servicios.

No usan la tecnologia a su favor, no tienen Apps, ni tampoco integracién con sus
dispositivos moviles, esto es una debilidad que afectara las ventas en el corto y

largo plazo.

Como tercer objetivo: Conocer el involucramiento que tiene el consumidor en la

adquisicién de equipos de seguridad electronica, en el cantdn central de Heredia, Costa

Rica, durante el primer cuatrimestre del 2017.

Como conclusion y utilizando la herramienta de entrevista de profundidad, se

planted lo siguiente:

Las empresas no tienen claro cudl es el nivel de involucramiento del consumidor
en el proceso de compra, ya que los productos los pueden adquirir cualquier

miembro del ndcleo familiar que sea mayor de edad.
No tienen informacion de sus clientes como el correo electronico o nidmero celular,

ya que estos son los medios mas utilizan los consumidores para que les hagan

llegar la informacién de los productos o servicios que estan buscando.
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Las empresas no motivan al consumidor a realizar la compra, no desarrollan un
vinculo emocional con el cliente, por lo que el cliente termina alejandose y realiza

la compra de producto.

Los tiempos de los contratos cuando adquieren un servicio de seguridad
electrénica no son claros y el cliente no se quiere amararse en un periodo de

tiempo, no hay procesos en donde se puede negociar la permanencia del mismo.

Las propuestas de las empresas no generan un valor agregado al consumidor por

que el cliente en cualquier momento los abandona y se cambia de compafia.

Los consumidores tienen credibilidad en los servicios de seguridad electronica y

las empresas no estan aprovechando las ventajas que el sector les ofrece.

Finalmente, y como ultimo objetivo: Detectar los insights del consumidor para

desarrollar nuevos servicios de seguridad electrénica, en el cantén central de Heredia,

Costa Rica, durante el primer cuatrimestre del 2017.

Como conclusién y utilizando la herramienta de Shopper Trips, se visité la tienda

Intrade, ubicada en la Uruca.

El local esta bien ubicado a pesar que el parqueo es muy pequefio he incomodo
para parquear un vehiculo, no tiene una distribucién fluida para que el cliente
puede interactuar con los productos, ademas, al no tener todos los productos que
comercializan no cuenta con sus respectivas fichas técnicas la cual es muy
importante.

La recepcion no cuenta con climatizacién ni café para que la estancia del cliente
se placentera, las revistas son viejas y de otros productos, la recepcionista no

tiene una lista de precios de los productos que ofrece la compafiia.
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5.2

Las personas que tienen el primer contacto con el cliente deben estar bien
capacitadas y conoce los diferentes tipos productos que la empresa comercializa,

ya que se pueden generar dudas al cliente.

Las consultas que el cliente realiza no tenian respuestas concretas mas bien

buscaban la forma de evadirlas y cambian el tema.

El lenguaje que usan es muy técnico y el cliente no tiene claro esos tecnicismos,

porque lo que el proceso de compra mas bien es incobmoda para el consumidor.

Cuando el consumidor decide visitar la tienda hay una alta probabilidad de realizar

la compra a pesar de tener algunas dudas del producto.

Recomendaciones

Con el propésito de que la investigacion origine beneficios para las empresas, se

recomienda contar con el asesoramiento de un profesional en mercadeo, con la finalidad

gue exista en la estructura un lider responsable, que partiendo de un andlisis en la

empresa, pueda desarrollar y ejecutar planes concretos, segun las necesidades del

sector de seguridad electronica, ademéas de elaborar dentro de sus funciones, un

monitoreo constante de los planes, para evaluar implementacion a favor de la empresa.

Ante la investigacién efectuada se recomienda:

Realizar planes de comunicacion en las redes sociales como Google, Facebook,
Twitter, Instagram, entre otros, para que los posibles consumidores tengan féacil

acceso a la informacién y puedan tener un contacto directo con la empresa que
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decidan contratara para sus servicios. Buscar beneficios econdmicos en el corto
plazo debido a la gran demanda de seguridad que existe en el segmento de
seguridad electrénica, formulando planes estratégicos que tengan propuestas
claras en cuanto a la diferenciacién en sus productos y servicios todo esto ligado

integrado a los avances tecnoldgicos.

Desarrollar un plan estratégico de servicio al cliente en donde estén las variables
de calidad, precio, servicio al cliente, intrinsecas en la cultura organizacion de la
compafia, para que cada colaborador de la empresa puede atender cualquier

necesidad expuesta por los clientes actuales y potenciales.

Ejecutar propuestas para dar un valor agregado sin que a la empresa tenga que
sacrificar recursos que afecten las ganancias, como programando notificaciones

automaticas de las sefiales de robo en los equipos que la compafiia utiliza.

Implementar un procedimiento que garantice que cada llamada que ingrese a la
compafia sea actualiza la informacion del cliente sin que a este se sienta
desatendido. Adicionalmente, se recomienda también desarrollar programas de

fidelizacion en donde el consumidor se sienta parte la compafia.

Crear plantillas sencillas para la fuerza de ventas en donde puedan orientar el
proceso de compra al cliente y este se sienta que sus necesidades de seguridad
sean atendidas en un tiempo menor, comprendiendo sus emociones en cuanto a

la conducta del consumidor.

Analizar los tiempos de contratos que tienen con los clientes por la prestacion de
servicios, pues los consumidores en algunos casos no toman el servicio porque

siente que deben estar por mucho tiempo ligado a la empresa, el consumidor es
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el que deberia valor si permanece ligado a la empresa, deben trabajar en la

credibilidad como empresa porque esto es muy importante para el consumidor.

El disefio interno y externo las tiendas acordes al servicio que prestan porque sin
estan en segmente de seguridad electronica los establecimientos no cuentan con
equipos de seguridad, como alarmas, camaras entre otros, deben tener
informacion de primera mano en la recepcion como brochures con toda la
informacion que un cliente potencial podria solicitar cada vez que los visitas en

sus locales y tiendas.
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Con el propésito de cumplir con el objetivo general de la investigacion del
postulante, sobre el analisis de percepcion, expectativas, involucramiento del consumidor
y sus insights en la adquisicion de servicios de seguridad electronica, en el cantén de
Heredia, Costa Rica, durante el segundo cuatrimestre del 2017, se propone definir un
plan de comunicacién para el cual se desarrollan los objetivos con sus estrategias,

cronograma y presupuesto.

6.1 Definir el plan de comunicacion

A continuacion, se presentan tres objetivos y en cada uno de ellos se desarrollan

dos estrategias que dan apoyo a la propuesta.

Objetivos 1: Establecer los parametros sobre los cuales ira la comunicacion al mercado.

Estrategia 1: Definir las ventajas competitivas que tiene el producto.

Una de las ventajas competitivas del producto es su exclusividad en el pais, ya
gue solo una empresa puede importar el equipo desde la fabrica, siendo esta una de las
ventajas mas importantes ante las demas compafias que conforman el mercado de la

seguridad electrénica en Costa Rica.

Otra de las ventajas es la facilidad en la instalacion, pues al ser equipo inalambrico
no requiere el uso de cableado para su instalacién, ademas no se necesita el uso de tuvo
pvc o canaleta para cubrir el cableado en lo interno de las residencias como lo deben

usar las otras compainiias del sector.
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Aunado a las ventajas anteriores otra a considerarse es la disminucion en los
tiempos operativos que esto al final se refleja en el ahorro en costos operativo, ya que su
instalacion comparada a un sistema cableado se reduce a la mitad de tiempo en la
instalacion, siendo este un factor importante a considerar por los clientes actuales y

potenciales.

Estrategia 2: Establecer los elementos de diferenciacion del producto.

La principal diferenciacion que tiene el producto que ofrece la compafia con
respecto a los que ofrecen el mercado, es el uso de un apps, que se puede descargar
de forma gratuita en las tiendas Android y App Store, la cual se integra a sus dispositivos

portétiles, como los teléfonos inteligentes con sistemas operativos Android y iOS.

El app es muy amigable y facil de usar, en donde el usuario podra verificar en
linea su sistema de seguridad, como por ejemplo estado actual de todo sus dispositivos,
conexion del sistema y desconexion via remota, anulacion de zonas, alertas en caso de
activacion del sistema de alarma, notificacion de fallas del equipo, todo esto en tiempo

real.

Finalmente, la calidad del producto y sus accesorios, como lo es la vida util de sus
baterias que tienen una durabilidad de tres afos, siendo esto un factor a considerar
cuando se adquiere un sistema de seguridad electronica para su residencia. Esto hace
gue el producto sea amigable con el ambiente, ya que su durabilidad es mayor que las

que ofrecen el mercado.
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Objetivos 2

Plantear estrategias de marketing directo de forma tal que genere mas fidelidad con los

clientes.

Estrategia 1: Desarrollar una campafa en Redes Sociales.

Para desarrollar una compafa en Facebook se debe de tener un objetivo definido.
Para esta estrategia se busca generar clientes potenciales a la empresa, primero se debe
recopilar informacion de clientes potenciales, personas interesadas en nuestro negocio,
se invitardn a los actuales clientes realizando un open house, para mostrarles la

compafia, a cambio de ello les pido que le den like a la pagina en Facebook en el sitio.

Con los clientes que siguen en la red, se debe crear un vinculo publicitario, los
cuales se segmentaran, para este caso hombres y mujeres mayores de edad que residan
en el cantén central de Heredia, con el objetivo de darles seguimiento, enviandoles

informacion referente a servicios, promociones, descuentos y nuevos productos.

Se debe seleccionar la ubicacion en las que se quieren que aparezcan los
anuncios y la marca, estos se muestran en las zonas que yo quiero desarrollar para este
caso en el cantdn central de Heredia. Posteriormente, se debe determinar el presupuesto
maximo y minimo que voy a invertir en la red social y la calendarizacion en la que van

aparecer mis anuncios, ademas de determinar el tiempo que estara el anuncioé en la red.
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Para crear los anuncios se puede partir de un anuncio existente o de un anuncio
nuevo, en ambos casos se pueden usar contenidos de videos, imagenes, multimedia,
presentaciones entre otros. Al usar esta red hay beneficios adicionales que saldran como
valor agregado, pues tiene una herramienta de analisis de estadistico de los datos, los

cuales se deben de revisar de forma semanal para ver la evaluacion del mismo.

El administrador de la red es el supervisor de ventas, el cual le dan seguimiento a
los comentarios negativos y positivos en la red, en los casos en donde algun cliente
presente una queja se debe de responder y atender de forma inmediata, invitando al
cliente a pasar a los mensajes privados, el gerente de ventas debe de atender el caso

en particular, dar seguimiento y solucion al mismo.

Estrategia 2: Disefiar una campafa de correo directo.

Para disefiar la campafa de correo directo con los clientes actuales y potenciales
se les invita a las instalaciones y los que asistan se le realiza un descuento de un 5% en
su proéxima facturacion y los clientes nuevos también, a cambio de eso se les pide el
correo y el numero de teléfono para iniciar él envié de informacion a sus cuentas de

correo.

La informacion que les voy a enviar son imagenes en donde promuevo la descarga
gratis y el uso del app con el cual pueda interactuar con su sistema de alarma, cuando
el cliente vea la imagen haya un vinculo que lo lleve a la pagina en Facebook donde
podra tener mas informacién grafica e informacion adicional que le sirva como gancho

para que realice algun contacto con el departamento de ventas.

95



La informacién se enviara de forma mensual a los correos electronica, también se
envia algunas recomendaciones de seguridad que deben tener presente todas las
personas que vivan en la residencia, como por ejemplo no dejar la casa con las luces
apagadas, informar a los vecinos que estaran fuera de la residencia por un tiempo
especifico y que en caso de ver algun extrafio llamar al cliente y notificar a las autoridades

pertinentes como lo es el 911 de emergencias en nuestro pais.

Por ultimo, se envia informacién adicional que le podra facilitar alguna gestion con
la empresa, en lugares en donde pueda cancelar sus facturas pendientes y si necesitan
realizar otro tramite referente al servicio de seguridad electrénico, como a donde llamar
en caso de alguna falla de la alarma, ademas él envid de fichas técnicas sencillas del
uso de sistema, como actualizar la fecha y hora, funciones basicas del uso del equipo,

recomendaciones y aspectos importantes del equipo.

Objetivos 3

Desarrollar elementos de ventas personales de forma tal que se puede atraer al

consumidor final.

Estrategia 1: Definir una estructura de la fuerza de ventas.

Para definir la estructura de ventas se va a usar un modelo de cuatro bases, el
cual bajo determinada circunstancia la convierte en la indicada para nuestra empresa.
Entre los principales factores que intervienen en la estructura ventas se encuentran las

siguientes, por geografia, por tipo de producto, por tipo de cliente, por funcién de ventas.

e Organizacion geogréfica: Consiste en que cada vendedor tiene una zona

exclusiva en al que representa todo el portafolio de productos de la empresa, es
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uno de los métodos mas sencillos, la cual se asigna a cada vendedor un territorio
geografico distinto, cada vendedor es responsable de realizar las actividades
necesarias para vender todos los productos y servicios que la empresa, a todos
los clientes en perspectiva en un territorio dado.

Organizacion por producto: La empresa se debe tener la fuerza de ventas
independientes de los productos por tipo de categoria de manera tal que la fuerza
de ventas tenga algunos vendedores especializados, de forma tal que se puede

dar un mejor asesoramiento al cliente actual y potencial.

Organizacion por tipo de cliente: Para el caso la fuerza de ventas también se debe
organizar por tipo de cliente, pues se debe segmentar el mercado por tipo de
cliente, poder adquisitivo en donde el consumidor de esta categoria es muy

exigente.

Organizacion por funcién de ventas: Se propone que nuestra la fuerza de ventas
tenga algunas tareas que requieren que los vendedores posean también distintas
habilidades de negocion y capacidades para asesorar al cliente en cuanto alguna

consulta que no tenga que ver con la gestion de ventas.

Estrategia 2: Capacitar a la fuerza de ventas para que sean mas efectivos en la atencion

del cliente.

Los vendedores de la empresa se les capacitaran en dos factores muy importantes a

considerar, generar confianza en el cliente y detectar los valores o sentimientos para que

el cliente quiere obtener y adquirir los productos y servicios. El vendedor debe tener como

propésitos la construccion de confianza con el cliente y encontrar lo que este desea o

necesita, luego debe ayudarlo a conseguir rapidamente el producto, porque si no logra
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gue tenga sentimientos positivos con el producto que la empresa ofrece este se ira con

la competencia.

Lo primero que se haré es contratar los servicios profesionales de un facilitador en
mercadeo el cual debe trabajar con la fuerza de ventas en, el conocimiento de la
empresa, en lo relacionado con su historia, objetivos, organizacion, politicas de venta,
estructura financiera, instalaciones, principales productos y servicios, participacion en el

mercado. El conocimiento del producto, sus caracteristicas, ventajas y beneficios.

Y por ultimo trabajar en el conocimiento del mercado, esto debe incluir un
conocimiento profundo de los clientes actuales y potenciales en el volumen de compra
actual, servicios que reciben, ofertas a las que tienen vigentes también conocer las de la
competencia como los productos que comercializan, sus precios, el material promocional

gue utilizan entre otros.
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6.2 Cronograma de actividades

Tabla 6 Cronograma de actividades

Cronograma de actividades del mes de abril 2017

Actividad a desarrollar por semana Semanal Semanal? Semana3 Semanad

Establecer los parametros sobre los cuales
ira la comunicacion al mercado

Plantear estrategias de marketing directo de
forma tal que genere mas fidelidad con los X
clientes,

Desarrollar elementos de ventas personales
de forma tal que se puede atraeral X X X X
consumidor final,

Andlis de resultados de la campana X

Fuente: Elaboracién propia. Trabajo Final de Graduacién para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de

Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.
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6.3 Presupuesto

Tabla 7 Presupuesto para abiril.

Presupuesto para el Plan de Comunicacion

Responsable Horas Costo por hora Cantidad
Dias Total
Consultor de Marketing 5 $45.00 5 $1,125.00
Alimentaciéon Almuerzo Cantidad Costo por Cantidad
Personas Empleado Dias Total
Precio por personas 23 $8.00 30 $5,520.00
Adminsitracion de la Red Social Cantidad Costo por Cantidad
Personas Empleado Dias Total
Supenisor de Ventas 1 $56.00 24 $1,344.00
Costo de Uniformes por vendedor Cantidad Costo por
Uniformes Uniforme Total
Tres uniformes por cada vendedor 69 $13.00 $897.00
Total de gastos para la campafa $8,886.00

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Negocios con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Latina de Costa Rica. |l Cuatrimestre, 2017.

100



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ABC. (2016). Division Electronica. Obtenido de https://www.abcmonitoreo.com/

Abreu, J. L. (2012). Hipotesis, Método & Disefio de Investigacion (Hypothesis, Method &
Research Design). Daena: International Journal of Good Conscience, 7(2), 187-197.

Acesa. (2013). Acesa Sistemas de Seguridad. Obtenido de http://www.alarmas.cr/empresa.html

Aceves, R. O. (2017). La antropologia al servicio del marketing. EntreDiversidades. Revista de
Ciencias Sociales y Humanidades, 121-142.

ADT. (2017). ADT, PROTEGE SU HOGAR Y/O NEGOCIO. Obtenido de https://www.adt.co.cr/

Alarcon Luna, N. S., Rizo Baeza, M. M., Cortés Castell, E., Cadena Santos, F., Leal David, H., &
Alonso Castillo, M. M. (2013). Intervencion educativa: implementacion de la agencia de
autocuidado y adherencia terapéutica desde la perspectiva del paciente diabético.

Alonso Bobes, A. R., Valdés, F., & Pilar, M. (2014). Servicio logistico al cliente en empresas de
servicios: procedimiento para su disefio. Economia y Desarrollo, 152(2), 184-192.

Altamirano Vargas, M. J. (2015). Andlisis de eficiencia en los procesos productivos y la
competitividad de la empresa Muebles Garzon en el primer semestre del afio 2014
(Bachelor's thesis, Universidad Técnica de Ambato. Facultad de Contabilidad y Auditoria.
Carrera de Contabilidad y Auditoria.).

Alvarez Rodriguez, A. E., & Molina Layedra, C. V. (2013). Estudio de Insights de compra, habitos
de consumo y marcas de lenceria para la ciudad de Quito en el afio 2012 (Bachelor's
thesis, QUITO/PUCE/2013).

Alvarez, C. A., & Maroto, J. L. S. F. (2012). La eleccién del estudio de caso en investigacion
educativa. Gazeta de antropologia, 28(1).

Arcila, J. F. U., Tobén, M. T. Q., & Gébmez, M. G. (2015). Orgasmo femenino: definicién y
fingimiento. Urologia Colombiana, 24(1), 19-27.

Arellano Dominguez, X. A. (2014). Gestion de calidad de la empresa DEFENDE SYSTEMS
ECUADOR en el servicio de seguridad electronica de EMSA GLOBE GROUND aplicando
las normas ISO 9001: 2000 (Doctoral dissertation, Universidad de Guayaquil, Facultad de
Ingenieria Industrial).

101


https://www.abcmonitoreo.com/
http://www.alarmas.cr/empresa.html
https://www.adt.co.cr/

Arévalo Pefia, J. D. (2016). La eficacia publicitaria en las campafias de prevencion en Seguridad
Vial (Master's thesis, Universidad del Azuay).

Arias Enciso, G. (2013). El proceso de investigacion.

Arias, F. G. (2012). El Proyecto de Investigacion. Introduccién a la metodologia cientifica. 5ta.
Fidias G. Arias Odon.

Arias, F. G. (2012). El Proyecto de Investigacion. Introduccién a la metodologia cientifica. 5ta.
Fidias G. Arias Odon.

Ayala Martinez, D. A., & Guerrero Acosta, M. A. (2013). Desarrollo de un simulador de portafolio
Optimo para el 20/80 de los clientes de la banca de empresas de Banco Pichincha en el
afio 2012.

Baptista, M. V., del Fatima Leo6n, M., & Mora, C. (2012). Neuromarteking: Conocer al Cliente por
sus Percepciones (Neuromarketing: know customers through their perceptions). Tec
empresarial, 4(3), 9-19.

Benitez-Eyzaguirre,, L. (2016). ANALISIS DE LA RECOMENDACION ENTRE IGUALES EN LA
REPUTACION ONLINE DE LAS ORGANIZACIONES. El profesional de la informacion,
25(4), 652-660.

Bittan, M. (2012). La estrategia competitiva y las cinco fuerzas de Porter. Caracas: América
Economia, 50-62.

Branda, S. A., & Porta, L. (2012). Maestros que marcan. Biografia personal e identidad
profesional en docentes memorables.

Brunner, J. J. (2017). ¢Contribuye la investigacién social a la toma de decisiones?. Revista
Colombiana de Educacion, (27).

Calabuig Moreno, F., Molina Garcia, N., & Nafez Pomar, J. (2012). Una aplicacién inicial del
modelo tridimensional de calidad de servicio en centros deportivos privados. E-
balonmano. com: Revista de Ciencias del Deporte, 8(1).

Céardenas Vasquez, M. P., & Ospina Cruz, D. (2015). Descubriendo el verdadero valor del insight
a través del comportamiento del individuo como consumidor (Bachelor's thesis).

Cardona Lopez, J. C. (2015). Plan de negocios para la creacion de una empresa prestadora de
servicios de seguridad electrénica y comercializacion de dispositivos afines (Bachelor's
thesis, Pereira: Universidad Tecnoldgica de Pereira).

Cardona Lopez, J. C. (2015). Plan de negocios para la creacion de una empresa prestadora de
servicios de seguridad electronica y comercializacion de dispositivos afines (Bachelor's
thesis, Pereira: Universidad Tecnoldgica de Pereira).

Carrasco-Aldunate, P. (2012). Consentimiento informado: un pilar de la investigacion
clinica/Informed Consent: A Cornerstone of Clinical Research. Aquichan, 12(1), 32-41.

CentralAmericaData.com. (Mayo de 2017). CentralAmericaData.com. Obtenido de
http://www.centralamericadata.com/es/article/home/Costa Rica Sequridad privada cre
ce al estilo pulpo

102


http://www.centralamericadata.com/es/article/home/Costa_Rica_Seguridad_privada_crece_al_estilo_pulpo
http://www.centralamericadata.com/es/article/home/Costa_Rica_Seguridad_privada_crece_al_estilo_pulpo

Chicaiza Mufioz, A. E., Ruiz Cuadrado, M. I, Cabrera, C., & Alexandra, Y. (2012). Proyecto de
Implementacion de un Spa y Centro de Asesoria de Imagen en la Ciudad de Milagro.

Ciendua, F. M., & Escobar, M. S. (2016). Analisis de la relacion entre las variables que influencian
el proceso de toma de decision, la eleccion y la adhesion a la carrera de publicidad en
una universidad de Bogota (Colombia). CULTURA EDUCACION Y SOCIEDAD, 4(1).

Cordero, M. C. (2012). Historias de vida: Una metodologia de investigacion cualitativa. Revista
Griot (Etapa IV-Colecciéon completa), 5(1), 50-67.

Cortés, J. A. V., Brito, A. H. M., Troncoso, D. S. B., & Selem, E. V. (2014). EL ANALISIS FODA
COMO HERRAMIENTA PARA LA DEFINICION DE LINEAS DE INVESTIGACION.
Revista Mexicana de Agronegocios, 18(35), 1121-1131.

de Azevedo Maia, F. B., & de Farias, S. A. (2013). RIESGOS ¢QUE RIESGOS? Estrategias de
reduccién de riesgos y participacién emocional de consumidores de turismo aventura.
Estudios y Perspectivas en Turismo, 22(1).

Diaz, M. (2013). Investigacion cualitativa en educacion musical (Vol. 298). Grao.

Diaz, M. D. J. P., Hernandez, T. B., & lbarra, H. A. R. (2012). Factores que influyen en el
comportamiento del consumidor. Contibuciones a la economia.

Diaz-Narvaez, V. P., & Calzadilla NUfiez, A. (2016). Articulos cientificos, tipos de investigacion y
productividad cientifica en las Ciencias de la Salud. Revista Ciencias de la Salud, 14(1).

Félix, A., & Javier, F. (2013). Desarrollo de estrategias de posicionamiento. Caso: Producto
Quinua. Revista Perspectivas, (32), 39-56.

Ferrell, O. C., & Hartline, M. D. (2012). Estratégia de marketing. Cengage Learning Editores.
Ferrell, O. C., & Hartline, M. D. (2012). Estratégia de marketing. Cengage Learning Editores.

Frenk, J. (2014). El concepto y la medicién de accesibilidad. Salud publica de México, 27(5), 438-
453.

Fuentes Vera, S. L., & Vera Huacon, A. A. (2015). Andlisis de la evolucion del marketing 1.0, al
marketing 3.0 y propuesta de aplicacion en la marca Miller de la compafiia Cerveceria
Nacional en el sector de la ciudad de Guayaquil (Bachelor's thesis).

GARCIA, B., & QUINTANAL, J. (2012). Fundamentos de la investigacion. Fundamentos basicos
de metodologia de investigacién educativa, 11-30.

Gobernacion, M. d. (2015). Ministerio de Seguridad Publica de Costa Rica. Obtenido de Direccién
de Servicios de Seguridad Privados:
http://www.seguridadpublica.go.cr/direccion/seguridad privada/

Gobernacion, M. d. (2015). Ministerio de Seguridad Publica de Costa Rica. Obtenido de Direccién
de Servicios de Seguridad Privados:
http://www.seguridadpublica.go.cr/direccion/seguridad_privada/

Gobernacion, M. d. (2015). Ministerio de Seguridad Publica de Costa Rica. Obtenido de Direccién
de Servicios de Seguridad Privados:
http://www.seguridadpublica.go.cr/direccion/sequridad privada/

103


http://www.seguridadpublica.go.cr/direccion/seguridad_privada/
http://www.seguridadpublica.go.cr/direccion/seguridad_privada/
http://www.seguridadpublica.go.cr/direccion/seguridad_privada/

GoOmez, C., & Mejia, J. E. (2012). La gestidén del marketing que conecta con los sentidos. Revista
Escuela de Administracion de negocios, (73).

Gbémez, D. R., & Roquet, J. V. (2012). Metodologia de la investigacion. México: Red Tercer
Milenio. Recuperado de http://www. aliatuniversidades. com.
mx/bibliotecasdigitales/pdf/axiologicas/Metodologia_de_la_investigacion. pdf.

Govea, M. M. E. G., Dominguez, M. M. E., & San Agustin, Y. Q. (2012). Importancia del clima
laboral en los resultados de una empresa y la competitividad. Contribuciones a la
Economia, (2012-11).

Mazurek, H. (2012). Espacio y territorio: instrumentos metodoldgicos de investigacién social.
UPIEB, Universidad de Postgrado para la Investigacion Estratégica en Bolivia.

Miranda, H. (04 de Marzo de 2013). La Nacién. Obtenido de Suceso:
http://www.nacion.com/sucesos/Delincuencia-excepto-robo-viviendas-
hurtos 0 1327267372.html

Monfort Barboza, M., Defante, L. R., de Oliveira Lima Filho, D., & Mantovani, D. (2013).
Satisfaccion del consumidor de servicios hoteleros: Implicaciones estratégicas. Estudios
y perspectivas en turismo, 22(2), 276-293.

Montoya Agudelo, C. A., Saavedra, B., & Ramiro, M. (2013). EI CRM como herramienta para el
servicio al cliente en la organizacion. Vision de futuro, 17(1), 0-0.

Moyon, M., & Fernanda, M. (2016). Plan de marketing para mejorar las ventas de camarén en la
empacadora cemaurea sa del canton Duran, afio 2016 (Bachelor's thesis, Guayaquil:
ULVR, 20186.).

Mufiiz Gonzalez, R. (2014). Marketing del sxxl.

Norefia, A. L., Alcaraz-Moreno, N., Rojas, J. G., & Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de
los criterios de rigor y éticos en la investigacion cualitativa. Aquichan, 12(3).

OlJ, O. d. (2015). Memoria Estadistica. Obtenido de Criminalidad Registrada en el Organismo de
Investigacion Judicial: http://pjenlinea.poder-
judicial.go.cr/EstadisticasOlJ/Documentos/Memoria%20Estadistica%202015.pdf

Oliva, E. J. D., & Pinzén, C. R. C. (2012). MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DE EDUCACION POR PARTE DE LOS ESTUDIANTES DE LA UPTC
DUITAMA*/QUALITY PERCEPTION MEASUREMENT OF THE EDUCATION SERVICE
BY PART OF THE STUDENTS OF THE UPTC DUITAMA [dagger)/MEDICAO DA
PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVICO DE EDUCAGCAO POR PARTE DOS
ESTUDANTES DA UPTC DUITAMA/MESURE DE LA PERCEPTION DE LA QUALITE
DU SERVICE D'EDUCATION PAR LES ETUDIANTS DE L'UPTC A DUITAMA. Criterio
Libre, 10(16), 160.

Onwuegbuzie, A. J., Dickinson, W. B., Leech, N. L., & Zoran, A. G. (2013). Un marco cualitativo
para la recoleccion y andlisis de datos en la investigacién basada en grupos focales.
Paradigmas, 3(2), 127-157.

104


http://www.nacion.com/sucesos/Delincuencia-excepto-robo-viviendas-hurtos_0_1327267372.html
http://www.nacion.com/sucesos/Delincuencia-excepto-robo-viviendas-hurtos_0_1327267372.html
http://pjenlinea.poder-judicial.go.cr/EstadisticasOIJ/Documentos/Memoria%20Estadistica%202015.pdf
http://pjenlinea.poder-judicial.go.cr/EstadisticasOIJ/Documentos/Memoria%20Estadistica%202015.pdf

Ortiz, R. S., Ortega, C. G. L., & Trevizo, J. G. R. (2016). Necesidades de informacién para la toma
de decisiones. Sistema de Informacién Educativa en Chihuahua (SIE). Atenas, 4(36), 85-
101.

Pascual-Fernandez, P., Santos-Vijande, M. L., & Lépez-Sanchez, J. A. (2014). Factores
determinantes en el éxito del desarrollo del nuevo servicio. Tourism & Management
Studies, 10(2).

Pereyra Rebagliatti, N. (2015). El quehacer del Psicdlogo en el Programa Jévenes en Red
Estudiante.

Posada, L. M. L. (2015). Instituciones e isomorfismo: implicaciones en la incertidumbre
organizacional. Revista Mundo Econdmico y Empresarial, (7).

Prieto, J. A., Gdmez, C. J., & Miralles, P. (2013). El uso de fuentes primarias en el aula y el
desarrollo del pensamiento histérico y social. Una experiencia en Bachillerato. Clio, 39,
34-14.

Proarsa. (2017). Quiénes somos. Obtenido de https://www.proarsaseguridad.com/quienessomos

Quifiones, C. (2013). Desnudando la mente del consumidor. Lima: Planeta.

Ramirez Angulo, P. J. (2012). Andlisis de Involucramiento y Lealtad para productos de consumo
en Bogota DC (Doctoral dissertation, Universidad Nacional de Colombia).

Ramirez Beltran, C. J., & Alférez Sandoval, L. G. (2014). Modelo conceptual para determinar el
impacto del merchandising visual en la toma de decisiones de compra en el punto de
venta. Pensamiento & Gestion, (36), 1-27.

Ramirez Ledn, C. (2013). La importancia de la estrategia corporativa en el desarrollo del
producto: una propuesta. Pensamiento & Gestion, (35).

Rivera Alcami, J. J. (2015). La responsabilidad social corporativa de las marcas globales y sus
efectos en la conducta del consumidor: un estudio del sector moda rapida.

Roca, J. M. (s.f.). InformeTICfacil.com. Obtenido de http://www.informeticplus.com/que-es-la-
sequridad-electronica

Rodriguez, J. (2014). Tres aspectos sobre la seguridad fisica de empresa. Obtenido de
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-

de-empresa

Rodriguez, J. (2014). Tres aspectos sobre la seguridad fisica de empresa. Obtenido de
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-

de-empresa

Rodriguez, J. (2014). Tres aspectos sobre la seguridad fisica de empresa. Obtenido de
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-

de-empresa

Rojas, P. (04 de Enero de 2016). crhoy.com. Obtenido de http://www.crhoy.com/archivo/cada-
68-minutos-ocurre-un-robo-en-alguna-casa-datos-del-oij/nacionales/

105


https://www.proarsaseguridad.com/quienessomos
http://www.informeticplus.com/que-es-la-seguridad-electronica
http://www.informeticplus.com/que-es-la-seguridad-electronica
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-de-empresa
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-de-empresa
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-de-empresa
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-de-empresa
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-de-empresa
https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/tres-aspectos-sobre-la-seguridad-fisica-de-empresa
http://www.crhoy.com/archivo/cada-68-minutos-ocurre-un-robo-en-alguna-casa-datos-del-oij/nacionales/
http://www.crhoy.com/archivo/cada-68-minutos-ocurre-un-robo-en-alguna-casa-datos-del-oij/nacionales/

Rojas, P. (04 de Enero de 2016). crhoy.com. Obtenido de http://www.crhoy.com/archivo/cada-
68-minutos-ocurre-un-robo-en-alguna-casa-datos-del-oij/nacionales/

Romero Quirola, M. A. (2013). Analisis de Insights en el comportamiento de compra de anteojos
y gafas en el centro norte de la ciudad de Quito de las mujeres y hombres quitefios entre
15 y 35 afios en el afio 2013 (Bachelor's thesis, PUCE).

Romo Jiménez, A. M., & Burgos Rodriguez, K. E. (2013). Percepciéon del consumidor en la
actuacion de las empresas socialmente responsables. Temas de comunicacion, (26), 35-
48.

Security, H. (s.f.). seguridadcr.com/. Obtenido de http://www.seguridadcr.com/soporte/glosario/2-
seguridad-electronica.html

Segura, L. A. D. (2012). Lo que la ciudad anhela “ver” Desarrollo urbano, nuevas tecnologias y
espacios publicos en San José (Costa Rica). Analisis, (81 (JI-Di)), 117-144.

Shiro, M. (2016). Usos del lenguaje evaluativo en el planteamiento del problema del articulo de
investigacion. Revista latinoamericana de estudios del discurso, 11(1), 129-148.

Talaya, A. E., & Collado, A. M. (2014). Investigacién de mercados. Esic Editorial.

Unimer. (12 de marzo de 2013). La Nacién. Obtenido de
http://www.sequridadpublica.go.cr/sala prensa/comunicados/2013/marzo/CP159.aspx

Vélez Abad, D. P. (2014). Embajadores de marca online: El perfil del influenciador (Bachelor's
thesis, Universidad del Azuay).

Vergara, S. F., & Pozo, V. M. R. V. (2012). El Marketing Actual: Ajeno y Distante de la Mujer y de
su Importancia como Agente dentro del Proceso de Compra (Present marketing is alien
and distant to women and their weight as an agent in the purchasing process). Tec
Empresarial, 5(2), 9-14.

106


http://www.crhoy.com/archivo/cada-68-minutos-ocurre-un-robo-en-alguna-casa-datos-del-oij/nacionales/
http://www.crhoy.com/archivo/cada-68-minutos-ocurre-un-robo-en-alguna-casa-datos-del-oij/nacionales/
http://www.seguridadcr.com/soporte/glosario/2-seguridad-electronica.html
http://www.seguridadcr.com/soporte/glosario/2-seguridad-electronica.html
http://www.seguridadpublica.go.cr/sala_prensa/comunicados/2013/marzo/CP159.aspx

&9

* UNIVERSIDAD LATINA
DE COSTA RICA

B LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES®

Guia Para La Realizacion del Focus Group

ANEXOS

TITULO DE TFG: Analizar la percepcion, expectativas, involucramiento del consumidor, y sus insights
en la adquisicion de servicios de seguridad electronica, en el canton de Heredia, Costa Rica, durante el

primer cuatrimestre del 2017.

COMPETIDOR  VISITADO:

HORA:

Empresa:

Fecha:

Lugar:

Obijetivo:

NUmero de participantes:

Moderado:

Asistente de moderador:

Datos de los participantes (7-12)

‘ = Nombre:
Apellido:
Edad: ___ Contacto:
Ciudad:
Tipo prospecto: (al azar o investigado)
1. Saludos

Tiempo estimado:
2. Presentacion y explicacion

Tiempo estimado:

OBSERVADOR:
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3. Actividad # 1
Explicacion:
Tiempo estimado:

Obijetivos:

Materiales:

4. Actividad # 2
Explicacion:
Tiempo estimado:

Objetivos:

Materiales:

5. Actividad # 3
Explicacion:
Tiempo estimado:

Objetivos:

Materiales:

6. Actividad # 4
Explicacion:
Tiempo estimado:

Obijetivos:

Materiales:

7. Sesion de preguntas de Respuesta y conversacion

1. ¢Cuales empresas de seguridad electronica para su hogar conoce usted en el cantdn central de
Heredia?
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2. ¢Cudles son sus necesidades para adquirir seguridad electrénica?

3. ¢Cuales son de las variables como producto, precio, percepcion o servicio, que considera primordial
para elegir una compafiia de servicios de seguridad electronica y por qué?

4, ¢Conoce la diferencia entre equipos de seguridad cableados o equipos inalambricos? ;Cual prefiere
de los dos?
5. ¢Para usted cual de las empresas de seguridad electronica en el canton central de Heredia tiene

mejor posicionamiento en el mercado?

6. ¢Qué lo estimula como consumidor en la eleccion de un servicio de seguridad electronica?
7. ¢Por qué el interés de un sistema de seguridad eléctrica en lugar de la seguridad fija?
8. ¢Cree usted que en la actualidad es de vital importancia adquirir un servicio de seguridad

electrénica para su hogar?

9. ¢Cree que un servicio de seguridad electronica le dara la seguridad que usted necesita para su
familia?

10. ¢Ha tenido alguna buena o mala experiencia con su sistema de seguridad electronica?

8. Despedida
Tiempo estimado:

Objetivos:

Materiales:

INCENTIVO: (Refrigerio y bocadillos)
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Guia Para La Entrevista de Profundidad

TITULO DE TFG: Analizar la percepcion, expectativas, involucramiento del consumidor, y sus insights
en la adquisicion de servicios de seguridad electronica, en el canton de Heredia, Costa Rica, durante el
primer cuatrimestre del 2017.

Objetivo 2: Establecer las expectativas del consumidor en la adquisicion de equipos de seguridad electronica, en
el canton central de Heredia, Costa Rica, durante el primer cuatrimestre del 2017.

J—
Andlisis de las » Preguntas de introduccion.
?r)é?\izgti:ivsaesctor _ > Preguntas d? habitos y consumo.
de seguridad » Comportamiento en la compra.
electronica . » Consumo.
— 1. ¢lacalidad del servicio de seguridad electrénica que la
compafiia ofreces es importante para usted?
Andlisis de 2. (El precio es importante a la hora de adquirir un sistema
mercado oy / de seguridad electrénica?
competencia — 3. ¢Cual seria el objetivo en adquirir y utilizar un servicio de
seguridad electrénico?
4. ¢Elservicio al cliente afectaria su decision de compra?
5. ¢Para usted el servicio postventa es importante? éY por
T qué?
~ 6. éCudndo adquiere un servicio de seguridad electrdnica
Analisis del espera un valor agredo?
prod.ugto y O 7. ¢éEluso de tecnologia en los sistemas de seguridad
Servicio — electrénica es importante para usted?
investigado o L, . .
8. (laintegracion de su sistema de seguridad con otros
dispositivos es importante en su hogar?

~_ 9. ¢Creausted que la capacitacidn en el uso del sistema de
seguridad electronica es importante?
10. éCree que los sistemas de seguridad son confiables? ¢Y
por qué?
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Guia Para La Entrevista de Profundidad

TITULO DE TFG: Analizar la percepcion, expectativas, involucramiento del consumidor, y sus insights
en la adquisicion de servicios de seguridad electrénica, en el canton de Heredia, Costa Rica, durante el
primer cuatrimestre del 2017.

Objetivo 3: Conocer el involucramiento que tiene el consumidor en la adquisicion de equipos de seguridad
electronica, en el cantdn central de Heredia, Costa Rica, durante el primer cuatrimestre del 2017.

Analisis del

J—
Involucramient ( _ .
o frente al » Preguntas de introduccidn.
sector de | — » Preguntas de habitos y consumo.
seguridad \ » Comportamiento en la compra.
electronica > Consumo.

—

o 1. ¢Quién toma la decisién de compra si decide adquirir un
sistema de seguridad electrénica para su hogar?
2. ¢Qué medios utiliza para investigar sobre seguridad

o electrénica para su hogar?
Andlisis del

consumidor en ) o ,
el mercado de . electrdnica en el hogar?

3. ¢Quiénes interactian con el sistema de seguridad

seguridad 4. ¢Ddnde estaria dispuesto a ir por informacidn o prefiere
gue se la envien?

5. ¢Una situacion especial afectaria su decisién de compra
de un servicio de seguridad electrénica para su hogar?

Analisis de los JEE
equipos
utilizados seguridad electrdnica en su hogar?

6. ¢Cuanto tiempo estaria dispuesto a usar un sistema de

7. ¢Eluso de un sistema de seguridad electrdénica cree
usted que le da estatus?

8. (El elegir una empresa de seguridad le genera algun
valor simbélico como cliente?

9. ¢Unsistema de seguridad electrdnica en su hogar lo hara
estar seguro de la delincuencia?

10. éLa propuesta de las empresas selecciona cree podra

satisfacer sus necesidades de seguridad en su hogar?
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Guia Para La Realizacion del Shopper Trips

TITULO DE TFG: + Detectar los insights del consumidor para desarrollar nuevos servicios de
seguridad electrénica, en el cantdn central de Heredia, Costa Rica, durante el primer cuatrimestre del
2017.

COMPETIDOR  VISITADO: DIA: HORA:__ OBSERVADOR:

l. Indicaciones Generales:

e Tome fotografias.

e Grabe lo que va a observar en algun dispositivo.

e De preferencia hagase acompafar por alguien para que le cubra la espalda y distraiga al personal
gue trabaja con el competidor durante su estadia en el local.

1 PASO: desde fuera del local:

Describa:

1. Laubicacion del local: si esta ubicado en lugar de paso, si es esquinero, si es un lugar de alto
nivel de transito vehicular y peatonal, etc.

2. Ladistribucion del local del competidor. Anote las cosas positivas que encuentra asi como las

negativas.

Colores utilizados en la fachada.

4. El rétulo: colores utilizados, marca, eslogan.

w

2 PASO: Dentro de del local.

-Usted deberan ingresar al local y actuar como un cliente normal: realiza la compra de un sistema de
seguridad para su residencia de manera que pueda vivir plenamente la experiencia de un cliente
cualquiera.

-La persona que la acompafia debera estar enterada de todo lo que deben observar de manera que le

ayude a usted a contestar lo siguiente: (ENTRE LOS DOS TOMEN LA MAYOR CANTIDAD DE
FOTOGRAFIAS QUE LES SEA POSIBLE)
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3 PASO: Preguntas al cliente

5. El instrumento para el objetivo 4, con shoper trips 4 personas 2 hombres y 2 mujeres.

Preguntas Resultado

Qué pregunta el cliente.
Observacion

Qué informacidn solicita.

Qué dudas tiene del producto.

¢Qué le gusto?
Preguntas

¢Qué no le gusto?

¢Compraria el producto? ¢Si no por qué?

Cronograma de actividades del mes de abril 2017

Actividad a desarrollar por semana Semanal Semana2 Semana3 Semana4

Establecer los parametros sobre los cuales
irala comunicacién al mercado

Plantear estrategias de marketing directo de
forma tal que genere mas fidelidad con los X
clientes.

Desarrollar elementos de ventas personales
de forma tal que se puede atraer al X X X X
consumidor final.

Andlis de resultados de la campania X
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Presupuesto para el Plan de Comunicacion

Responsable Horas Costo por hora Cantidad
Dias Total
Consultor de Marketing 5 $45.00 5 61,125.00
Alimentacion Almuerzo Cantidad Costo por Cantidad
Personas Empleado Dias Total
Precio por personas 3 58.00 30 $5,520.00
Adminsitracion de la Red Social Cantidad Costo por Cantidad
Personas Empleado Dias Total
Supenisor de Ventas 1 $56.00 24 61,344.00
Costo de Uniformes por vendedor Cantidad Costo por
Uniformes Uniforme Total
Tres uniformes por cada vendedor 69 $13.00 $897.00
Total de gastos para la campana $8,886.00|
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@ " UNIVERSIDAD LATINA
! DE COSTA RICA

B LAUREATE IMILAMATIDNAL YR YERRIT'ZAY

“Carta Autorizacion del autor{es) para uso didactico del

Trabajo Final de Graduacién”
Vigente & partr cel 31 de Mayo ca 2018

fnsiruccion: Complale s formuisno en POF, imprig, fne, escanze y adiunis en da pégins cormespandients gel Traiajs Finsd de
Sracfuacitn.

Yo (Mosotros):

Caerdbn Apeligos, Mombce del Aufora). Fara mas de un autor sopads Givg * "

Ramirez Garcia, Marvin.

De la Carrera / Programa: Licencigbura en Administracin de Maegocios con &nfasis en Mercadaa
autgr [es] del {de la) fnafgue tips g ravaic) Trabajo Final de Graduacion
tiulado:

Andlisis de percepcion, expectativas, involucramianto del consumidar, v sus insights en la adquisicion de
s2nvicios de seguridad electrdnica, an el cantdn central de Haredia, Costa Riea, durante el segundo
cuatrimestre del 2017

Autorizo (autorizames) 8 la Universidad Latina de Costa Rica, para que exponga mi rebajo como medio
didactico en el Centro de Recursas para el Aprendizaje y la Investigacidn (CRAL o Biblistesa), y con fines
académicos pennita a los usuvarlos su consulta y acceso mediante catdlogos electrénicos, repositorios
académicos nacionales o intemacionales, pagina web insttucionsl, esi coma medios electrénicos en
general, Intarnet, Intranst, DVD, u otro formato conocido o por conocer; asl como integrados en programas
de cooperacidn biblictecaria académicos dentra o fusra de la Red Laureate, que permitan mostrar al mundao
la produccion académica de la Universidad a trawés de la visibilidad de su contanido.

De acuardo con lo dispussto en la Ley Na. 6683 sobre derechos de auter y derachos conexos de Costa Rica,
parmita coplar, reproducir o fransferir informacidn del decuments, conforme su uso sducative v debisndo
cltar an tode mormente la fuente de Informacion; dnicamente podrd ser consultado, esto permilird ampliar los
conocimientos a las personas que hagan uso, slempre ¥ cuands resguanden la completa Informacidn gue alli
g2 musetra, deblends cltar los datos bibliograficos de ia obra en casn de usar infoermacidn texiual o
parafraziz de e=ta,

La prasents autorizacién se extiende el dia (Dis, fscha) e del mes Agosto
delafic 2017 alas 12:00md . Asimisme declare bako fe da juramento, conociends las consecusncias
peneales que conlleva el delito de perjurio: que soy &l autor(a) del presents trabajo final de graduacidn, que
&l contanido de dicho rabao &5 obra onginal del (18) suscrito(s) y de [a veracidad de los datos induidos en
el documento. Eximo a la Universidad Lating; asf como al Tuter y Lector gue han revisado ol presente, par
las ranifestaclones yio epreciacionas personalas incluidas an &l mismeo, de cualquier responsabilidad por
su auioria o cuakguisr sitvacidn de pafjulcio que sa pudiera proasentar,

Finnais) ¢o ios au & Segiln orden de mencida al inicio de Sais corts:
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