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RESUMEN

Las estrategias promocionales dan a conocer los productos o servicios que la compafiia
lanza al mercado a través de varios métodos con la finalidad de persuadir a los clientes y
de incentivarlos en las decisiones de compra. La presente investigacion se sustenta en la
empresa SEPRISUR CIA. LTDA., para valorar si las estrategias actuales son correctas o
no y en caso de no ser, cuales serian las correctas tacticas para implementar en este caso
especifico. El objetivo es indagar el comportamiento del cliente en cuanto a las estrategias
promocionales de la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., en la ciudad de Machala. Toda
organizacidn necesita de estrategias promocionales para aumentar sus ventas, a su vez
mantener y captar a los clientes para asi fidelizarlos. Los datos fueron recolectados a
través de encuestas dirigidas a los involucrados, donde se logra conocer la conducta de
los clientes respecto a las promociones por parte de la empresa. Segun los resultados de
los andlisis de las encuestas, los clientes prefieren que se pueda visualizar las promociones

por medios de las redes sociales.

Palabras Claves

Estrategias promocionales, fidelizacidn, cliente, satisfaccion, comportamiento.



ABSTRAC
Promotional strategies publicize the products or services that the company launches
through various methods in order to persuade customers and encourage them in
purchasing decisions. This research is based on the company SEPRISUR CIA. LTDA.,
To assess whether current strategies are correct or not and if not, what would be the
correct tactics to implement in this specific case. The objective is to investigate the client's
behavior regarding the promotional strategies of the company SEPRISUR CIA. LTDA.,
In the city of Machala. Every organization needs promotional strategies to increase its
sales, in turn maintain and attract customers to build loyalty. The data was collected
through surveys aimed at those involved, where it is possible to know the behavior of
customers regarding promotions by the company. According to the results of the analysis

of the surveys, customers prefer that promotions can be visualized through social media.

Keywords

Promotional strategies, loyalty, customer, satisfaction, behavior.
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1. INTRODUCCION

La empresa SEPRISUR CIA. LTDA., es una empresa de vigilancia y seguridad privada
que brinda un servicio de calidad y desempefia un papel importante en la sociedad, se
caracteriza en brindar seguridad a personas, empresas, casas y urbanizaciones con la

finalidad de obtener un ambiente laboral satisfecho.

Las estrategias promocionales dan a conocer los productos o servicios que la compafiia
lanza al mercado, a través de varios metodos con la finalidad de persuadir a los clientes y
de incentivarlos en las decisiones de compra. Generalmente, las promociones van
dirigidas a satisfacer las necesidades del consumidor, informando sobre los beneficios,
innovaciones o caracteristicas de un producto o servicio. Cuando una promocién es
idonea forma una notoriedad en la mente del consumidor, ademas, permite que los

clientes comenten sus experiencias acerca de la empresa y asi captar nuevos usuarios.

La investigacion de la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., presenta una dificultad para
determinar si las estrategias actuales son correctas o no y en caso de no ser, cuales serian
las correctas tacticas para implementar en este caso especifico. Actualmente las
estrategias de mercado van cambiando, es ahi donde las empresas deben estar en
vanguardia y adaptarse al comportamiento de compra de los clientes, por esa razon se

crea un vinculo entre consumidor y marca.

El objetivo es indagar el comportamiento del cliente en cuanto a las estrategias
promocionales de la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., en la ciudad de Machala a través
de los analisis de resultados que dieron los colaboradores con el fin de fidelizar a los
clientes. Sin embargo, hoy en dia las empresas son competidoras y buscan posicionarse
en la mente del consumidor. También, la fidelizacion del cliente es la lealtad que el

usuario le tiene a la marca del servicio.

La investigacion se realizara por medio de encuestas, para descubrir el comportamiento
del consumidor de acuerdo a los resultados de la investigacion., con la finalidad de

fidelizar més a los clientes de la empresa y obtener mayores resultados del estudio mismo.



1.1.ANTECEDENTES DE LA EMPRESA SEPRISUR CIA LTDA.
Quiénes somos

SEPRISUR CIA. LTDA., somos un equipo de profesionales capacitados a otorgar
servicio de calidad a nuestros clientes, tanto en el campo Operativo de Seguridad,
Administrativo y Ejecutivo. Ademas, conserva objetivos medibles y cuenta con la norma
ISO 9001, por lo tanto, nos permite asegurar a nuestros clientes y de llevar una relacién
comercial, para asi brindar un servicio de calidad y todos los reglamentos de la ley.

SEPRISUR CIA. LTDA., mantiene una relacién laboral con armonia y respeto haciendo
cumplir con todos los beneficios que tienen los trabajadores de la empresa y sobre todo
efectuando los reglamentos de la empresa.

Mision

SEPRISUR CIA. LTDA., es una empresa de seguridad y vigilancia privada que genera
trabajo y bienestar, al grupo de hombres y mujeres que dependen directamente de nuestra
Razoén Social, integrando y fomentando, el desarrollo, la calidad y bienestar a través de

nuestros servicios, poniendo a disposicion de la ciudadania nuestra experiencia en la
SEGURIDAD FISICA.

Vision
Ser lideres en servicios de seguridad integral, incrementando nuestra participacion de

mercado, sin descuidar la calidad del servicio, basados siempre en todos los valores

agregados que puede proporcionar una empresa de seguridad privada.
Valores

e Integridad

e Estrategia

e Planificacion

¢ Vigilancia

e Respeto

e Mejora continua en servicio

e Honestidad



2. DESARROLLO
2.1.Estrategia de Promocion

La promocion es una herramienta del marketing mix que se caracteriza en dar a conocer
el producto o servicio, es decir, en informar, persuadir y recordar a los consumidores

potenciales con el objetivo de atraer clientes y mejorar su imagen de una manera optima.

Segln (Andrade, Fucci, & Morales, 2010) las promociones sirven para satisfacer las

necesidades de los clientes en un espacio de tiempo establecido.
2.2.Importancia de las estrategias de promocion

La promocion es importante en el uso de técnicas y herramientas adecuadas para asi lograr
una mayor captacion de clientes, Ademas, permite generar incentivos en los clientes y

aumentar en las decisiones de compra.

Hay que tener en cuenta que es sustancial el lugar o el medio por el cual se va a
promocionar el producto o servicio, es decir, observar el lugar donde va ir la publicidad

y el uso de los medios masivos.
2.3.0Dbjetivos de la estrategia de promocion

Informar: brindar informacion acerca el servicio o producto que la empresa esta

ofreciendo a los clientes con la finalidad que el mensaje llegue a su publico objetivo.

Persuadir: es interactuar la empresa y cliente con el propésito de convencer al

consumidor a la compra.

Recordar: tener percibido el producto o servicio que ofrece la compafiia, es decir, estar
posicionado en la mente de los consumidores. (Collins, Sumba, Valencia, & Santistevan,
2016)

En ciertos casos o circunstancias las estrategias promocionales son recomendables usarlas

en:

Cuando se innova un nuevo producto al mercado
Renovar el establecimiento

Por ubicar muros a la competencia

A w0 Dd e

Por aumentar las ventas de un producto que no fue muy rotativo en el mercado.



2.4.Clases de Promociones
Concursos a sus clientes potenciales

Es motivar a los clientes que regresen adquirir el servicio con la finalidad de premiar por

sus compras.
Publicidad

Para que sea positiva la difusion es necesario estar al tanto del comportamiento de los
clientes, es decir, los habitos, estilo de vida, frecuencia de consumo, etc. Es sustancial

utilizar los medios adecuados para publicar la promocion y asi optimizar recursos.
Correo directo

Es el medio por el cual se realiza una comunicacion personalizada motivando a la compra
del servicio. El correo directo debe ser claro y preciso debe llamar la atencion del cliente,

por medio de ofertas atractivas, facilidad de pago, etc.
Cupones

Son promociones que impulsan a la compra, estos cupones vienen adjuntados en el
producto, entregados por el vendedor o enviados por correo electrénico con el proposito
de dar a conocer las promociones. (Areiza, 2001)

Tarjetas de fidelizacién

Permite tener un detalle con el cliente felicitando por el cumpleafios, Navidad, San

Valentin, etc., mediante la base de datos de la empresa.
Descuentos

Rebajar los precios del servicio y animar al cliente a que no acuda a la competencia con
el proposito de atraerlo y que adquiera el servicio de la empresa.

Regalos

En ciertas ocasiones se puede regalar un obsequio por la frecuencia de compra o por el
volumen de compra teniendo en cuenta las promociones que la empresa dispone al

producto o servicio.

Contrato de fidelidad



Establece una conexion entre empresa y usuario donde el cliente es fiel a la marca de la

empresa, es decir, establece una relacion productiva.
Redes sociales

Hoy en dia este medio facilita una comunicacién instantanea y rapida, en donde, las
empresas dan mayor importancia porque los clientes conocen el producto o servicio a
través de ellas. Ademas, tienen un alto consumo por parte de los jovenes. (Mendoza,
2017)

2.5.Marketing Relacional

El marketing relacional consiste en mantener, atraer y aumentar las relaciones con el
cliente de manera eficaz y brindando una atencién personalizada, con la finalidad de

lograr relaciones a largo plazo. (Burbano, Velastegui, Villamarin, & Novillo, 2018)
2.6.Fidelizacion de cliente

La fidelizacion de cliente es uno de las principales herramientas que hoy en dia se vive
en las empresas, en si, hay que dedicar menos tiempo en buscar nuevos compradores y
cuidar de nuestros consumidores fijos para que se conviertan importantes para la
compafiia. Por lo tanto, fidelizar trata que los clientes identifiquen la relacion que tienen
con la marca del servicio creando un vinculo de confianza y lealtad. (Ocando & Bracho,
2013)

2.7.Estrategia de marketing

Es un proceso administrativo que busca vender productos o servicios segln las
necesidades de los clientes, con la finalidad de orientarse a los proveedores, atendiendo a
los consumidores y diferenciandose de la competencia. (Sanchez, Vazquez, & Mejia,
2017)

2.8.Estrategias de fidelizacion de clientes
Programa de fidelizacion

Son herramientas para incentivar a los clientes de una manera efectiva y que se vincule
con la marca de la empresa, es decir, consiste en disefiar un programa acerca de los
productos y servicios que la comparia ofrece y de tal manera que el cliente conozcay se

sienta involucrado a la presentacion. (Pefia, Ramirez, & Osorio, 2014)
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Estrategia de marketing directo

Consiste en fidelizar y retener al cliente a largo plazo con la finalidad de tener un trato
personalizado y conexiones directas con el consumidor, por ende, permite que la empresa

tenga una mayor rentabilidad.
Estrategia de atencion al cliente

Es satisfacer las necesidades del consumidor, brindando un servicio de calidad y la
estabilidad de una buena relacion entre empresa y cliente. (Salazar, J., Salazar, P., &
Guaigua, 2017)

Estrategia de marketing digital

Son herramientas de medios digitales que permite que la empresa mejore las relaciones
con los clientes y que los consumidores interactien con la marca de una manera
inmediata. (Andrade, 2016)

Email Marketing

Es una herramienta digital que maneja el correo electronico para comunicar un mensaje

a un cliente actual o cliente potencial. (Viteri, Herrera, & Bazurto, 2018)
Marketing de atraccién

Es un instrumento de mercadeo con el propdsito de atraer clientes, a través de la
informacion que se requiere o formando contenidos personalizados y a su vez permitir

relaciones duraderas con el consumidor. (Salas, Acosta, & Jiménez, 2018)
Estrategia de promocién de ventas

Es un conjunto de instrumentos atractivos a corto plazo tiene como prop6sito en generar
un interés o una mayor adquisicion en el producto o servicios que el cliente desea.
(Cabrejos, 2002)

2.9.Satisfaccion del cliente

Es importante porque medimos la satisfaccion que el cliente tiene acerca de nuestro
producto o servicio y deja a lado a la competencia, por lo general, ellos comentan su

experiencia a otros posibles clientes para que adquiera el servicio comunicado brindando

10



una atencion adecuada para que incremente la satisfacciéon del cliente. (Parra & Arce,
2018)

3. METODOLOGIA

Para llevar a cabo el disefio de estrategias promocionales para fidelizar a los clientes de
la empresa SEPRISUR CI. LTDA., de la ciudad de Machala, se recurrio al estudio de

fuentes primarias, basadas en la recoleccion de datos.

El instrumento que se escogio para la presente investigacion es de enfoque cuantitativo,
se cumplird por medio de encuestas. Por ello, se ha tomado en cuenta a los clientes de la
compafiia para realizar las indagaciones, en donde el supervisor de la sociedad se
manifestod que cuentan con 25 clientes fijos que disponen del servicio de la empresa, la
encuesta cuenta con un total de 12 preguntas que trata de saber cémo es el
comportamiento de los consumidores de acuerdo a las promociones de la compafiia. Se
analizara los resultados de la investigacion a través de técnicas estadisticas como tablas y

gréficos.

A continuacién, presentamos los resultados que se obtuvo de la encuesta hacia los clientes
de la empresa SEPRISUR CIA. LTDA.

11



3.1.RESULTADOS
Analisis de las encuestas aplicadas

De las personas encuestadas el 80% es del género masculino y el 20% femenino que
adquiere el servicio de la empresa. EI 60% son clientes de empresas, mientras el 40% son
usuarios que requieren el servicio de la empresa para satisfacer sus necesidades. Segun
el rango de edad los clientes son de 31 a 36 afios que hacen uso del servicio de vigilancia
y seguridad con un total del 52%, mientras con un 32% los de 37 a 42 afios. Generalmente
el 100% conoce el servicio que laempresa SEPRISUR CIA. LTDA., ofrece a los clientes.
Se manifest6 que el 48% son de 2 a 3 afios que utilizan el servicio de la empresa, en donde
el 44% son de 1 afio que dan rutina del servicio de vigilancia y el 8% son clientes nuevos
que han entrado a la compafiia a requerir su prestacion, en este punto hay que fidelizar
mas a los que recién han solicitado el servicio de la empresa. SEPRISUR CIA. LTDA.,
califica, el 76% que brindan una excelente atencion precisa y adecuada en el punto de
venta y el 24% muy bueno. La comodidad que ofrece la empresa en el establecimiento es
del 56% muy bueno y el 44% excelente. Sin embargo, el 84% califican que el servicio
de la empresa es econémico, el 12% de los clientes dicen que es regular y el 4% muy
econdmico los precios del servicio. Segun los resultados el 44% de los clientes se basan
por la calidad del servicio que ofrece la empresa SEPRISUR, en donde el 32% apoyan
que es por el precio que la compafiia comunica y el 24% es por recomendacién. De los
consumidores encuestados, el 88% desean visualizar las promociones por medio de las
redes sociales, otros prefieren el 8% representado por la radio y el 4% por la prensa
escrita. De acuerdo a la encuesta que se realizé a los clientes de la empresa el 68%
prefieren que la compafiia realice descuentos por los servicios y mientras tanto el 16% en
precios de paquetes y regalos publicitarios. Los clientes califican el 76% es medio alto en
los mantenimientos preventivos y de acceso de los beneficios que ofrece SEPRISUR, el
12% es alto en el beneficio que la empresa da conocer a los consumidores. Ademas, el
72% prefieren el alto favor de la disponibilidad de 24 horas y el 24% de muy alto el bien
de los servicios. También, el 76% desean la mas alta atencidn por emergencias en acceso
al servicio de laempresay el 24% es alto los beneficios que la compafiia le puede brindar.
Se manifestd que el 68% es el medio alto que califican los clientes acerca el servicio
personalizado de puerta a puerta y el 16% es calificado por bajo ayuda. Los encuestados
consideran el 64% en alto de instalaciones de controles de acceso, el 16% en medio de no

cumplir con los beneficios establecidos, el 12% en mas alto de aceptacién al servicio que

12



da la empresa. Los paquetes promocionales que escogieron los clientes son el 32% en
consejos de seguridad en esta parte dan importancia los consumidores y el 27% en kit
basico de alarma para asegurar la promocion de la empresa. Los clientes prefieren que la
empresa brinde promociones, en donde, el 52% se encuentran satisfechos de que la
empresa ofrezca sorteo de un control de huella dactilar, mientras el 44% estan muy
satisfechos por las promociones que esta realizando. Manifestaron los encuestadores que
el 88% se encuentran muy satisfechos con la promocion de los cursos gratis de
capacitacion, mientras que el 12% si se encuentra satisfecho por los paquetes
promocionales. EI 88% si sienten muy satisfechos por las ofertas que la empresa esta
promocionando, mientras que el 12% se siente satisfechos de las promociones. De los
resultados de la encuesta, el 68% estan muy satisfechos de saber si les gustarian regalos
de un producto o servicio adicional y el 32% se encuentra satisfechos. Todos los clientes

estan 100% seguros de recomendar el servicio de la compafiia.
4. PROPUESTA

La propuesta de esta investigacion se realizo en base a los resultados obtenidos que se
hizo a los clientes de la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., ubicada en la ciudad de
Machala. Sin embargo, con la obtencion de los resultados se desarrollé un plan para
implementar estrategias promocionales para fidelizar a los clientes de la empresa, es
decir, la compafiia no realiza promociones y eso no les mantienen interactivos a los

consumidores.

4.1.Estrategias promocionales

Estrategia Tactica Tiempo de promocion

Estrategia de fidelidad Entregar cupones del 10% de | Los  cupones  seran
descuentos a nuestro sistema | validos desde el 01 de
de datos de clientes para | febrero hasta el 31 de
beneficiarles en la compra del | diciembre del 2020.

servicio.

Estrategia de promocion | Realizar un sorteo de un | El sorteo serd valido
de venta. control de acceso por huella | desde el 03 de febrero
dactilar, por la adquisicion del | hasta el 03 de abril del
servicio recibira un cupon | 2020.

donde llenara sus datos
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personales y deposite en el
anfora para realizar el sorteo
en vivo mediante redes

sociales.

Estrategia de atraccion

Establecer oferta de 2x1 en
instalaciones de camaras de
vigilancias por medio de las
redes sociales, con la finalidad
de fidelizar a los clientes y

captar clientes potenciales.

La duracion de la oferta
sera desde el 10 de
febrero hasta el 10 marzo
del 2020.

Estrategia de marketing

directo

Por medio de las bases de
datos de clientes regalar un
servicio adicional a las
personas que utilizan el
servicio por mas tiempo, es
decir, enviar a sus respectivos
correos las  promociones
vigentes, horarios de atencion,
felicitaciones por su
cumpleafios, etc., con el
propdsito que los clientes se

mantengan enterados.

Una vez al afo

Estrategia de fidelizacion

Por la renovacién del contrato
se le regala un curso de
capacitacion de vigilancia y
seguridad con las temaéticas
de: defensa personal,
relaciones  humanas, el

liderazgo, etc.

Procede solo en

renovacion de contrato.

Estrategia de marketing

digital

Manejo de las redes sociales
publicar tips de consejos de
seguridad, las promociones,

realizar transmisiones en vivo

Todos los dias
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de los sorteos, concursos,
mantener informados a los
clientes acerca de la empresa
con el propdsito de interactuar

con los consumidores.

Elaborado por: La Autora
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5. Conclusién

Mediante el diagnostico realizado se recopilo informacion para conocer las estrategias
promocionales que ofrece la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., a sus clientes, en ese
contexto se concluyo, que ciertamente no realizan promociones, que su calidad es la carta

de presentacion de servicio.

Se determind que el 22% de sus clientes, prefieren que las promociones que se
implementen en la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., se pueda visualizar por medio de
las redes sociales, por lo que la tecnologia esta en apogeo y consecuentemente es lo que
mas llama la atencion del cliente. Ademas, se detecta que las promociones escogidas son

que ofrecen: descuentos, sorteos, cursos, regalos, ofertas, etc.

En conclusion, los clientes fieles son un punto importante en el disefio de estrategias
promocionales, las cuales redundan en beneficios y satisfaccion de los clientes, lo que

permitird incluso la publicidad de boca a boca.
6. Recomendacion

Se recomienda implementar estrategias promocionales para fidelizar a los clientes para
que motiven a los usuarios a adquirir su servicio, considerando el comportamiento de
compra del consumidor, tendencias, gustos y preferencias para asi satisfacer las

necesidades de ellos.

Se sugiere utilizar todos los medios necesarios que tiene la empresa para interactuar con
los clientes, conservar activa la pagina, dar consejos de seguridad y aumentar las ventas

del servicio para que el servicio sea difundido con la mejor calidad.

Brindarles confianza acerca del servicio y mantenerles informado de los beneficios que
la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., ofrece a los consumidores. Ademas, se debe aplicar

estrategias promocionales que enganchen al cliente y asi mantenerlos fidelizados.
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ANEXOS
Anexo 1: Modelo de la encuesta

Encuesta
El objetivo de esta encuesta es conocer el comportamiento de los clientes de la empresa
SEPRISUR CIA. LTDA., referente a estrategias promocionales segun el tema del trabajo de
estudio que se esté ejecutando.

Datos del encuestado:

Sexo

Masculino |:| Femenino |:| Otro |:|

Tipo de cliente

Usuario |:| Empresa/Fabrica |:| Profesional |:|
Edad
20a25 |:| 37a42 |:| 55260 [ |

26230 |:| 43 a 48 |:|
31a36 |:| 49 a 54 |:|

Preguntas:
1. Usted conoce el servicio que ofrece la empresa SEPRISUR CIA. LTDA.?

Si

No
2. ¢Desde cuando es cliente de la empresa SEPRISUR CIA. LTDA.?

Menos de 1 afio

Hace 1 afio

Hace 2 a 3 afios

Hace 4 a 5 afios
3. ¢Como califica usted la atencion que brinda el personal de SEPRISUR CIA LTDA.,

en el punto de venta?

| Excelente | Muy Bueno | Bueno | Malo | Muy malo |
4. ¢Como califica usted la comodidad que ofrece SEPRISUR CIA? LTDA. en su
establecimiento?

| Excelente | Muy Bueno | Bueno | Malo | Muy malo |
5. ¢Como califica usted los precios que asigna SEPRISUR CIA. LTDA., a sus
Servicios?
Muy
Econbémico
Econémico
Regular
Costoso
Muy Costoso
6. ¢Por qué eligio a la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., como proveedora de
vigilancia y seguridad?
Precio
Calidad de servicio
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Promociones
Recomendacion
7. ¢Por qué medio de comunicacion le gustaria visualizar las promociones de la
empresa SEPRISUR CIA. LTDA.?

Redes sociales
Volantes
Radio

Prensa escrita
8. ¢Queé tipos de promocion le gustaria que la empresa SEPRISUR CIA. LTDA,, le
ofrezca?

Descuentos

Rembolsos

Precios de paquetes

Regalos publicitarios

9. ¢Califique el valor que usted da a los beneficios del servicio que la empresa
SEPRISUR CIA. LTDA., ofrece a los clientes, en una escala del 1 al 5, siendo 5 la
mas alta y 1 la mas baja?

Beneficios del servicio 1 2 3 4 5

Mantenimiento preventivo y correctivo

Disponibilidad 24 horas

Atencion inmediata por emergencias en accesos

Servicio personalizado puerta a puerta

Instalacion de controles de acceso, motores de garaje y demas
dispositivos

10 (Qué paqguete promocional escogeria si la empresa SEPRISUR CIA. LTDA,, le
ofreciera para fechas especiales?

Consejos de Seguridad

Kit basico de alarma

Sistemas de CCTV de 4
camaras

Control de accesos y presencias

Oferta de seguridad navidad

11. Califique que tan satisfecho estaria con las siguientes promociones que le ofrece la
empresa SEPRISUR CIA. LTDA.

o
o 8 =
< S| 5
D 2|2
Bl el 8| 6| @
= e [ — )
o] [&] (5] [+ (48]
[<B] S (7]

« y— <) «
> @2 & o| 8
S| = S oz
] = o|
=l wn| Ela|l =z

Sorteo de un Control de acceso por huella dactilar

Cursos Gratis de capacitacion por compra de su servicio

Ofertas de 2x1 en instalaciones de cAmaras de vigilancia.

Regalo de un producto o servicio adicional

12. Recomendaria usted este servicio.
Si

Talvez
No
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Anexo 2: Realizando las encuestas
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Anexo 3: Fotos de la Empresa SEPRISUR CIA. LTDA.
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Anexo 4: Tablas y Graficos

EDAD
Tabla 1
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Masculino 20 80
Femenino 5 20
Total 25 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana
Grafico 1
Género
M Masculino
B Femenino

Fuente: Tablal
Elaborado por: Erika Tituana
TIPO DE CLIENTE

Tabla 2

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Usuario 10 40
Empresa/Fabrica 15 60
Total 25 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Gréfico 2

Tipo de cliente

Fuente: Tabla 2
Elaborado por: Erika Tituana
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EDAD

Tabla 3
Alternativas Edad Porcentaje
20-25 0 0
26 - 30 2 8
31-36 13 52
37-42 8 32
43 -48 2 8
49 - 54 0 0
55 - 60 0 0
Total 25 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Erika Tituana

Pregunta 1

¢Usted conoce el servicio que ofrece la empresa SEPRISUR CIA. LTDA.?

Grafico 3

Edad

m20-
:

256

i

m43

Fuente: Tabla 3
Elaborado por: Erika Tituana

Tabla 4
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 25 100
No 0 0
Total 25 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Erika Tituana
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Pregunta 2

¢Usted conoce el servicio que
ofrece la empresa SEPRISUR CIA.

Gréfico 4

LTDA.?

Fuente: Tabla 4

Elaborado por: Erika Tituana

¢Desde cuando es cliente de la empresa SEPRISUR CIA. LTDA.?

Tabla 5

Alternativas Frecuencia |Porcentaje
Menos de 1 afio 2 8
Hace 1 afio 11 44
Hace 2 a 3 afios 12 48
Hace 4 a 5 afos

Total 25 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Gréfico 5

é¢Desde cuando es cliente de la
empresa SEPRISUR CIA. LTDA.?

Fuente: Tabla 5
Elaborado por: Erika Tituana

24

B Menos de 1 afio
M Hace 1 afo
M Hace 2 a 3 afios

Hace 4 a 5 afios



Pregunta 3

¢ Como califica usted la atencion que brinda el personal de SEPRISUR CIA LTDA.,
en el punto de venta?

Tabla 6

Alternativas | Ventas Porcentaje
Excelente 19 76
Muy Bueno 6 24
Bueno

Malo

Muy Malo

Total 25 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Grafico 6

¢Como califica usted la comodidad
que ofrece SEPRISUR CIA. LTDA. en
su establecimiento?

M Excelente
Muy Bueno

Bueno

Malo

Fuente: Tabla 6

Elaborado por: Erika Tituana
Pregunta 4

¢Como califica usted la comodidad que ofrece SEPRISUR CIA? LTDA. en su
establecimiento?

Tabla 7

Alternativas | Ventas Porcentaje
Excelente 19 76
Muy Bueno 6 24
Bueno

Malo

Muy Malo

Total 25 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana
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Gréfico 7

¢Como califica usted la atencion
que brinda el personal de
SEPRISUR CIA LTDA., en el...

H Excelente
B Muy Bueno
Bueno

Malo

Fuente: Tabla 7
Elaborado por: Erika Tituana
Pregunta 5

¢Como califica usted los precios que asigna SEPRISUR CIA. LTDA., a sus
servicios?

Tabla 8

Alternativas | Ventas Porcentaje
Muy
Econdmico 1 4
Econdmico 21 84
Regular 3 12
Costoso

Muy Costoso
Total 25 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Grafico 8

¢Como califica usted los precios que
asigna SEPRISUR CIA. LTDA., a sus
servicios?

B Muy Economico
® Economico
Regular

Costoso

B Muy Costoso

Fuente: Tabla 8
Elaborado por: Erika Tituana
Pregunta 6

¢Por qué eligio a la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., como proveedora de
vigilancia y seguridad?
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Tabla9

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Precio 8 32
Calidad de Servicio 11 44
Promociones
Recomendacion 6 24
Total 25 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Gréfico 9

Pregunta 7

¢Por qué medio de comunicacion le gustaria visualizar las promociones de la

éPor qué eligio a la empresa SEPRISUR
CIA. LTDA., como proveedora de
vigilancia y seguridad?

M Precio
M Calidad de Servicio
Promociones

Recomendacion

Fuente: Tabla 9
Elaborado por: Erika Tituana

empresa SEPRISUR CIA. LTDA.?

Tabla 10

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Redes sociales 22 88
Volantes

Radio 2 8
Prensa escrita 1 4
Total 25 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Erika Tituana
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Grafico 10

éPor qué medio de comunicacion le
gustaria visualizar las promociones de la
empresa SEPRISUR CIA. LTDA.?

B Redes sociales
4%

" M Volantes

Radio

88%

Prensa Escrita

Fuente: Tabla 10

Elaborado por: Erika Tituana
Pregunta 8

¢ Qué tipos de promocion le gustaria que la empresa SEPRISUR CIA. LTDA,, le
ofrezca?

Tabla 11

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Descuentos 17 68
Reembolsos

Precios de paquetes 4 16
Regalos publicitarios 4 16
Total 25 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Gréfico 11

¢Queé tipos de promocion le gustaria
gue la empresa SEPRISUR CIA. LTDA.,
le ofrezca?

W Descuento
B Rembolsos
Precios de paquetes

Regalos Publicitarios

Fuente: Tabla 11
Elaborado por: Erika Tituana
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Pregunta 9

¢Califique el valor que usted da a los beneficios del servicio que la empresa
SEPRISUR CIA. LTDA,, ofrece a los clientes, en una escala del 1 al 5, siendo 5 la
mas altay 1 la més baja?

Tabla 12

Mantenimiento Frecuencia Porcentaje

preventivo y

correctivo
1
2 2 8
3 19 76
4 3 12
5 1 4

Total 25 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Grafico 12

Mantenimiento preventivoy
correctivo

1

12(4%% i

2

' 4
5

Fuente: Tabla 12
Elaborado por: Erika Tituana

Tabla 13
Disponibilidad Frecuencia Porcentaje
24 horas

1
2 1 4
3
4 18 72
5 6 24

Total 25 100%

Fuente: Encuesta
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Elaborado por: Erika Tituana

Grafico 13

Disponibilidad 24 horas

ml

u2

u3

5

Fuente: Tabla 13
Elaborado por: Erika Tituana

Tabla 14

Atencion inmediata por Frecuencia Porcentaje
emergencias en acceso

1

2

3

4 6 24

5 19 76

Total 25 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Gréfico 14

Atencion inmediata por
emergencias en acceso

ml

E
m3

4

m5

Fuente: Tabla 14
Elaborado por: Erika Tituana
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Tabla 15

Servicio personalizado Frecuencia Porcentaje
puerta a puerta
1
2 4 16
3 17 68
4 3 12
5 1 4
Total 25 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana
Gréfico 15
Servicio personalizado puerta a
puerta
ml
12 4% 6% 2
3
4
m5
Fuente: Tabla 15
Elaborado por: Erika Tituana
Tabla 16
Instalacion de controles de Frecuencia Porcentaje
acceso, motores de garaje y
demas dispositivos
1
2 4 16
3 17 68
4 3 12
5 1 4
Total 25 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana
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Grafico 16

Instalacion de controles de acceso,
motores de garaje y demas
dispositivos

ml

12% %4 m2
. 16%

: 3

:

m5

Fuente: Tabla 16
Elaborado por: Erika Tituana

Pregunta 10

¢Qué paquete promocional escogeria si la empresa SEPRISUR CIA. LTDA,, le
ofreciera para fechas especiales?

Tabla 17
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Consejos de seguridad 8 32
Kit basico de alarma 7 28
Sistemas de CCTV de 4 camaras 5 20
Control de accesos y presencias

Oferta de seguridad Navidad 5 20
Total 25 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Gréfico 17

¢Qué paquete promocional escogeria
si la empresa SEPRISUR CIA. LTDA., le
ofreciera para fechas especiales?

B Consejos de seguridad
M Kit basico de alarma

Sistemas de CCTV de 4
camaras

32



Fuente: Tabla 17
Elaborado por: Erika Tituana

Pregunta 11

Califique que tan satisfecho estaria con las siguientes promociones que le ofrece la
empresa SEPRISUR CIA. LTDA.

Tabla 18

Sorteo de un control de Frecuencia Porcentaje
acceso por huella dactilar
Muy satisfecho 11 44
Satisfecho 13 52
Indiferente
Poco satisfecho 1 4
Nada satisfecho

Total 25 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Gréfico 18

Sorteo de un control de acceso
por huella dactilar

W Muy Satisfecho

m Satisfecho
Indiferente
Poco satisfecho

B Nada satisfecho

Fuente: Tabla 18
Elaborado por: Erika Tituana

Tabla 19

Cursos gratis de capacitacion Frecuencia Porcentaje
por compra de su servicio

Muy satisfecho 22 88

Satisfecho 3 12

Indiferente

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Total 25 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana
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Gréfico 19

Cursos gratis de capacitacion por
compra de su servicio

Fuente: Tabla 19
Elaborado por: Erika Tituana

Tabla 20

B Muy satisfecho

B Satisfecho

u Indiferente

Poco satisfecho

B Nada satisfecho

Ofertas de 2x1 en Frecuencia
instalaciones de camaras de
vigilancias

Porcentaje

Muy satisfecho

22

88

Satisfecho

12

Indiferente

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Total

25

100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Erika Tituana

Gréfico 20

Ofertas de 2x1 en instalaciones
de camaras de vigilancias

Fuente: Tabla 20
Elaborado por: Erika Tituana
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Tabla 21

servicio adicional

Regalo de un producto o

Frecuencia

Porcentaje

Muy satisfecho

17

68

Satisfecho

32

Indiferente

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Total

25

100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Erika Tituana

Pregunta 12

Gréfico 21

Regalo de un producto o
servicio adicional

Fuente: Tabla 21
Elaborado por: Erika Tituana

Recomendaria usted este servicio.

B Muy satisfecho

| Satisfecho
Indiferencial
Poco satisfecho

B Nada satisfecho

Tabla 22
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 25 100
Talvez
No
Total 25 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Erika Tituana

35




Gréfico 22

Recomendaria usted este servicio

mSi
M Talvez

= No

Fuente: Tabla 21
Elaborado por: Erika Tituana
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