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RESUMEN

PALABRAS CLAVE:

v Satisfaccion del cliente: Se refiere al nivel de cumplimiento de la empresa
en cuanto a la prestacion del servicio con el cliente, segun lo establecido en
la propuesta comercial.

v Sistema de Gestion Integral: Estructura organizacional que une el
Sistema de gestion de la Calidad, el sistema de gestion Ambiental y el
sistema de gestion en Salud Ocupacional para el buen funcionamiento de la
compaiiia.

v Base de datos: Conjunto de datos propios de las empresas del sector
comercial e industrial en Santander, almacenados sisteméticamente para
Su posterior uso.

v' Propuestas comerciales: Unién de la presentacion corporativa y una
cotizacion de servicios, realizada con a fin de prestar un servicio a
determinado cliente.

v/ Comité: Reuniones semanales de los jefes de cada Area, en los que se
discute temas de interés para el Area Comercial y el Sistema de Gestion
Integral.

La practica empresarial, tuvo como propdésito el andlisis del funcionamiento del
area comercial identificando el grado de satisfaccion del cliente, por medio de los
formatos de evaluacion establecidos por el Sistema de Gestion Integral con el que
cuenta la compafiia, por otro lado, el analisis de la competencia que se realizé con
informacion secundaria recopilada por la Superintendencia de Vigilancia y
Seguridad Privada.

Por otra parte, es de tener en cuenta las actividades adicionales realizadas, tales
como: Creacion de bases de datos, recepcion y archivo de documentacion del
area, atencién al cliente, elaboracién y presentacién de propuestas comerciales,
visitas a clientes y participacion en comités comerciales y del Sistema de Gestion
Integral.

Como resultado de ello, se obtuvieron mejoras en cuanto a la prestacion del
servicio y estrategias de mejoramiento en la atencion al cliente y la organizacion
del area de trabajo.



ABSTRACT

WORDS KEY:

e The client's satisfaction: It refers at the level of execution of the company
as for the benefit of the service with the client, according to that settled
down in the commercial proposal.

e System of Integral Administration: It structures organizational that unites
the System of administration of the Quality, the system of Environmental
administration and the administration system in Occupational Health for the
good operation of the company.

e Database: Group of data characteristic of the companies of the commercial
and industrial sector in Santander stored systematically for their later use.

e Commercial proposals: Union of the corporate presentation and a rate of
services, carried out with in order to lend a service to certain client.

e Committee: The bosses' of each Area weekly meetings, in those that you
discuss topics of interest for the Commercial Area and the System of
Integral Administration.

The managerial practice, had as purpose the analysis of the operation of the
commercial area identifying the grade of the client's satisfaction, by means of the
established evaluation formats for the System of Integral Administration with the
one that counts the company, on the other hand, the analysis of the competition
that was carried out with secondary information gathered by the Superintendence
of Surveillance and Private Security.

On the other hand, it is of keeping in mind the carried out additional activities, such
as: Creation of databases, reception and file of documentation of the area,
attention to the client, elaboration and presentation of commercial proposals, you
visit to clients and participation in commercial committees and of the System of
Integral Administration.

As a result of it, improvements were obtained as for the benefit of the service and
strategies of improvement in the attention to the client and the organization of the
workspace.
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INTRODUCCION

Para el buen funcionamiento, el aumento de la productividad y el buen desarrollo
del ambiente laboral, en todas las empresas es fundamental estar en constante
evolucion en cuanto a nuevos procesos Yy nuevas alternativas de desarrollo,
dependiendo del sector en el que esté ubicado.

Por ello, la Practica Empresarial es una muy buena opcidon para que los
empresarios se actualicen con nuevas ideas, dadas por estudiantes que estan
terminando su formacion profesional y se realice un intercambio de saberes, en el
cual, ambas partes obtienen lo mejor de cada una, generando oportunidades en el
ambito laboral.

En consecuencia a ello, el desarrollo de este trabajo es el reflejo de la experiencia
vivida en la Practica Empresarial con la empresa VIMARCO LTDA., la cual se llevo
a cabo en el Area Comercial de la compafiia.

El trabajo fundamentalmente estd realizado en base a una investigacion de
mercados, hecha por medio de informacién secundaria y un analisis competitivo
en torno a la satisfaccion del cliente, ademés de las diferentes actividades
planteadas por la empresa.

13



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. NOMBRE DE LA EMPRESA

VIGILANTES MARITIMA COMERCIAL
VIMARCO LTDA.

1.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

VIGILANTES MARITIMA COMERCIAL — VIMARCO LTDA, al 30 de Junio de 2009 reporta
una planta de personal conformada por 6509 trabajadores, entre personal operativo y
personal administrativo. En la regional Nororiente el nimero de empleados es de 158
trabajadores, entre personal operativo y personal administrativo.

El equipo de trabajo de la sede corporativa es profesionalmente interdisciplinario y tiene la
responsabilidad de disefia e implementar politicas, normas, estandares, procesos,
procedimientos, etc., divulgdndolos apropiada y oportunamente y manteniéndolos
permanentemente actualizados.

Este equipo concibe y trabaja en la ejecucion de proyectos de desarrollo empresarial que
garantizan la supervivencia y el crecimiento armoénico de la empresa, haciéndola
permanentemente competitiva.

1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Su estructura organizacional estd conformada por una sede corporativa y 10 sedes
regionales.

La sede corporativa que se considera del nucleo de la organizacién, brinda soporte
administrativo a las sedes regionales, las cuales prestan el servicio directamente a los
clientes.

La estructura organizacional de VIMARCO LTDA, a nivel de sede corporativa se
fundamenta en:

Revisoria Fiscal

Presidencia

Auditoria Interna

Vicepresidencia Juridica
Vicepresidencia Administrativa
Vicepresidencia de Talento Humano
Vicepresidencia de Operaciones

14



e Vicepresidencia Comercial
e Vicepresidencia Financiera
A nivel de las sedes regionales se encuentran:

Gerencia Regional

Departamento Comercial

Departamento Administrativo y Financiero

Departamento de Operaciones

Departamento de Talento Humano

Personal Operativo (Inspectores de zona, Supervisores de puesto, Guardas de
Seguridad, Escoltas, Manejadores caninos, Radio operadores, Operadores de
central de monitoreo, Técnicos de seguridad electrénica)

1.4. TELEFONO: 6474988 — 6470328

1.5. DIRECCION
Calle 54 N° 29 — 32 Barrio Bolarqui, Bucaramanga

1.6. RESENA HISTORICA

Nacimos en Cartagena de Indias, Puerto del Caribe Colombiano, donde el empuje y
emprendimiento de nuestro fundador, Capitdn de Navio Jorge H. Berrio Posada se mezclo
con la riqueza histérica de la ciudad que es hoy Patrimonio de la Humanidad. EI 25 de
Agosto de 1965 nacié la compafia Maritima Comercial Ltda., empresa que se dedico en
primera instancia a actividades maritimas y portuarias, con énfasis en Pilotos Practicos;
definidos como operarios encargados de guiar a las embarcaciones desde alta mar,
facilitandoles la entrada a la Bahia hasta llegar al Puerto.

Hoy usted hace parte del equipo de VIMARCO LTDA., que tiene como mision brindar
servicios de seguridad integral, enmarcados dentro de los mas altos estandares de
calidad, con el fin de superar las expectativas de sus clientes por medio del trabajo 6ptimo
de un equipo humano, altamente capacitado calificado, entrenado y comprometido con los
mas altos indices de productividad y competitividad, generando valor agregado para los
accionistas, los clientes y empleados.

La organizacion espera que VIMARCO LTDA., se consolide como la principal empresa de
servicios de seguridad integral, con capacidad de atender clientes de cubrimiento nacional
con los maximos estandares de exigencia en el ramo, mediante la integracion productiva
de unidades de negocios propias o externas, soportados por tecnologia de vanguardia y
respaldados por el accionar de equipos de trabajo comprometidos con la calidad de su
servicio.
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2. DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

El trabajo es asignado al Departamento Comercial de la Sede Regional Nororiente
de VIMARCO LTDA.

El objetivo principal del trabajo es la creacion e implementacién de lineamientos
gue mejoren el funcionamiento de los procesos realizados en el area comercial de
la compaiiia y todas las actividades adscritas a éste.

Dentro de las funciones principales se encuentran:

e Generar una base de datos de clientes potenciales y su actualizacion
permanente en el sector comercial de Santander.

o Elaborar y presentar las propuestas comerciales que sean solicitadas por
los clientes y por la Gerencia Regional de la base de datos
correspondiente.

e Participar en los comités comerciales y el Sistema de Gestion Integral (SGI)
de la empresa.

e Ayudar en el mantenimiento y organizacion del SGI en el Area Comercial.

e Mantener actualizada y ordenada la documentacién del Area comercial.

16



3. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La Regional Nororiente de VIMARCO LTDA, nacié para suplir los requerimientos
de contratos a nivel Nacional y sin ningun interés en el mercado local.

Durante los primeros diez afios de existencia en la ciudad, los gerentes se
dedicaban a cumplir con los requerimientos a nivel nacional sin realizar ningan tipo
de labor comercial, en vista de que su misién era apoyar las actividades de la
oficina central de la compafiia.

En el ultimo afo, el Gerente actual Regional Nororiente VIMARCO LTDA, se
interesd por llevar a cabo una labor comercial y obtener reconocimiento a nivel
local de los servicios que presta la compafia, por lo cual se cred el puesto de
asesor comercial practicante al que pueden hacer parte los estudiantes
universitarios.

Su labor inici6 con la vinculacién con diez compaiiias reconocidas a nivel regional,
ofreciendo sus servicios de Vigilancia Fisica, las cuales fueron:

RAYCO

CAMPOLLO

INSECOL

COOPETROL

CENTRO LOGISTICO METROPOLITANO
FUNDESMAG

MPI

e CAJASAN

e COVINOBRAS

e LOGISTIK EXPRECAR

Con ellas la empresa logré empezar una labor comercial y generar otros contratos
con diferentes compainiias; por otra parte, el servicio de Vigilancia Electronica ha
venido aumentando su participacion, actualmente cuenta con 59 clientes.

Por otra parte, a nivel interno del Area Comercial, la compafiia no realiza
evaluaciones ni mide sus resultados en periodos de tiempo adecuados, tan solo se
fija metas anuales de incremento en ventas, para poder registrar resultados
positivos en los indicadores de gestion, ademas de que no se llevan
adecuadamente los documentos pertinentes que el Sistema Integrado de Gestion
solicita para el Area Comercial. Tampoco existe personal permanente que

17



desarrolle las actividades de esta area, debido a que el Gerente considera que
esta labor debe ser realizada directamente por él y puede contar con el apoyo de
los practicantes universitarios.

Algunas de las relaciones comerciales que se establecen, no tienen un resultado
positivos en negocios debido a que el Gerente no tiene la disponibilidad suficiente
para atender los asuntos correspondientes a ello, por lo que algunos de los
negocios se pierden debido a ello, a lo que en respuesta, la Gerencia Corporativa
el dia 24 de Agosto del presente afio contraté una Subgerente Comercial.

Otro asunto importante, es que las areas de la empresa trabajan por aparte, por lo
gue no existe una conexioén entre ellas que permitan que los objetivos corporativos
se cumplan a cabalidad, y mas cuando se trata de una compaiiia prestadora de
servicios, donde el personal es lo mas importante para su funcionamiento.

En términos generales, a VIMARCO LTDA, REGIONAL SANTANDER, le hace

falta sinergia entre sus areas de trabajo y un poco mas de organizacion en el Area
Comercial, para que se obtengan excelentes resultados en su labor diaria.

18



4. ANTECEDENTES

Ante el trabajo a realizar en la empresa, no se tienen antecedentes directos del
Area Comercial, pero se pueden tener en cuenta algunos aspectos que influyen en

dicha actividad.

VIMARCO LTDA, esta certificada ante el ICONTEC y la IQNET, en las normas
ISO 9001:2008, donde estan establecidos los debidos procesos de cada Area de
la compafia, su caracterizacion y la debida documentaciéon. Ademas de que en
las politicas comerciales, se establece que “el control de los servicios debera ser
una practica permanente”, lo que es debido que se cumpla con lo establecido en el
Sistema de Gestion Integral.

Para el Area Comercial los procesos a desarrollar son:

e Elaboracion de ofertas comerciales para licitaciones publicas:

FIGURA 1. ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE ELABQRACION DE OFERTAS COMERCIALES PARA
LICITACIONES PUBLICAS

ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO

Analista Comercial

1 [erente e FSubgerente Laial ™
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2 Gerente Feg f Subgerente Coial
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0

FUENTE: Tomado de Informacién Empresarial VIMARCO LTDA.
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e Elaboracion de ofertas comerciales para ofertas privadas:

FIGURA 2. ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE OFERTAS COMERCIALES PARA

OFERTAS PRIVADAS

ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO
T Banilstaomsteidssnsssnevsas 2 Lonalste ometiidh v nnesrennes 3 Bonalstaomsteide v nsenrennans 4 PhoalstaComscigharssssnrnnses
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= = =) =

FUENTE: Tomado de Informacién Empresarial VIMARCO LTDA.

e Elaboracion de cotizaciones de servicios:

FIGURA 3. ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE COTIZACIONES DE SERVICIOS

Asistente de Se

d
SiRninsRen
e
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=

FUENTE: Tomado de Informacién Empresarial VIMARCO LTDA.
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Ademas del manejo de documentos propios del Area, cumpliendo con la
administracion de los mismos de la siguiente manera:

FIGURA 4. ETAPAS DEL MANEJO DE DOCUMENTOS

ETAPAS
1 Funcionarias de todas las 4reas 2 |, Jete Div. Gestidn Documertal ' |
Funciorario emgnaau
TRANSFERENCIA DE ] RECIBO Y DIGITALIZACION
DOCUMENTOS DE DOCUMENTOS
3 .. Jefe Rl Gestion Resumerial, . | 4 B dels Div Gestion Parisntal ..
Funcionario designado Funcionrios autorizados
ALMACENAMIENTO FiSICO CONSULTA / PRESTAMO DE
DE DOCUMENTOS : DOCUMENTOS

FUENTE: Tomado de Informacién Empresarial VIMARCO LTDA.

Mientras el manejo de la correspondencia se realiza:

FIGURA 5. ETAPAS DEL MANEJO DE CORRESPONDENCIA

ETAPAS
L A - o ol 1Ty 3 - A 2 | Presieneidcsmasiventanigies
Funcionario encargadn GerentesiSubnerentesslefes
RECEPCION DE ENViO DE
CORRESPONDENCIA IZ:) CORRESPONDENCIA IZ}

FUENTE: Tomado de Informacién Empresarial VIMARCO LTDA.
Dichos procesos son los establecidos por el SGI y se deben cumplir y llevar a

cabo segun lo estipulado, pero que no se estaban realizando al pie de la letra
debido al poco control que se tienen sobre estos.

Por otra parte, dentro de sus politicas comerciales se tiene estipulado que “Los
gerentes regionales deben mantener actualizados los analisis de mercados en sus
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areas de influencia, trimestralmente y elaborando informes periddicos cuando
haya algun hecho que altere la informacion inicial”, politica que no se habia venido
implementando en afios anteriores, a pesar de que las practicantes pasadas
habian tratado de realizar esta labor, pero sin tener una forma estructurada para
realizarlo y sin realizar un andlisis a fondo de los resultados obtenidos.

Cabe resaltar, que dichos procesos deben ser llevados a cabo y controlados por la
persona encargada del area comercial que para este caso es el Subgerente
comercial y aiin con mas rigor por el Gerente.

Aunque se tienen indicadores de medicion, bases de datos de clientes y
conocimiento acerca de los competidores en el sector, a nivel interno no se han
desarrollado ningun tipo de estudios ni analisis de competencia y de los productos
ofrecidos, ademas de que no se ha realizado un estudio completo de las opciones
que da el mercado actual del sector en Santander, pero esto se debe
notablemente a los pocos afos que lleva la empresa en Santander y la falta de
interés por parte de los gerentes anteriores en el tema comercial en la Region.
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5. JUSTIFICACION

Dentro del contexto comercial de servicios de seguridad, el proposito fundamental
para llevar a cabo satisfactoriamente una investigacion de mercados para
VIMARCO LTDA es aplicar de forma practica y correcta los conocimientos para
encontrar clientes potenciales a fin de establecer relaciones comerciales, ademas
de aportar al buen funcionamiento del Sistema de Gestion Integral.

Lo importante del trabajo comercial que se realizara en la empresa, radica en los
resultados esperados, ya que esta regional necesita organizacion y el
establecimiento de lineamientos que permitan el cumplimiento de los procesos
como es debido.

Lo mas relevante es que el trabajo a realizar en el Area Comercial de la empresa,
tiene que verse reflejado en los resultados de las demas éareas, por ello una
adecuada gestion, la organizaciéon y el buen desarrollo de las tareas a desarrollar
evidenciaran el buen desarrollo de las actividades y la calidad del servicio.

Por eso, el principal propésito de la investigacion de mercados es ayudar a la toma
de decisiones en el area y a nivel gerencial y mas adn contribuir a la comunidad
por medio de los servicios que presta VIMARCO LTDA., ya que la seguridad es
parte importante en el desarrollo del pais y sobretodo en el crecimiento social y
econdmico.
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6. OBJETIVOS

6.1. OBJETIVO GENERAL
Apoyar el Area Comercial de VIMARCO LTDA., por medio de la organizacion del
area y la elaboracion de una investigacion de mercados.

6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Generar una base de datos de clientes potenciales y su actualizacion
permanente en el sector comercial de Santander.

Elaborar y presentar las propuestas comerciales que sean solicitadas por
los clientes y por la Gerencia Regional de la base de datos
correspondiente, ademas de mantener actualizada y ordenada la
documentacién del Area comercial.

Elaborar un diagnéstico por medio de la evaluacion de satisfaccion del
cliente.

Llevar a cabo un andlisis de la competencia por medio de una investigacion

de mercados con informacion secundaria a fin de establecer herramientas
para la toma de decisiones en la empresa.
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7. MARCO TEORICO

En la actualidad, toda organizacion competitiva, cualquiera que sea su naturaleza,
basa su gestién y la toma de decisiones sobre un método que hoy en dia se
considera fundamental: La investigacion de mercados.

La clave del éxito de cualquier labor esta en aprender a diferenciar los conceptos
de eficiencia y eficacia. En el siguiente cuadro se muestra las diferencias entre

estas dos concepciones:

TABLA 1. Diferencias entre eficienciay eficacia

DIFERENCIAS ENTRE EFICIENCIA'Y EFICACIA

EFICIENCIA

EFICACIA

e Enfasis en los medios

e Hacer correctamente las cosas

e Resolver problemas
e Salvaguardar los recursos

Entrenar a los subordinados
Mantener las maquinas
Presencia en los templos
Rezar

Cumplir tareas y obligaciones

Enfasis en los resultados

Hacer las cosas correctas
Alcanzar objetivos

Optimizar la utilizacion de

recursos
Obtener resultados
Proporcionar eficacia a los

subordinados

Méaquinas disponibles

Préactica de los valores religiosos
Ganar el cielo

Fuente: ADMINISTRACION PROCESO ADMINISTRATIVO; Idalberto Chiavenato. Estrategia Empresarial, Tercera Edicion;

Editorial Mc Graw Hill, Marzo de 2004.

Lo importante de estos dos conceptos es su adecuada utilizacidén en la practica, ya
gue de ello dependen los resultados que se quieran obtener segun los objetivos

planteados en la compafia.

Que para este caso se direccional hacia obtener los resultados esperados por
medio de la investigacion de mercados, pero para ello es necesario conocer la
forma adecuada de realizar un investigacion de mercados.
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El proceso mas adecuado para realizar una investigacion de mercados es:

Establecer la necesidad de un estudio de mercado
Definir el problema

Establecer los objetivos de investigacion
Determinar el disefio de investigacion

Identificar los tipos y fuentes de investigacion
Determinar los métodos de acceso a datos
Disefiar los cuestionarios para recogida de datos
Determinar el plan y el tamafo de muestreo

. Recolectar los datos

10. Analizar los datos

11.Preparar el informe final de investigacion

©CoNoOO~WNE

Lo primero es establecer la necesidad del estudio, para este caso lo primordial y
mas importante es estudiar el entorno en el que se encuentra la empresa,
teniendo en cuenta los aspectos legales, los cambios en los estilos de vida de los
consumidores y lo mas importante es conocer las nuevas estrategias de los
competidores.

Luego de establecer la necesidad del estudio, se prosigue a definir el problema,
lo cual consiste en identificar una situacion que esta sucediendo y que genera
consecuencias negativas, esta parte es clave para el propdsito de la investigacion,
ya que de esto depende el analisis de causas y los buenos resultados.

Al haber identificado el problema, se deben establecer los objetivos de la
investigacion, ya que después de tener claro el problema, dichos objetivos deben
apuntar a arrojar las mejores soluciones al problema.

Por otra parte, la determinacion del disefio de la investigacion, aca es en
donde se determina la forma de recoleccion de la informacion y de determinar las
causas, esto también depende del objetivo del estudio. De los tipos de disefio de
investigacion se tiene:

|. INVESTIGACION EXPLORATORIA: Se efectdan, normalmente, cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o
que no ha sido abordado antes.*

[I. INVESTIGACION DESCRIPTIVA: describir de modo sistematico las
caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés. Este tipo de
estudio busca Ginicamente describir situaciones o acontecimientos.?

! DISENO DE INVESTIGACION. La Investigacion  Exploratoria; Tomas Austin. Tomado de Internet:

http://www.angelfire.com/emo/tomaustin/Met/quiacuatrodise_o.htm, 10 de Septiembre de 2009.
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. INVESTIGACION CAUSAL: Aisla las causas y los efectos del
comportamiento y requiere supuestos, una fuente de datos para esta
investigacion es la realizacién de experimentos.®

La determinacion del tipo de investigacion radica en los objetivos.

Luego de ello, se prosigue a la identificacion de tipos y fuentes de informacion
de donde se tienen los datos primario y los datos secundarios, los primeros se
refieren a la informacion recogida para servir a los objetivos de la investigacion,
mientras los secundarios son los que se toman de estudios preliminares con
propésitos diferentes, pero que pueden servir de base para el andlisis.

En la determinacién del método de acceso a los datos y el disefio del
cuestionario para la recogida de los mismos, existen muchas practicas para el
acceso a la informacion dentro de las que se encuentran las entrevistas, las
encuestas, el telemercadeo, la internet, los libro, las revistas y diferentes formas
de publicacién de informacién, mientras que el disefio del cuestionario para
recoger la informacién, no obstante, en el disefio del cuestionario para la recogida
de los datos, se tiene que el cuestionario puede ser estructurado o no
estructurado, en el primero se encuentran opciones de respuestas
predeterminadas y en los no estructurados las preguntas son de respuestas
abiertas.

Para la determinacion del tamafio de la muestra, Se debe tener una definicion
precisa de la poblacién de la cual se va a extraer la muestra. EL segundo punto
critico esta relacionado al método de seleccion (Probabilistica 0 No Probabilistica)
y el tercero es el tamafo de la muestra, el mismo que depende directamente del
error y nivel de certeza de los resultados que estamos dispuestos a aceptar.”*

Para determinar el tamafio de la muestra lo primero que debemos preguntarnos
es:

1. ¢Qué tan grande es el Universo (Finito o Infinito)?

2.  ¢Qué error estoy dispuesto a aceptar como investigador?

2 INVESTIGACION DESCRIPTIVA. CIEFIM; tomado de Internet:
http://ciefim.googlepages.com/investigaci%C3%B3ndescriptiva, 10 de Septiembre de 2009.
3 INVESTIGACION DE MERCADOS, Tomado de Internet:

http://www.wikilearning.com/monografia/auditoria_de producto y decisiones_de marketing-
investigacion de mercados/14350-2, 10 de Septiembre de 2009.

INVESTIGACION DE MERCADOS. Tomado de internet:
http://www.wikilearning.com/monografia/auditoria_de producto_y decisiones_de_marketing-
investigacion_de_mercados/14350-2, 10 de Septiembre de 2009.
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3. ¢Qué grado de confianza es el que necesito?

4. ¢ También si existen estratos, Desviacion y Probabilidad de certeza o
maxima dispersion? ¢, Cuales son los datos que utilizaré?

De acuerdo a esta informacion definira que formula se ajusta mejor a su estudio
de investigacion:

Para Universo Infinito:

Z?pq
n= ------
E2
Donde:

n =tamafio de muestra

E = Error muestral (minimo aceptado en el estudio)

P = Probabilidad de éxito para encontrar respuestas

Q = Probabilidad de fracaso para encontrar respuestas
N = Universo

Z = Grado de confiabilidad (95% por lo general)

Para Universo Finito:

Para Universos divididos en estratos (Estudios Sistematico)
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(NASA+NBSA+NCSC+...)
DONDE:
nA: tamafio éptimo de la muestra del estrato A
n: tamafno total de la muestra
NA: nimero de elementos del estrato A
SA: desviacion estandar de los elementos del estrato A

Para ello el tamafio total de la muestra se ha determinado segun solicitud del
cliente, o han sido calculadas segun férmulas mostradas anteriormente.

Luego de tener la muestra con la cual se va a trabajar, se prosigue a la
recoleccion de los datos, por medio del cuestionario previamente realizado y del
medio escogido.

Por ultimo se realiza el analisis de los datos, habiendo tabulado la informacion
recogida, comparando los resultados con los objetivos propuestos y generando
conclusiones acerca de lo esperado, para finalmente preparar un informe de la
investigacion donde se muestren dichos resultados.
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8. ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN LA PRACTICA

8.1. GENERACION DE BASES DE DATOS

La generacion de la base de datos de los clientes potenciales se realizé una parte
categorizando segun los servicios de Vigilancia Fisica y Vigilancia Electrénica, y
los demas por que hacian parte del sector industrial, restaurantes, licitaciones
publicas y privadas, y los clientes especiales, los cuales estan conformados por
las empresas que VIMARCO LTDA., considera deben ser sus clientes®.

8.2. ELABORACION Y PRESENTACION DE PROPUESTAS COMERCIALES

La elaboracion y presentacion de propuestas comerciales es uno de los puntos
vitales de la compafiia, dado que de ello depende la captacion de un cliente y el
inicio de la prestacion del servicio. Actualmente con el SGI, esta establecido el
formato de presentaciéon de las propuestas comerciales para la Vigilancia Fisica,
que es el DI-COM-006 Cotizacidon de servicios (Ver Anexo 2), mientras que para
la Vigilancia Electronica y los servicios generales existen otros formatos (Ver
Anexos 3y 4), que no estan contemplados en el SGI, debido a que el Unico que
cuenta con certificacion es el de Vigilancia Fisica.

Dentro del debido proceso que se realiza, se tienen en cuenta los siguientes
elementos:

Cotizacion del servicio

Carta de presentacion de la empresa

Folletos publicitarios de los servicios que presta la compafia
Carpeta de presentacion

Para la presentacion de las propuestas comerciales el SGI establece el siguiente
procedimiento:

® BASE DE DATOS SECTOR COMERCIAL E INDUSTRIAL. Anexo 1, Elaboracion propia, datos tomados de la Revista 500
Empresas generadoras de desarrollo en Santander y el directorio telefénico.
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FIGURA 6. ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE COTIZACION DE SERVICIOS

ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO
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Analista Comercial

5 |Gerente Reg/Subgerente Ceial

Fuente: Etapas del procedimiento de Cotizacion de Servicios.

LTDA.

ACEPTACION DE LA
COTIZACION

—=

P-COM-002, Sistema de Gestién Integral VIMARCO

Durante los seis meses de practica empresarial se llevo a cabo dicho proceso
tratando al maximo de que cada actividad se cumpliera a cabalidad y se llevara el
debido control, ya que en administraciones anteriores no se estaba cumpliendo
con los requerimientos del SGI, y la mayor parte de los documentos y la

informacion estaban mal diligenciados o se extraviaron.

Hasta el mes de noviembre se enviaron 61 propuestas comerciales de Vigilancia
Fisica y 50 de Vigilancia Electrénica y monitoreo.
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8. 3. ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Para poder ser competitivos en el mercado, es necesario mantener un nivel de
satisfaccion al cliente adecuado, en donde se evidencie la calidad del servicio y
sobre todo que se puedan identificar las fallas que se estan presentando, que para
este caso es lo que se refleja en los Ultimos cuatro afos.

TABLA 2. TOTAL DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

TOTAL DEL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE

MONITOREO
VIGILANCIA | Y EVENTOS
ANO FiSICA DE ALARMA

NO HAY
2006 81% | REGISTROS
2007 93% 43%
NO HAY NO HAY
2008 | REGISTROS | REGISTROS
2009 91% 90%

Fuente: Elaboraciéon Propia. Total del nivel de Satisfaccion del Cliente, VIMARCO LTDA. Tomado de registros de la
encuesta de Satisfaccion del cliente. Archivos internos.

GRAFICO A. TOTAL DEL NIVEL SATISFACCION DEL CLIENTE
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Fuente: Elaboraciéon Propia. Total del nivel de Satisfacciéon del Cliente, VIMARCO LTDA. Tomado de registros de la
encuesta de Satisfaccion del cliente. Archivos internos.

En la anterior tabla, la cual resume el total del nivel de Satisfaccion del Cliente
para el servicio de Vigilancia Fisica y el de Monitoreo y Eventos de Alarma se
encuentra el consolidado para cada afio. De alli se encontré que en el afio 2006,
no se estaba llevando a cabo la encuesta de satisfaccion para el servicio de
Monitoreo y eventos de alarma, mientras en el afio 2008, aunque se debio realizar
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la encuesta de satisfaccion para cada servicio, el SIG no fue actualizado
debidamente y no se llevo a cabo el debido proceso, por lo cual no hay registros
de ello.

A pesar de lo encontrado, los niveles de satisfaccion del cliente son aceptables,
dado que se encuentran en un rango entre 80% y 100%, pero aun asi se siguen
presentado quejas y reclamos en cuanto a la prestacion de los servicios, por otra
parte, en el aflo 2007 la Satisfaccion del cliente en la prestacion del servicio de
Monitoreo y eventos de alarma estuvo en un 43% lo que indica que se presentaron
fallas en: La respuesta ante los eventos de alarma, lo cual fue calificado con un
41%, en la ejecucion del mantenimiento preventivo y la respuesta ante la falla
técnica de los equipos con un 42% cada uno y la atencién y solucion a quejas y
reclamos con un 43%. Aspectos de vital importancia para mantener la satisfaccion
del cliente y lograr que éste esté contento con el servicio prestado.

Dentro de las principales quejas y reclamos presentados estuvo:

TABLA 3. QUEJAS Y RECLAMOS DEL CLIENTE

QUEJA O RECLAMO 2006 | 2007 | 2008 | 2009
El vigilante no avisa los casos fortuitos 1 NR
Intrusion y perdida de pertenencias 4 3[NR 2
No se responden solicitudes hechas 1 NR 2
Imprudencia del guarda 4 NR
Dotacion incompleta o en mal estado 1 NR 1

Fuente: Elaboracion Propia. Quejas y reclamos, VIMARCO LTDA. Tomado de registros de la encuesta de Satisfaccion del
cliente. Archivos internos.

Relativamente segun se muestra, no fueron muchas las quejas presentadas por
afo, pero aun asi teniendo en cuenta el volumen de clientes que maneja la
regional Nororiente, éstas son bastante significativas, debido a que lo ideal seria
gue se mantuviera un minimo de 2 a 3 quejas al afio y esperando que éstas sean
solucionadas en el menor tiempo posible.

Por otra parte, complementando el registro de quejas y reclamos se encuentran

las observaciones realizadas por los clientes en el DI-COM-009 Formato de visita
al cliente, de donde se encontro:
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TABLA 4. OBSERVACIONES DEL CLIENTE

N©° OBSERVACINES 2006 | 2007 | 2008 | 2009

1 |El servicio se presta correctamente | 10 0 NR 8

2 | Piden referencias del servicio 0 0 NR 1

3 | Piden cotizacién de otros servicios 0 0 NR 1

4 | Piden estudio de seguridad 1 0 NR 3

5 | Mejoramiento del servicio 9 0 NR | NR
TOTAL 20 0 NR 13

Fuente: Elaboraciéon Propia. Observaciones, VIMARCO LTDA. Tomado de registros de la encuesta de Satisfaccion del
cliente. Archivos internos.

Para el afio 2006 la mayor parte de las observaciones presentadas se dieron
positivamente, ya que los clientes manifiestan que el servicio se presta
correctamente con un total de 10 clientes, pero a su vez, nueve clientes también
manifestaron que el servicio debe ser mejorado en cuanto a la rapidez de
respuesta a las inquietudes del cliente.

Para el 2007, no se presentaron ningun tipo de observaciones, pero para el 2008
como el SGI no fue actualizado, no existen registros del DI-COM-009; mientras
para este afio 2009, ocho de los clientes piensan que el servicio se presta
correctamente y tres que se debe mejorar el servicio.

Con referente a ello se evidencia que la mayoria de los clientes de VIMARCO
LTDA., estan satisfechos con la prestacion del servicio, aunque algunos
manifiestan que se debe mejorar, dicha observacion se da respecto a la rapidez
de respuesta ante las inquietudes que ellos tienen frente al servicio.
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8.4. ESTUDIO DE MERCADOS Y ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Para el cumplimiento de los objetivos y teniendo en cuenta las actividades a
realizar, el punto clave del plan de trabajo es la investigacion de mercados basada
en el analisis de la competencia que se realizO por medio de informacion
secundaria extraida del sector.

Tipo de investigacion:

Dicha investigacion de mercados sera una no paramétrica, descriptiva
transaccional, ya que servira de base para otros analisis que se puedan realizar en
el area comercial.

Poblacion:

La poblacion es el Sector de Vigilancia y Seguridad Privada en Santander, puesto
que de éste es que se analizaran los datos y se sacaran conclusiones, partiendo
principalmente del mapa del mercado y la competencia.

La informacion sera tomada de estudios ya realizados e informacion consignada
por las empresas ante la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada,
ademas de utilizar informacion publica de la empresa y de la competencia directa
para dicho analisis.

La metodologia se desarrollard por observacion, exploracion de informacién
secundaria, informacion primaria tomada del telemercadeo realizado al inicio de la
practica empresarial y noticias que se relacionen con el tema.

Luego de organizar la informacién se pasara a su respectivo andlisis por medio de
tablas, graficos y comparaciones que permitan evidenciar aspectos en la toma de
decisiones por parte de la gerencia en cuanto a los clientes, las estrategias de
ventas y la competencia.
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8.4.1. ESTRUCTURA DEL MERCADO

FIGURA 7. ESTRUCTURA DEL MERCADO
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DIRECTA

Fuente: Elaboracién propia.
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8.4.1.1. ANALISIS DE LA ESTRUCTURA DEL MERCADO

La anterior estructura de mercado esta organizada segun los servicios prestados
por la empresa en el sector, que aunque no son todos los existentes, son los
productos con los que la empresa puede competir ante las demas empresas. No
obstante, a en cada producto se clasifico el sector productivo en el cual se

comercializa para lo que se obtuvo que:

TABLA 5. ANALISIS DE LA ESTRUCTURA DEL MERCADO

PRODUCTO
VIGILANCIA | SERVICIOS SERVICIOS VIGILANCIA ESTUDIOS
FISICA TEMPORALES | GENERALES | ELECTRONICA DE
SEGURIDAD
Sector Sector Sector Sector
@ | Residencial | Residencial Residencial Residencial
,C_> Sector Sector Sector Sector
ﬁj Empresarial Empresarial Empresarial Empresarial
n | (Comercial e (Comercial e | (Comercial e | (Comercial e
Industrial) Industrial) Industrial) Industrial)
Sector Salud | Sector Salud y | Sector Salud | Sector Salud y
y Educacion | Educacion y Educacion | Educacion
Sector Sector Publico | Sector
Puablico Publico

Fuente: Elaboracién propia.

De donde se desprenden para cada sector productivo cada uno de los nichos de
mercado en los que se puede entrar a trabajar directamente e identificar la
competencia existente, dentro de ésta, se tiene que analizar también la estructura
de los servicios que presta la competencia directa que para efectos de éste
estudio solo te tuvieron en cuenta dos de las empresas principales a nivel regional,
y una a nivel nacional, dichas compairiias son: Seguridad Atlas Ltda., Sevicol Ltda.,
y Delthac 1.

De las firmas anteriormente nombradas es importante tener en cuenta su
portafolio de servicios, que estan estructurados de la siguiente forma:
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FIGURA 8. PORTAFOLIO DE SERVICIOS SEGURIDAD ATLAS LTDA.
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Fuente: Elaboracién propia. Datos tomados de internet: www.atlas.com.co
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FIGURA 9. PORTAFOLIO DE SERVICIOS SEVICOL LTDA.
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Fuente: Elaboracién propia. Datos tomados de internet: www.sevicol-ltda.com.
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FIGURA 10. PORTAFOLIO DE SERVICIOS DELTHAC 1
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Fuente: Elaboracién propia. Datos tomados de internet: www.delthacl.com.
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FIGURA 11. PORTAFOLIO DE SERVICIOS VIMARCO LTDA.
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Fuente: Elaboracién propia. Datos tomados de internet: www.vimarco.com.co
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TABLA 6. COMPARACION DE LOS SERVICIOS ENTRE SEGURIDAD ATLAS LTDA., SEVICO LTDA., DELTHAC 1Y
VIMARCO LTDA.

EMPRESAS
SEGURIDAD
ATLAS LTDA. SEVICOL LTDA. | DELTHAC 1 pYlY/A\z{e{eX R }b):¥
. . L X X X
Seguridad Fija y movil
Caninos Especializados X X
Escolta X X X
Auditorias y Asesorias X X X
Investigacion X X X
Estudio de seguridad de X X
Hoja de vida
Evaluacion X
2, Psicofisiologica
9 X
9 Virtual Management
= X X X
% Alarmas y monitoreo
(N | Mantenimiento X
Correctivo
Distribucién y
comercializacién de X X
equipos de vigilancia
electrénica
L, X
Informacién forense
Blindajes X X
Transvalores X
Poligrafia X X X

Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en los portafolios de servicios de cada empresa y
comparandolos con los servicios ofrecidos por VIMARCO LTDA., se obtuvo que de
dichas empresas, la que ofrece mayores opciones es SEGURIDAD ATLAS LTDA.,
puesto que cubre la mayor parte de los servicios demandados en el mercado; no
obstante, también se de tener en cuenta que servicios como el mantenimiento
correctivo las demas empresas si lo tienen, pero como valor agregado a la
prestacion de Alarmas y Monitoreo, mientras en ATLAS LTDA., también lo ofrecen
por aparte. Asi mismo, en la Distribucidbn y comercializacion de equipos de
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vigilancia electronica, en VIMARCO LTDA y DELTHAC 1, no se da de la misma
forma que en ATLAS LTDA y SEVICOL LTDA., ya que solo se comercializan los
equipos de vigilancia electronica si el cliente va a adquirir el monitoreo con la
compaiiia.

Los servicios mencionados anteriormente, son los comercializados por las
empresas que mayor competencia tienen con la Regional Nororiente de VIMARCO
LTDA., pero segun la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada la
distribucion nacional de los servicios existentes en el mercado es:

TABLA 7. SERVICIOS EXISTENTES EN EL MERCADO

Empresas de vigilancia armadas Departamentos de capacitacion
Empresas de vigilancia sin armas Consultores, asesores e investigadores
Cooperativas armadas Inscripciones en registro

Transportadoras de valores
Departamentos de seguridad personas
juridicas

Departamentos de seguridad personas
naturales

Empresas blindadoras

Empresas asesoras

Servicios comunitarios

Escuelas de capacitacion

Empresas arrendadoras de vehiculos
blindados

Fuente: Elaboracién propia.
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TABLA 8. DISTRIBUCION NACIONAL DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA SEDES

PRINCIPALES

% DE SERVICIOS
DE VIGILANCIA | % TOTAL DE
SERVICIOS DE VIGILANCIA PRIVADA N° PRIVADA SERVICIOS
Empresas de vigilancia armadas 488 33.50% 16.40%
Empresas de vigilancia sin armas 79 5.40% 2.60%
Cooperativas armadas 44 3.00% 1.50%
Transportadoras de valores 7 0.50% 0.20%
Departamentos de seguridad
personas juridicas 675 46.30% 22.60%
Departamentos de seguridad
personas naturales 50 3.40% 1.70%
Empresas blindadoras 17 1.20% 0.60%
Empresas asesoras 14 1.00% 0.50%
Servicios comunitarios 0 0.00% 0.00%
Escuelas de capacitacion 66 4.50% 2.20%
Empresas Arrendadoras de vehiculos
blindados 18 1.20% 0.60%
TOTAL SERVICIOS DE VIGILANCIA
PRIVADA 1458 100.00% 48.90%
% DE SERVICIOS
OTROS SERVICIOS DE SEGURIDAD DE VIGILANCIA | % TOTAL DE
PRIVADA N° PRIVADA SERVICIOS
Departamentos de capacitacion 11 0.70% 0.40%
Consultores, asesores,
investigadores 1003 65.80% 33.60%
Inscripciones en registro 510 33.50% 17.10%
TOTAL OTROS SERVICIOS DE
SEGURIDAD PRIVADA 1524 100.00% 51.10%

Fuente: Distribucién de los servicios de Vigilancia y Seguridad Privada, SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD PRIVADA. Tomado de internet: www.supervigilancia.gov.co, 13 de octubre de 2009.

De las tablas anteriores se puede observar el gran numero de empresas

existentes en el

sector a nivel

nacional,

Superintendencia a Septiembre 1 de 20009.
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De ello, también se tiene que dichas empresas tienen sedes principales, como se
muestra en la tabla anterior y agencias o sucursales en otras ciudades del pais, y
su distribucion esta dada de la siguiente forma:
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TABLA 9. INFORME DE SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTOS SEDES PRINCIPALES

- o
INFORME DE SERVICIOS DE VIGILANCIA ¥ SEGURIDAD PRIVADA DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTOS
SEDES PRINCIPALES
: s u,
wo| g & | & | w 2| s g | @ |y | E
] H 8 E E g L “ e |g - E E 5 g E g TOTAL
SERFICIOS DE VIGILAHCIA PRIVADA Sle |3 |=z|d|® |5 |2 (¢ |8 |8 |E|E |z | |E|a|¢ |5 |3

d | = (e |S|E(2 (2 Q|8 | |g|a|m|S|a|% |8 |B |8 |F |wacionm

I L 2 | = | & E g | = I (w |2 |y |4 = = LU =

g | < < | E 4 | I wo| & B [ | W

7] T

Emprerar devigilanciaarmadar 1] ] S d 3 1 ] dq k] 10 3 5 ] k] ] ] 1 ] i eT LEL
Emprerar 4 vigilanziarinarmar 1] E 1] 1 1] ] i ] ] i k3 ] ] ] k3 ] i ] ] T T
Cooperakivar armadar 1] dq 1] 1] 1 ] i ] ] ] ] k3 ] k3 i i 11 ] k3 ks LL|
Tranrpartadorar 4e valarer 1] 1] 1] 1] 1] ] ] ] ] ] 1 ] ] ] ] ] ] ] ] i T
Departamenko derequridad 1] a1 1] 24 0 ] k 3 11 k 3 5 ] k] ] ] 24 ] Zi i T2k
Emprerar blindadorar 1] kK 1] i 1] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] i 17
Emprerar arerorar 1] 1 1] 1] 1] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] id
Ercuela de capacitacitin 1] T 1] S S ] 3 ] 1 3 ] 1 ] 3 3 ] k] ] 3 q 1]
Emg. Arrendadorar 4o wehi zulor Blindador 1] 1] 1] 1 1] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] ] 1%
TOTAL NACIONAL 0 132 2| 48| 36| 1| 18| &) 15 19| F| 13| 0] 10| 21| 1| 58| 0| 36| 148 1459
* SERY DE ¥IGILANCIA PRIYADA 02| 92| 0| 3=| 22| 05| T2 0| 12 10| 0| 13| 0| 13 13 0| 4| 0| 2% 10 100
* TOTAL SER¥ICIOS 02| 420 02| 22| 13| 05| 1) 0| 1) 120 0| 05| 0| 0| 1) 0| 2% 0x| 1% 5% 43
Consultores, Asesares, Investigadores o) w0 By 1 | ) 2 W 1) 3 i 18 ] 0] 23| 1| 26| &2 1003
Departamentos de capacitacian 1] 1 o o aof o o o af o o o @ o 0 0o @ o 0 2 n
Inzcripeiones de registo o B 0 1. o 4 of o 1 o0 2 of of & 9o n o0 I A 509
TOTAL NACIONAL 0 137| 0| 67| 26| 1| 19 1) 12| 15| 1| & 1 1% 13| 0| 40| 1| 29| 125 1523
% SERY DE YIGILANCIA PRIVADA | 03| 9] 03| 4] 22 0| 1o 0z] 12| voef 0o 0o 0| 1| v 0| 3¢ 0z 2] 82| 1002
* TOTAL SERYICIOS 022 B22| 022 250 12 050 13| 022 0| 1) 020 00| 03| 12| 132 00| 1) 03| 1| 4% 51

Fuente: Distribucion de los servicios de Vigilancia y Seguridad Privada, SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA. Tomado de internet:
www.supervigilancia.gov.co, 13 de octubre de 2009.
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TABLA 10. INFORME DE SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTOS TOTAL

INFORME DE SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTOS

TOTAL
w | 2 o E w z | g E & g (4 |
1HHHHHAEHHHBEHHHHHBHHHH
SERTICIOS DE PIGILAHCIA FRITADA m 2 2 = = E|S (2|8 |uw|& [ |5 £ e (5|2 g = 2 HACIONAL
TlE (sl |E|=|= ||| |2|&|5 |5 (& |(=z|=|R [B|=
|5 |"|E|E|° s | § W |[E%|E |88
3 3 "

Emprorar e vigilanzia armadar 1 45| | x| E G ] x| i8] v E R L 4 7 44
Emprerar 4o vigilanciarin armar 0 1z 0 K 0 0 1 n 1 1 2 n 0 0 2 n 2| 0 0 10 Lx]
Cooperativar armadar 0 4 o 1 3 o = 1 0 0 1 k] 0 B 1 15 o = K] 1]
Tranrpartadorar e valaror 0 IR 5 E 0 1 1 z 1 =z z 0 E 0 4 E 1 Ly
Deparkamento derequridad 0 91 L] 4 20 0 g Z 11 E Z 5 0 K S 0 9 0 cn 11 TEk
Emprorar blindadorar 0 E 1 0 o o ) 0 o o ) 0 o o ) 0 o o 1 17
Emprerar arerorar 0 1 0 n 0 0 0 n 0 0 0 n 0 0 0 n 0 0 0 0 1d
Erzucls 4o capazitasidin 0 a o 7 5 I 0 z 5 1 z 0 7 s 0 7 o & 14 114
Emp. Arrendadorar de wehi zulor Blindador 0 0 1] i n 0 1] n n 0 1] n n 0 1] n n 0 1] 1] 1%
TOTAL NACIONAL 1] 17| 3| 79| 56| 2| 33| 13| 27| 43| 23| 29| 2| 21| 54| 6| 90 &| 61| Z16 1983
* SERY DE ¥IGILANCIA PRI¥YADA 020 92c| 0| 20| F2c) 0cc| 22| 12| P20 22| 12| 12| 02 12| 32| 02| 82| 02| 3| 1% 100
* TOTAL SERYICIOS 020 Boc| 02| 22| 220 02| 120 02| 120) 12| 120] 12| 2] 12| 22| 02| F=c) 02| 2| 6% 5T
Consultores, Azezores, Investigadores of  ve) o & 23 1] 18 1 12 i 1 of 1|\ 1 29 1| 28] 92 1002
Departamentos de capacitacian 1] i o o o o o @ (1] I of o af of of 0 0 2 1]
Inzcripoiones de registro 1] gl 0f 1. 3| of 4 0] 0 o 2 ol o & of Nn 0 % #H 509
TOTAL NACIONAL o 137 0| 67| 26| 1| 19 1 12| 19 1] &) oOf 1% 19| 0| 40| 1| 29| 125 1922
* SERY DE ¥IGILANCIA PRIYADA 02| 2| Ozc| #2220 02| T22| 02| 120) Az 02| 02| 020 12] 12| 0| F2| 0x) 22| 8 100z
* TOTAL SERYICIOS 02 d2c| 02| 22| T122) 02| 120 02| 022 02| 02| 02| 022 0ca| 12| 02| 122 02| 12| 4% 13

Fuente: Distribucion de los servicios de Vigilancia y Seguridad Privada, SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA. Tomado de internet:
www.supetrvigilancia.gov.co, 13 de octubre de 2009.
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En la informacion anterior encontramos que el departamento con mayor cantidad
de sedes principales de empresas de vigilancia armadas es Valle con 27,
empresas de vigilancia sin armas con siete, departamentos de seguridad con 101,
escuelas de capacitacion con nueve, consultores, asesores e investigadores con
82 y departamentos de capacitacion con dos; mientras Antioquia cuenta con la
mayor cantidad de sedes principales de empresas blindadoras con tres, empresas
asesoras con una e inscripciones de registro con 61; por otra parte Narifio y Valle
son las Unicas con una sede principal de transportadora de valores; Santander
por su parte cuenta con 11 sedes principales de cooperativas armadas y Atlantico
con una sede principal de empresas arrendadoras de vehiculos blindados.

Por otra parte el total a nivel nacional ratifica que el Valle es el departamento con
mayor cantidad de empresas de vigilancia armadas, transportadoras de valores,
departamentos de seguridad, escuelas de capacitacion, consultores, asesores e
investigadores, y departamentos de capacitacion, con 77,10, 101, 14, 82 y 2
empresas de esos tipos respectivamente.

Para el caso de la Regional Nororiente, a nivel Santander se tiene que existen 14
sedes principales de empresas de vigilancia armada, 1 de empresas de vigilancia
sin arma, 11 de cooperativas armadas, ninguna de transportadora de valores, 29
de departamentos de seguridad, ninguna de blindadoras ni empresas asesoras, 3
de escuelas de capacitacion, ninguna de empresas arrendadoras de vehiculos
blindados, 29 de asesores, consultares e investigadores, ninguna de
departamentos de capacitacién y 11 de inscripciones de registro. Mientras, que en
el total nacional encontramos que existen 19 agencias de empresas de vigilancia
armada, 1 agencia de empresa de vigilancia sin arma, 4 agencias de cooperativas
armadas, 4 agencias de transportadoras de valores y 4 agencias de escuelas de
capacitacion, todas estas adicionales a las sedes principales existentes, como se
muestra en las siguientes tablas:
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TABLA 11. DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA EN SANTANDER DE LAS
SEDES PRINCIPALES

INFORME DE SERVICIOS DE VIGILANCIA Y

SEGURIDAD PRIVADA DISTRIBUCION EN

SANTANDER DE LAS SEDES PRINCIPALES

SERVICIOS DE VIGILANCIA PRIVADA Ne°
Empresas de vigilancia armadas 14
Empresas de vigilancia sin armas 1
Cooperativas armadas 11
Transportadoras de valores 0
Departamento de seguridad 29
Empresas blindadoras 0
Empresas asesoras 0
Escuela de capacitacion 3
Emp. Arrendadoras de vehiculos blindados 0
TOTAL NACIONAL 58
% SERV DE VIGILANCIA PRIVADA 4%
% TOTAL SERVICIOS 2%
Consultores, Asesores, Investigadores 29
Departamentos de capacitacién 0
Inscripciones de registro 11
TOTAL NACIONAL 40
% SERV DE VIGILANCIA
PRIVADA 3%
% TOTAL SERVICIOS 1%

Fuente: Distribucién de los servicios de Vigilancia y Seguridad Privada, SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD PRIVADA. Tomado de internet: www.supervigilancia.gov.co, 13 de octubre de 2009.

49



TABLA 12. DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA TOTAL EN SANTANDER

INFORME DE SERVICIOS PE VIGILANCIA'Y SEGURIDAD
PRIVADA DISTRIBUCION TOTAL EN SANTANDER
SERVICIOS DE VIGILANCIA PRIVADA N°
Empresas de vigilancia armadas 33
Empresas de vigilancia sin armas 2
Cooperativas armadas 15
Transportadoras de valores 4
Departamento de seguridad 29
Empresas blindadoras 0
Empresas asesoras 0
Escuela de capacitacion 7
Emp. Arrendadoras de vehiculos blindados 0
TOTAL NACIONAL 90
% SERV DE VIGILANCIA PRIVADA 5%
% TOTAL SERVICIOS 3%
Consultores, Asesores, Investigadores 29
Departamentos de capacitacion 0
Inscripciones de registro 11
TOTAL NACIONAL 40
% SERV DE VIGILANCIA PRIVADA 3%
% TOTAL SERVICIOS 1%

Fuente: Distribucién de los servicios de Vigilancia y Seguridad Privada, SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD PRIVADA. Tomado de internet: www.supervigilancia.gov.co, 13 de octubre de 2009.

En conclusion se tiene que el mercado es bastante amplio, Santander es un
departamento con un crecimiento industrial® y residencial prometedor’, sectores
gue son clientes principales para los servicios de Vigilancia y Seguridad Privada.

® PLAN DE DESARROLLO 2008- 2011 “SANTANDER INCLUYENTE". Alcaldia de Bucaramanga. Tomado de internet: http:
www.santander.gov.co/pdds/plandes.php?v=819c08. Tomado en octubre de 2009.

" PLAN DE DESARROLLO PARA SACAR A SANTANDER DE SU RETRAIMIENTO. Horacio Serpa. Tomado de internet:
http: www.vanguardia.com/Santander/quanenta/23313-plan-de-desarrollo-para-sacar-a-santander-de-su-retraimiento-serpa.
Tomado en octubre de 2009.
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Ademas de que se estan generando oportunidades de inversion que favorece
notablemente al sector, porque si los demas sectores econdmicos crecen, el
sector de Vigilancia y Seguridad Privada tendra mayor cantidad de clientes
potenciales a los cuales llegar.

8.4.2. SERVICIOS Y PRODUCTOS SUSTITUTOS

Como es bien sabido, los servicios de vigilancia y seguridad privada han avanzado
en cuanto a la calidad del servicio y sobre todo en la adquisicion de nuevas
tecnologias para la prestacion del mismo.

Por ello en el mercado se encuentran muchas opciones desarrolladas
tecnolégicamente que le permiten al usuario:

Reducir pérdidas de inventario

Detectar vandalismo y robo

Controlar el acceso a determinadas areas
Monitorear la actividad en el exterior de su negocio
Proveer un ambiente seguro para sus clientes
Protegerse contra demandas legales

Todas esas como funcionalidades de la vigilancia, pero a su vez para que todo
eso se cumpla a cabalidad es necesario contar con una serie de elementos como:

TABLA 13. ELEMENTOS PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

VIGILANCIA FISICA VIGILANCIA ELECTRONICA
Recurso humano: Recurso humano:
El personal capacitado Técnico u ingeniero
Personal capacitado para intervenir en caso de
Elementos de proteccion: siniestro
Uniforme Elementos tecnolégicos:
Arma (si el servicio lo requiere) | Barreras
Chaleco antibalas Seguridad perimetral
Canino (si el servicio lo
requiere) Puertas mecanicas
Corredizas
Puertas levadizas
Carpinteria metélica
Portones y cortinas metdlicas
Cémaras:
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*Profesionales
*Infrarrojas
*Mini domos
*Qcultas

Ciber domos
Pc-cards

Dvrs
Detectores:
*Garret

*Super scanner

Control de acceso:
*Controladores expansibles (teclados de
acceso)

*Sencillos
*Control de horarios y asistencias
*Control de acceso huella
*Sensores
*Concertina
*Botones de panico

Fuente: Elaboracion Propia.

Recursos que son solicitados por el cliente dependiendo de sus necesidades, las
cuales se identifican cuando se hace el estudio de seguridad para instalar el
sistema.

Comercialmente existe gran variedad de elementos con un sin nimero de
caracteristicas especificas, como lo son los productos personalizados y ello hace
que sea mucho mas facil para el usuario encontrar lo que requiere.

En cuanto a los sustitutos se tiene para el caso de los servicios de Vigilancia
Fisica y Vigilancia Electrénica que el uno es sustituto del otro, pero como se
mencionaba anteriormente para el Sector de Vigilancia y Seguridad Privada los
principales productos que se utilizan en la prestacion del servicio son los
tecnologicos los cuales varian segun las funciones que cumplan y el cubrimiento
de area del mismo.
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9. IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS

9.1. MEJORAS PROPUESTAS

A partir de los de los hallazgos encontrados en los formatos de evaluacion de
satisfaccion del cliente, las visitas al cliente y las quejas o reclamos hechas por los
mismos de los afios 2006, 2007, 2008 y 2009, se demostré6 que en la Regional
Nororiente la mayoria de inconvenientes se presentan por la mala comunicacion
gue existe entre las areas y la falta de canalizacion de la informacién dada por los
clientes, ademas de que a pesar de que existen unos procesos establecidos por el
Sistema de Gestion Integral, el personal no los utiliza, razén por la cual la mayor
parte de los documentos o registros se encuentran mal diligenciados y
subutilizados.

Por otra parte, como es sabido la gestion comercial no son de resultado inmediato,
siempre son a mediano y largo plazo, por lo que implica inversion de tiempo y
materiales que faciliten la toma de decision del cliente; en este momento, el Area
Comercial no cuenta con las herramientas necesarias para ello y tampoco tiene un
plan de mercadeo establecido que mantenga y atraiga los clientes.

Para ello se propuso:

e Principalmente categorizar los clientes segun el monto de facturacion que
tengan para poder establecer las estrategias para cada grupo.

e Segun la categorizacion de clientes ofrecerles incentivos como: Lapiceros,
calendarios, agendas, almanaques, organizadores, portalapices o cualquier
otro objeto que pueda llevar la imagen corporativa y sea de utilidad para el
cliente.

e Realizar el debido seguimiento al servicio prestado por medio de la
programacion de la visita al cliente establecida por el SGI.

e Realizar seguimiento a la programacién de los mantenimientos preventivos
y correctivos del servicio de vigilancia electronica.

e Organizar la informacion que se genera dentro de las oficinas y la recibida,
de la manera como lo establece el SGI.
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Analizar de manera adecuada la informacién captada por medio de los
formatos establecidos por el SGI, para sacar conclusiones de su area de
impacto y lo que genera.

Crear un programa de ventas en donde se establezcan las estrategias a
utilizar segun el cliente y el servicio que se esté ofreciendo.

Adaptar las ventajas competitivas dadas por la corporativa, segun las
herramientas existentes en la regional y a fin de que se le cumpla al cliente
a cabalidad con sus expectativas.

9.2. PROPUESTAS IMPLEMENTADAS

De las mejoras propuestas y teniendo en cuenta el diagndstico de la compafiia, se
llevaron a cabo las siguientes actividades:

Principalmente categorizar los clientes segun el monto de facturacién que
tengan para poder establecer las estrategias para cada grupo.

De esta propuesta, lo que se hizo fue tomar el listado de clientes actuales y segun
el monto de facturacion se categorizaron en tres grupos: Premium, médium y
slight, donde la categoria Premium es la mas alta (Ver Anexo5).

Segun la categorizacion de clientes ofrecerles incentivos como: Lapiceros,
calendarios, agendas, almanaques, organizadores, portalapices o cualquier
otro objeto que pueda llevar la imagen corporativa y sea de utilidad para el
cliente.

Realizar el debido seguimiento al servicio prestado por medio de la
programacion de la visita al cliente establecida por el SGI.
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Para ello, se dispuso que se realizara una programacion de la visita al cliente, la
cual fue realizada por Laura Marcela Santos, estudiante de Ingenieria Industrial de
ultimo semestre de la Universidad Pontificia Bolivariana, también practicante del
Area Comercial en VIMARCO LTDA.

e Analizar de manera adecuada la informaciéon captada por medio de los
formatos establecidos por el SGI, para sacar conclusiones de su area de
impacto y lo que genera.

En ésta parte, solo se trabajo con la informacién recopilada para el Area
Comercial, en la parte de Satisfaccion del Cliente, pero es conveniente que se
haga el andlisis de la informacién en todas las &reas de la empresa a fin de
obtener mejores resultados y identificar los problemas que se puedan estar
presentado y asi poder hallar la mejor solucién a estos.

9.3. EVALUACION DE LOS RESULTADOS

De los resultados obtenidos anteriormente, la forma mas adecuada de evaluar si
su impacto fue positivo o negativo para la empresa, es de acuerdo a:

e Los indicadores de gestion
¢ Resultados obtenidos de los procesos mencionados

En el primero, los indicadores de gestion del area comercial son los que
cuantifican en la parte de la investigacion de mercados Yy el analisis de la
competencia, puesto que de lo obtenido en el analisis se pudo proceder a tomar
ciertas decisiones que permitieron que los indicadores aumentaran, al igual que la
facturacion.

Los indicadores tomados en cuenta fueron:

Cotizaciones presentadas Vs. Negocios ganados del Servicio de Monitoreo
Cotizaciones presentadas Vs. Negocios ganados del Servicio de Vigilancia
Fisica.

Consolidado de Evaluacion de Satisfaccion del Cliente.

Dichos indicadores tienen un periodo de evaluacion de tres meses, por lo cual la

informacion aca consignada solo esta hasta el tercer trimestre, debido a que cada
mes que se genera informacién de cualquier departamento, su consigna en el

55



sistema se demora cierto periodo de tiempo y su aprobacion otros dias, por lo que
los resultados obtenidos por las propuestas implementadas se veran en mayor
proporcion en los resultados obtenidos a diciembre de 2009 y en el siguiente afio.

56



10. CONCLUSIONES

v La empresa cuenta con una gran cantidad de datos disponibles del
mercado, con lo cual se logré realizar la base de datos de los clientes
potenciales en el sector comercial de Santander, pero su actualizacion y
mantenimiento dependen del uso que le den a la misma y de la toma de
conciencia en cuanto a su utilizacion.

v" En la elaboracion de las propuestas comerciales, no se estaban teniendo en
cuenta ciertos parametros de presentacion y se enviaban las propuestas sin
saber qué tipo de cliente era el solicitante, puesto que en muchos de los
casos los clientes no tienen la capacidad financiera para adquirir el servicio
y ello influye en gastos para la compainiia.

v" Por medio de la evaluacion de satisfaccion del cliente se pudo realizar un
andlisis completo acerca de las observaciones en cuanto a la prestacion del
servicio, lo cual sirvio para establecer que aspectos se debian mejorar.

v' El andlisis de la competencia y la investigacion de mercados permitié que la
empresa se comparara actualmente con sus principales competidores,
ademas de verificar el estado de los servicios que se prestan, junto con el
estudio de la evaluacion de satisfaccion del cliente se logré encontrar
algunas de las fallas que se estaban presentando y con ello proponer
algunas mejoras.

En consecuencia al trabajo realizado, se evidencié que el sector de Vigilancia y
Seguridad Privada, tiene un amplio campo de accion en el departamento de
Santander, por lo que se hace necesario que se realice un buen plan de marketing
gue le permita a la empresa llegar a los clientes.

Por otra parte, para poder cumplir eficazmente con lo anterior, es necesario que
VIMARCO LTDA., en primera instancia organice sus procesos, establezca
prioridades y mejora la interrelaciéon entre departamentos, ya que la mayoria de las
dificultades que se presentan son debido a ello. Como es bien sabido, la empresa
apenas esta en periodo de introduccién, por lo cual su labor es mucho mas ardua
en cuanto a mercadeo y atencion al cliente.

El potencial de los trabajadores de VIMARCO LTDA., las garantias que se le dan

al trabajador y la atencion por parte de los altos mandos, hacen de ésta una
excelente compaiiia, pero todo eso es necesario utilizarlo de manera adecuada,
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de tal forma que no solo se satisfaga al cliente, sino que también el ambiente
laboral sea el mas apropiado, para que los procesos se cumplan como debe ser.
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11. RECOMENDACIONES

Lo mas importante esta en aceptar las propuestas dadas, ya que es una vision de
la empresa desde un punto neutral, en vista de que en ocasiones desde el mismo
entorno no se observa realmente lo que puede estar sucediendo.

Por otra parte, es necesario que establezcan parametros de funcionamiento para
la fuerza de ventas, dentro de los cuales se aclare la atencion al cliente, la
presentacion de propuestas comerciales, la informacion que se le da al cliente y la
gue no, los beneficios que se pueden dar y por ultimo los tiempos de entrega e
instalacion de los servicios, para que todo esté lo suficientemente claro para
ambas partes y no se presenten inconvenientes.

Finalmente, como se menciond dentro de las propuestas a implementar, el analisis
de la informacion que se obtiene con el SGI, es de suma importancia, ya que
precisamente el objetivo principal de un Sistema de Gestibn es la toma de
decisiones en la Gerencia frente a asuntos y puntos vitales de la compaiiia.
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