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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito determinar si la aplicacion

de las estrategias de marketing mix contribuird a la mejora de la calidad del servicio de la
empresa Elite Security S.A.C. de la ciudad de Trujillo 2016. El problema estuvo enfocado de
la siguiente manera: ¢La aplicacién de las estrategias de marketing mix contribuira a la mejora
de la calidad del servicio de la empresa Elite Security S.A.C. de la ciudad de Trujillo 2016?
Para esto se utiliz6 un disefio cuasi experimental de corte longitudinal, con una observacion
antes y después con un solo grupo, empleando como técnicas a la encuesta y entrevista,
mientras que el instrumento fue un cuestionario y guia de entrevista respectivamente. Se
utiliz6 como poblacion a la totalidad de clientes que la empresa Elite Security S.A.C. brinda el
servicio de vigilancia, once clientes, y cuya muestra fue una poblacion muestral debido a que
es una poblacidén pequefa. Los resultados de la investigacion han permitido conocer que la
empresa empleaba estrategias de marketing mix de forma empirica logrando una calidad de
servicio regular. Sin embargo, después de establecer nuevas estrategias de marketing mix de
las dimensiones producto, precio, plaza, promocion, personal, procesos y productividad, se
evidencié que las estrategias basadas en el producto/servicio, personal y promocion
contribuyeron al aumento de la percepcion de la calidad de servicio de regular a buena. Por lo
tanto, se concluy6 que la aplicacién de estrategias de marketing mix contribuye a la mejora de

la calidad de servicio de la empresa Elite Security S.A.C.

Palabras claves: Calidad, calidad de servicio, marketing, marketing mix, estrategias de
marketing mix.
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ABSTRACT
The purpose of this research was to determine whether the application of marketing mix
strategies will contribute to improving the quality of service of the company Elite Security
S.A.C. of the city of Trujillo 2016. The problem was focused as follows: The application of
marketing mix strategies will contribute to improving the quality of service of the company
Elite Security S.A.C. of the city of Trujillo 2016? For this research, we used a quasi-
experimental design Slitting, with an observation before and after a single group, using
techniques to survey and interview, while the instrument was a questionnaire and interview
guide respectively. We used as population all customers of the company Elite Security S.A.C.
which they were eleven customers, whose sample was a sample population because it is a
small population. The results of the research have revealed that the company employed
marketing mix strategies empirically achieving a quality of regular service; however, after
establishing new marketing strategies mix with the dimensions product, price, place,
promotion, people, process and productivity, it was evident that strategies based on product /
service, personal and promotion contributed to increased perception of quality of regular
service to good. Therefore, it was concluded that the application of marketing mix strategies
contribute significantly to improving the quality of service the company ELITE SECURITY

S.A.C.

Key words: Quality, quality of service, marketing, marketing mix, marketing mix strategies.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Formulacion del problema

1.1.1.Realidad problematica

El principal reto que afrontan las empresas es mantenerse competitivas y
demandantes en el mercado al que se dirigen, logrando rentabilidad y solidez
institucional a través de la capacidad de gestion de sus gerentes, disefiando y
aplicando las estrategias adecuadas para satisfacer las necesidades y superar las
expectativas de los clientes.

Las estrategias de marketing mix son un conjunto de acciones que se
complementan entre si para alcanzar los objetivos comerciales de cada
organizacion. A traves de estas, los jefes de cada area tienen la ventaja de saber cuél
es la mejor manera de lograr las metas y cual estrategia es la que mejor se adapta a
la empresa, mientras que los trabajadores tienen una herramienta mas para brindar
un servicio de calidad al cliente.

Los clientes forman una opinion del producto o servicio que han recibido
basadndose en la calidad del mismo, debido a esto las empresas deben crear una
ventaja competitiva a través de la aplicacion de las estrategias de producto, precio,
plaza, promocion, personas, procesos y productividad del marketing mix.

Segun Pizzo (2013) la calidad del servicio es el proceso de mejora continua
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles un servicio accesible, adecuado, seguro y

confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
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cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

En muchas organizaciones se considera que la aplicacion de estrategias de
marketing es un gasto de tiempo y dinero, sin tomar en cuenta que puede influir en
distintas partes de la empresa, como ofrecer resultados positivos en la
productividad, ventas, calidad de trabajo y calidad de servicio, es decir, es una
inversion de tiempo y dinero que trae beneficios al colaborador y a la organizacion.

Gamboa (2014) menciona que las estrategias del Marketing Mix utilizadas
relacionadas con el precio, producto, plaza y promocion influyen de manera
favorable, en el comportamiento de compra de los consumidores, logrando la

fidelizacion y confianza de sus clientes reflejado en una buena calidad de servicio

Actualmente, en el sector del servicio de seguridad privada en La Libertad,
empresas como TANKS PERU, SECURITAS, PROSEGUR o HERMES tienen una
mayor participacion en la cuota de mercado, sin embargo, empresas medianas con
poco tiempo de creacion van tomando posicionamiento entre las antes mencionadas.

La empresa de seguridad privada Elite Security S.A.C. es una empresa que se
dedica a brindar servicios de seguridad privada en Trujillo y sus distritos, tales
como: Seguridad y vigilancia a empresas, vigilancia privada a almacenes,
guardiania, vigilancia en general y custodia de caudales.

En estos dltimos afios la empresa ha tenido un nivel regular de la calidad de
servicio, esto se vio reflejado en la poca apertura de nuevos puestos de vigilancia en

diferentes empresas de nuestra region.
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Asi mismo, se evidencié que las estrategias de marketing mix se desarrollaban
empiricamente debido a que la empresa le daba poca importancia a estas y a que no
contaba con un conjunto de estrategias bien estructuradas.

De igual manera, se observé que la empresa no utilizaba un instrumento de
medicion de calidad, es decir, no habia un control de la misma. Por lo tanto, impidi6
que la empresa conociera los aspectos débiles de su servicio y las estrategias mas
adecuadas para su organizacion.

En consecuencia, la presente investigacion se enfoco en analizar la contribucion
de las estrategias de marketing mix a la mejora de la calidad de servicio de la

empresa Elite Security S.A.C.

1.1.2. Enunciado del problema

¢La aplicacion de las estrategias de marketing mix contribuird a la mejora de la
calidad del servicio de la empresa Elite Security S.A.C. de la ciudad de Trujillo

20167

1.1.3. Antecedentes del problema

A nivel local:

Ascoy (2015) en su tesis de licenciatura en Administracion: “Plan de marketing y
su influencia en la calidad de servicio de la empresa MAPA INVERSIONES S.A.C.

del distrito de Trujillo 2014, Peru”, realizada en la facultad de Ciencias Econémicas

de la Universidad Nacional de Trujillo, concluyd:
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El plan de marketing mejoré la calidad de servicio del cliente de Rosatel, debido

a que propone estrategias y planes de accidn para mejorar varios aspectos.

Asi mismo, los aspectos que se consideraron para evaluar la calidad de servicio
de la empresa son: ofertas y descuentos, confianza y cortesia al personal,
importancia de los intereses al cliente, espacio fisico del area de ventas, regalos

promocionales; estos aspectos se consideran deficientes y por mejorar.

Gamboa (2014) en su tesis de licenciatura en Administracion: “Influencia del
Marketing Mix en el comportamiento de compra de los consumidores del
Restaurant - Cebicheria "Puerto Morin" en el distrito de Trujillo, Pera”, realizada en
la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de Trujillo,

concluyo:

Las estrategias del Marketing Mix utilizadas por la empresa influyen de manera
favorable en el comportamiento de compra de los consumidores, logrando la

fidelizacion y confianza de sus clientes.

El producto de la empresa cubre con las expectativas de los clientes, los precios
son bajos y competitivos, asi mismo se utiliza la estrategia de comunicacion boca a
boca y para una venta mas personalizada utiliza el canal directo. La calidad de
servicio y la variedad de platos permite que los clientes estén satisfechos con lo cual

ellos estan dispuestos a regresar y a recomendarlo.

Es resaltante la importancia de la adecuada capacitacion del personal de atencién,
puesto que ellos son la cara de la organizacién, ademas de la empatia y simpatia que

ellos manifiesten con los clientes.
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La comunicacidbn boca a boca es caracterizada por ser bidireccional y
determinante en la relacion del momento y la que se realice a futuro, los
comentarios y recomendaciones que hace un cliente a otro sobre el desempefio o
experiencia de un servicio, tiene o logran una poderosa influencia en la compra y es

una fortaleza en la organizacion.

A nivel Nacional:

Mufoz, Balbuena & Roldan (2010) en su tesis de Maestria en Administracion
Estratégica: “Calidad de Servicio y Lealtad de compra del consumidor en
Supermercados limefios”, realizado en la Pontificia Universidad Catoélica del Peru,

concluyeron:

Se demostrd que hay influencia entre la calidad de servicio percibida por el
cliente y su lealtad de compra, considerando la amplia oferta existente y

manifestando la intencion de volver a su supermercado.

Los factores de calidad de servicio que se encuentran mas relacionados con la

lealtad, son las dimensiones de politicas y evidencias fisicas.

Alvarado (2008) en su tesis de licenciatura en Publicidad: “Estrategias de
marketing de servicios educativos para el posicionamiento del colegio en estudio”,
realizado en la Facultad de Ciencias y Artes de la comunicacién de la Pontificia

Universidad Catdlica del Perd, concluyo:
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Las estrategias de marketing de servicios educativos que utiliz el colegio en
estudio fueron las estrategias competitivas de diferenciacion y una estrategia de

posicionamiento basado en atributos y beneficios.

Para el disefio de las dos estrategias anteriores se aplicaron acciones a cada
dimension de la mezcla de marketing de servicios: producto, precio, plaza,
promocion, personal, proceso y servicio a clientes, de tal manera que permitio

posicionar el colegio como una institucion con una ensefianza innovadora.

A nivel Internacional:

Abad & Pincay (2014) en su tesis de licenciatura en Ingenieria Comercial:
“Analisis de calidad del servicio al cliente interno y externo para propuesta de
modelo de gestion de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil”, realizada

en la Universidad Politécnica SALESIANA de Ecuador, concluyeron:

Al analizar el nivel de satisfaccion que perciben los clientes internos
(colaboradores) y clientes externos (asesores productores de seguros) se

evidenciaron deficiencias en calidad de servicio y cultura organizacional.

Los inconvenientes encontrados en atencion al cliente fueron producidos porque
la institucion no tiene implementado parametros para una cultura de servicio, por
esto la motivacion con la que los empleados ejercen sus funciones es simplemente

muy buena cuando esta calificacion deberia ser excelente.

Garcia (2013) en su tesis de licenciatura en Mercadeo: “Plan de marketing

basado en las 7p para el mejoramiento de la calidad de servicio en la empresa
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Soluciones MAPRINT C.A. ubicada en Guacara”, realizado en la Facultad de

Ciencias Sociales en la Universidad José Antonio Paez de Venezuela, concluyo:

Se evidenci6 acciones vinculadas a las 7P’s del servicio, como el manejo de
precios competitivos para posicionar sus servicios dentro del mercado, ademas de

asegurarse de colocar productos de calidad y funcionalidad a sus clientes.

Sin embargo, la empresa requiere de estrategias mas estructuradas para
posicionar sus servicios en otras regiones, caracterizado por un servicio de calidad y

atencion personalizado a sus clientes.

La empresa presta un servicio personalizado a sus clientes caracterizado por su
calidad y atencion, debido a que cuenta con un personal altamente calificado que ha
comprendido que lo méas importante es lograr la satisfaccion de su cartera para
consolidarse en el mercado, tanto por la excelencia de los productos que
comercializa como por la cortesia, cercania y entendimiento de las expectativas de

Sus compradores.

Con respecto a los procesos, el diagnostico efectuado permitié concluir que se
deben tener conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y

consumidores potenciales.
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1.1.4. Justificacion

Justificacion tedrica.

Mediante el presente trabajo de investigacion se busca mejorar la calidad de
servicio a través de la aplicacion de estrategias de marketing mix debido a que
contribuye en el aumento y conservacién de los puestos de vigilancia en las

empresas que requieran de su servicio.

Justificacion practica.

Asi mismo, este estudio permitird subsanar las deficiencias en la calidad de
servicio de la empresa Elite Security S.AC. que estén relacionados con las

estrategias de marketing mix que aplica la empresa.

La correcta aplicacion de estas estrategias ayudara a gestionar mejor la calidad

de servicio logrando asi una ventaja competitiva frente a sus competidores.

Justificacion social.

Esta investigacion nos permitird conocer la situacion actual de la calidad de
servicio y de tal forma, establecer las estrategias apropiadas que seran beneficiosas
para la empresa, tanto interna como externamente, porque le permitira garantizar la

satisfacciéon de los clientes.
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1.2. Hipotesis

La aplicacion de las estrategias de marketing mix contribuird positivamente a la mejora
de la calidad del servicio al cliente de la empresa Elite Security S.A.C. de la ciudad de

Trujillo 2016.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

-Determinar si la aplicacion de estrategias de marketing mix contribuird a la
mejora de la calidad de servicio de la empresa Elite Security S.A.C. de la ciudad

de Trujillo 2016.

1.3.2. Objetivos especificos

-ldentificar las estrategias de marketing mix que utiliza la empresa Elite
Security S.A.C.

-Determinar la calidad de servicio antes de la aplicacion de las estrategias de
marketing mix de la empresa Elite Security S.A.C.

-Analizar y establecer las estrategias de marketing mix que contribuira a la
mejora de la calidad de servicio de la empresa Elite Security S.A.C.

-Determinar la calidad de servicio después de la aplicacion de las estrategias de

marketing mix.
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1.4. Marco tedrico

1.4.1. Marketing

Definicién

Tradicionalmente el marketing es reducido solo a la promocién y venta de un
producto o servicio, sin embargo el marketing tiene una vision mas amplia de lo
antes mencionado, Kotler & Armstrong (2007) definen que “es el proceso social y
de gestion mediante el cual los distintos grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de la creacion e intercambio de unos productos y valor

con otros” (p.6).

Debido al incremento de la competencia en todos los rubros del mercado se debe
buscar la creacion de estrategias que ayuden a contribuir al logro de objetivos de la
empresa, Cohen (2008) dice que ‘el marketing es esencial para el funcionamiento
de cualquier empresa y la comercializacion eficaz y rentable de cualquier producto

0 servicio dentro de la propia empresa” (p.10).

Entendiendo que el marketing es fundamental para el funcionamiento de la
empresa, debido a que abarca diversos aspectos y que a su vez se ven involucrado,
Kotler & Keller (2012) dicen que es la clave para lograr los objetivos
organizacionales, ofreciendo un valor agregado y superando a la competencia al

momento de crear, entregar y comunicar un valor superior a los mercados objetivos.
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Importancia

En cuanto a la importancia, se entiende que recae en la direccion que se daré a
cada estrategia aplicada, efectos que se veran directamente en todas las areas de la
empresa, Kotler & Keller (2006) sefialan que el éxito financiero suele depender del
talento comercial y del marketing de las empresas, los otros departamentos no
importarian verdaderamente si no hubiera una demanda suficiente, teniendo como

finalidad cumplir con los objetivos de la empresa

1.4.2. Marketing mix
Para que una estrategia de marketing funcione de la mejor manera la empresa
debe saber cuales son los objetivos a cumplir y para que asi, el mix de marketing
pueda ser aprovechado dptimamente, segin Kotler & Armstrong (2007) “es el
conjunto de herramientas tacticas controlables, que la empresa combina para
obtener una respuesta que desea en el mercado meta, consiste en todo lo que la

empresa es capaz de hacer para influir en la demanda de su producto” (p.52).

1.4.2.1. Producto.

Se conoce como aquel bien que es tangible y se puede almacenar en un
lugar y momento establecido, como dice Monferrer (2013), es una
propuesta de valor, es decir, un conjunto de ventajas que contribuyen a
satisfacer las necesidades. Esta propuesta de valor se materializa en una
oferta que supone una combinacion de productos fisicos, servicios,

informacion, experiencias, etc.
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Servicios

Debido a que la investigacion esta situada en una empresa que brinda
servicios, es necesario sefialar que Hoffman & Bateson (2011) dicen “que
los servicios a diferencia de los bienes, carecen de propiedades materiales
que los consumidores pueden percibir con los sentidos como actos,

esfuerzos o actuaciones” (p.5).

En cuanto a la conformacion del servicio, Kotler & Keller (2006)
sefialan que los servicios se basan en maquinarias 0 en personas,
especificando la funcion del personal que los proporciona: no calificado,
calificado o profesional. Los servicios también se diferencian segin se

presten para satisfacer necesidades individuales o de empresas.

Caracteristicas de los servicios

Segun Kotler & Armstrong (2007):

Intangibilidad: Los servicios no se pueden experimentar a traves de los
sentidos antes de su adquisicion, los compradores buscan signos que
demuestren la calidad, a través del establecimiento, las personas, la

maquinaria, el material de comunicacion, los simbolos y el precio.

Inseparabilidad: Los servicios se producen y se consumen a la vez y si

el servicio lo presta una persona, esta es parte del servicio.

Variabilidad: Se invierte en una buena seleccién y capacitacion del

personal, medir la satisfacciobn de los clientes para estandarizar la
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prestacion del servicio, debido a que los compradores de servicios son
conscientes de esta alta variabilidad, por lo que se informan antes de

contratar el servicio.

Caducidad: EI caracter perecedero de los servicios no resulta
probleméatico cuando la demanda es estable, pero cuando la demanda

fluctla se utilizan estrategias para generar un ajuste de oferta y demanda.

Componentes de un concepto de servicios

De acuerdo a Lovelock (2009) existen tres componentes:

Producto bésico: Brinda las principales soluciones a los problemas que

el cliente desea resolver.

Servicios complementarios: Amplian el producto basico, facilitando su
uso y aumentando su valor y atractivo, afectando la diferenciacion y

posicionamiento respecto a los servicios de la competencia.

Procesos de entrega: Define la entrega al cliente de los distintos
componentes del servicio, define la naturaleza del papel del cliente en
dichos procesos, define la duracion de entrega y el nivel y estilo de

servicios que ofertaran.
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Estrategias de marketing para empresas de servicios

Kotler & Armstrong (2007) establecen lo siguiente:

Cadena servicio-utilidad: Las empresas que brindan un servicio tienen
que basarse en cinco partes: La calidad interna del servicio, empleados
satisfechos y productivos, mayor valor del servicio, clientes satisfechos y

leales, utilidades y crecimientos saludables.

Utilizando tipos de marketing de servicios:

Marketing interno: En base a la capacitacion y a la motivacion de
manera eficaz a los empleados que estan en contacto con los clientes, asi

como apoyar al personal de servicio.

Marketing interactivo: Implica que la interaccion comprador-vendedor

se ve reflejada en la calidad de servicio.

Administracion de la calidad de los servicios: La calidad de servicio
es variable, dependiendo de las interacciones entre empleados y clientes,

por eso las empresas deben preocuparse por los errores en el servicio.

Administracion de la diferenciacién del servicio: Para que la empresa
se diferencie se puede posicionar con una oferta, una imagen innovadora,

un personal mas capaz y confiable para la entrega de servicios.

Administracion de la productividad de servicio: Se logra, a través de
la capacitacion a los empleados o contratando empleados con habilidades
ya adquiridas.
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1.4.2.2. Precio.

En un modo general, el precio es el valor que se da a cambio por la
obtencion de un bien o servicio, en el sentido mas estricto, Monferrer
(2013) senala que “es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o
servicio, o la suma de todos los valores que los consumidores intercambian
por el beneficio de poseer o utilizar un producto” (p. 117).

El precio ha representado un factor determinante en la eleccion de los
compradores, Kotler & Keller (2006) sefialan que hay ciertos factores que
han tomado relevancia como los descuentos y promociones de ventas.
Fijacion de precios

Segun Lovelock (2009), una meta importante de una estrategia de
fijacion de precios eficaz es administrar los ingresos en formas que apoyen
los objetivos de rentabilidad de la empresa, para lograrlo es necesaria una
buena comprensién de los costos, los precios de los competidores y el valor
creado para los clientes.

A su vez se toma en consideracion factores internos de la empresa que
afectan a la fijacién de precios que pueden resultar de gran importancia
segun sea la mision y vision de la empresa, Kotler & Armstrong (2007)
acotan que tanto los objetivos de marketing, la estrategia de marketing mix,
costos y la consideracion de la organizacion son los factores que

primordiales que afectan a la fijacion.
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En cuanto a los factores externos, el mercado meta, los costos y precios
de los competidores y los factores econdmicos del pais son los que afectan
a la fijacion de precios.

Estrategias de fijacion de precios

Lovelock (2009) establece las siguientes estrategias de precios:

Estrategia de liderazgo en costos: Se basa en economias de escala
estableciendo precios mas bajos y generando mayores ventas.

Estrategia de precios basada en los costos: Se calcula los costos de la
actividad, con los gastos de recursos, con la variedad y complejidad de
bienes y servicios producidos.

Fijacion de precios basada en la competencia: Es utilizado cuando las
empresas ofrecen un servicio poco diferenciado y necesitan conocer los
precios de sus competidores y tratar de fijar los suyos de acuerdo a ellos.

Fijacion de precios basadas en el valor: Implica fijar el precio del
aspecto del servicio que beneficia directamente al cliente, y la fijacion de
precios de tarifa fija, que implica establecer un precio fijo antes de la
entrega del servicio con el fin de evitar sorpresas a los clientes.

Fijacion de los precios basada en las relaciones: Se fundamenta en la
reduccion de precio por compras grandes.

Kotler y Armstrong (2007) ademas establece estrategias de ajustes de
precios:

Fijacion de precios de descuento y complemento: Basa su teoria, en
"recompensar” a los clientes por ciertas respuestas, como pagar

anticipadamente el producto, comprar por cantidades o fuera de temporada.
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-Descuento en efectivo: Reduccidn del precio para los compradores que
paguen el producto dentro de una cierta fecha.

-Descuento por cantidad: Reduccion del precio para los compradores
que adquieran el producto en grandes cantidades.

-Descuento funcional: Este descuento es ofrecido a los revendedores que
realizan funciones de venta, almacenaje y contabilidad.

-Descuento por temporada: Reduccién del precio para los compradores
que adquieran productos fueran de temporada. Un ejemplo claro, son
servicios de alojamiento en hoteles en fechas de baja temporada.

-Complementos: Los del tipo promocionales son reducciones del precio
a quienes participen en programas de publicidad y apoyo de ventas,
mientras que los del tipo cambio son reducciones de precios que se dan a

quienes entregan a cambio un articulo viejo al adquirir uno nuevo.

1.4.2.3. Plaza o distribucion.

Se sabe que la distribucion es el modo en el que se va a entregar el
producto o servicio al cliente final, Monferrer (2013) acota que “es una
herramienta que recoge la funcidén de produccion con el consumo, es decir
poner el producto a disposicion del consumidor final o del comprador
industrial en la cantidad demandada” (p.131).

Usualmente la distribucion esta asociada con los elementos tangibles a
través de canales fisicos, pero en los servicios no existe algo que trasladar
fisicamente, sin embargo, segun Kotler & Armstrong (2007), la entrega de

un servicio a los clientes implica decisiones sobre dénde, cuando y como se
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debe hacer, obligando a que las estrategias resuelvan temas de lugar y
tiempo.
Elementos interrelacionados

De acuerdo a Lovelock (2009), los elementos de la distribucion son los
siguientes:

Flujo de informacion y promocion: La distribucion de informacion y
promocion de materiales relacionados con la oferta de servicio.

Flujo de negociacion: Acordar las caracteristicas y configuracion del
servicio, asi como los términos y condiciones del mismo.

Flujo de producto: Muchos servicios, necesitan de instalaciones fisicas
para su entrega, desarrollando una red de sitios locales.

Canales de distribucion de servicios

Kotler & Armstrong (2007) definen a los canales de distribucion como
el conjunto de intermediarios que cada empresa escoge para la distribucion
mas completa, eficiente y econdmica de sus productos o servicios, de
manera que el consumidor pueda adquirirlos con el menor esfuerzo posible.
Estos pueden ser:

Productor - consumidor: EI proceso de produccion y la actividad de
venta requiere a menudo un contacto personal entre el productor y el
consumidor, por lo tanto, se emplea un canal directo.

Productor- mayorista- agente- consumidor: Las empresas mayoristas
compran servicios intangibles y para venderlos de forma extensiva, realizan

contratos con agentes para la venta a clientes finales.
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Productor - agente - consumidor: Los agentes asisten al productor de

servicios en la transferencia de la propiedad u otras funciones conexas.

1.4.2.4. Promocién.

Este componente del marketing mix ayuda a la creacion de la imagen
que la empresa desea proyectar a sus clientes, basandose en la credibilidad,
confianza y certeza, Kotler & Keller (2006) sefialan que “es el medio
mediante el cual la empresa intenta informar, convencer y recordar directa
o indirectamente sus productos y marcas al gran publico” (p.536).

Segun Lovelock (2009), promueve la propuesta de valor que la empresa
ofrece, se informando a los clientes y a sus prospectos de los segmentos
meta, como caracteristicas, beneficios, precios y los canales de entrega.
Elementos del mezclado de promocién

Existen tres elementos fundamentales del mezclado de promocion que
son la publicidad, la venta personal y las relaciones puablicas, Kotler &
Armstrong (2007), sefialan que la publicidad es cualquier forma de
presentacion en base a un patrocinador identificable, la venta personal es la
presentacion oral del producto o servicio que tiene como propdsito realizar
la venta y en cuanto a las relaciones publicas son medidas a corto plazo que
se utiliza para incentivar la adquisicion o venta de un producto.
Estrategias de mezclado de la promocién y comunicacién de marketing

Lovelock (2009) establece las siguientes estrategias de promocion:

Comunicaciones personales: Ventas, atencion al cliente, capacitacion,

telemarketing, boca a boca (entre clientes).
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Publicidad: Anuncios transmitidos, impresos, internet, exteriores,
correo directo.

Promocion de ventas: Muestras, cupones, regalos, reembolsos
establecidos, promociones con premios.

Publicidad y relaciones publicas: Notas de prensa, conferencias de
prensa, eventos especiales, patrocinio, exhibiciones.

Materiales instructivos: Paginas de internet, manuales, folletos,
software interactivo, correo de voz.

Disefio corporativo: Firma empresarial, decoracion de interiores,

vehiculos, equipo, papeleria, uniformes.

1.4.2.5. Personal.

Solorzano & Aceves (2013) afirman que el personal que trabaja en una
empresa de servicios es el recurso mas importante para conseguir la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente. Por este motivo
el personal debe estar capacitado y motivado para brindar una atencién de
calidad e infundir en los clientes el deseo de recomendarlos y de volver a
emplear sus servicios.

De igual manera, el personal es definido por Lovelock (2009) como: “El
vinculo entre el interior y el exterior de la organizacion y se esperan que
sean rapidos Yy eficientes al desempefiar tareas operativas, asi como corteses

y Gtiles al tratar con los clientes” (p.310).
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Estrategias del personal
Lovelock (2009) sostiene las siguientes estrategias:

Contratacion del personal correcto

-Ser el patron preferido: Una compafiia tiene que competir por una
participacion en el mercado de talento, lo que implica poseer una
proposicion de valor atractiva para los empleados potenciales. Por lo tanto,
requiere de tener una buena imagen como lugar de trabajo, entrega de
productos y servicios de alta calidad y un buen paquete de compensaciones.

-Seleccion del personal correcto: Las empresas utilizan varios métodos
para identificar a los mejores candidatos. Estos métodos incluyen la
observacion del comportamiento, la aplicacion de pruebas de personalidad,
entrevistas y una descripcion realista del puesto a los solicitantes.

Facultar a su personal

-Capacitacion activa de los empleados de servicio: La inversion en
capacitacion producira resultados sobresalientes si logra modificar
conductas y mejorar la toma de decisiones. Los empleados de servicio
necesitan aprender la cultura, proposito y estrategias de la organizacion;
habilidades técnicas e interpersonales; conocimientos sobre el producto o
servicio.

-Transmision de poder al personal de contacto: La transmisién de
poder se basa en el modelo de la participacion el cual asume que los
empleados pueden tomar buenas decisiones y producir buenas ideas para

operar el negocio si se les socializa, capacita e informa de forma adecuada

38



-Creacion de equipos de alto desempefio: Un equipo es un pequefio
nimero de personas con habilidades complementarias, que estan
comprometidas con un propdsito, un conjunto de metas de desempefio y un
enfoque comun, por los cuales se hacen mutuamente responsables.

Motivar e impulsar al personal

Motivar y recompensar a los buenos prestadores de servicios son
algunas de las formas mas efectivas de retenerlos. Existen otras
recompensas mas perdurables que el dinero:

-Satisfaccion con el trabajo: Las personas se sienten motivadas y
satisfechas al saber que estan haciendo un buen trabajo; se sienten bien
consigo mismas.

-Retroalimentacion y reconocimiento: Los seres humanos desarrollan
una sensacion de identidad y de pertenencia con una organizacion a partir
del reconocimiento y de la retroalimentacion que perciben de las personas
que los rodean (clientes, colegas y jefes). Si a los empleados se les
reconoce y agradece un servicio de excelencia, estardn dispuestos a
entregarlo.

-Logro de metas: Las metas enfocan la energia de las personas. Las
metas que son especificas, dificiles pero alcanzables, y que son aceptadas

por el personal constituyen fuertes motivadores.
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1.4.2.6. Procesos.

Ferndndez (2010) sostiene que el proceso es una secuencia de
actividades que involucra a los proveedores y todas las personas
pertenecientes a una organizacion, para elaborar y entregar productos o
servicios de alta calidad.

Asi mismo, se puede definir que los procesos segin Lovelock (2009)
son: “La arquitectura de los servicios, describen el método y la secuencia
del funcionamiento de los sistemas de operacion del servicio, especificando
la manera en que se vinculan para crear la proposicion de valor prometida a
los clientes” (p.232).

Estrategias de procesos
Lovelock (2009) determina:

Creacion de un libreto para empleados y clientes: Un libreto presenta
una descripcion completa del desarrollo del servicio y ayuda a identificar
problemas potenciales, existentes en un proceso de servicio especifico, para
mejorar la prestacion del servicio, aumentar la productividad y mejorar la
naturaleza de la experiencia del cliente.

Asi mismo, se puede emplear un diagrama que especifica con detalle la
manera en que se debe construir un proceso de servicio, identificando las
actividades de los empleados y los procesos de apoyo, y las interacciones
entre los clientes y los empleados.

Identificacion de puntos fallidos: Se tiene que identificar todas las
cosas que podrian salir mal al entregar el servicio o que dificulten el

disfrute del producto o servicio. Al identificar todos los puntos fallidos,
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asociadas con una tarea especifica se puede crear un sistema de entrega
disefiado para evitar este tipo de problemas.

Establecimiento de los estdndares de servicio: Se deben disefiar
estandares para cada paso, incorporando parametros de tiempo, el libreto
para un buen desempeiio y recomendaciones para un estilo y un
comportamiento adecuado. Se expresan a través de mediciones objetivas.

Pruebas de fracasos: Se realizan este tipo de pruebas para empleados y
clientes con el proposito de minimizar o eliminar el riesgo de error.

1.4.2.7. Productividad.

La productividad es definida por Fernandez (2010) como: “La capacidad
de lograr objetivos y generar respuestas de maxima calidad con el menor
esfuerzo humano, fisico y financiero en beneficio de todos, al permitir a las
personas desarrollar su potencial y un mejor nivel en su calidad de vida”
(p.21).

Lopez (2013) explica que la productividad necesite que se manifieste:

-La eficiencia, realizando las actividades usando la menor cantidad de
recursos béasicos sin desperdiciar el tiempo, el espacio y la materia.

-La eficacia, para efectuar las actividades lo mas rapido posible.
Estrategias para mejorar la productividad
Lovelock (2009) establece:

-Control cuidadoso de los costos en cada paso del proceso.
-Esfuerzos por reducir el uso derrochador de materiales 0 mano de obra.
-Emparejar la capacidad productiva con los niveles promedio de demanda.

-Reemplazo de trabajadores por maquinas automaticas.
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-Proporcionar a los empleados el equipo y las bases de datos que les
permitan trabajar con méas rapidez y con un mayor nivel de calidad.
-Ensefianza y control de los empleados respecto a la productividad de sus
labores.
-Ampliar la gama de tareas que un trabajador de servicios puede
desempefiar para eliminar los cuellos de botella y los tiempos muertos.
-Instalar sistemas expertos que permitan a los técnicos realizar labores que
antes eran desempefiadas por profesionales. (p.435)

1.4.3. Calidad del servicio

Definicion

La calidad de servicio de acuerdo con Hoffman (2011): “Es una actitud
formada por medio de una evaluacion general a largo plazo del desempefio de una
empresa” (p.319).

Real Academia Espafiola (2014) define calidad como “La propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.

Caracteristicas del servicio de calidad

Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto
servicio de calidad que establece Aniorte (2015) son las siguientes:

“Debe cumplir sus objetivos, debe servir para lo que se disefio, debe ser
adecuado para el uso, debe solucionar las necesidades y debe proporcionar
resultados”.

Elementos de la calidad del servicio
Fernandez & Bajac (2003) explican los tres elementos fundamentales de la

definicién de calidad de servicio:
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Excelencia en el disefio: Es la forma en que el servicio responde, alcanza o
excede las expectativas del cliente.

Consistencia en la produccion: Es el nivel de uniformidad de la produccion
del servicio a través del tiempo y de todas las personas que lo realizan.

Relacién con las expectativas de los clientes: Se determina por las distintas
necesidades y deseos que el cliente tiene a través del tiempo.
Dimensiones de la calidad del servicio

Segun Hoffman (2011) existen cinco dimensiones:

Confianza o empatia: Es la muestra de interés de las necesidades y el nivel de
atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

Fiabilidad: Es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, ademas de resolver los problemas que se presenten.

Capacidad de respuesta: Refleja la disposicion para ayudar a los clientes a
prestarles un servicio rapido y responder a sus interrogantes.

Seguridad o garantia: Se refiere al conocimiento y atencién de los empleados
y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

Tangibilidad: Se determina por la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.
Modelos de medicion de calidad

Segun Lovelock (2009) existen dos medidas:

Medidas suaves: Son aquellas dificiles de observar y recopilan la informacion
hablando con los clientes, empleados y otros participantes. Comprenden encuestas
de mercados totales, tarjetas de retroalimentacion del servicio, compras

encubiertas, analisis de retroalimentacion no solicitada, discusiones en grupos de
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enfoque y revisiones del servicio. Asi mismo, los paneles de consulta con clientes
para ofrecer retroalimentacion y consejo sobre el desempefio del servicio, ademas
los paneles y encuestas con empleados para determinar las percepciones de la
calidad del servicio prestado a los clientes en dimensiones especificas y
sugerencias para mejorar.

Medidas duras: Son las caracteristicas y actividades que pueden medirse o
contarse por medio de auditorias. Incluyen los procesos o resultados operativos y
datos como el tiempo de actividades, los tiempos de respuesta del servicio, tasas
de fracasos y costos de entrega. Se puede emplear graficas de control para
observar el desempefio de las medidas duras a lo largo del tiempo, con respecto a

estandares de calidad.

1.5. Marco conceptual

Calidad: De acuerdo a Prado (2004): “Es un atributo, propiedad o caracteristica que

distingue a las personas, a los bienes y a los servicios” (p.101).

Entonces, la calidad es un proceso de mejora continua que permite entregar productos
0 servicios que superen las expectativas de los clientes; siendo a su vez el punto clave
para que las personas formen una buena imagen de la empresa y contintden dandoles su

preferencia de compra.

Calidad de servicio: Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por

una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
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ofrecerles un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro

y confiable.

Marketing: Kotler & Armstrong (2007) definen que “es el proceso social y de gestion
mediante el cual los distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a

través de la creacion e intercambio de unos productos y valor con otros” (p.6).

El marketing se define como el conjunto de estrategias para gestionar los diversos
recursos de la empresa para lograr el intercambio del producto o servicio ofrecido

logrando cumplir con los objetivos de la empresa.

Marketing mix: Segun Kotler & Armstrong (2007) “es el conjunto de herramientas
tacticas controlables, que la empresa combina para obtener una respuesta que desea en el
mercado meta, consiste en todo lo que la empresa es capaz de hacer para influir en la

demanda de su producto” (p.52).

Producto/servicio: Hoffman & Bateson (2011) dicen “que los servicios a diferencia de
los bienes, carecen de propiedades materiales que los consumidores pueden percibir con

los sentidos como actos, esfuerzos o actuaciones” (p.5).

Los servicios al ser intangibles, las personas que brindan el servicio a su vez son parte
del servicio, y segun su desempefio los clientes se sienten satisfechos en mayor o menor

medida, a diferencia de un producto que es tangible.

Precio: Monferrer (2013) sefiala que “es la cantidad de dinero que se cobra por un
producto o servicio, o la suma de todos los valores que los consumidores intercambian por

el beneficio de poseer o utilizar un producto” (p. 117).
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El precio es valor monetario percibido, el cual la empresa asigna a su producto o
servicio al momento de intercambiarlo con el consumidor o cliente y que es un factor de

suma importancia para algunos clientes.

Plaza: Segun Kotler & Armstrong (2007), la entrega de un servicio a los clientes
implica decisiones sobre ddnde, cuando y como se debe hacer, obligando a que las

estrategias resuelvan temas de lugar y tiempo.

Es el modo de entrega de un producto o servicio a su cliente final, teniendo en cuenta
factores de entrega como el lugar, tiempo, etc. En el caso de los servicios se basan en el

contacto, flujo de informacién, negociacion y entrega del servicio acordado.

Promocién: Kotler & Keller (2006) senalan que “es el medio mediante ¢l cual la
empresa intenta informar, convencer y recordar directa o indirectamente sus productos y

marcas al gran publico” (p.536).

Son el conjunto de estrategia que se aplicaran para concretar la imagen que la empresa
quiere proyectar a sus clientes y con esto publicitar sus productos o servicios dandoles un

enfoque de credibilidad y confianza.

Personal: Segun Lovelock (2009) es el vinculo entre el interior y el exterior de la
organizacion y se esperan que sean rapidos y eficientes al desempefiar tareas operativas,

asi como corteses y Utiles al tratar con los clientes.

Es decir, el personal debe ser afectivo en la atencién al cliente y poseer los
conocimientos necesarios acerca del producto o servicio que ofrecen, de esta manera se

forma el valor agregado que los clientes perciben y los diferenciara de la competencia.
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Procesos: Lovelock (2009) define que los procesos son: “La arquitectura de los
servicios y describen el método y la secuencia del funcionamiento de los sistemas de
operacion del servicio, especificando la manera en que se vinculan para crear la

proposicion de valor que se ha prometido a los clientes” (p.232).

Asi mismo, los procesos son el conjunto de todas las actividades que realiza la empresa
desde la seleccién de sus proveedores hasta la entrega del producto o servicio al cliente.
Para tener calidad en los procesos, estos deben estar muy bien controlados y

administrados.

Productividad: Fernandez (2010) expone que la productividad es: “La capacidad de
lograr objetivos y de generar respuestas de maxima calidad con el menor esfuerzo
humano, fisico y financiero en beneficio de todos, al permitir a las personas desarrollar su

potencial y obtener un mejor nivel en su calidad de vida” (p.21).

De igual manera, la productividad mide la cantidad de productos o servicio ofrecido
con la cantidad de insumos empleados. Ademas, las empresas necesitan aumentar
constantemente su productividad debido al mercado competitivo para ofrecer productos

de calidad y tener mas demanda.
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CAPITULO Il. MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS

2.1. Material

2.1.1.Poblacion

La poblacién estuvo constituida por once empresas, que fueron la totalidad de los
clientes de la empresa Elite Security SAC hasta la culminacion de la presente

investigacion.

2.1.2. Marco de muestreo

El marco de muestreo fue igual a la poblacion y se enfoco en las empresas que
fueron los clientes que recibieron el servicio de vigilancia, las cuales fueron: Arato,
Beggie, Avocado Packing, Blueberries, Comercial RC, Ipesa, Lactea, Agualima,

Olmos I y Il, Peppers América, Agricola Ayala.

2.1.3.Unidad de analisis

Conformados por las empresas (clientes) a las cuales se les brindé el servicio de

seguridad por parte de la empresa Elite Security S.A.C.

2.1.4. Muestra

Al ser una poblacion pequefia, se uso la totalidad de la poblacion, siendo una
poblacion muestral conformada por las once empresas que son los clientes que

recibieron el servicio de vigilancia.
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2.1.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se hizo uso de fuentes primarias, a través de las técnicas de la encuesta y la
entrevista, y se tuvo como instrumentos al cuestionario y a la guia de entrevista

respectivamente.

Técnicas

Encuesta: Para la recopilacion de la informacién, directamente de la variable de
estudio. Se aplicd dos encuestas a las empresas que recibieron el servicio de
vigilancia brindada por la empresa Elite Security S.A.C. la primera en setiembre
antes de la aplicacion de estrategias de marketing mix y la segunda en octubre

después de la aplicacion de estrategias de marketing mix.

Entrevista: Para obtener datos y testimonios verbales fue por medio de la
intervencidn directa de los investigadores y la persona entrevistada. Fue aplicada a
la gerente administrativa de la empresa Elite Security S.AC., en la cual se busco
tener la respuesta a interrogantes referidas a las estrategias de marketing mix que la

empresa utilizo.

Instrumentos

El cuestionario: Las preguntas del cuestionario fueron de tipo cerradas y
aplicadas a los clientes de la empresa Elite Security S.A.C. para obtener la
informacion respectiva, contiene veinticuatro preguntas divididas en catorce
preguntas de la variable de estrategias de marketing mix y diez de la variable de

calidad de servicio, utilizando la escala de Likert con valores entre uno y cinco:
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(1) Totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) indiferente, (4) de acuerdo, (5)

totalmente de acuerdo.

Guia de entrevista: Las preguntas de la guia de entrevista fueron doce, las cuales

se redactaron tomando en cuenta los objetivos de la investigacion.

2.2. Procedimientos

2.2.1.Diseflo de contrastacion

En la presente investigacion se aplico un disefio cuasi experimental de corte

longitudinal, con una observacion antes y después con un solo grupo.

Esquema:

Donde:
X: Aplicacion de estrategias de marketing mix.
O1: Calidad de servicio antes de la aplicacion de estrategias de marketing mix.

02: Calidad de servicio después de la aplicacion de estrategias de marketing mix.
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2.2.2. Andlisis de variables

Variables a Definicién Dimensiones Indicador de variables Tipo de Escala de
investigar conceptual variable medicion
Variable Segun Kotler & | Producto/ -Producto/ servicio basico. | Cualitativa | Ordinal
Independiente: | Armstrong servicio -Servicios
(2007), es el complementarios.
Estrategias de conjunto de N .
; . herramientas . -Fijacion de precios.
marketing miX | ¢4 ticas Precio
controlables, que
la empresa | Plaza -Canal de distribucion.
combina para
obtener una | Promocién -Publicidad.
respuesta  que -Material instructivo.
desea en el
mercado meta, el -Seleccion del personal.
mix de | Personas -Capacitacion del personal.
marketing
consiste en todo -Creacion de un libreto.
lo que la | Procesos -Establecimiento de
empresa es capaz estandares.
de hacer para
influr en la . -Eficiencia y eficacia del
demanda de su Productividad servicio.
producto -Calidad del servicio.
/servicio.

Variable Hoffman (2011) | Elementos -Apariencia del personal y | Cuantitativ | Ordinal
Dependiente: define  calidad | tangibles. del equipo. 0
como una actitud .

Calidad  de | formada  por | Fiabilidad | [CumPlimiento  de los
- . beneficios acordados.
servicio medio de una -Interés en  solucionar los
evaluacion problemas.
general a largo
plazo del | Capacidad de | -Disponibilidad para
desempefio  de | respuesta ayudar. .
una empresa. ?Predlsposmlon a resolver
interrogantes.
-Comportamiento de los
Seguridad empleados.
-Transacciones con la
empresa.
Empatia -Atencion personalizada.

-Preocupacion  de  las
necesidades.
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2.2.3.Procesamientos y analisis de datos
Los datos fueron recolectados empleando una guia de entrevista y un

cuestionario, elaborado por los autores.

Para el analisis de datos se utilizd cuadros y gréaficos, para el procesamiento de
datos de la presente investigacion fueron procesados empleando el programa SPSS

v.23 y el programa Microsoft Excel.

Se utilizo técnicas para el procesamiento de datos como: ordenamiento de datos,
tabulaciones, tablas estadisticas, graficos y analisis e interpretacion. La presentacion

de la informacidn fue mediante el programa Microsoft PowerPoint 2010.

Se empleo la prueba estadistica chi cuadrado para determinar si existe asociacion

entre variables propuestas. Si p<0.05, existira una asociacion significativa.
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CAPITULO I1Il. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Presentacion de resultados
3.1.1. Presentacion de resultados cuantitativos

Resultados de la aplicacion de la encuesta antes y después de las estrategias de
marketing mix

Cuadro 1
Nivel de acuerdo de los clientes respecto a que si la empresa Elite Security ofrece un
servicio ideal.
Antes Después
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 3 27 1 9
Indiferente 5 45 4 36
De acuerdo 3 27 6 55
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

60%
50%
40%
30% H Antes
0
W Despuges
20%
10%
0%0% 0%0%
0%
Muy en En Indiferente De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 1. Nivel de acuerdo de los clientes respecto a que si la empresa Elite Security
ofrece un servicio ideal.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 45% indico estar
indiferente y el 27% preciso estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing el 55% sefial0 estar de acuerdo y el 36% opin0 estar indiferente.
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Cuadro 2

Nivel de acuerdo de los servicios complementarios de la empresa Elite Security S.A.C.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 9 82 2 18
Indiferente 2 18 4 36
De acuerdo 0 0 5 45
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

90%
80%
T0%
60%
45%
50%
40% M Antes
30% mDespues
20%
10% 0%0% 0% 0%0%
0% am— _—
Muy en En Indiferente De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Gréfico 2. Nivel de acuerdo de los servicios complementarios de la empresa Elite
Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 82% preciso estar en
desacuerdo y el 18% opind estar indiferente; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 45% sefial6 estar de acuerdo y el 36% considerd estar
indiferente.
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Cuadro 3

Percepcion de los clientes sobre precios competitivos de acuerdo al mercado de la
empresa Elite Security S.A.C.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 3 27 3 27
De acuerdo 8 73 8 73
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
80% 73%73%
70%
60%
50%
m Antes
40% )
27% 27% m Despues
30%
20%
10% 0% 0% 0% 0%
0%
Muy en En Indiferente De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 3. Percepcion de los clientes sobre precios competitivos de acuerdo al
mercado de la empresa Elite Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes y después de la aplicacion de estrategias de marketing
mix el 73% preciso estar de acuerdo y el 27% indicd estar indiferente.
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Cuadro 4

Percepcion de los clientes sobre el precio ideal por el servicio de seguridad de la
empresa Elite Security S.A.C.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 3 27 2 18
De acuerdo 8 73 9 82
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
90% 82%
80%
70%
60%
50% B Antes
40% m Despugs
30%
20%
10% 0%0% 0%0%
0% A— AR— A——
Muy en En Indiferente De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Gréfico 4. Percepcion de los clientes sobre el precio ideal por el servicio de seguridad
de la empresa Elite Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 73% sefialo estar de
acuerdo y el 27% precisO estar indiferente; mientras que después de la aplicacién de
estrategias de marketing mix el 82% opind estar de acuerdo y el 18% indicd estar
indiferente.
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Cuadro 5

Percepcion de los clientes sobre la forma de contratacion del servicio de la empresa
Elite Security S.A.C.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 3 27 1 9
De acuerdo 8 73 10 91
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
100% 91%
90%
80%
70%
60% B Antes
50%
40% B Despugs
30%
20%
10% 0% 0% 0%0%
0% AT— A A
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 5. Percepcion de los clientes sobre la forma de contratacion del servicio de la
empresa Elite Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 73% sefialo estar de
acuerdo y el 27% indico estar indiferente; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 91% opind estar de acuerdo y el 9% precisO estar
indiferente.
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Cuadro 6

Entrega del servicio adecuada de la empresa Elite Security S.A.C. segun la percepcién
de los clientes.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 3 27 3 27
De acuerdo 8 73 8 73
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
80% 73933%
70%
60%
50%
40% W Antes
30% m Después
(1]
20%
10% 0%0% 0% 0% 0%0%
0% A— A— -/
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 6. Entrega del servicio adecuada de la empresa Elite Security S.A.C. segun la
percepcion de los clientes.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes y después de la aplicacion de estrategias de marketing
mix el 73% preciso estar de acuerdo y el 27% indicd estar indiferente.
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Cuadro 7

Publicidad adecuada de los servicios de la empresa Elite Security S.A.C. segun los
clientes.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en

desacuerdo 0 0 0 0

En desacuerdo 5 45 3 27
Indiferente 5 45 4 36

De acuerdo 1 9 4 36

Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

50% 45%

45%

36%

40%

35%

30%

9504 m Antes
20% mDespués

15%
10%
5%
0%

Muy en En Indiferente De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 7. Publicidad adecuada de los servicios de la empresa Elite Security S.A.C.
segun los clientes.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 45% sefiald estar en
desacuerdo y la misma cantidad opinaron estar indiferente; mientras que después de la
aplicacion de estrategias de marketing mix el 36% precisd estar de acuerdo y la misma
cantidad considero0 estar indiferente.
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Cuadro 8

Aceptacion del material instructivo apropiado de la empresa Elite Security S.A.C. segun
los clientes.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en

desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 5 45 2 18
Indiferente 6 55 4 36
De acuerdo 0 0 5 45

Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

60%
50% 45%
40%
B Antes
30% )
m Despugs
20%
0%0% 0% 0%
0% >
Muy en En Indiferente De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 8. Aceptacion del material instructivo apropiado de la empresa Elite
Security S.A.C. segun los clientes.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 55% indico estar
indiferente y el 45% sefial6 estar en desacuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 45% opind estar de acuerdo y el 36% consider6 estar
indiferente.
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Cuadro 9

Percepcion de los clientes sobre si los agentes de seguridad de la empresa Elite Security
S.A.C. son iddneos.

Antes Después
Alternativas Fi % Fi %
Muy en

desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 3 27 1 9
Indiferente 5 45 5 45
De acuerdo 3 27 5 45

Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

50% 45%45% 45%

W Antes

mDespugs

Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Graéfico 9. Percepcidn de los clientes sobre si los agentes de seguridad de la empresa
Elite Security S.A.C. son idoneos.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 45% sefiald estar
indiferente y el 27% consider0 estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 45% opino estar de acuerdo y la misma cantidad precisd
estar indiferente.
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Cuadro 10

Percepcion de los clientes sobre si los agentes de seguridad de la empresa Elite Security
S.A.C. estén capacitados.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 2 18 0 0
Indiferente 5 45 5 45
De acuerdo 3 27 5 45
Muy de acuerdo 1 9 1 9
Total 11 100 11 100
50% 45% 45% 45%
45%
40%
35%
30%
2504 H Antes
20% 107 mDespues
15%
10%
5% B 09%0% %
0% A—
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Graéfico 10. Percepcion de los clientes sobre si los agentes de seguridad de la empresa
Elite Security S.A.C. estan capacitados.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 45% opino estar
indiferente y el 36% indico estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 54% sefialo estar de acuerdo y el 45% preciso estar
indiferente.
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Cuadro 11

Aceptacion sobre si el protocolo del servicio de vigilancia de la empresa Elite Security
S.A.C. es el adecuado

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 3 27 1 9
Indiferente 5 45 5 45
De acuerdo 3 27 5 45
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
50% 45%45% 45%
45%
40%
35%
0
30% W Antes
25%
20% m Después
(i
15%
10%
5%
0%
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 11. Aceptacion sobre si el protocolo del servicio de vigilancia de la empresa
Elite Security S.A.C. es el adecuado

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 45% sefialé estar
indiferente y el 27% opind estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacién de
estrategias de marketing mix el 45% precis6 estar de acuerdo y la misma cantidad
consideraron estar indiferente.
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Cuadro 12

Percepcion sobre si el servicio de la empresa Elite Security S.A.C. es estandarizado.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en

desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 2 18 2 18
Indiferente 7 64 6 55
De acuerdo 2 18 3 27

Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

70%
60%
50%
40% B Antes
30% B Despugés
20%
0%0% 0% 0%
0% >
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Graéfico 12. Percepcion sobre si el servicio de la empresa Elite Security S.A.C. es
estandarizado.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 64% opind estar
indiferente y el 18% sefialo estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 55% indicé estar indiferente y el 27% precisO estar de
acuerdo.
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Cuadro 13

Nivel de eficiencia y eficacia de la empresa Elite Security S.A.C. segun la percepcion de
los clientes.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 2 18 1 9
Indiferente 6 55 6 55
De acuerdo 3 27 4 36
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
60% 55%55%
50%
40%
mAntes
30%
mDespues
20%

10%

0%

Muy en En Indiferente De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Graéfico 13. Nivel de eficiencia y eficacia de la empresa Elite Security S.A.C. segun la
percepcion de los clientes.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 55% sefiald estar
indiferente y el 27% indico estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 55% precisé estar indiferente y el 36% opind estar de
acuerdo.
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Cuadro 14

Percepcion de los clientes sobre si el servicio de la empresa Elite Security S.A.C. es de
calidad.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en

desacuerdo 0 0 0 0

En desacuerdo 3 27 1 9
Indiferente 6 55 5 45
De acuerdo 2 18 5 45

Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

60%

50%

40%

30% B Antes
V]
H Después

20%

10%

0%
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 14. Percepcion de los clientes sobre si el servicio de la empresa Elite
Security S.A.C. es de calidad.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 55% sefial estar
indiferente y el 27% preciso estar en desacuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 45% indicO estar de acuerdo y la misma cantidad
consideraron estar indiferente.
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Cuadro 15

Apariencia pulcra de los uniformes de los agentes de seguridad de la empresa Elite
Security S.A.C. segun los clientes.

Antes Después
Alternativas Fi % Fi %
Muy en

desacuerdo 2 18 0 0

En desacuerdo 3 27 0 0
Indiferente 4 36 4 36
De acuerdo 2 18 6 55

Muy de acuerdo 0 0 1 9
Total 11 100 11 100

60% 55%

50%

40% 36% 36%
30% 27% m Antes
m Despues
20%
10%
0, 0 0,
0%
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Cuadro 15. Apariencia pulcra de los uniformes de los agentes de seguridad de la
empresa Elite Security S.A.C. segun los clientes.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 36% sefiald estar
indiferente y el 45% opino estar en desacuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 64% precisO estar de acuerdo y el 36% considero estar
indiferente.
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Cuadro 16

Buen estado de los equipos de la empresa Elite Security S.A.C. segun los clientes.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 2 18 0 0
En desacuerdo 3 27 0 0
Indiferente 4 36 4 36
De acuerdo 2 18 6 55
Muy de acuerdo 0 0 1 9
Total 11 100 11 100
60% 55%
50%
10% 36% 36%
30% 27% ®Antes
L W Despues
20% 146770
10%
%% %%
0%
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 16. Buen estado de los equipos de la empresa Elite Security S.A.C. segun los
clientes.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 45% indicé estar en
desacuerdo y el 36% opind estar indiferente; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 64% sefialo estar de acuerdo y el 36% considerd estar
indiferente.
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Cuadro 17

Percepcion de cumplimiento del servicio acordado de la empresa Elite Security S.A.C.
segun los clientes.

Antes Después
Alternativas Fi % Fi %
Muy en

desacuerdo 0 0 0 0

En desacuerdo 3 27 1 9
Indiferente 5 45 4 36
De acuerdo 3 27 6 55

Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

60%

50%

40%

30% B Antes
H Despugds

20%

10%

0%
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 17.Percepcidn de cumplimiento del servicio acordado de la empresa Elite
Security S.A.C. segun los clientes.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 45% sefial estar
indiferente y el 27% indico estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 55% precisd estar de acuerdo y el 36% opind estar
indiferente.
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Cuadro 18

Percepcion de interés por solucionar los problemas a los clientes por parte de la
empresa Elite Security S.A.C.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 2 18 0 0
Indiferente 5 45 4 36
De acuerdo 4 36 7 64
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
70% 64%
60%
50% 45%
40% 36% 369
m Antes
30% m Despugs
0% 18%
10%
OD 0-00 (V] (V]
0%
Muy en En Indiferente De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Graéfico 18. Percepcion de interés por solucionar los problemas a los clientes por
parte de la empresa Elite Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 45% preciso estar
indiferente y el 36% indico estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 64% opin6 estar de acuerdo y el 36% sefialdé estar
indiferente.
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Cuadro 19

Predisposicion para ayudar a los clientes de parte de los agentes de seguridad de la
empresa Elite Security S.A.C.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en

desacuerdo 0 0 0 0

En desacuerdo 4 36 2 18
Indiferente 4 36 4 36

De acuerdo 3 27 5 45

Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100

50%

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

36% 36% 36%

m Antes

W Después

Muy en En Indiferente De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 19. Predisposicidn para ayudar a los clientes de parte de los agentes de
seguridad de la empresa Elite Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 36% indico estar
indiferente y la misma cantidad sefiald estar en desacuerdo; mientras que después de la
aplicacion de estrategias de marketing mix el 45% considerd estar de acuerdo y el 36%
opino estar indiferente.
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Cuadro 20

Predisposicion para resolver interrogantes a los clientes de parte de los agentes de
seguridad de la empresa Elite Security S.A.C.

Antes Después
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 4 36 2 18
Indiferente 5 45 4 36
De acuerdo 2 18 5 45
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
50%
45%
40%
35%
30%
2504 m Antes
20% W Despuges
15%
10%
3% 1 0%0%
0% A —
Muy en En Indiferente De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 20. Predisposicidn para resolver interrogantes a los clientes de parte de los
agentes de seguridad de la empresa Elite Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 45% indico estar
indiferente y el 36% sefial6 estar en desacuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 45% opind estar de acuerdo y el 36% considerd estar
indiferente.
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Cuadro 21

Percepcion de los clientes respecto a la proyeccion de confianza de los agentes de
seguridad de la empresa Elite Security S.A.C.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 2 18 0 0
Indiferente 6 55 6 55
De acuerdo 3 27 5 45
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
60% 55% 55%
50%
40%p
0% B Antes
(v
100 mDespues
20% 16770
10%
0% 0% 0% 0% 0%
0%
Muy en En Indiferente De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 21. Percepcion de los clientes respecto a la proyeccién de confianza de los
agentes de seguridad de la empresa Elite Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacién de estrategias el 55% sefial estar
indiferente y el 27% indico estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 55% opind estar indiferente y el 45% precisé estar de
acuerdo.
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Cuadro 22

Transacciones seguras con la empresa Elite Security S.A.C. segun los clientes

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 1 9 0 0
Indiferente 5 45 5 45
De acuerdo 5 45 6 55
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
60% 55%
50% 45% 45% 459
40%
30% B Antes
m Despues
20%
904
10%
0% 0% 00
0%
Muy en En Indiferente De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Graéfico 22. Transacciones seguras con la empresa Elite Security S.A.C. segun los
clientes.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 45% opind estar
indiferente y la misma cantidad consideraron estar de acuerdo; mientras que después de la
aplicacion de estrategias de marketing mix el 55% sefialdé estar de acuerdo y el 45%
indico estar indiferente.
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Cuadro 23

Percepcion de atencion personalizada de la empresa Elite Security S.A.C. segun los
clientes.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 3 27 1 9
Indiferente 6 55 6 55
De acuerdo 2 18 4 36
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
60% 55% 55%
50%
40%
30% B Antes
B Despuss
20%
10%
0% 0%
0% r—
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 23. Percepcion de atencion personalizada de la empresa Elite Security S.A.C.
segun los clientes

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 55% preciso estar
indiferente y el 27% indicé estar en desacuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 55% opin0 estar indiferente y el 36% sefial6 estar de
acuerdo.
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Cuadro 24

Percepcion de la preocupacion por satisfacer las necesidades de los clientes de la
empresa Elite Security S.A.C.

Antes Despueés
Alternativas Fi % Fi %
Muy en
desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 3 27 1 9
Indiferente 6 55 6 55
De acuerdo 2 18 4 36
Muy de acuerdo 0 0 0 0
Total 11 100 11 100
60% 55%55%
50%
40%
30% mAntes
m Después
20%
10%
0%0% 0% 0%
0%
Muy en En Indiferente De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Gréfico 24. Percepcion de la preocupacion por satisfacer las necesidades de los
clientes de la empresa Elite Security S.A.C.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 55% consider6 estar
indiferente y el 27% indicé estar en desacuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias de marketing mix el 55% sefiald estar indiferente y el 36% precisO estar de
acuerdo.
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Cuadro 25

Nivel de calidad de servicio antes y después de la aplicacion de las estrategias de
marketing mix.

Antes Después
Nivel de

Calidad Fi % Fi %

Excelente 0 0 0 0
Buena 2 18 6 55
Regular 7 64 5 45

Deficiente 2 18 0 0
Total 11 100 11 100

70%

60%

50%

40% B Antes

30% H Despues

20%

10%

04

v

0%
Excelente Buena Regular Deficiente

Gréfico 25. Nivel de calidad de servicio antes y después de la aplicacion de las
estrategias de marketing mix.

Interpretacion

Del total de los encuestados, antes de la aplicacion de estrategias el 64% sefialo que la
empresa tiene una regular calidad, el 18% indico que el nivel de calidad es deficiente y la
misma cantidad consideraron que tiene una buena calidad; mientras que después de la
aplicacion de estrategias de marketing mix el 55% precisé que la empresa tiene una buena
calidad y el 45% opind que el nivel de calidad es regular.
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3.1.2. Presentacion de resultados cualitativos

ENTREVISTA A LA GERENTE ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA ELITE

SECURITY S.A.C.

Nombre de la entrevistada: Karin Geylu Iparraguirre Alayo

Ocupacion: Gerente Administrativa — Contable de la empresa ELITE SECURITY S.A.C.

Fecha: Setiembre del 2016

Objetivo

Pregunta

Respuesta

Identificar
las
estrategias
de
marketing
mix que
utiliza la
empresa.

1. ¢Cual es su mercado objetivo y
la plaza a la que se dirigen?

-Nos dirigimos al sector agroindustrial
debido al know how de los accionistas de la
empresa.

-Comenzamos nuestros servicios a Chao y
Vird, actualmente nos expandimos hasta
Chepén, Chiclayo y Olmos. Es por eso que
tenemos oficinas en Trujillo y en Chiclayo.

- Se contrata el servicio de manera directa,
porque el cliente se contacta con nosotros
para realizarle la cotizacion de nuestros
Servicios.

2. En cuanto al servicio que
brindan, ;cual es la estrategia en
gue se basan?

-Nosotros nos basamos en la estrategia de
Personal, debido a que los agentes de
seguridad son nuestra carta de presentacion.
Es por eso, que nos preocupamos en
cumplir con el pago de sus salarios y de sus
beneficios, en que reciban capacitaciones y
en la renovacion de su carnet SUCAMEC.

3. ¢Cuales son los servicios
complementarios que brinda la
empresa?

-Nosotros  no  ofrecemos  servicios
complementarios, solo el servicio de
seguridad y vigilancia privada.

4. ¢;Cual es la estrategia de precios
que utiliza la empresa?

-En el inicio de nuestras actividades,
realizamos una busqueda de precios de otras
empresas pequefias que brindaban servicio
de vigilancia y cobrabamos igual.

-Actualmente cobramos un precio estandar
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debido a que comparamos nuestros servicios
con los de otras empresas del mismo rubro.

5. ¢De qué forma se concreta la
venta del servicio?

-El cliente se acerca a las oficinas o se
comunica via teléfono donde brinda
informacion de su empresa y del servicio
que desean.

-Se realiza la visita in situ donde se evallan
las zonas de riesgos y se determinan los
puntos de seguridad.

-Se elabora un informe con la carta de
presentacion, la cantidad de puestos de
seguridad que se necesitan y la cotizacion
por el servicio.

-Se realiza la reunion con el cliente para
cerrar la venta del servicio de seguridad.

-Se firma el contrato y se le entrega la carta
fianza.

6. ;Como se desarrolla la
asignacion del personal a los
clientes? Y ¢(Como se le informa al
cliente?

-Se envia al personal seleccionado para la
plaza y en el contrato se estipula el
trabajador destacado para que el cliente
tenga conocimiento.

7. ¢Bajo que criterios la empresa
contrata a los agentes de seguridad
mas idoneos?

-Contratamos al personal a través de su
curriculo, antecedentes, carnet SUCAMEC.

8. ¢Cuél es la imagen que la
empresa quiere proyectar a sus
clientes? Y (A través de qué
medios logran desarrollar dicha
estrategia?

-Cuando comenzamos queriamos demostrar
gue Somos una empresa seria y se lograba a
través del boca a boca y las péaginas
amarillas

-Ahora, queremos ser reconocidos por
brindar una atencién personalizada a los
clientes y que se preocupa por el bienestar
de sus trabajadores.

9. ¢Cuél es la estrategia que la
empresa emplea para el bienestar
de los agentes de seguridad?

-La estrategia que empleamos es cumplir
con el pago de su sueldo y de sus beneficios
(CTS, gratificaciones,

vacaciones, ESSALUD, asignacion familiar,
horas extras), porque de esa manera ellos se
sienten satisfechos y les da un motivo para
realizar un buen trabajo.
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10. (Cémo se establecen los
protocolos o procesos que los
agentes de seguridad deben
realizar en las empresas donde
brindan el servicio? Y ¢De qué
manera la empresa actta ante un
evento inesperado?

-Establecimos los protocolos en una reunién
con los accionistas estableciendo el mas
apropiado.

-Durante las capacitaciones a los agentes de
seguridad se les indica que siempre deben
estar rondando, luego deben Illamar al
supervisor para avisar lo que esta
sucediendo diciendo una palabra clave,
ademas deben tocar el botén de la alarma.

11. ¢Bajo qué términos, la empresa
maneja la eficiencia de las
actividades?

-Manejamos la eficiencia de las actividades
a traves del reporte de los vigilantes con el
supervisor cada 30 minutos.

12. (En qué aspectos se basan para
medir la calidad de servicio? Y
¢Qué instrumentos usan para dicha
medicion?

-Nosotros nos basamos en la apertura de
nuevos puestos de vigilancia, comenzamos
con 2 clientes (ARATO y BEGGIE) y
actualmente tenemos 11 clientes.
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De acuerdo al primer objetivo especifico: Identificar las estrategias de marketing

mix que utiliza la empresa Elite Security S.A.C.

A partir de las respuestas de la entrevista a la gerente administrativa de la empresa Elite

Security S.A.C se identifico las estrategias de marketing mix que la empresa ha aplicado

de forma empirica.

Dimensidén

Estrategia

Producto

Producto — servicio basico: Brindar el servicio de seguridad y vigilancia

privada a empresas del sector agroindustrial.

Precio

Fijacion de precios basado en la competencia: Fijar el precio de acuerdo a

otras empresas pequefias que brindaban el servicio de vigilancia.

Plaza

Productor - consumidor: Contratacion del servicio de manera directa (cliente
— empresa) es decir el cliente ha buscado a la empresa para que le realice la

cotizacion de sus servicios.

Promocion

Publicidad: Tener anuncios en las paginas amarillas.

Comunicaciones personales: A través del boca a boca de los clientes.

Personal

Contratacion del personal correcto: Contratar al personal a través de su
curriculo, antecedentes y carnet SUCAMEC, se les capacita cada tres meses

y se les cumple con el pago de su sueldo y de sus beneficios.

Facultar al personal: Capacitaciones trimestrales.

Motivar e impulsar al personal: Cumpliendo con el pago de su sueldo y de

sus beneficios.

Procesos

Libreto para empleados: Establecer un protocolo de actividades basicas que

se realiza igual en todas las empresas.

Productividad

Control de las labores de los empleados: Brindando cursos de capacitacion
dictado por SUCAMEC y teniendo reportes del vigilante con el supervisor

cada 30 minutos.
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De acuerdo al tercer objetivo especifico: Analizar y establecer las estrategias de

marketing mix que contribuira a la mejora de la calidad de servicio de la empresa

Elite Security S.A.C.

Resumen de estrategias utilizadas por la empresa (Ver Anexo 5)

Dimensidén

Estrategia

Producto

Ofrecer servicios complementarios: Brindar rastreo de antecedentes,
resguardo a altos funcionarios y proponer asesorias a la gerencia en temas de

seguridad.

Introducir el marketing interno: Capacitar y motivar constantemente a los

agentes de seguridad

Precio

Establecer precios de descuento y complemento: Otorgar un descuento en los

servicios complementarios en base pagos puntuales.

Plaza

Mejorar el canal de distribucion Productor - consumidor: Ofrecer el servicio
de vigilancia a posibles clientes a través de correo electronico, teléfono o de

manera personal.

Promocion

Reforzar anuncios publicitarios: Renovar anuncios publicitarios en internet y
paginas amarillas. Implementar una pagina web y entregar manuales y

folletos.

Tener buena comunicacion con los clientes: Capacitando al personal,
manteniendo el contacto con clientes a través de correo, teléfono y pagina

web.

Mejorar el disefio corporativo: Colocando circulinas en los vehiculos, el

logotipo en los uniformes y mejorando la decoracion de las oficinas.

Personal

Ampliar los filtros de seleccion y contratacion del personal: Reforzar la
evaluacion de los candidatos considerando su curriculo, antecedentes, carnet
SUCAMEC, llamando a las referencias laborales y revisando si estan en la

lista negra. Ademas realizar exdmenes médicos y psicolégicos.

Facultar al personal: Realizando capacitaciones una vez al mes, formando

equipos de alto desemperio que lidera un jefe de grupo de confianza.
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Motivar e impulsar al personal: Cumpliendo con el pago de su sueldo y de
sus beneficios, reprogramando los descansos de los trabajadores designados
a zonas lejanas para que trabajen 24 dias seguidos y 6 dias descansen,
teniendo un dia de integracién dos veces al afio y reconociendo el esfuerzo

de los jefes de grupo a través de un bono econémico.

Procesos

Reforzar el libreto para empleados: Adaptar el protocolo béasico de la
empresa con las especificaciones de cada cliente.

Establecer prueba de fracasos: Realizar simulacros para minimizar el riesgo

ante un imprevisto.

Productividad

Control cuidadoso de los costos y gastos en cada paso del servicio: Eleccion
de la cotizacion mas adecuada al comparar los servicios contratados (polizas,

uniformes, equipos, etc.).

Proporcionar a los empleados el equipo que les permitan trabajar con mas
rapidez y con un mayor nivel de calidad: Renovar los equipos
(intercomunicadores, armas de fuego, chaleco antibalas, etc.) utilizados por

los agentes de seguridad.

Reforzar el control de las labores de los empleados: Fortalecer el control del
reporte de los vigilantes cada 30 minutos, supervisando cada dos horas las
actividades de los vigilantes realizando rondas en las camionetas,
inspeccionando el comportamiento de los vigilantes a traves de visitas no

avisadas una vez al mes.
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3.2. Discusion de resultados

Con relacion al objetivo general: Determinar si la aplicacion de estrategias de
marketing mix contribuira a la mejora de la calidad de servicio de la empresa Elite
Security S.A.C. de la ciudad de Trujillo 2016.

Se determind mediante la prueba estadistica chi-cuadrado cuyo resultado fue 4.33333
siendo menor a 7.815, entonces se acepta la hipdtesis estadistica que afirma que la
aplicacion de las estrategias de marketing mix contribuira positivamente a la mejora de la
calidad del servicio al cliente de la empresa Elite Security S.A.C. de la ciudad de Trujillo
2016. Esto revela que las estrategias de marketing mix son una herramienta muy
importante y relacionada a la gestion de la calidad de servicio, lo que permitira tener a la
empresa una ventaja competitiva frente a las demas.

El resultado descrito anteriormente coincide con lo encontrado por Ascoy (2015), quien
afirma que la aplicacion del plan de marketing mejoro la calidad de servicio del cliente de
la empresa Rosatel, debido a que propone estrategias y planes de accion para mejorar

varios aspectos.

Con relacion al primer objetivo especifico: Identificar las estrategias de
marketing mix que utilizo la empresa Elite Security S.A.C.

Se identifico las estrategias que la empresa ha aplicado de forma empirica, para lo cual
se aplico una entrevista a la gerente administrativa para saber en qué situacion se
encontraban dichas dimensiones.

En la dimension de producto se identificd que la empresa brindaba un servicio similar a
las de sus competidores y aln no se implementaban servicios complementarios. Por tal

motivo, solo se basaban en brindar un producto/servicio basico, componente que
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Lovelock (2009) define como aquel que brinda principales soluciones a problemas que el
cliente desea resolver.

En la dimensién de precio se determind que la empresa fijaba el precio teniendo como
base a las empresas competidoras que brindan el servicio de vigilancia. Lovelock (2009)
define que la estrategia de fijacion de precios basada en la competencia es utilizada
cuando las empresas ofrecen un servicio poco diferenciado y necesitan conocer los
precios de sus competidores y fijar los suyos de acuerdo a ellos.

En la dimension de plaza se identifico que la forma de contratacion del servicio es a
través de un canal directo, es decir los clientes se acercan a la empresa para solicitar
informacion acerca de los servicios. Estrategia que es definida por Kotler & Armstrong
(2007) que sefialan que uno de los canales de distribucion es productor-consumidor el
cual se emplea cuando la actividad de venta requiere un contacto personal entre el
productor y el consumidor.

En la dimension de personal se determind que el personal es contratado a través de su
curriculo, antecedentes y carnet SUCAMEC y que la capacitacion se realizaba cada tres
meses. Con respecto, Solorzano & Aceves (2013) afirman que el personal debe estar
capacitado y motivado para brindar una atencién de calidad e infundir en los clientes el
deseo de recomendarlos y de volver a emplear sus servicios.

En la dimension de promocion se identifico que la empresa solo tenia publicidad en las
paginas amarillas y a través del boca a boca de los clientes. Estrategias que segun Gamboa
(2004) implican que la comunicacion boca a boca es caracterizada por ser bidireccional y
determinante en la relacion del momento y de la que se realice a futuro.

En la dimension de procesos se evidencié que el protocolo del servicio de seguridad

tenia actividades basicas que se realizaba igual en todas las empresas. Lovelock (2009)
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precisa que los protocolos describen el método y secuencia de las operaciones del servicio
y de esa manera crear una proposicion de valor a los clientes.

En la dimensién de productividad se identificd que la empresa solo brindaba cursos de
capacitacion dictado por SUCAMEC vy tenia reportes del vigilante con el supervisor cada
30 minutos. Ldépez (2013) explica que la productividad se manifiesta con eficiencia,
realizando las actividades con la menor cantidad de recursos y la eficacia realizando las

actividades en el tiempo acordado.

Con relacion al segundo objetivo especifico: Determinar la calidad de servicio
antes de la aplicacion de las estrategias de marketing mix de la empresa Elite
Security S.A.C.

Al realizar la medicion de la calidad de servicio antes de la aplicacion de las estrategias
de marketing mix, se determind que la calidad de servicio es regular. Esto se evidencio a
través del cuadro 25 que existen dos clientes que percibieron una deficiente calidad de
servicio, siete clientes que percibieron una regular calidad de servicio y dos clientes
percibieron una buena calidad de servicio. Aunque la percepcion de la calidad no sea
deficiente en su totalidad esta debe mejorar para que la empresa pueda ser competitiva
satisfaciendo las necesidades de los clientes y cumplir sus objetivos.

Asi mismo, se constatd que la empresa no utilizaba ningun instrumento de medicion de
calidad, teniendo como consecuencia no tener un control de la misma. Al respecto,
Aniorte (2015) sefiala que “el servicio de calidad debe cumplir sus objetivos, debe servir
para lo que se disefid, debe ser adecuado para el uso, debe solucionar necesidades y debe

proporcionar resultados”.
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Los resultados descritos anteriormente coinciden con los hallazgos de Abad y Pincay
(2014) quienes encontraron que los inconvenientes en la atencion al cliente en una
empresa de seguros de Guayaquil se deben a que la institucién no tiene implementado
parametros para una cultura de servicio. Sin embargo, las empresas de servicio siempre

buscan la excelencia en todas sus reas y el nivel de calidad no es ajeno a eso.

Con relacion al tercer objetivo especifico: Analizar y establecer las estrategias de
marketing mix que contribuird a la mejora de la calidad de servicio de la empresa
Elite Security S.A.C.

Se tomo en cuenta los resultados de la encuesta aplicada a los clientes antes y después
de la aplicacion de las estrategias de marketing mix.

En la dimension del producto se observd que en el cuadro 1, antes de la aplicacion de
las estrategias, el 27% de los encuestados se mostraron en desacuerdo y el 45 % sefalo
estar indiferente; mientras que después de la aplicacion de las estrategias, el 55% de los
encuestados sefialé estar de acuerdo con el servicio que brinda la empresa. Ademas, en el
cuadro 2, antes de la aplicacion de las estrategias, el 82% de los encuestados indicé estar
en desacuerdo; mientras que despues de la aplicacion de estrategias, el 45% sefialo estar
de acuerdo con los servicios complementarios. En ambos cuadros se aprecié un aumento
con respecto a la medicidn anterior, debido a que se establecieron nuevas estrategias como
introducir el marketing interno y el ofrecimiento de servicios complementarios: rastreo de
antecedentes, resguardo a altos funcionarios y asesoria a la gerencia en temas de
seguridad. Al respecto, Lovelock (2009) los servicios complementarios sirven para
ampliar el producto basico y aumentar su valor con respecto a la competencia. Ademas,

Kotler & Armstrong (2007) establecieron que el marketing interno se basa en la
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capacitacion y motivacion de manera eficaz de los empleados. Esto concuerda con los
hallazgos de Gamboa (2014) que concluyd que el producto de la empresa cubre las
expectativas de los clientes; la calidad de servicio y la variedad de productos permiten que
los clientes estén satisfechos y, por lo tanto, dispuestos a regresar y recomendarlos.

En cuanto al precio, se observo que en el cuadro 4, antes de la aplicacion de las
estrategias, el 73% de los encuestados indicaron estar de acuerdo; mientras que después
de la aplicacion de las estrategias, el 82% de los clientes indico estar de acuerdo con el
precio por el servicio de seguridad. En ambos cuadros se aprecid un ligero aumento
debido a que los precios que maneja la empresa son competitivos y solo se implemento
precios de descuento y complemento en los servicios complementarios que ofrece la
empresa. Al respecto, Kotler & Armstrong (2007) definen que la fijacion de precios de
descuentos y complemento se basa en la recompensa a los clientes por ciertas respuestas.
En su tesis, Gamboa (2014) concluyo que la estrategia de precios bajos y competitivos
que tiene la empresa influye de manera favorable en los consumidores, lo cual es
coincidente con la investigacion.

De acuerdo a plaza en el cuadro 5, antes de la aplicacion de las estrategias, el 73% de
los clientes indic6 estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de las
estrategias, el 91% consider0 estar de acuerdo con la forma de contratacion del servicio.
En ambos cuadros, se demuestra un ligero aumento debido a que se emplea un canal
directo donde el cliente se dirige a la empresa, y se mejora cuando la empresa busca tener
una relacion con el cliente yendo en busqueda del mismo. Resultado que esté relacionado
a lo dicho por Gamboa (2014) que concluyd que el canal directo que emplea la empresa

para efecto de una venta mas personalizada.
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Segun la promocidn, se observo que en el cuadro 7, antes de la aplicacion de las
estrategias, el 45% de los clientes sefialé estar en desacuerdo y por el mismo porcentaje se
mostraron indiferente; mientras que después de la aplicacion de las estrategias, el 36%
indicd estar de acuerdo y por el mismo porcentaje se mostraron indiferente con la
adecuada publicidad de los servicios. Ademas en el cuadro 8, antes de la aplicacion de
estrategias se observo que, el 55% de los encuestados consider6 estar indiferente y el 45%
opind estar en desacuerdo; mientras que después de la aplicacidn de estrategias, el 45%
consideré estar de acuerdo y el 36% se mostro indiferente con el material instructivo. En
ambos cuadros se puede apreciar un aumento significativo debido a que se reforzaron los
anuncios publicitarios, se tuvo una mejor comunicacion con los clientes y se mejoro del
disefio corporativo, estrategias que se encuentran comprendidas en lo establecido por
Lovelock (2009).

De acuerdo a la dimension de personal, se observo que en el cuadro 9, antes de la
aplicacion de estrategias, el 45% de los encuestados se mostraron indiferentes, el 27% en
desacuerdo y por el mismo porcentaje se mostraron de acuerdo; mientras que despues de
la aplicacion de las estrategias, el 45% indico estar de acuerdo y por el mismo porcentaje
se mostraron indiferentes con los agentes brindados por la empresa. Asi mismo, en el
cuadro 10, antes de la aplicacion de estrategias, el 45% de los clientes se mostraron
indiferentes y el 27% indicO estar de acuerdo; mientras que después de la aplicacion de
estrategias, el 54% sefal6 estar de acuerdo y el 45% opiné estar indiferente con el nivel
de capacitacion de los agentes de seguridad. En ambos cuadros se puede apreciar un
aumento debido a que se ampliaron los filtros de seleccion y contratacion del personal, se
faculta mejor al personal y se motiva e impulsa al personal; las cuales establecié Lovelock

(2009), que son la contratacion del personal correcto, facultar al personal y motivar e
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impulsar al personal. De acuerdo a Gamboa (2014) que concluyd que es importante la
adecuada capacitacion del personal de atencion, puesto que ellos son la cara de la
organizacion, ademas de la empatia y simpatia que ellos manifiesten con los clientes.

En la dimensién de procesos, de acuerdo al cuadro 11, antes de la aplicacién de
estrategias, el 45% de los encuestados se mostraron indiferente, el 27% sefialaron estar de
acuerdo y el mismo porcentaje opinaron estar en desacuerdo; mientras que después de la
aplicacion de estrategias, el 45% opind estar indiferente y el 45% considerd estar de
acuerdo con el protocolo del servicio de vigilancia. En ambos cuadros se evidencié un
aumento debido a que se reforzo el libreto para empleados y realizando prueba de
fracasos, estrategias que establece Lovelock (2009). Esto concuerda con Garcia (2013)
que concluyd que en los procesos se debe tener conocimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes y consumidores potenciales.

Con respecto a la dimension de productividad se observo que en el cuadro 13, antes de
la aplicacion de estrategias, el 55% considero estar indiferente y el 27% opino estar de
acuerdo; mientras que después de la aplicacion de estrategias, el 36% considero estar de
acuerdo y el 55% se mantuvo indiferente con la eficiencia y eficacia del servicio que
brinda la empresa. En ambos cuadros se pudo apreciar un ligero aumento debido a que se
implementaron estrategias de control cuidadoso de costos y gastos, proporcionar a los
empleados equipos que les permitan trabajar con mas rapidez y reforzando el control de
las labores de los empleados que son detalladas por Lovelock (2009). Al respecto,
Fernandez (2010) sefiala que productividad es beneficiosa debido a que genera la
capacidad de lograr objetivos y genera respuestas de maxima calidad con el menor

esfuerzo humano, fisico y financiero.
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Con relaciéon al cuarto objetivo especifico: Determinar la calidad de servicio
después de la aplicacion de las estrategias de marketing mix.

Al realizar la medicion de la calidad de servicio después de la aplicacion de las
estrategias de marketing mix, se determiné que la calidad de la empresa es buena, se
evidencid que en el cuadro 25, seis clientes perciben el servicio con buena calidad y cinco
clientes con regular calidad. Ademas, en los cuadros 23 y 24, hubo un ligero incremento
del 18% al 36% de la percepcion de los clientes encuestados respecto a la atencién
personalizada y preocupacion por satisfacer las necesidades del cliente.

Ante estos resultados, se afirma que la empresa tiene una buena calidad de servicio y
que la excelencia se podra lograr en el largo plazo con un minucioso control de todas las
actividades de la empresa y asi seguir expandiéndose. Con respecto a la calidad de
servicio, Hoffman (2011) afirma que ‘“es una actitud formada por medio de una
evaluacion general a largo plazo del desempefio de una empresa” (p. 19).

Dicho resultado esta en relacion con lo sefialado por Garcia (2013) que afirma que la
empresa presta un servicio de calidad y atencion personalizada a sus clientes, debido a
que cuenta con un personal altamente calificado que ha comprendido que lo mas
importante es lograr la satisfaccion de su cartera para consolidarse en el mercado, tanto
por la excelencia de los productos que comercializa como por la cortesia, cercania y

entendimiento de las expectativas de sus compradores.
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CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES




CONCLUSIONES

1. Se determind que existe relacion significativa entre las variables de la investigacion,
mediante la prueba chi cuadrado cuyo resultado fue 4.33333, siendo menor a 7.815 se
acepta la hipotesis estadistica, de tal manera la aplicacion de estrategias de marketing mix
contribuyen a la mejora de la calidad de servicio de la empresa Elite Security S.A.C.

2. Se identifico que la empresa aplicaba empiricamente sus estrategias de marketing mix,
algunas de las cuales no estaban en relacion a las exigencias de los clientes y de la
competencia como: Producto- servicio basico, fijacion de precios basado en la
competencia, canal de distribucion directo, publicidad en paginas amarillas, comunicacion
entre potenciales clientes mediante el boca a boca, contratacion del personal correcto,
capacitaciones trimestrales, libreto de actividades bésicas realizado igual en todas las
empresas y control de las labores de los empleados.

3. Mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se determind que antes de la
aplicacion de las estrategias de marketing mix se tuvo como resultado un nivel regular de
calidad de servicio y se considerd las dimensiones de la variable calidad de servicio:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

4. Se establecio que las estrategias de marketing mix que contribuyeron al aumento del nivel
de calidad de servicio fueron las estrategias de producto/servicio, personal y promocion
las cuales se basaron en: ofrecer servicios complementarios, introducir marketing interno,
reforzar anuncios publicitarios, tener buena comunicacion con los clientes, mejorar el
disefio corporativo, ampliar filtros de seleccion y contratacion del personal, capacitar y

motivar al personal.
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5. La calificacion de los clientes de la empresa después de la aplicacion de estrategias de
marketing mix tuvo como resultado un nivel bueno de calidad de servicio, la percepcion
de los clientes mejord significativamente en relacién a la medicion anterior donde la
calificacion fue regular, obteniendo una tendencia positiva en la medicion de la calidad de

servicio.
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RECOMENDACIONES

Mantener y desarrollar las estrategias de marketing mix de acuerdo a las exigencias del
mercado y las necesidades del cliente para fortalecer la imagen y la calidad de servicio
que la empresa brinda.

Supervisar el cumplimiento de todas las estrategias de marketing mix, considerando que
las estrategias de producto/servicio, personal y promocién contribuyeron en mayor
medida a la calidad de servicio.

Medir el nivel de calidad del servicio de la empresa semestralmente para tener un mejor
control de las dimensiones de calidad de servicio conociendo los aspectos a mejorar y
reforzar las estrategias ligadas a esta.

Ampliar las estrategias de promocion para captar a clientes potenciales, dando a conocer
el servicio de vigilancia y la variedad de servicios complementarios para posicionar la
imagen de la empresa en el sector de vigilancia privada.

Aplicar encuestas a los agentes de seguridad después de cada capacitacion para examinar
y contrastar los progresos que tuvo el personal en relacion al nivel de la calidad de

servicio que tiene la empresa.
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ANEXO N° 1: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO
Estimado cliente:

La presente encuesta tiene como objetivo determinar si la aplicacion de estrategias de marketing
mix contribuird a la mejora de la calidad de servicio de la empresa Elite Security S.A.C. Se le
agradece a Ud. pueda brindar la informacion requerida con la mayor claridad y sinceridad
posible.

Sefiale su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones asignando:

1 = Muy en desacuerdo / 2 =En desacuerdo / 3 = Indiferente / 4 = De acuerdo / 5 = Muy de

acuerdo

PRODUCTO/ SERVICIO 11 2| 3| 4| 5

1 ¢El servicio que le ofrece la empresa Elite Security es el

ideal?

2 ¢La  empresa Elite Security brinda servicios

complementarios al servicio contratado?

PRECIO 11 21 3l al s

3 ¢La empresa Elite Security maneja precios competitivos de

acuerdo al mercado?

4 ¢El precio por el servicio de seguridad que le ofrece la

empresa Elite Security es ideal?

PLAZA 11 21 3| 4| 5

5 ¢La forma de contratacion del servicio de la empresa Elite

Security es la ideal?

6 ¢La entrega del servicio por parte de la empresa Elite

Security es la adecuada?
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PROMOCION

¢La publicidad de los servicios que brinda la empresa Elite
Security es adecuada?

¢El material instructivo (folletos, manuales, etc.) que le
brinda la empresa Elite Security es apropiado?

PERSONAS

¢Los agentes de seguridad proporcionados por la empresa
Elite Security son los mas idoneos?

10

¢Los agentes de seguridad proporcionados por la empresa

Elite Security se encuentran bien capacitados?

PROCESOS

11

¢El protocolo del servicio de vigilancia que desarrollan los
agentes de seguridad de la empresa Elite Security es

adecuado?

12

¢El servicio que brinda la empresa Elite Security esta

estandarizado?

PRODUCTIVIDAD

13

¢La empresa Elite Security realiza con eficiencia y eficacia

su trabajo?

14

¢La empresa Elite Security realiza un servicio de calidad?

ELEMENTOS TANGIBLES

15

¢Los uniformes de los agentes de seguridad tienen

apariencia pulcra?

16

¢Los equipos (arma de fuego, intercomunicadores, etc)
utilizados por los agentes de seguridad se encentran en buen

estado?
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FIABILIDAD

17 | ¢La empresa Elite Security cumple con brindar el servicio
acordado?

18 | ¢(Ante un evento imprevisto, la empresa Elite Security
muestra interés por solucionar los problemas que se
presenten?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

19 | ¢Los agentes de seguridad de la empresa Elite Security
siempre se muestran predispuestos a ayudar ante cualquier
evento?

20 | ¢Los agentes de seguridad de la empresa Elite Security se
muestran predispuestos a resolver todas sus interrogantes?
SEGURIDAD

21 | ¢Los agentes de seguridad de la empresa Elite Security
proyectan confianza?

22 | ¢Las transacciones que realiza usted con la empresa Elite
Security son seguras?

EMPATIA

23 | ¢La empresa Elite Security brinda una atencion
personalizada?

24 | ¢La empresa Elite Security muestra preocupacion por

satisfacer sus necesidades?
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ANEXO N° 2: GUIA DE ENTREVISTA

GUIA DE ENTREVISTA PARA LA GERENTE ADMINISTRATIVADE LA

10.

11.

12.

EMPRESA ELITE SECURITY S.A.C.

¢Cual es su mercado objetivo y la plaza a la que se dirigen?

En cuanto al servicio que brindan, ;cudl es la estrategia en que se basan?

¢Cuadles son los servicios complementarios que brinda la empresa?

¢Cudl es la estrategia de precios que utiliza la empresa?

¢De qué forma se concreta la venta del servicio?

¢Como se desarrolla la asignacion del personal a los clientes? Y (Como se le informa
al cliente?

¢Bajo qué criterios la empresa contrata a los agentes de seguridad mas idéneos?

¢Cudl es la imagen que la empresa quiere proyectar a sus clientes? Y (A través de qué
medios logran desarrollar dicha estrategia?

¢Cudl es la estrategia que la empresa emplea para el bienestar de los agentes de
seguridad?

¢Como se establecen los protocolos o procesos que los agentes de seguridad deben
realizar en las empresas donde brindan el servicio? Y ¢De qué manera la empresa actla
ante un evento inesperado?

¢Bajo qué términos, la empresa maneja la eficiencia de las actividades?

¢En qué aspectos se basan para medir la calidad de servicio? Y ;Qué instrumentos

usan para dicha medicion?
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ANEXO N° 3: PRUEBA CHI CUADRADO

Pregunta

¢La aplicacion de las estrategias de marketing mix contribuira a la mejora de la calidad del
servicio de la empresa Elite Security S.A.C. de la ciudad de Trujillo 2016?

Hipotesis

Hipotesis nula: La aplicacion de las estrategias de marketing mix no contribuird positivamente

a la mejora de la calidad del servicio al cliente de la empresa Elite Security S.A.C. de la

ciudad de Trujillo 2016.

Hipdtesis estadistica: La aplicacion de las estrategias de marketing mix contribuira
positivamente a la mejora de la calidad del servicio al cliente de la empresa Elite Security

S.A.C. de la ciudad de Trujillo 2016.

Variables

Variable principal: Estrategias de marketing mix

Variable secundaria; Calidad de servicio
Nivel de confianza: 0,95
Nivel de probabilidad: 0,05

Formula Chi- cuadrado:

)
Zgalc = z (f() —];fe)

fo :Frecuencia del valor observado.

f. :Frecuenciadel valor esperado.

(2-1)(4-1)
1)
3

Grados de Libertad =
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Tabla de frecuencias observadas

Calidad de servicio
Antes Después TOTAL
] Excelente 0 0 0
N'\éiles Buena 2 6 8
Calidad Regular 7 5 12
Deficiente 2 0 2
TOTAL 11 11 22
PROMEDIO 0,5 0,5 1
Tabla de frecuencias esperadas
Calidad de servicio
Antes Después TOTAL
] Excelente 0 0 0
Nl\clleeles Buena 4 4 8
Calidad Regular 6 6 12
Deficiente 1 1 2
TOTAL 11 11 22
Aplicando la formula
Calidad de servicio
Antes Después TOTAL
] Excelente 0 0 0
Nl\éeeles Buena 1 1 2
Calidad Regular 0,17 0,17 0,33
Deficiente 1 1 2
TOTAL 2,17 2,17 4,33 | X2 Calculado
7,815 X~2 Tabulado
X"2 Calculado < X72 Tabulado (0.05)
4,333333333 < 7,815
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Interpretacion:

Se rechaza la Hipdétesis nula por lo tanto, la aplicacion de las estrategias de marketing mix

contribuira positivamente a la mejora de la calidad del servicio al cliente de la empresa Elite
Security S.A.C. de la ciudad de Trujillo 2016.

Distn'bucién chi cuadrada (x%)

Arcaa laderecha del valor critico
Grados
de
libertad 0.995 099 0975 0.95 0.90 0.10 0.05 0025 0.01 0.005

1 - - 0.001 0.004 0016 2.706 3z41 5.024 6635 7.879
2 0.010 0020 0051 0.108 0211 4.605 -~ 7.378 9210 10,597
3 002 0115 0216 032 0584 6251 9348 11345 12838
4 0.207 0297 0484 0.711 1.064 7.779 S 11.143 13277 14.860
5 0412 0554 0831 1.1485 1610 9.236 11071 12.833 15.086 16750
6 0.67% 0872 1237 1.635 2204 10.645 12592 14.449 16812 18548
7 0.989 1239 1.69% 2.167 2833 12.017 14.067 16.013 18475 20.278
8 1.34 1646 2180 273 349 13.362 15507 17.535 20000 21.955
9 1.735 2088 2700 3.3 4.168 14.684 16919 19.023 21.666 23.589
10 2.15% 2558 3247 3.990 4365 15.987 18307 20483 23209 25.188
11 2.608 3053 3816 4.575 5578 17.275 19675 21.920 24.725 26.757
12 3.04 357 4404 5.2% 6304 18.549 21.026 23.337 26217 28299
13 3.565 4.107 5000 5.892 7042 19.812 22362 24.736 27688 29.819
14 4.075 4.660 5629 6.571 7.79 21.064 23685 2.119 29.141 31319
15 4.601 5229 6262 7.261 8547 2.307 24996 27.488 30578 32801
16 5.1 5812 6908 7.96 9312 23.542 26296 28.845 32.000 34267
17 5.6 6408 7564 8.6M2 10085 24.769 27587 30.191 33409 35718
18 6.265 7015 8231 9.39) 10865 25.989 28869 31.526 34805 37.156
19 6.84 7633 8907 10.117 11651 27.204 30.144 32.852 36.191 38582
20 7.43 8260 9591 10.851 12443 2412 31410 34.170 37566 39.997
21 8.034 8897 10283  11.591 13240 2.615 32671 35.479 38932 41401
22 8.683 9542 10982 123 14042 0813 33924 36.781 40289 4279
23 9.260 10.196 11689  13.091 14848 32.007 35172 R.076 41638 44.181
24 988 10856 12401 1388 15659 33.196 36415 39.364 42980 45.559
25 10520 11524 13.120  14.611 16473 34.382 37652 2).646 44314 46.928
26 1160 12198 13844 153™ 17292 35.563 38885 41.923 45642 48290
27 11.808 12879 14573  16.151 18.114 36.741 40.113 45.194 46963 49.645
28 12.461 13565 15308 16928 18939 31916 41337 4.461 48278 50993
29 13.121 14257 16047 17.78 19768 39.087 42557 4$.722 49588 52336
30 13.787 14954 16791 18493 2059 20.256 43.773 6979 50892 53672
40 20.707 22164 24433 265090 29051 51.805 55.758 .342 63.691 66.766
50 27991 29707 32357 34.764 37689 63.167 67505 71.420 76.154 79.490
60 35.53 37485 40482 43188 46459 74.397 79.082 £3.298 88379 91.952
70 $.275 45442 48758 517 55329 85.527 90531 95.023 100425 104215
80 51.172 53540 57.153 60391 64278 9.578 101879 106,629 112329 116321
90 59.19 61754 65647 69.1% 73291 107.565 113145 118.136 124.116 128299
100 67.328 T0065 74222 7792 82358 118498 124342 129.561 135807 140,169

De Danald B Owen, Handbook of Satistical Tables, © 1962 Addson Wesley Publshing Cao, Reading. MA. Reimpreso bajp permso

deleditor.

Grados de libertad

n-1
k-1
{(r =1)c~-1)
k-1

para mtervalos de conflanza o pruchas de hipatess con desviaadn estindar o vanama
para expermmentos multinomiales o bondad de ajuste con & categorias

para tahlas de contngenaa con 7 renghones v ¢ columnas

para b prucha de Knuskal Walks con k muestras
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ANEXO N° 4: ALFA DE CROMBACH

Instrumentos | o, 1 o5 | pg [ pa | ps | pe | P7| P8 | Po |Pro|pit|pi2| P13 | pis | pis | pis |p17| Pis [pis| P20 | pat | P22 | P23 | P2
aplicados TOTAL
1 [ 3333332232322 3]|3][3[3]3][2|3]|3[3|[3|4] @&
2 | 32|33 |alafa] 2afaals]ala3laloao]alala{oals]ala|3] n
3 | a3 3al3]|3f2]23]3|a]ls|2|3|3]|2]3|af3[3|[3]a|3]2]n
4 |32 as3|3|a3] 2333322233333 [3]3[3[4] mn
VARIANZA | 0.25 {0.33] 0.25 [0.25[0.25[ 0.25]0.25] 0.00 | 0.25|0.67[0.25/0.33[0.25] 0.67 [ 0.33] 0.33 |0.25] 0.33]0.33] 0.25] 0.00] 0.33] 0.25 | 0.92
Alternativas Valor
Muy en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4
Muy de acuerdo 5
Formula:
K ). Vi
a=——[1—""
K-1 Vt
Aplicando la férmula
K 24 SECCION 1 1.043
Vi 7583 SECCION 2 -0.784
Vi 4.95 ABSOLUTO S2 0.784
o 0.82

Interpretacion

Se valid6 en una muestra piloto de cuatro clientes obteniéndose un coeficiente de Alfa de Cronbach del
82%, razdn que nos autoriza a aplicar el cuestionario.
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ANEXO N° 5: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA EL MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA ELITE SECURITY S.A.C.

En el siguiente documento se establece las estrategias de marketing mix que contribuird a la
mejora de la calidad de servicio de la empresa Elite Security S.A.C.

Justificacion

El objetivo primordial de la empresa ELITE SECURITY S.A.C. es posicionarse por brindar
un excelente servicio de calidad a sus clientes, preocupados por la satisfaccion y capacitacion

de su personal.

Sin embargo, en el inicio de sus actividades empled estrategias de forma empirica. Por lo
tanto, es necesario que se cuente con estrategias estructuradas y guiarlas de acciones
necesarias para que sean ejecutadas de forma efectiva y se cumpla con el objetivo primordial

de la empresa.

Bajo este contexto, las estrategias de marketing mix son importantes para la empresa ELITE
SECURITY S.A.C. debido a que muestra las actividades que la gerencia debe considerar para
aumentar la calidad de sus servicios, considerando las estrategias de producto, precio, plaza,

promocion, personal, procesos y productividad.
Objetivos
Objetivo general

Elaborar las estrategias de marketing mix que contribuira a la mejora de la calidad de servicio

de la empresa Elite Security S.A.C.
Objetivos especificos

Analizar la situacion actual de la empresa.
Establecer los objetivos estratégicos.

Definir las estrategias vinculadas a cada objetivo estratégico.
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Definir las acciones a realizarse asociado a cada objetivo.
Anélisis de la situacion actual de la empresa

Elite Security S.A.C., es una empresa que se dedica a brindar servicio de seguridad y
vigilancia privada integrado por accionistas han formado parte de la Policia Nacional del Peru
y FF.AA., con amplios conocimientos en las especialidades de inteligencia, antisecuestros,
investigacion criminal, proteccién de dignatarios y servicio policial basico, lo que les permite
contar con personal altamente calificado y expertos en seguridad patrimonial, inteligencia
empresarial, investigaciones especiales, asesoria y consultoria en temas de seguridad,

proteccion de ejecutivos y custodia de caudales.

Elite Security S.A.C., es una empresa que opera legalmente a inicios del 2012 con sujecion al
reglamento del servicio de seguridad privada, aprobada por DS. No. 005-94-IN y modificado
por DS. No. 006-99-IN; con autorizacion de funcionamiento como servicios de seguridad
privada en la modalidad de prestacion de servicios de vigilancia privada, mediante
RESOLUCION DIRECTORAL No. 0115-2012-IN-1704/1.2, expedida por la SUCAMEC y
resolucion del MINISTERIO DE TRABAJO Y PROMOCION DEL EMPLEO, inscrita en el
Registro Nacional de Empresas y Entidades que realizan actividades de INTERMEDIACION
LABORAL No. 017-2013 GRLL-GRTPLLTRU-SGPECL/RENEEIL.

En el inicio de sus operaciones, las ventas eran bajas, tenian pocos trabajadores y contaban
con una oficina, pero debido al buen servicio que brindaban sus clientes recomendaban sus

servicios a empresas del mismo rubro, logrando incrementar su cartera de clientes.

Actualmente, la calidad de sus servicios es regular a pesar que al sector agroindustrial al que
se dirige le exige mantener una calidad excelente, esto se ve reflejado en la baja apertura de
nuevos puestos de vigilancia. Ademas, cuenta con 94 trabajadores y con dos oficinas, una
ubicada en Trujillo y una sucursal en Chiclayo, las cuales tienen una adecuada infraestructura

operativa/administrativa que permite planear, ejecutar y sobre todo controlar las actividades.
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Datos generales de la empresa

Razon Social : ELITE SECURITY S.A.C

RUC : 20477405330

Domicilio : Av. Espafia Nro. 1238 Int. 309 - Trujillo
Teléfono : (044) 252535

Sector economico de desempefio: Servicio de seguridad y vigilancia privada

Mision

Brindar a nuestros clientes un excelente servicio personalizado de seguridad y vigilancia
privada, con personal altamente calificado, a través de una constante capacitacion y
supervision de sus superiores; asi como la utilizacion de equipos y tecnologias de ultima

generacion que nos permitiran cumplir con los estandares de seguridad y vigilancia.

Vision

Consolidarnos en el mercado de seguridad y vigilancia privada a nivel nacional y seguir tras la
confianza que nuestros clientes requieren para su mayor productividad y el maximo desarrollo

de sus actividades.
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Organigrama

DRGANIGRAMA ESTRUCTURAL
EMP. ELITE SECURITY

GEREMCIA

AESORIA
LEGAL

1

SECRETARIA

Apen S " s rEas AREN DE RECURSDS
DM NETRATIVA AREA DE FINANZAS AREA DE VENTAS UMD

I—‘—I

SUPERVIEDR

Anélisis FODA
Fortalezas Debilidades
-Disponer de toda la documentacion | -Falta de servicios
Analisis | requerida. complementarios.
) -Personal capacitado por SUCAMEC. -Baja publicidad y promocion.
Interno -Experiencia de los accionistas en el sector | -Insuficiente control de las
agroindustrial. operaciones.
-Equipos  en  espera  de
renovacion.
Oportunidades Amenazas
Analisis _ _ _
-Incremento delincuencial. -Aumento de  competencia
externo -Crecimiento del sector agroindustrial. directa.
-Conflictos sociales.
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Estrategias de marketing mix

Producto

La empresa ofrece solo un producto — servicio basico que es el servicio de seguridad y

vigilancia privada a empresas del sector agroindustrial.

Objetivo

Estrategia

Acciones

Mejorar el
servicio al
cliente.

Ofrecer

servicios

complementarios.

-Brindar el servicio de rastreo de antecedentes, resguardo
a altos funcionarios.

v El servicio rastreo de antecedentes consta de
averiguar los antecedes penales, policiales,
judiciales que pueda tener cada candidato para
trabajar en la empresa y el precio es de S/ 15.00
por cada antecedente.

v' El resguardo a altos funcionarios se brinda un
equipo de seguridad para invitados importantes o
accionistas mayoritarios que vienen a un evento
en exteriores de la empresa y el precio es de S/
700.00 por dia.

-Proponer asesorias a la gerencia en temas de seguridad.

v Se coloca un infiltrado como trabajador dentro de
la empresa, para averiguar temas relacionados
con huelgas o si planean un robo a la empresa, y
asi formar una estrategia para afrontar cualquier
problema que se esté presentando. El precio es de
S/ 3,000.00 mensual.

Introducir

el

marketing interno.

-Capacitar y motivar constantemente a los agentes de
seguridad, considerandolos como el principal producto
de la empresa.

Precio

El precio por el servicio que ofrece la empresa ELITE SECURITY S.A.C. fue fijado basado

en la competencia, es decir, estaba de acuerdo a otras empresas pequefias que brindaban el

servicio de vigilancia. Actualmente, debido a su crecimiento establecid un precio estandar

comparando el servicio actual con los de otras empresas del mismo rubro.
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Objetivo Estrategia Acciones
Recompensar a  los | Establecer precios | Otorgar descuento en los servicios
clientes que han tenido | de descuento Yy | complementarios en base pagos puntuales.

respuestas positivas
(pagos  puntuales o
anticipados).

complemento.

v Para clientes que pagan de forma
anticipada o puntual el servicio que
se le brinda se le otorgara un
descuento de 10% del precio en los
servicios complementario.

v" Aplicable para el servicio resguardo
a altos funcionarios.

v" Ademas para las asesorias a gerencia
en temas de seguridad..

Plaza o distribucion

La empresa comenzd con una oficina en Trujillo, pero debido a su expansion para prestar

servicios al proyecto OLMOS y a mas empresas agricolas decidid abrir una sucursal en

Chiclayo. Asi mismo, la forma de contratacion del servicio es de manera directa (cliente —

empresa) es decir el cliente ha buscado a la empresa para que le realice la cotizacion de sus

Servicios.

Objetivo Estrategia Acciones

Reforzar canales de | Mejorar el canal de | Ofrecer el servicio de vigilancia a posibles
distribucion distribucion directa | clientes a través de correo electronico,
efectivos. (empresa — cliente). teléfono o de manera personal.
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Promocion

Desde el inicio de sus operaciones solo tenian publicidad de sus servicios en las péginas

amarillas. Sin embargo, debido a que prestaban un buen servicio los clientes comenzaron a

recomendarlos empleando asi la boca a boca de los clientes.

Objetivo Estrategia Acciones

Dar a conocer a la empresa | Reforzar anuncios | -Renovar anuncios en internet y en

y los servicios que ofrece. | publicitarios. las paginas amarillas.
-Implementar una pégina web.
-Entrega de manuales y folletos.

Mejorar las relaciones con | Tener buena | -Capacitar al personal.

el cliente. comunicacion con los | -Mantener contacto con clientes a

clientes. través de correo, teléfono y pagina

web.

Mejorar la imagen de la | Mejorar el disefio | -Colocar circulinas a los vehiculos

empresa. corporativo. de la empresa.
-Colocar el logotipo de la empresa
en uniformes.
-Mejorar la decoracion de las
oficinas.

Personal

El personal de la empresa es contratado a través de su curriculo, antecedentes y carnet

SUCAMEC, se les capacita trimestralmente y se les cumple con el pago de su sueldo y de sus

beneficios (CTS, gratificaciones, vacaciones, ESSALUD, asignacion familiar, horas extras).

Objetivo Estrategia Acciones

Reforzar el proceso | Ampliar los filtros | -Reforzar la evaluaciébn de los candidatos

de seleccion del | de seleccion y | considerando su curriculo, antecedentes, carnet

personal. contratacion  del | SUCAMEC y ademas verificando sus referencias
personal. laborales.

-Realizar examenes médicos y psicologicos.
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-Revisar si estan en la lista negra.

v' La lista negra tiene el nombre de los
trabajadores que han hurtado en una
empresa, denunciados o tuvieron un mal
comportamiento dentro de ellas. La cual es
compartida entre todas las empresas de
seguridad de la zona.

Reforzar el nivel
de capacitacion de
los agentes de
seguridad.

Facultar al

personal.

-Realizar capacitaciones una vez al mes al personal
de vigilancia
v Realizar capacitaciones dictadas por el jefe
de operaciones en temas de prevencién de
riesgos, protocolo de seguridad, primeros
auxilios, etc.
-Formar equipos de alto desempefio que lidera un
jefe de grupo de confianza.

Satisfaccion de los

Motivar e impulsar

-Reprogramacion de los descansos de trabajadores

agentes de | al personal. que son designados a zonas lejanas para que
seguridad. trabajen 24 dias seguidos y 6 dias descansen.
-Tener un dia de integracion con todos los
vigilantes dos veces al afio.
-Reconocer la responsabilidad y esfuerzo de los
jefes de grupo atraves de un bono econémico.
Procesos

Los procesos de la empresa ELITE SECURITY S.A.C. se desarrollaban con un protocolo de

actividades bésicas que se realiza igual en todas las empresas.

Objetivo Estrategia Acciones

Mejorar la atencion | Reforzar el | Adaptar el protocolo basico de la empresa con las

personalizada al | libreto para | especificaciones de cada cliente

cliente. empleados.

Reducir los puntos | Establecer una | Realizar simulacros para minimizar el riesgo ante

fallidos del proceso. | prueba de | un imprevisto.

fracasos v Sin el conocimiento del vigilante, se simula

un robo infiltrando a una persona y se
evalla el comportamiento y las acciones del
vigilante.
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Productividad

La productividad de la empresa se ve reflejada en los cursos de capacitacién dictado por

SUCAMEC y en los reportes del vigilante con el supervisor cada 30 minutos.

Objetivo

Estrategia

Acciones

Disminuir los gastos
administrativos.

Control cuidadoso de los
costos y gastos en cada paso

-Elecciébn de la cotizacion mas
adecuada al comparar los servicios

del servicio. contratados  (pdlizas,  uniformes,
equipos, etc.).
Mejorar el | Proporcionar a los empleados | -Renovar los equipos

desempefio de los
agentes de seguridad.

el equipo que les permitan
trabajar con méas rapidez y

(intercomunicadores, armas de fuego,
chaleco antibalas, etc.) utilizados por

con un mayor nivel de | losagentes de seguridad.
calidad.
Mejora de la | Reforzar el control de las | -Fortalecer el control del reporte de
productividad labores de los empleados. los vigilantes cada 30 minutos.
laboral. -Supervisar cada dos horas las
actividades de los vigilantes

realizando rondas en las camionetas.
-Inspeccionar el comportamiento de
los vigilantes a través de visitas no
avisadas una vez al mes.
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ANEXO N° 6: MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Tomando en cuenta la escala de Likert se establecio los siguientes niveles de calificacion para
determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa Elite Security S.A.C.

En el cuestionario se detallo los siguientes valores:
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Para lo cual se elaboré una escala de calificacion:

Deficiente Regular Buena Excelente
10 20 30 40 50

Medicion antes de la aplicacidn de estrategias de marketing mix:

P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 Total Calificacidén
DEFICIENTE
S1 1 1 2 2 2 2 2 3 2 3 20 CALIDAD
DEFICIENTE
S2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 3 20 CALIDAD
S3 2 2 2 4 2 2 3 4 4 3 28 REGULAR CALIDAD
sS4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 30 REGULAR CALIDAD
S5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 30 REGULAR CALIDAD
S6 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 29 REGULAR CALIDAD
S7 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 30 REGULAR CALIDAD
S8 3 2 3 4 3 3 3 4 3 2 30 REGULAR CALIDAD
S9 2 2 4 3 4 2 4 4 3 2 30 REGULAR CALIDAD
S10 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 BUENA CALIDAD
S11 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 38 BUENA CALIDAD
Total | 28 | 28 | 31 | 35 | 32 | 31 | 34 | 37 | 32 | 32 320
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Medicion después de la aplicacion de estrategias de marketing mix:

P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 Total Calificacion

S1 3 4 3 4 2 2 3 3 2 2 28 REGULAR CALIDAD
S2 4 3 2 4 2 2 3 3 3 3 29 REGULAR CALIDAD
S3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 REGULAR CALIDAD
sS4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 REGULAR CALIDAD
S5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 36 BUENA CALIDAD
S6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 REGULAR CALIDAD
S7 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 BUENA CALIDAD
S8 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 BUENA CALIDAD
S9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 BUENA CALIDAD
S10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 BUENA CALIDAD
s11 5 5 4 3 4 4 3 4 4 4 40 BUENA CALIDAD

Total | 41 | 41 | 38 | 40 | 36 | 36 | 38 | 39 | 36 | 36 381

Antes Después

Suma 320 381

Media 27.89 34.09

Desviacidn Estandar 6.12 4.54

Varianza 37.49 20.65

Chi-Cuadrado 4.33
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