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RESUMEN

Este estudio examina como la percepcion de seguridad incide en el comportamiento de los
clientes que frecuentan bares, discotecas y restaurantes en la ciudad de Guadalajara de Buga,
un sector clave dentro de la economia urbana. En particular, se abordaron tres aspectos
fundamentales del comportamiento del consumidor: su disposicion a realizar compras, su

grado de satisfaccion con los establecimientos y la posibilidad de que los recomiende a otros.

Con base en una metodologia cuantitativa, se aplicaron encuestas a visitantes de estos
espacios, y los datos recopilados fueron procesados mediante modelos de ecuaciones
estructurales (PLS-SEM), lo cual permiti6 identificar relaciones significativas entre las

variables estudiadas.

Los resultados ponen en evidencia que la sensacion de seguridad no es solo un componente
ambiental, sino un factor determinante en la experiencia del consumidor, capaz de influir en
la fidelidad hacia el establecimiento, su imagen ante el publico y su sostenibilidad en el
tiempo. Asimismo, este trabajo ofrece herramientas utiles tanto para la administracion de
negocios como para la formulacion de estrategias locales de seguridad y desarrollo
econdmico, sugiriendo acciones concretas para fortalecer la confianza del cliente y optimizar

su experiencia en espacios nocturnos.

ABSTRACT

This research explores how the perception of safety influences customer behavior in nightlife
venues such as bars, nightclubs, and restaurants in the city of Guadalajara de Buga, a sector
that plays a significant role in the local economy. The study focuses on three key consumer
responses: purchase intention, satisfaction with the venue, and willingness to recommend it to

others.



Using a quantitative approach, surveys were conducted with patrons of these establishments.
The collected data was analyzed through structural equation modeling (PLS-SEM), allowing

the identification of statistically significant relationships among the studied variables.

The findings reveal that perceived safety is not merely an external factor but a decisive
element in shaping the customer experience. It contributes directly to consumer trust, brand
loyalty, and the long-term viability of the business. Furthermore, the research offers practical
insights for managers and local authorities, proposing measures that can enhance safety

perception and strengthen the appeal of nightlife venues within the urban landscape.

PALABRAS CLAVES

Percepcion de seguridad, Intencion de compra, Satisfaccion del cliente, Establecimientos

nocturnos, Mercadeo, Comportamiento del consumidor.

KEYWORDS

Safety Perception, Purchase Intention, Customer Satisfaction, Nightlife Establishments,

Marketing, Consumer Behavior.



INTRODUCCION

En las ultimas décadas, la percepcion de seguridad ha cobrado una importancia creciente
dentro del estudio del comportamiento del consumidor, especialmente en contextos donde el
entorno fisico y social influye directamente en la experiencia del usuario. La relacion entre
sentirse seguro y decidir consumir en un determinado espacio ha sido ampliamente
documentada en sectores como el turismo, el comercio minorista y el transporte; sin
embargo, este vinculo ha sido menos explorado en escenarios particulares como los
establecimientos nocturnos, los cuales representan una parte significativa de la economia
local y del dinamismo urbano, especialmente en ciudades intermedias como Guadalajara de

Buga.

En este contexto, la presente investigacion se propuso analizar el efecto de la percepcion de
seguridad en el comportamiento del consumidor, especificamente en relacion con tres
dimensiones clave: la intencién de compra, la satisfaccion con el establecimiento y la
intencién de recomendarlo. Estos componentes son seleccionados por su relevancia para la
sostenibilidad y la competitividad de negocios nocturnos, pues estos enfrentan desafios
unicos debido a su horario de operacion, la afluencia de publico y su exposicion a factores de

riesgo urbanos.

La ciudad de Guadalajara de Buga es conocida por su vida nocturna activa, cuenta con una
amplia oferta de bares, discotecas y restaurantes que constituyen un sector econdémico
fundamental. Sin embargo, como ocurre en muchas otras ciudades del pais, estos
establecimientos operan en un entorno en donde la percepcion de seguridad puede afectar
directamente las decisiones del consumidor. Es por eso que entender como los clientes

perciben la seguridad en estos espacios y como dicha percepcion incide en su



comportamiento, resulta clave, no solo para el desarrollo del sector, sino también para la

planificacion urbana, la seguridad ciudadana y el fortalecimiento del tejido empresarial.

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente, el presente estudio se estructurd en torno a
tres objetivos especificos. En primer lugar, se explor6 la produccion cientifica mas relevante
sobre percepcion de seguridad y su relacion con el comportamiento del consumidor, con el
fin de identificar los principales enfoques tedricos y metodologicos en este campo. En
segundo lugar, se determind la percepcion que tienen los consumidores sobre la seguridad en
los establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga, considerando tanto factores
ambientales como organizacionales por medio de una encuesta realizada a 400 personas que
se encontraban en establecimientos nocturnos de la ciudad. Por ultimo, se examiné el efecto
estadistico de esta percepcion sobre la intencion de compra, la satisfaccion y la
recomendacion del establecimiento, utilizando para ello modelos de ecuaciones estructurales

(PLS-SEM) que permitieron establecer relaciones significativas entre las variables.

Por lo tanto, los hallazgos de esta investigacion evidencian que la seguridad percibida no es
un factor aislado, sino una condicion estratégica esencial que condiciona de manera directa la
experiencia del cliente y su vinculo con el establecimiento. Desde esta perspectiva, la
seguridad debe ser entendida, no inicamente como una obligacién normativa o un elemento
externo, sino como una herramienta de gestion empresarial que puede potenciar la lealtad del
consumidor, mejorar la reputacion del negocio y contribuir al crecimiento del sector nocturno

en su conjunto.

Es asi como este trabajo, no solo ofrece un diagnostico detallado de la situacion actual, sino
que también plantea lineas de investigacion futuras que invitan a continuar fortaleciendo la
relacion entre percepcion de seguridad y comportamiento del consumidor. De este modo, se

espera que los resultados aqui presentados sirvan como insumo para la toma de decisiones



por parte de empresarios, autoridades locales y académicos interesados en el desarrollo

sostenible del sector de entretenimiento nocturno en la ciudad de Guadalajara de Buga.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La percepcion de la seguridad juega un rol fundamental en el éxito empresarial, sobre todo
para los que operan en horario nocturno. Este concepto hace referencia a la sensacion de
bienestar y proteccion que los clientes experimentan al estar en un establecimiento, es decir,
no solo se entiende como las medidas de seguridad visibles sino en como los clientes las
interpretan y se sienten en el entorno respecto a su seguridad personal. En negocios nocturnos
como restaurantes, bares y discotecas, que operan hasta altas horas de la noche, esta
percepcion cobra aun mas importancia debido a factores como el consumo de alcohol, zonas
mal iluminadas, la presencia de multitudes y el exceso de ruido. De acuerdo con Cachay
Yactayo et al. (2023), al analizar el comportamiento del consumidor y los factores que
influyen en sus decisiones, el riesgo percibido se destaca como un factor de gran importancia

en el consumo actual, especialmente en el sector de servicios.

Existe una relacion directa entre la percepcion de seguridad y el triunfo de los
establecimientos nocturnos, debido a que si los clientes se sienten protegidos en un
establecimiento hay mayor posibilidad de que se queden mas tiempo, en el lugar, los
frecuentan con regularidad y los recomienden, provocando un crecimiento del publico, mayor
cantidad de ventas y notoriedad para el negocio. Por otro lado, si existe un ambiente
peligroso o inseguro, esto puede ahuyentar a los clientes, el publico optara por buscar otro
lugar, lo que conllevaria a una disminucion de ventas o incluso podria llevar a el cierre el

negocio en casos extremos (Cachay Yactayo et al., 2023).

En Colombia, el tema de la seguridad es particularmente sensible, de hecho, el pais ha
enfrentado desafios como el narcotrafico, los grupos armados y la delincuencia comun, lo que

ha impactado la percepcion de seguridad en diversas regiones del pais y, a pesar de que han



existido mejoras en los Ultimos afios, esto no quiere decir que no existan ciudadanos y
extranjeros que sientan inseguridad, lo que influye en su decision de salir en la noche o visitar
ciertos lugares, debido a que el temor de ser victima de un delito los persuade, disminuyendo
asi los clientes potenciales de los establecimientos nocturnos (Ownby, 2024): (Revista

Semana, 2021).

De acuerdo con el DANE (2023), en Colombia, el 3,2% de las personas de 15 afios o mas
reportaron haber sido victimas de hurto al menos una vez en 2021, siendo la mayoria
pertenecientes a un rango de edad de entre 25 y 54 afios, representando un 62,6% del total de
los encuestados. Ademas, el 20,9% de estas personas dijo ser duefia de al menos un vehiculo,
y de estas, el 2,8% reportd que su vehiculo fue robado. No esta demads agregar que el 27,3%
de estos robos ocurrieron entre las 6 de la tarde y la media noche y el 12,4% ocurrieron entre
la medianoche y las 6 de la mafiana. Asimismo, el 0,5% estuvo involucrado en peleas fisicas,
mayormente entre las 6 p.m. y la medianoche representando el 43,0% de los casos (DANE,

2023).

En cuanto a la percepcion de seguridad, el DANE (2023), afirma que en 2022, se pregunto6 a
las personas si se sentian seguras o inseguras en su ciudad o municipio. A nivel nacional, el
52,9% de las personas de 15 afios o mas dijo sentirse insegura en su lugar de residencia.
Comparado con 2020, hubo un aumento en la sensacion de inseguridad de 8,9 puntos

porcentuales a nivel nacional.

Por lo tanto, se puede decir que, con base en la informacién proporcionada por el DANE, la
percepcion de inseguridad en Colombia ha aumentado. En 2022, el 52,9% de las personas de

15 afios 0 mas reportaron sentirse inseguras en su ciudad o municipio, lo que representa un



incremento notable en comparacion con 2020, cuando la sensacion de inseguridad era menor.
Este aumento en la percepcion de inseguridad sugiere una preocupacion creciente entre la
poblacién respecto a su seguridad en el entorno, lo que podria influir negativamente en la
decision de las personas de salir a visitar establecimientos nocturnos como restaurantes, bares
y discotecas, ya que el temor a ser victima de un delito puede disuadir a potenciales clientes

de frecuentar estos lugares (Revista Semana, 2023).

Asi mismo, la ciudad de Guadalajara de Buga, Valle del Cauca especificamente, permite a las
autoras del presente proyecto analizar esta percepcion de seguridad en establecimientos
nocturnos, pues esta ciudad al ser conocida por su recurrente turismo religioso por poseer la
Basilica del Senor de los Milagros, ha tenido una imagen considerada tradicionalmente
tranquila, dando la sensacion de ser una ciudad apacible y acogedora. Ahora bien, en los
ultimos afios, Guadalajara de Buga ha experimentado un aumento en la inseguridad, lo que
supone un reto para los negocios locales, especialmente a aquellos que operan de noche

(Davila, 2024).

En ese sentido, datos recientes evidencian la gravedad del problema. Segun el Informe de
Criminalidad y Poblacion Privada de Libertad del Ministerio de Justicia y la Policia Nacional
(2024), durante el primer trimestre del afio Guadalajara de Buga registré 29 homicidios, con
una tasa de 21,7 por cada 100.000 habitantes, ademds de 131 hurtos a personas, lo que
equivale a una tasa de 98,0 por cada 100.000 habitantes. A esto se suma que, entre 2023 y
2024, los homicidios pasaron de 78 a 85 casos, reflejando un preocupante aumento en los
niveles de violencia. Incluso en enero de 2025 se reportaron dos masacres en el barrio Alto
Bonito, lo que profundiza la percepcioén de inseguridad en la ciudadania (El Tiempo, 2025;

Policia Nacional de Colombia, 2024).



Este cambio en la situacion de seguridad de la ciudad ofrece una importante oportunidad para
desarrollar un estudio que explore cémo las estrategias de seguridad aplicadas en bares,
restaurantes y discotecas de Guadalajara de Buga influyen en la percepcion de seguridad de
los clientes, y como esta percepcion afecta su intencion de visitar estos lugares. Segin
Chaverra (2021), la percepcion de seguridad juega un papel fundamental en la decision de las
personas a la hora de asistir a establecimientos nocturnos, en Guadalajara de Buga factores
recientes han afectado significativamente la confianza de los ciudadanos, haciendo que la
seguridad se convierta en una preocupacion central para la comunidad local.

Es por esto, que este trabajo de grado busca proporcionar informacion valiosa para los duefios
y gerentes de establecimientos nocturnos en Guadalajara de Buga, ayudéndolos a
implementar estrategias mas efectivas para mejorar la percepcion de seguridad y atraer a mas
clientes. Ademas, este andlisis podria tener un impacto positivo en el desarrollo econdmico y
turistico de la ciudad, fortaleciendo su oferta nocturna junto con su ya consolidado atractivo
religioso.

Segin The Fork (2018), para garantizar la seguridad y generar confianza en los clientes de un
establecimiento, es crucial implementar varias estrategias, entre ellas se encuentran designar
a una persona encargada de la seguridad, establecer protocolos claros para incidentes,
controlar la entrada con derecho de admision, instalar alarmas y camaras de vigilancia;
ademas de separar adecuadamente las mesas y asegurar una buena iluminacidén en espacios
abiertos. Mantener comunicacidén con vecinos y la policia también es esencial; una atencioén
profesional a los clientes afectados refuerza la prioridad de la seguridad, mejorando la

experiencia general.

La metodologia de la investigacion incluiria una encuesta a los clientes de establecimientos

nocturnos en la ciudad de Guadalajara de Buga para identificar las diferencias en la



percepcion de seguridad y su impacto en la intencidon de compra, la satisfaccion con el

establecimiento y la intencion de recomendar el establecimiento.

Los resultados no solo beneficiaran a los negocios individuales, sino que también pueden ser
utiles para las autoridades locales al momento de formular politicas que promuevan un
ambiente nocturno mas seguro y atractivo en Guadalajara de Buga. Las conclusiones del
estudio podrian aplicarse a otras ciudades colombianas que enfrenten retos similares en

cuanto a seguridad y economia nocturna.

En conclusion, esta investigacion sobre la influencia de la seguridad percibida en la intencion
de compra, la satisfaccion con el establecimiento y la intencion de recomendar el
establecimiento en negocios nocturnos de Guadalajara de Buga representa una excelente
oportunidad para contribuir al conocimiento en administracion de empresas. Al estudiar la
interaccion entre seguridad, percepcion de los clientes y éxito empresarial, este trabajo podria
generar informacion crucial para el crecimiento sostenible del sector de entretenimiento

nocturno en Buga y en otras ciudades de Colombia.



JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Justificacion Académica

La presente investigacion acerca de la percepcion de seguridad en los establecimientos
nocturnos de Guadalajara de Buga es importante desde la perspectiva académica gracias a su
contribucion al conocimiento en el entorno del marketing y la administracion de empresas.
Esta investigaciéon permitira examinar como las medidas de seguridad influyen en la
intencion de visita a bares, restaurantes y discotecas teniendo en cuenta tanto las medidas de
seguridad visibles como las que son interpretadas por los clientes. Este estudio aporta a llenar
vacios existentes en la literatura sobre la percepcion de seguridad en establecimientos
nocturnos en ambientes geograficos especificos como Guadalajara de Buga. También,
contribuira informacion importante que ampliard la comprension del impacto de la seguridad

en el éxito empresarial nocturno.

Justificacion Gerencial

Desde una perspectiva gerencial, este estudio es de gran importancia para los propietarios y
administradores de establecimientos nocturnos en Guadalajara de Buga, pues la investigacion
proporcionara una evaluacion detallada de cémo las diferentes estrategias de seguridad
utilizadas en los establecimientos nocturnos de la ciudad, afectan la percepcion de seguridad
de los clientes y, por ende, la intencion de compra, la satisfaccion con el establecimiento y la
intencion de recomendar el establecimiento. Los resultados del estudio ofreceran
recomendaciones practicas para mejorar las medidas de seguridad y atraer a mas clientes, lo
cual puede traducirse en un aumento en las ventas y una mayor notoriedad para los negocios.
Ademas, los hallazgos podrian servir como guia para que los altos mandos de los
establecimientos nocturnos formulen politicas en sus empresas que promuevan un ambiente

nocturno mas seguro y atractivo.



Justificacion Personal

La investigacion de este trabajo ofrece beneficios personales significativos para las autoras
del mismo; ya que, representa un aporte significativo a su desarrollo académico y formativo,
en tanto que fortalece sus competencias investigativas y abre la posibilidad de vinculacion a
espacios de investigacion institucional. Ademas, el estudio adquiere relevancia practica al
proporcionar elementos aplicables a contextos reales del sector de establecimientos
nocturnos, lo que permite articular el conocimiento académico con escenarios de aplicacion
concreta. Asimismo, el interés de las investigadoras por participar en el presente proyecto se
fundamenta en su afinidad con el campo de marketing, area en la que buscan profundizar sus

conocimientos y consolidar su perfil profesional.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Pregunta General

(Como influye la percepcion de seguridad en el comportamiento del consumidor respecto a

establecimientos nocturnos de la ciudad de Guadalajara de Buga?

Preguntas especificas

1. (Cuadl es el estado del conocimiento sobre la percepcion de seguridad y su relacion
con el comportamiento del consumidor en la literatura cientifica?

2. (Cuadl es la percepcion de seguridad que tienen los consumidores al visitar los
establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga?

3. (Cuadl es el efecto de la percepcion de seguridad en la intencidén de compra, la

satisfaccion con el establecimiento y la intencidon de recomendar el establecimiento?



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General
Determinar como la percepcion de seguridad influye en el comportamiento del consumidor

respecto a establecimientos nocturnos de la ciudad de Guadalajara de Buga.

Objetivos Especificos
1. Explorar el campo de conocimiento sobre percepcion de seguridad y su relacién con el

comportamiento del consumidor en la literatura cientifica.

2. Determinar la percepcion de seguridad que tienen los consumidores al visitar

establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga.

3. Examinar el efecto de la percepcion de seguridad en la intencion de compra, la satisfaccion

con el establecimiento y la intencion de recomendar el establecimiento de los clientes.



MARCO TEORICO

Comprender el comportamiento de los consumidores en entornos nocturnos, como los de
Guadalajara de Buga, exige una comprension profunda de como influyen factores como la
percepcion de seguridad en sus decisiones de compra, es por esto, diversos enfoques teoricos
permiten entender este fendmeno desde distintas perspectivas. Una de las primeras teorias
relevantes es la de la percepcion del riesgo fue propuesta por Bauer (1960), en donde el autor
plantea que los consumidores no siempre toman decisiones de forma completamente racional,
sino que, antes de comprar, consideran distintos riesgos que podrian estar implicados. En el
contexto especifico de los establecimientos nocturnos, dichos riesgos no se limitan al
producto o servicio ofertado por la empresa, sino que también se relacionan con el entorno
fisico y social de la misma, pues la posibilidad de ser victima de un robo o enfrentarse a una
situacion violenta puede hacer que una persona decida no visitar un determinado lugar, sin
importar si este ofrece bienes o servicios de alta calidad. Es por esto que el riesgo percibido
actia como un filtro invisible que determina si el consumidor se siente comodo o no en un
espacio comercial. En algunos casos, este riesgo puede ser tan fuerte que anula cualquier otra

ventaja que tenga el establecimiento.

En relacion con lo anterior, resulta muy ttil considerar la teoria de los lugares defendibles
desarrollada por Oscar Newman en los afios setenta, esta teoria destaca como el disefio del
entorno urbano y arquitectonico en la construccion puede influir directamente en la
percepcion de seguridad de las personas (Newman, 1972). De acuerdo con este autor, los
lugares que estan bien iluminados, claramente delimitados y con mecanismos visibles de
vigilancia, ya sea por parte de las autoridades o por otros ciudadanos, suelen transmitir una
mayor sensacion de control y proteccion. En los establecimientos nocturnos, esta teoria cobra

especial relevancia, ya que los clientes tienden a fijarse en detalles como la iluminacion



exterior, la visibilidad de las entradas y la presencia de personal que pueda reaccionar ante
una emergencia. Cuando estos elementos no estdn presentes o no funcionan bien, el lugar
puede parecer mas peligroso de lo que realmente es, y esto afecta directamente la intencion

de los clientes de permanecer en €l o gastar dinero.

También es necesario tener en cuenta el concepto de valor percibido, que fue desarrollado por
Zeithaml (1988), su teoria se basa en la idea de que los consumidores evaltian constantemente
qué tanto valor obtienen a cambio de lo que estan pagando, y dentro de esa evaluacion entran
tanto los factores tangibles como intangibles. La seguridad, aunque no sea un producto
visible o medible directamente, forma parte importante de esa percepcion de valor,
especialmente cuando se trata de salir de noche. Si una persona siente que su integridad fisica
esta en riesgo, es probable que disminuya el valor que le asigna a la experiencia de compra,
incluso si el producto es bueno o el precio es atractivo. Por otro lado, si el cliente siente que
el lugar le ofrece tranquilidad y proteccion, entonces esa percepcion positiva puede aumentar

su disposicion a gastar mas o a volver en otra ocasion.

Otra teoria clave que ayuda a comprender la importancia del entorno en la percepcion de
seguridad es la teoria de la ventana rota, de Wilson y Kelling (1982). Esta teoria sostiene que
los signos de deterioro o abandono en un espacio publico, como basura, vidrios rotos o
paredes rayadas, no solo hacen que el lugar se vea mal, sino que generan en las personas una
sensacion de inseguridad. En el caso de los establecimientos nocturnos, si un local esta mal
mantenido, con problemas de limpieza, infraestructura dafiada o escasa iluminacion, el cliente
puede asociar ese descuido con falta de control, lo que reduce la confianza en el lugar. Por el
contrario, un establecimiento limpio, ordenado y bien cuidado transmite un mensaje de
seguridad y profesionalismo, lo cual aumenta las posibilidades de que el cliente se sienta

comodo, permanezca mas tiempo y consuma mas.



Todo esto se conecta con la teoria de la experiencia del cliente, planteada por Schmitt (1999),
la cual explica que la percepcion del consumidor sobre un servicio va mucho mas alla de lo
que recibe materialmente. Segun esta teoria, las emociones, sensaciones, pensamientos y
reacciones que se generan durante la experiencia influyen significativamente en el
comportamiento del cliente. En los espacios nocturnos, donde las personas estan expuestas a
distintos estimulos y posibles riesgos, la sensacion de seguridad se convierte en un factor
emocional muy fuerte. Una experiencia positiva, en la que el cliente se siente protegido, bien
atendido y tranquilo, tiene mas probabilidades de terminar en una compra o una futura
recomendacion. En cambio, una experiencia negativa relacionada con el miedo o la

incomodidad puede arruinar por completo la intencion de volver.

En este mismo sentido, el modelo de calidad del servicio desarrollado por Parasuraman et al.
(1985), resalta la importancia de la seguridad como una de las cinco dimensiones esenciales
para que los consumidores perciban un servicio como satisfactorio. De acuerdo con este
modelo, no basta con que el servicio sea eficiente o que el producto sea bueno; también es
necesario que el cliente sienta que puede confiar en el personal y en el entorno donde se
encuentra. En los establecimientos nocturnos, esto implica que se deben implementar
medidas claras de seguridad, como la presencia de vigilancia, protocolos visibles ante
emergencias y personal capacitado para actuar en caso de cualquier incidente. Todo esto
ayuda a que el cliente se sienta mas seguro y, por lo tanto, mas dispuesto a realizar compras o

a permanecer en el lugar.

Otro enfoque que complementa esta mirada es la teoria del ambiente de servicios de Bitner
(1992), en donde sefiala que el entorno fisico y social en el que se desarrolla una experiencia
de consumo influye notablemente en el comportamiento del cliente. Elementos como la

musica, la iluminacidn, los olores, la limpieza, la decoracidon y hasta el comportamiento del



personal pueden generar sensaciones de agrado o incomodidad. Si estos elementos estdn bien
integrados y generan una sensacion de seguridad, el cliente probablemente se sentird
motivado a consumir. Sin embargo, si el ambiente le genera desconfianza o estrés, es mas
probable que abandone el lugar rdpidamente, sin comprar o sin intencion de regresar. Esta
teoria es especialmente util para entender como los detalles del entorno fisico pueden afectar

profundamente la percepcion de seguridad, incluso sin que haya una amenaza real presente.

Finalmente, la teoria de la disonancia cognitiva formulada por Festinger (1957), ofrece una
perspectiva interesante para comprender las reacciones de los consumidores cuando tienen
una discrepancia entre sus expectativas y la experiencia real. En concordancia con el estudio,
los individuos tienden a buscar coherencia entre la expectativa y la realidad, si un cliente
llega a un establecimiento esperando sentirse tranquilo y comodo, pero por el contrario se
encuentra con un entorno en caos, mal iluminado e inseguro, esto lo lleva a desconfiar del
lugar, sentirse incomodo e incluso pueda que decida irse y evitar futuras visitas. Por el
contrario, si el lugar cumple o supera sus expectativas de seguridad, se fortalece la confianza
y se incrementan las posibilidades de que el cliente regrese o recomiende el sitio a otras
personas. Esto demuestra que no solo es importante ofrecer seguridad real, sino también

asegurarse de que los clientes la perciban y la vivan como parte integral de su experiencia.

Por lo anterior, se puede concluir que todas estas teorias permiten construir una vision
integral sobre como la percepcion de seguridad incide directamente en el comportamiento del
consumidor en espacios nocturnos. No basta con tener buenos productos o precios atractivos;
es fundamental crear ambientes seguros y experiencias positivas que refuercen la confianza

del cliente y fomenten su fidelizacion.



MARCO CONCEPTUAL

1. Percepcion de seguridad
De acuerdo con la IIEG (2021), la percepcion de seguridad hace referencia a esos lugares o
situaciones que las personas sienten y evaliian como riesgosos y propensas a ser victimas de
delitos y de esta manera poner en peligro su integridad fisica, emocional o sus derechos. Este
concepto no siempre refleja la realidad objetiva, sino que esta influenciado por varios
factores, como el nivel real de criminalidad en una zona especifica, de la misma manera la
forma como los medios de comunicacion han influenciado y las experiencias personales han

moldeado la creencia de seguridad en el entorno.

Asi pues, Ceccato et al. (2020), conceptualiza la percepcion de seguridad como una
dimension subjetiva que se ve afectada por factores racionales y emocionales en el entorno
urbano. Se centra en como las personas experimentan la seguridad o el miedo en espacios
publicos, destaca que la percepcion estd formada no solo por la posibilidad real de ser
victimas de un delito, sino también por el entorno socioecondémico y fisico del lugar.
También, Ceccato sefala que la percepcion de seguridad puede cambiar segin el espacio

publico y las caracteristicas especificas que influyen en la sensacion de riesgo.

De igual forma, Ferraro (1995), sefala que la percepcion de seguridad esté relacionada con el
"temor al crimen", que se refiere a la respuesta emocional de las personas ante la posibilidad
de ser victimas de delitos. Esta percepciéon puede influir significativamente en su
comportamiento y sus decisiones cotidianas, como evitar ciertos lugares o actividades. Por lo
tanto, aunque la seguridad objetiva se puede medir a través de datos estadisticos, la
percepcion de seguridad depende en gran medida de como las personas interpretan su

entorno, sus experiencias y sus vivencias.

2. Percepcion del riesgo



Asi mismo, Garcia (2012), se refiere a la percepcion de seguridad como el proceso mediante
el cual las personas interpretan y evaltian los peligros o amenazas potenciales en su entorno,
basandose en su propio juicio sobre la probabilidad de que ocurra un evento negativo y las
posibles consecuencias que este podria traer. Este concepto no se basa Unicamente de
informacion objetiva o datos concretos, sino que esta fuertemente influenciada por aspectos

subjetivos como las creencias personales, las actitudes y las experiencias de cada individuo.

Slovic (1987) plantea que la percepcion del riesgo constituye un proceso subjetivo
influenciado por aspectos psicologicos y culturales, de modo que las personas no siempre
reaccionan frente a los riesgos en correspondencia con su probabilidad objetiva. En la misma
linea, Douglas y Wildavsky (1982) sostienen que dicha percepcion se encuentra condicionada
por marcos sociales y culturales que orientan la manera en que los individuos interpretan las
amenazas. Asi, es posible que dos personas, enfrentadas a una misma situacién de riesgo, la
valoren de forma diferente en funcién de su trayectoria personal, sus creencias y las

expectativas que tengan frente al peligro.

Es por esto que, por ejemplo, dos personas expuestas al mismo escenario de riesgo pueden
evaluarla de manera diferente segiin su historia de vida o sus expectativas frente al peligro.
En este sentido, la percepcion de seguridad puede estar condicionada por elementos
emocionales y psicologicos que no siempre coinciden con la realidad estadistica. Como se
menciona en investigaciones previas, este fendmeno es subjetivo, pues conceptos como
creencias y actitudes juegan un papel esencial en como las personas entienden y reaccionan
ante los posibles riesgos en su entorno cotidiano, no siempre coinciden con la realidad

estadistica, lo que confirma que es un constructo complejo y multifactorial.

3. Marketing



Segun Snyder y Aditham (2024), el marketing es un conjunto de todas las actividades
necesarias para convertir a un consumidor potencial en un cliente satisfecho. El marketing, el
marketing no se enfoca solo en vender un producto o servicio; ya que, comprende actividades
como el analisis de la competencia, creacion de campafias publicitarias e investigacion de

mercado.

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), el marketing puede entenderse como un proceso tanto
social como administrativo en el que las organizaciones buscan generar, comunicar y entregar
propuestas de valor a los clientes, con el propdsito de construir relaciones soélidas y
beneficiosas para ambas partes. Por su parte, Stanton et al. (2007) lo describen como un
conjunto de actividades interrelacionadas que abarcan la planeacion, la fijacion de precios, la
promocion y la distribucion de bienes y servicios, orientadas a la satisfaccion de necesidades

especificas.

El objetivo principal del marketing es convencer a los posibles clientes de que un producto o
servicio tiene valor y merece su inversion, promoviendo asi la fidelidad hacia la marca y
aumentando las ventas. Asi pues, el marketing conlleva al estudio de las preferencias de los
clientes potenciales, sus comportamientos y necesidades, con el objetivo de identificar qué
estrategias seran mas eficaces para atraer su atencion y diferenciarse de la competencia. En
un mundo donde las estrategias de marketing abundan, el éxito se encuentra en comprender
bien el publico objetivo y brindar soluciones que sean compatibles con sus expectativas. Por
ello, el marketing se transforma en un mecanismo clave para establecer relaciones duraderas

entre las marcas y los consumidores.

4. Intencion de compra
De acuerdo con Tinoco et al. (2019), la intencion de compra es un indicador esencial para

comprender el paso a paso de la toma de decisiones de los clientes, debido a que muestra



tanto factores racionales como emocionales que influyen en el proceso de compra. De esta
manera, la intencion de compra comprende tanto elementos emocionales, como los
sentimientos y percepciones que un consumidor posee hacia una marca o producto, como
factores racionales, que comprenden la evaluacion imparcial de las caracteristicas del
producto, su precio y su utilidad. También, estudiar esta dualidad permite prevenir mejor el
comportamiento de compra de los consumidores, gracias a que la intencion revela las
motivaciones de los consumidores. De la misma manera, destaca que conocer la intencion de
compra no solo beneficia a las empresas a orientar sus estrategias de marketing, sino que
también provee informacion importante sobre las preferencias y necesidades del publico

objetivo.

En la misma linea, Morwitz (2014) concuerda con que la intencién de compra es un indicador
de alta capacidad predictiva del comportamiento real de compra, aunque puede estar
condicionada por factores externos como cambios econémicos o personales. Es decir que esta
se entiende como el grado de predisposicion de un consumidor al momento de adquirir un
producto o servicio futuro, reflejando su interés y disposicion de manera conductual.
Asimismo, Spears y Singh (2004) afirman que medir este indicador permite predecir de
manera confiable el comportamiento futuro del consumidor, lo que lo convierte en una
herramienta indispensable para el disefio de campafias publicitarias, lanzamientos de nuevos
productos y estudios de mercado. Por lo tanto, la intencién de compra es de vital importancia
en la teoria y practica del marketing, dado que permite comprender las motivaciones y
percepciones de los consumidores y ofrece un recurso estratégico en escenarios de alta

competitividad y de cambios constantes en las preferencias del mercado.

5. Comportamiento de compra
Segiin Fernandez (2021), el comportamiento de compra hace referencia al conjunto de

acciones que realiza una persona al momento de identificar una necesidad, buscar



alternativas, comparar opciones y finalmente adquirir un producto o servicio. Esta conducta
esta determinada por diversos factores sociales y culturales, tales como la influencia de la

familia, el entorno social, y las caracteristicas individuales del consumidor.

De forma adicional, Solomon (2018) senala que el comportamiento del consumidor
constituye un proceso dinamico y complejo en el que confluyen factores psicologicos,
sociales y motivacionales que guian las elecciones de compra. Por su parte, Engel et al.(1995)
lo conciben como un conjunto de acciones vinculadas con la adquisicion, uso y disposicion
de productos y servicios, condicionado tanto por variables internas (como percepciones,
emociones y actitudes) como por elementos externos (entre ellos la cultura, los grupos de
referencia y el contexto econdmico). Comprender estas dinamicas resulta clave para que las
organizaciones desarrollen estrategias mas ajustadas a las necesidades y motivaciones de sus

clientes.

Ademas, no se trata de un proceso completamente racional, ya que intervienen emociones,
percepciones subjetivas y motivaciones internas como el deseo de aceptacion o la
autoimagen. Por esta razon, es fundamental que las empresas comprendan como piensan y
actiian los consumidores, ya que esto les permite disefiar estrategias mas eficaces que se

ajusten a sus intereses, habitos y valores.

6. Satisfaccion del cliente
El documento "Determinacion del nivel de satisfaccion de los consumidores" dice que la
satisfaccion del cliente se origina cuando la experiencia vivida con un producto o servicio
estd en consonancia, o incluso supera, las expectativas previas del consumidor (Kotler y

Armstrong, 2007).

Oliver (1997), mediante su teoria de la Expectativa-Desconfirmacion, sostiene que la

satisfaccion surge al contrastar lo que el consumidor anticipa con lo que finalmente recibe;



una experiencia superior a las expectativas genera satisfaccion, mientras que lo contrario
produce insatisfaccion. Esto muestra que la valoracion de un establecimiento combina
elementos tangibles (como la calidad del servicio) e intangibles (como las emociones y la

atmosfera percibida), factores determinantes en la fidelidad y la recomendacion.

Este estado emocional puede ir desde la insatisfaccion total hasta un alto nivel de agrado.
Factores como la calidad percibida, la atencion recibida y el cumplimiento de lo prometido
influyen directamente en el juicio que el cliente emite tras su experiencia. Entender esta
dimension resulta clave para las organizaciones, ya que niveles altos de satisfaccion

fortalecen la fidelidad del cliente y mejoran la reputacion del negocio.

7. Psicologia del consumidor
De acuerdo con Schiffman et al. (2010), la psicologia del consumidor estudia como los
procesos mentales, las emociones y los comportamientos de las personas impactan sus
decisiones de compra. Este enfoque integra conocimientos de la psicologia, el marketing y la
sociologia para explicar qué lleva a un individuo a preferir una marca o producto frente a
otros. Elementos como la percepcion de valor, la influencia de la publicidad, las experiencias
previas y la conexion emocional con la marca tienen un peso relevante en estas decisiones.
Por lo tanto, este campo permite a las empresas disefiar mensajes y experiencias que
realmente conecten con el consumidor, més alld de las caracteristicas técnicas del producto;
asi pues, deben implementar estrategias teniendo en cuenta como el consumidor puede estar

influenciado por la comunicacion y el entorno de compra.

8. Fidelizacion
La fidelizacion se refiere al vinculo emocional y conductual que lleva a un cliente a regresar
una y otra vez a la misma marca o empresa, incluso cuando tiene otras opciones disponibles.

Segun Oliver (1999), la verdadera fidelizacion se da cuando el consumidor, a pesar de estar



enterado de las ofertas de la competencia, muestra un gran deseo de volver a comprar
productos o servicios de una empresa especifica. Esta fidelizacion puede verse reflejada tanto

en un comportamiento repetitivo como en una disposicion positiva hacia la marca (Sarmiento

Guede, 2018).

Por otro lado, la fidelizacion es influenciada por factores como la confianza, la satisfaccion y
el compromiso, los cuales cumplen un rol importante en la construccion de relaciones a largo

plazo con los clientes (Sarmiento Guede, 2018, p. 340-343).

9. Experiencia del cliente
Lemon y Verhoef (2016) indican que la experiencia del cliente abarca todas las interacciones
que una persona tiene con una empresa, desde que conoce el producto hasta el servicio
postventa. No se limita unicamente a lo que recibe, sino que incluye como se siente durante
todo el proceso. Factores como la atenciéon al cliente, la facilidad en la compra, la
ambientacion del local, o la navegacion en una pagina web, influyen en la percepcion general

que el consumidor construye sobre la marca.

Pine & Gilmore (1999) introducen la idea de la “economia de la experiencia”, en la que los
consumidores ya no buscan tnicamente productos o servicios, sino vivencias significativas y
memorables. En esta misma linea, Verhoef et al. (2009) argumentan que la experiencia del
cliente es resultado de multiples factores, como el entorno fisico, la marca, la calidad del
servicio y las emociones generadas, lo que la convierte en un elemento fundamental para

fortalecer la lealtad y la recomendacion.

Cuando estas experiencias son fluidas, positivas y coherentes, se fortalece la fidelidad y

aumenta la probabilidad de recomendacion.

10. Intencion de recomendar un establecimiento



La intenciéon de recomendar se manifiesta cuando un cliente, después de tener una
experiencia satisfactoria, estd dispuesto a sugerir ese lugar a personas de su entorno, como
familiares o amigos. Este acto estd muy ligado a la percepcion positiva del servicio recibido y
es una muestra directa de la confianza y satisfaccion generada. Para evaluar este
comportamiento, se utiliza con frecuencia el indicador conocido como Net Promoter Score

(NPS) (Gonzélez Rodriguez & Garza Villegas, 2014).

El NPS, es un indicador desarrollado por Frederick F. Reichheld y la firma Bain & Company,
es una herramienta simple y facil de utilizar ya que, se compone de solo dos preguntas, a
comparacion de otros modelos, este indicador permite medir el grado de recomendacion de
forma réapida y eficaz. Una alta intencion de recomendacion indica que el establecimiento ha
logrado crear una experiencia positiva y memorable para el consumidor (Loddi et al., 2023).
Asi pues, la intencion de recomendar un establecimiento es un reflejo de la satisfaccion y la

lealtad del cliente hacia el establecimiento, producto o servicio.

11. Satisfaccion con el establecimiento

El concepto de satisfaccion con el establecimiento es fundamental en el contexto del
marketing y la gestion empresarial, ya que refleja el grado en que un producto o servicio
cumple o supera las expectativas del consumidor. Segun Kotler y Keller (2006), la
satisfaccion en relacion con un establecimiento refleja el grado en el que el cliente siente que
su experiencia, expectativas y necesidades han sido adecuadamente atendidas o superadas
durante su visita. Este concepto va mas allad del simple cumplimiento de una promesa
comercial; involucra factores emocionales como el bienestar, la confianza y la percepcion del

ambiente.

La satisfaccion del cliente no solo depende de la calidad del producto o servicio, ya que,

también depende de factores emocionales y contextuales que influyen en la percepcion del



consumidor. Como lo indican Zarraga Cano et al. (2018), las emociones positivas como la
felicidad y el placer pueden mejorar significativamente la percepcion de satisfaccion del
cliente. Por otro lado, la satisfaccion se considera un indicador fundamental del desempefio
organizacional y es importante para la ejecucion de sistemas de gestion de calidad
(Asociacion Espaiola para la Calidad, 2024). Por esto, se asume que comprender y medir la
satisfaccion con el establecimiento facilita a las organizaciones identificar las areas de
mejora, aumentar la fidelidad del cliente y desarrollar estrategias efectivas para mantener una

ventaja competitiva.

12. E-Wom

El boca a boca digital hace referencia a los comentarios, resefias y opiniones que las personas
comparten sobre marcas, productos o servicios a través de medios digitales como redes

sociales, foros o paginas de resenas (Rosario et al., 2016).

Ademas, el e-WOM es de gran importancia, de acuerdo con Erkan y Evans (2016), la
mayoria de los consumidores confia mas en la experiencia de otros usuarios que en la
publicidad tradicional. Gestionar adecuadamente el e-WOM permite mejorar la reputacion de
una marca, potenciar la fidelidad del cliente e influir positivamente en las decisiones de

compra de nuevos consumidores.

13. Establecimientos nocturnos
Se entiende por establecimientos nocturnos aquellos negocios que operan principalmente en
horas de la noche y ofrecen servicios de ocio, comida y bebida. Entre ellos se encuentran
bares, discotecas, clubs, restaurantes y otros locales que atienden a una clientela que busca
entretenimiento después de la jornada laboral. Estos lugares cumplen un papel importante en
la vida social y cultural de las ciudades, atrayendo a diversos grupos de personas. La

percepcion de los consumidores sobre estos lugares esta influenciada por factores como la



musica, el ambiente, la seguridad y el servicio al cliente, lo que afecta la percepcion de
calidad del lugar. La calidad de la experiencia en los establecimientos nocturnos no solo
depende de los productos y servicios ofrecidos, sino también de la atmosfera y la interaccion
entre las personas, lo que hace que la gestion del ambiente sea crucial para su éxito (Cardona

etal., 2016).

14. Exito empresarial
El éxito en el ambito empresarial puede medirse de multiples formas, incluyendo el
incremento en las ventas, la rentabilidad sostenida, la resiliencia ante crisis y la capacidad de
adaptacion a los cambios del entorno, como lo evidencio la resiliencia de empresas durante la
pandemia de COVID-19 (Haim Hani, 2021).
En el caso de las pequefias y medianas empresas, este logro también puede reflejarse en la
expansion de su equipo de trabajo, en la innovacion de sus procesos, en el fortalecimiento de
su reputacion y la adaptacion a cambios en el mercado (Gupta et al., 2013). Este tipo de
crecimiento no solo esta relacionado con obtener beneficios econdomicos, sino también de
generar valor para los clientes y la percepcion positiva que tiene de ella su entorno comercial.
15. Vida nocturna
Chatterton y Hollands (2003) sefialan que la vida nocturna moderna esta estrechamente
vinculada con la expansion de la economia del ocio, transformando los espacios urbanos en
escenarios de socializacion y consumo, especialmente entre los jovenes. Por su parte,
Hadfield (2015) advierte que este fendmeno también plantea desafios relacionados con la

seguridad, el control del orden publico y la convivencia ciudadana.

La vida nocturna se puede describir como el conjunto de actividades culturales y recreativas
que tienen lugar en horario nocturno en espacios urbanos, incluyendo bares, discotecas,

conciertos, teatros y restaurantes. Es un fenomeno social integra la cultura contemporanea y



se caracteriza por ofrecer a las personas la oportunidad de socializar, disfrutar de la musica y
el arte, asi como experimentar la gastronomia local en un ambiente mas dindmico. La vida
nocturna contribuye no solo al bienestar social, sino también al desarrollo econémico de las
ciudades, generando empleos y atrayendo turistas.

Ademas, la vida nocturna puede jugar un papel importante en la union social, brindando un
espacio donde diversas culturas e identidades se entrelazan. No obstante, también conlleva
desafios, como el manejo de la seguridad, el ruido y el impacto en la vida cotidiana de los
residentes. Por ello, una adecuada planificaciéon urbana y comercial resulta esencial para
lograr un equilibrio entre el desarrollo del sector y el bienestar de la comunidad (Roberts &

Gornostaeva, 2007).

16. Seguridad
Harris y Huntington (2007), consideran que la seguridad es un concepto que implica la
existencia de condiciones que resguarden la integridad fisica, emocional, social y econdmica
de las personas. Es un derecho esencial que impacta directamente en la calidad de vida y en la
estabilidad de las comunidades. Por lo tanto, fomentar un entorno seguro no solo beneficia a
los individuos, sino que también fortalece la unidn social y el desarrollo econdmico. De esta
manera, garantizar entornos seguros es una tarea compartida entre autoridades, empresas y

ciudadania, y constituye un pilar fundamental para el desarrollo sostenible.

17. Vigilancia
La vigilancia puede entenderse como un mecanismo organizado de observacion y supervision
cuyo proposito principal es salvaguardar la seguridad de personas, espacios o bienes. A lo
largo del tiempo, este concepto ha evolucionado gracias al desarrollo de nuevas tecnologias,
que han permitido la implementacion de herramientas mas sofisticadas como cémaras

inteligentes o sistemas de monitoreo digital, no obstante puede generar una doble percepcion,



ya que, algunas personas la consideran necesaria para la seguridad publica mientras otras la
critican por sus implicaciones sobre la privacidad y las libertades individuales. En todo caso,
su presencia tiene efectos visibles en el comportamiento social, tanto en los espacios fisicos

como en los entornos digitales (Hongladarom, 2022).

18. Elementos de seguridad
Los elementos de seguridad son los recursos fisicos, tecnologicos y humanos implementados
para minimizar riesgos y proteger a las personas de posibles amenazas. Estos elementos son
esenciales para crear un entorno seguro. La implementacion eficaz de estos elementos
contribuye no solo a prevenir delitos y actos de vandalismo, sino también a generar un
sentido de confianza y bienestar en la comunidad. La implementacion de tecnologia
avanzada, como camaras de vigilancia y sistemas de monitoreo digital, ha transformado la
forma en que se gestionan los elementos de seguridad en diversas instituciones. También, la
combinacion de tecnologia junto con la seguridad fisica, como la presencia de guardias de
seguridad, es esencial para enfrentar de manera integral las amenazas. De la misma manera,
la percepcion de seguridad en lugares publicos estd estrechamente relacionada con la
efectividad de estos elementos, por lo que se asume que la visibilidad y funcionalidad de los
elementos de seguridad pueden afectar la conducta de los ciudadanos (Semenenko et al.,

2024).

19. Miedo
El miedo es una emocién basica que se activa ante la percepcion de una amenaza, real o
imaginada, y que cumple una funcion adaptativa al preparar al organismo para enfrentar
situaciones potencialmente peligrosas. Esta emocion ha evolucionado como una estrategia de
supervivencia, permitiendo a los seres vivos reaccionar de manera adecuada ante situaciones

potencialmente dafiinas. Desde el punto de vista neurobiologico, el miedo esta asociado con



circuitos neuronales especificos que han sido conservados a lo largo de la evolucion.
Estructuras como la amigdala cerebral estan encargadas de procesar estos estimulos y generar
respuestas automaticas, este nucleo cerebral recopila informacién sensorial, como estimulos
visuales, auditivos y olfativos, y la transmite a otras areas del cerebro que regulan respuestas
defensivas, fundamentales para la supervivencia (Carli y Farabollini, 2022). En contextos
urbanos, por ejemplo, el miedo a la inseguridad puede modificar los habitos de consumo,

limitar la movilidad y reducir la participacion social.

20. Tranquilidad

Segundo (2021), define la tranquilidad como un estado emocional caracterizado por la calma
y la estabilidad mental, que permite a las personas enfrentar los desafios del entorno
proporcionando la capacidad para analizar informaciéon y tomar decisiones con mayor
claridad y control. El control emocional y la tranquilidad se refuerzan mutuamente; debido a
que, a mayor control, mas serenidad se puede alcanzar. Por ello, practicar la calma en
momentos dificiles puede mejorar la calidad de vida y facilitar una mejor respuesta ante
imprevistos. En entornos comerciales, especialmente aquellos destinados al entretenimiento,
la promocion de espacios tranquilos y seguros incide directamente en la percepcion positiva
de los clientes. Un ambiente que transmite serenidad puede motivar a las personas a
permanecer mas tiempo, regresar con frecuencia y recomendar el lugar, convirtiéndose en un
factor estratégico dentro de la gestion empresarial.

21. Delincuencia

La delincuencia representa una transgresion a las normas penales establecidas por una
sociedad, lo que implica cometer una infraccidon por accion u omision, puede manifestarse en
multiples formas, desde delitos menores hasta actos graves que afectan la seguridad colectiva.

Es un fendmeno social complejo; debido a que, afecta no solo a los individuos, sino también



a la propiedad publica y privada, asi como al patrimonio estatal y al bienestar general de la
poblacion. Las consecuencias de la delincuencia trascienden el acto delictivo en si, afectando
la convivencia y el desarrollo social. En este sentido, se puede considerar que la delincuencia
refleja el fracaso de una persona para adaptarse a las normas y demandas de su entorno social

(Universidad Europea en Colombia, 2024).

De la misma manera, Jiménez (2005), dice que la comprension de la delincuencia es
multidimensional y se ve influenciada por diversas variables sociales, econdmicas y
psicologicas. El contexto en el que se desarrolla la delincuencia, incluyendo la estructura
familiar, el nivel socioecondmico y las oportunidades educativas, desempena un papel crucial
en el comportamiento delictivo. Este fenomeno social engloba diferentes actividades ilegales,
que van desde delitos menores, como el vandalismo, hasta delitos graves, como el homicidio
y el trafico de drogas. La delincuencia no solo tiene un efecto directo en las victimas y los
perpetradores, sino que también afecta a la comunidad en general, generando un ambiente de

inseguridad y desconfianza.

22. Fuerzas policiales

Las fuerzas policiales son entidades oficiales encargadas de mantener el orden publico,
proteger a la ciudadania y garantizar el cumplimiento de la ley en una sociedad. Estas fuerzas
operan bajo un marco legal que les concede la autoridad para prevenir y combatir el delito,
estudiar infracciones y brindar apoyo en situaciones de emergencia. La principal funcion de
las fuerzas policiales es la prevencidon del crimen, que se obtiene mediante patrullajes,
vigilancia y la incorporacion de programas comunitarios que promueven la colaboracion

entre la policia y la comunidad (Bernal Ballesteros, 2019).

La labor policial ejerce un papel importante en la seguridad ciudadana. Por esta razon, la

legitimidad y eficacia de las acciones de estos agentes estatales son fundamentales para



promover la seguridad, la justicia y el respeto de los derechos humanos en las sociedades
democraticas. La importancia de la cuestion policial se justifica en la actualidad, debido a
que, ademas de cumplir una funcion esencial en la administracion del Estado, actiia como un
medio de mediacién social que impacta las principales dinamicas entre el Estado y la

sociedad (Bernal Ballesteros, 2019).

23. COVID-19

De acuerdo con la OMS (2020), el COVID-19 es una enfermedad viral originada por el
coronavirus SARS-CoV-2, detectado por primera vez en diciembre de 2019 en Wuhan,
China. Su répida propagacion a nivel global derivo en una crisis sanitaria sin precedentes, con
efectos profundos en todos los aspectos de la vida social y econdmica, desencadenando una
pandemia global. E1 COVID-19 afecta especialmente el sistema respiratorio y sus sintomas
van desde leves, como fiebre y tos, hasta severas, como neumonia o sindrome de dificultad
respiratoria aguda (SDRA). Aunque muchas personas sufren sintomas leves, los grupos
vulnerables, como los ancianos o con condiciones preexistentes, pueden desarrollar
complicaciones graves. El virus se transmite principalmente por gotas respiratorias al hablar,
toser o estornudar, y también por medio de superficies contaminadas. La prevencion incluye
el uso de mascarillas, el distanciamiento social y la vacunacion, que ha demostrado ser

efectiva para reducir la severidad y transmision del virus.

Ademas de los efectos en la salud, las medidas de contencién como los confinamientos, el
distanciamiento social y el cierre de negocios, afectaron significativamente al comercio,
impulsaron la digitalizacion y la estructura de comportamiento del consumidor. La pandemia
evidencio la necesidad de resiliencia empresarial y adaptabilidad ante entornos inciertos. El
cambio hacia el comercio electronico acelerd la transformacion digital, pero las empresas

sufrieron pérdidas significativas.



MARCO REFERENCIAL

En la construccion de este trabajo, se ha revisado la literatura relacionada con la percepcion
de seguridad y su influencia en el comportamiento del consumidor. Se han identificado diez
investigaciones que abordan el tema desde distintas perspectivas, las cuales nos permiten
extraer elementos relevantes para nuestro estudio titulado "Efectos de la percepcion de

seguridad en la intencion de compra en establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga".

Percepcion de seguridad y alumbrado publico

La percepcion de seguridad en los espacios publicos es un factor fundamental que puede
influir en las actividades y comportamientos de los ciudadanos, especialmente en horas
nocturnas. En este sentido, la investigacion de Kaplan y Chalfin (2021), sugiere que una
mejoria en la iluminacion ambiental puede tener un impacto positivo significativo en la
percepcion de seguridad de las personas. En su estudio, los autores encontraron que una
mayor intensidad en la iluminacién publica incrementa la sensacion de seguridad en los
ciudadanos, lo que a su vez fomenta su disposicion a realizar actividades al aire libre en la
noche. Ademas, la disposicion de los encuestados a pagar por mejoras en el alumbrado
publico resalta la importancia de este factor en la vida comunitaria y la percepcion de

bienestar.

Del mismo modo, el estudio de Trop et al. (2023), analiza el papel fundamental de la
iluminacién en la mejora de la seguridad percibida y la sensacién de comodidad de los
peatones, al tiempo que sefiala la necesidad de disefos personalizados de alumbrado publico
para adaptarse a diferentes contextos culturales y urbanos. La revision sistematica que
realizan estos autores indica que un disefio adecuado del alumbrado puede transformar las
experiencias nocturnas de los peatones, aumentando su confianza, su percepcion de bienestar,

proteccion y seguridad del entorno.



Seguridad en establecimientos nocturnos

Por otro lado, la seguridad dentro de los establecimientos nocturnos como bares y clubes es
una preocupacion clave para sus administradores, segin Johnson et al. (2017), la
implementacion de medidas de seguridad preventivas dentro de los establecimientos pueden
mejorar la percepcion de los clientes y su disposicion de regresar, pues la presencia de
personal de seguridad, por ejemplo, se relaciona con la sensaciéon de proteccion de los
consumidores y puede influir en su decision de visitar nuevamente el establecimiento.
Ademas, los autores de esta investigacion también destacan la importancia de gestionar de
manera efectiva tanto los incidentes graves como los minimos para mantener la seguridad y la

reputacion del negocio.

Ademas, la investigacion desarrollada por Bourdeau et al. (2018) aborda la relacion entre el
uso de sustancias psicoactivas y las experiencias de situaciones de riesgo en clubes nocturnos.
El estudio destaca la existencia de diferentes clases de grupos de consumo social lo que
evidencia la importancia de considerar las dinamicas de grupo y su impacto en la percepcion
de riesgo y seguridad dentro de los clubes, el estudio también indica que la composicion del
grupo y sus caracteristicas, como la familiaridad y las expectativas de consumo, pueden

influir en los riesgos que se experimentan en una noche de ocio.

Factores psicoldgicos y decisiones de compra

En el ambito de los servicios de seguridad, la investigacion de Torres Ramirez (2021), analiza
los elementos claves que inciden en la compra de servicios de vigilancia y seguridad privada
en el departamento del Tolima. Estd investigacion cualitativa, permite identificar la
motivaciones y atributos que los usuarios valoran al momento de contratar estos servicios,

destacandose factores como la confianza y la percepcion de profesionalismo. Esto revela que



la sensacion de seguridad influye directamente tanto en su nivel de satisfaccion como en el

proceso de decision de compra.

Finalmente, el trabajo de Hong-Jing et al. (2019), estudia como la amenaza a la identidad
personal afecta las decisiones de consumo, particularmente en relacion con la distancia de
poder percibida (PDB). Aunque este estudio no se centra especificamente en la seguridad,
proporciona una vision sobre la influencia de factores psicologicos en la intencidon de compra.
La amenaza a la identidad y la necesidad de consumo de estatus pueden ser relevantes en
contextos de inseguridad percibida, donde los consumidores pueden buscar medios

compensatorios para restaurar su sentido de control o poder.

MARCO LEGAL

La Asamblea Nacional Constituyente (1991), por medio de la Constitucion Politica de
Colombia establece principios fundamentales relacionados con la seguridad y el bienestar de
los ciudadanos. Dentro de los derechos consagrados en la Carta Magna, se destacan el
articulo 2, que dicta que el fin primordial del Estado es garantizar la seguridad, la proteccion
de los derechos y la convivencia pacifica de los ciudadanos. El articulo 24, que garantiza el
derecho de todos los ciudadanos a la libre circulacion, que implica la posibilidad de transitar
por el territorio nacional con la seguridad necesaria y el articulo 95, por medio del cual se
establecen los deberes de los ciudadanos, uno de los cuales es contribuir a la paz y la

convivencia, lo que incluye el respeto a la seguridad de los demas.

De acuerdo con la SUIN (2016), en la ley 1801 de 2016 por medio de la cual se expide el
Cddigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana, el Cédigo Nacional de Policia y

Convivencia regula el comportamiento ciudadano para preservar el orden y la seguridad en



los espacios publicos y privados. Los aspectos relevantes para los establecimientos nocturnos
incluyen, el articulo 33, que define las condiciones para la realizacion de actividades
economicas en el espacio publico, especificando las medidas de seguridad y control
necesarias para evitar alteraciones del orden publico. El articulo 53, que establece medidas
para la proteccion de la tranquilidad y la convivencia, especialmente en lugares abiertos al
publico, donde se desarrollan actividades comerciales como bares, restaurantes y discotecas.
Y el articulo 87 sefiala las medidas de control de acceso y permanencia en lugares donde se
desarrollan actividades que pueden afectar la convivencia y seguridad de los ciudadanos,

exigiendo la implementacion de seguridad privada y vigilancia.

Por otro lado, SUIN (2000), por medio del Codigo Penal Colombiano, que se establece en la
Ley 599 del afno 2000, en sus articulos 239 y 240, tipifican los delitos de hurto y robo, que
son particularmente relevantes en el contexto de la percepcion de inseguridad en zonas con

alta actividad nocturna.

También, La DNP (2011), por medio del Plan Nacional de Seguridad y Convivencia
Ciudadana, define estrategias para mejorar la seguridad en areas urbanas, lo que incluye
medidas especificas para reducir la delincuencia en sectores nocturnos y la cooperacion entre
la policia y los propietarios de establecimientos comerciales para garantizar la seguridad de

los clientes.

Ademas, SUIN (1994), indica que la ley 124 del afio 1994 por la cual se prohibe el Expendio
de Bebidas Embriagantes a menores de edad y se dictan otras disposiciones, prohibe la venta
y consumo de alcohol a menores, lo cual es fundamental para garantizar un ambiente seguro

en los establecimientos nocturnos.



MARCO CONTEXTUAL

Descripcion de Guadalajara de Buga

Guadalajara de Buga es una ciudad ubicada en el departamento del Valle del Cauca,
Colombia, conocida por su patrimonio historico y cultural. Es un importante destino turistico,
principalmente debido a la Basilica del Sefior de los Milagros, lo que atrae tanto a peregrinos
como a turistas. En cuanto a su vida nocturna, la ciudad cuenta con diversas zonas de
entretenimiento que incluyen bares, discotecas y restaurantes, que conforman lo que se

conoce como la zona rosa de Buga, un area con alta concentracion de estos establecimientos.

Grifica 1. Basilica del Sefior de los Milagros de Guadalajara de Buga.

Fuente: Radio nacional de Colombia, 2017.

Georreferenciacion de la zona rosa
Las zonas de establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga se encuentran

principalmente en cuatro sectores de la ciudad, cerca de la Calle 1ra, la Calle 4ta, la Calle 21



y la Calle 0 ubicada en el barrio el Albergue y sus calles adyacentes donde se ubican los
establecimientos nocturnos mas populares. Estos sectores han experimentado un crecimiento
significativo en los ultimos afos, atrayendo tanto a locales como a turistas con su dinamismo.
A continuacion se muestran unos mapas sefialando las ubicaciones de estos sectores con alta

concentracion de establecimientos nocturnos dentro de la ciudad.

La Zona Rosa de Guadalajara de Buga se concentra entre la Calle 1 y la Calle 4, esta zona es
el epicentro de la vida nocturna y del entretenimiento en la ciudad, aqui se encuentran
numerosos bares, discotecas, restaurantes y cafés, convirtiéndola en un espacio vibrante y
atractivo para disfrutar de actividades recreativas y sociales. Ademas, su ubicacion
estratégica, cercana al centro historico y a otras zonas comerciales, la hace accesible y

popular, lo que refuerza su papel en la dindmica econdmica y cultural de la ciudad.

Grafica 2. Sector con numerosos establecimientos nocturnos. Calle 1 y Calle 4 de

Guadalajara de Buga.
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Fuente: Elaboracion propia a través de Google Maps, 2024.



Otro sector que ha ganado relevancia es la Calle 21, la cual ha experimentado un crecimiento

significativo en los ultimos afios. Esta calle ha diversificado su oferta de entretenimiento
nocturno, incorporando nuevos bares, restaurantes y establecimientos que ofrecen servicios
diferenciados, ademas su favorable localizacion y el aprovechamiento de la infraestructura

existente han sido factores clave para atraer a una clientela diversa y fomentar el desarrollo

economico del area.

Grafica 3. Sector con numerosos establecimientos nocturnos. Calle 21 de Guadalajara

de Buga.
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El barrio El Albergue, ubicado al sur de la ciudad Sefiora, también ha mostrado un

crecimiento significativo en los ultimos afios, especialmente en el &mbito gastrondmico. Este

sector se ha posicionado como un punto de referencia para la diversidad culinaria en la
ciudad, convirtiéndose en un atractivo tanto para los habitantes de la ciudad como para los
turistas que buscan experiencias gastronomicas variadas. El aumento en la cantidad de

restaurantes, cafeterias, y pequefios comercios especializados en comida ha contribuido a la

dinamizacién del comercio en la zona, fortaleciendo la economia local.



Grafica 4. Sector con numerosos establecimientos nocturnos. Barrio el Albergue,

Guadalajara de Buga.
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Percepcion de seguridad

La presencia de inseguridad en sectores comerciales y de entretenimiento puede tener un
impacto negativo directo en la vida social y econdmica de una ciudad. En un andlisis del
impacto de la percepcion de seguridad en espacios urbanos, se sefiala que cuando las
personas sienten temor, tienden a evitar areas especificas, reduciendo la actividad comercial
en estos lugares (Rivas Gamboa, 2018). Ademas, la percepcion de inseguridad no solo afecta
la asistencia del publico, sino que también influye en las decisiones de los propietarios de
establecimientos de ocio nocturno, quienes pueden optar por reducir sus horarios de

funcionamiento ante la sensacion de riesgo (Campo Montenegro, 2013).

Productos y servicios



Los establecimientos nocturnos en Buga ofrecen una amplia variedad de productos y
servicios, desde bebidas y comidas hasta eventos tematicos y espectaculos en vivo. La oferta
se orienta principalmente hacia el publico joven-adulto, aunque la percepcion de seguridad
puede influir en la asistencia de clientes de otros grupos de edad. Las medidas de seguridad
que implementen estos lugares, como la vigilancia privada o el control de acceso, también
forman parte de la experiencia de compra y pueden mejorar la percepcion de seguridad

(Campo Montenegro, 2013).

Contexto de seguridad en la zona rosa de Buga

La zona rosa de Guadalajara de Buga, ubicada principalmente cerca al centro historico,
concentra una variedad de establecimientos nocturnos, incluyendo bares, discotecas y
restaurantes. Su desarrollo ha sido impulsado por el turismo religioso de la Basilica del Sefior
de los Milagros, complementado por la oferta de entretenimiento nocturno. Sin embargo, las
preocupaciones sobre la seguridad ciudadana en estas areas son recurrentes, especialmente
debido a incidentes relacionados con el consumo de alcohol y la actividad delictiva en

espacios publicos. (UNIVISION, 2014); (Hernandez Arenas, 2021).

Percepcion de seguridad y su impacto

En Colombia, la percepcion de seguridad se define como la sensacion subjetiva que tiene la
ciudadania respecto a su entorno y su exposicion al riesgo. Estudios recientes han senalado
que factores como el cumplimiento de las normas, la efectividad de las fuerzas de seguridad y
la divulgacion medidtica influyen directamente en la confianza del publico hacia espacios
como los establecimientos nocturnos (Nieto Fagua y Yepes Guzman, 2021); (Espinosa Garcia

etal., 2017).

Segun datos de la Encuesta de Convivencia y Seguridad Ciudadana (ECSC) y los analisis

elaborados por instituciones como la Universidad Nacional de Colombia y la Universidad



EAN, evidencian que la percepcion de seguridad impacta directamente en la economia local,
pues cuando los ciudadanos perciben altos niveles de riesgo, evitan frecuentar ciertos lugares,
afectando la sostenibilidad economica de los negocios dedicados al ocio nocturno. (Nieto

Fagua & Yepes Guzman, 2021); (Espinosa Garcia et al., 2017).

Retos de seguridad en zonas nocturnas

En el departamento del Valle del Cauca, como ocurre en otras regiones de Colombia, enfrenta
desafios derivados del microtrafico, la violencia en entornos urbanos y la precariedad en los
mecanismos de seguridad privada, especialmente cuando operan bajo condiciones de
informalidad. En Guadalajara de Buga, la implementacion de estrategias para mitigar estos
problemas ha sido limitada, lo que demanda una atencion prioritaria para mejorar la
convivencia y la seguridad en areas concurridas por turistas y locales. (Nieto Fagua & Yepes

Guzman, 2021); (Espinosa Garcia et al., 2017).

FORMULACION DEL MODELO DE INVESTIGACION

Grafica 5. Modelo de investigacion.
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

A partir de una revision exhaustiva de literatura en los antecedentes y el marco tedrico, se ha
disefiado un modelo de investigacion integral. Este modelo incorpora factores previamente
analizados en estudios anteriores, con el propdsito de evaluar el impacto de la percepcion de
seguridad en la intencion de compra, la satisfaccion con el establecimiento y la intencion de
recomendar en los establecimientos nocturnos en la ciudad de Guadalajara de Buga, Valle del

Cauca.

Planteamiento de la hipotesis de investigacion

A continuacion, se presenta el soporte tedrico de la hipdtesis de investigacion.

Efecto de la percepcion de seguridad en la intencion de compra

La percepcion de seguridad en los establecimientos nocturnos se refiere a la manera en como
las personas se sienten al realizar una evaluacidén subjetiva sobre el nivel de riesgo en un
lugar ya sea que tengan una sensacion de seguridad o de peligro al encontrarse en este sitio.
Esta definicion abarca factores como la intensidad de la iluminacidn, antecedentes de
criminalidad en la zona, personal de seguridad, muros o barreras de proteccion y aspecto
fisico de la fachada. Se ha podido identificar en la literatura académica que la seguridad
percibida es un factor clave en la decision de compra en la experiencia del consumidor
particularmente en los sectores de entretenimiento y hospitalidad. Segiin Gélvez Ferreira
(2019), la percepcion de seguridad es la manera mas incluyente de medir las realidades

sociales, politicas y econdmicas de un pais o territorio.

Abarcando perspectivas teoricas, la percepcion de seguridad puede influir en la intencion de
compra a través de varios mecanismos. Por un lado, la teoria del riesgo percibido de Bauer

(1960), menciona que los consumidores examinan los riesgos asociados con una decision de



compra antes de realizarla. Asi pues, en los establecimientos nocturnos un entorno que se
percibe inseguro puede causar ansiedad en los consumidores lo que disminuiria su deseo de

permanecer en el establecimiento y, de la misma manera, su intencion de compra.

También, el modelo de la calidad del servicio propuesto por Parasuraman et al. (1985) plantea
que una de las dimensiones fundamentales de la calidad del servicio es la seguridad. De esta
manera, la experiencia al cliente se puede mejorar transmitiendo confianza y minimizando las
preocupaciones de seguridad, lo que aumenta la satisfaccion y la probabilidad de que el

consumidor compre frecuentemente en el establecimiento.

Por otro lado, la teoria del ambiente de servicios desarrollada por Bitner (1992), plantea que
los elementos fisicos y sociales del entorno contribuyen en el comportamiento de los clientes.
Un ambiente en el que el consumidor se sienta seguro, con buena iluminacion, sefializacion
clara y personal atento, puede hacer que las personas sientan bienestar que promueva el
consumo. Por el contrario, un entorno que el cliente percibe como inseguro puede ocasionar

efectos negativos en la percepcion del cliente disminuyendo su intencion de compra

Asi pues, la teoria del valor percibido de Zeithaml (1988) menciona que los clientes analizan
no solo los beneficios de un servicio, sino también los costos asociados como los riesgos de
seguridad. Por ende, si se percibe que el establecimiento es seguro el valor que se percibe

asimismo aumenta, lo que se podria traducir en mayor inclinacion a gastar dinero en ese sitio.

Por ultimo, la teoria de la disonancia cognitiva (Festinger, 1957) habla sobre como los
consumidores buscan coherencia entre sus expectativas y su experiencia real. Por lo que si un
establecimiento nocturno no cumple con las expectativas de seguridad del cliente,
probablemente este disminuya la intencion de compra e incluso futuras visitas. A diferencia
de si el establecimiento cumple o supera las expectativas del cliente se afianza la lealtad y

confianza del consumidor.



Con base en esta discusion y en las teorias mencionadas, se plantea la siguiente hipotesis de

investigacion:

H1. La percepcion de seguridad influye positivamente en la intencion de

compra en establecimientos nocturnos.

A continuacion, se presenta el soporte tedrico de las hipotesis de investigacion.

Efecto de la percepcion de seguridad en la intencion de recomendar

La intencidon de recomendar un establecimiento nocturno se puede ver influenciada por varios
factores y la percepcion de seguridad desempena un papel importante. La seguridad que se
percibe no solo afecta la experiencia del consumidor, también define la disposicion a

compartir recomendaciones positivas con otras personas

La teoria de los lugares defendibles (Newman, 1972), argumenta que el disefio del entorno
fisico afecta la percepcion de seguridad. Por ende, un establecimiento nocturno bien
estructurado con visibilidad estratégica, muros o rejas de seguridad e iluminacion adecuada,
causan una mayor sensacioén de proteccion lo que puede afectar la intencién de recomendar.
Ya que, la probabilidad de que los clientes compartan con su entorno social un lugar es mas

alta cuando perciben este como un lugar seguro.

La teoria de la ventana rota (Wilson & Kelling, 1982) fortalece esta idea, la teoria nos explica
que los signos de deterioro o descuido en un entorno pueden aumentar la criminalidad y de la
misma manera la percepcion de seguridad de este lugar. Por esto, un establecimiento
nocturno con una buena infraestructura, 6ptimas condiciones y un ambiente de orden genera

una percepcion positiva que incentiva a los consumidores a recomendarlo.



Culminando, la teoria de la experiencia del cliente (Schmitt, 1999) afirma que la percepcion
de seguridad es de vital importancia para la experiencia general del consumidor. Ya que, una
experiencia segura y agradable no solo satisface al cliente, sino que también los incentiva a

compartir su experiencia en el establecimiento de una forma positiva.

Con base en estas teorias, se plantea la siguiente hipdtesis:

H2. La percepcion de seguridad influye positivamente en la intencion de

recomendar un establecimiento nocturno.

Efecto de la percepcion de seguridad en la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente constituye un elemento esencial en su fidelizacion y en el éxito de
los establecimientos nocturnos. La percepcion de seguridad juega un papel fundamental en la
creacion de una experiencia satisfactoria, debido a que afecta directamente la sensacion de

bienestar y comodidad del consumidor.

Desde la perspectiva de la teoria de los lugares defendibles (Newman, 1972), el disefio y la
disposicion del entorno fisico puede causar una sensaciéon de control y proteccion, en
consecuencia, un establecimiento nocturno con accesos controlados, buena visibilidad y
espacios con buena distribucion pueden aumentar la percepcion de seguridad y, de esta

manera, incrementar la satisfaccion del consumidor.

Asimismo, la teoria de la experiencia del cliente (Schmitt, 1999), destaca la importancia de
los elementos sensoriales, emocionales y contextuales en la construccion de vivencias

memorables, por ende, si el consumidor se siente seguro en un establecimiento nocturno, hay



una alta probabilidad de que asocie su experiencia con emociones positivas, incrementando el

nivel de satisfaccion.

Con base en estos fundamentos teoricos, se plantea la siguiente hipotesis:

H3. La percepcion de seguridad influye de manera positiva en el nivel de

satisfaccion del cliente en establecimientos nocturnos.

METODOLOGIA

Posicion epistemologica

Segun Park et al. (2019), el positivismo es un enfoque que se centra en hechos observables y
medibles, priorizando el uso de experimentaciéon para comprender fendmenos sociales y
naturales. De acuerdo con esta perspectiva el conocimiento valido se obtiene a través de la
observacion directa y la experiencia sensorial, y se construye con hechos objetivos y
verificables mediante métodos cuantitativos y experimentales. Su fundador, Auguste Comte,
sostenia que el progreso de la humanidad debia fundamentarse en el estudio riguroso de
fendémenos naturales y sociales, utilizando el método cientifico como base. En este sentido,
dado que la presente investigacion busca medir y establecer relaciones causales entre la
percepcion de seguridad y la intencion de compra, la satisfaccion con el establecimiento y la
intencion de recomendar el establecimiento, el positivismo se considera un enfoque
adecuado, pues este marco permite la cuantificacion de variables y el uso de métodos
estadisticos, como las encuestas empleadas en el estudio, para identificar patrones y

tendencias de manera objetiva.



Modalidad

La monografia, segun Corona Lisboa (2015), es una forma de produccion académica que se
basa en una investigacion documental y tiene como propodsito en el ambito educativo,
presentar el estado actual del conocimiento sobre un tema especifico. Esta modalidad que
fomenta el uso de métodos cientificos generales, como el analisis y la sintesis, aplicados a
una problematica de interés particular para el investigador, es decir, una monografia es un
estudio exhaustivo sobre un tema especifico, cuya elaboracion implica el anélisis y sintesis de

diversas fuentes para aportar un conocimiento profundo y detallado.

Es por esto que se elige la modalidad de monografia de investigacion para el presente trabajo
de investigacion, pues responde a la necesidad de realizar un estudio profundo, analitico y
descriptivo sobre la percepcion de seguridad en establecimientos nocturnos de Guadalajara de
Buga y su relacion con variables como la intencion de compra, la satisfaccion del cliente y la
intencion de recomendar el establecimiento. Ademas, a través de la monografia, es posible
integrar diferentes perspectivas tedricas y empiricas para analizar y comprender el contexto
local de inseguridad y su impacto en el comportamiento de los consumidores. A través de
este formato, es posible estructurar de forma coherente la revision bibliografica, el analisis
bibliométrico y la interpretacion de resultados en torno a la percepcion de seguridad,

generando un aporte significativo al conocimiento existente.

Justificacion de la cantidad de integrantes

La realizacion de este trabajo de investigacion ha sido desarrollada en colaboracion de dos
investigadoras, pues el trabajo colaborativo entre dos autoras permite un analisis mas amplio,
una vision mas integral y enriquecedora sobre la percepcion de seguridad en establecimientos
nocturnos en Guadalajara de Buga. Con la participacion de ambas se logra una combinacion

de conocimientos y habilidades que facilitan la revision exhaustiva de la literatura, el analisis



y recoleccion de datos y la interpretacion de resultados. Esta colaboracion fomenta una mayor
reflexion critica, ya que cada investigadora contribuye con enfoques complementarios y
metodologias que enriquecen el estudio. Ademas, el trabajo conjunto permite distribuir tareas
de manera efectiva, optimizando el tiempo y los recursos para alcanzar conclusiones mas

solidas y fundamentadas.

DISENO METODOLOGICO

e Tipo de estudio

La presente investigacion adopta un enfoque metodolégico mixto, con predominancia
cuantitativa, debido a la necesidad de abordar la relacion entre la percepcion de seguridad y la
intencion de compra en establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga. Este enfoque
cuantitativo permite identificar y medir las variables involucradas de manera objetiva,
ofreciendo resultados que pueden ser aplicados a un contexto mas amplio (Hernandez
Sampieri, 2014). En este caso, se requiere un analisis detallado de las percepciones de los
consumidores respecto a la seguridad, lo cual se logra mediante encuestas estructuradas que

permiten obtener datos precisos y comparables.

Se ha optado por un disefo transversal debido a que este tipo de estudio es adecuado para
identificar la percepcion de los consumidores en un momento especifico del tiempo (Mertens,
2015). Este tipo de enfoque permite capturar las tendencias actuales, la realidad actual y
examinar su relacion con la intencion de compra, lo cual es relevante considerando el
contexto dindmico de los establecimientos nocturnos en Guadalajara de Buga, donde la

percepcion de seguridad puede ser influenciada por diversos factores contextuales.

Ademas, se incorpora un componente cualitativo exploratorio a través de la revision

cientifica. Este enfoque permite una comprension mas profunda y contextualizada de las



medidas de seguridad, ayudando a identificar cudles son las practicas méas comunes y

efectivas desde la perspectiva de los propietarios y administradores (Creswell, 2014).

El disefio causal explicativo en la tercera etapa de la presente investigacion es pertinente
debido a que se busca identificar y cuantificar la influencia de las estrategias de seguridad en
la percepcion de seguridad y, a su vez, en la intencion de compra. Segun Herndndez-Sampieri
(2014), este tipo de disefo es apropiado cuando se busca establecer relaciones de causa y

efecto entre las variables estudiadas.

e Meétodos

Para esta investigacion, se utiliza un método mixto con un enfoque cuantitativo
predominante, ya que se lleva a cabo la recoleccion de datos a través de una encuesta que
permite obtener informacidon numérica y objetiva sobre la percepcion de seguridad en
establecimientos nocturnos en Guadalajara de Buga. Se trabaja con una muestra
probabilistica de una poblacién amplia y representativa, lo que facilita el analisis estadistico
de los resultados y permite extender los hallazgos a una poblacion mas amplia. Ademas, la
estandarizacion en la recoleccion y andlisis de los datos asegura mayor precision en los
resultados, proporcionando una base solida para identificar patrones y relaciones que

respaldan las conclusiones de la investigacion.

e Fuentes y técnicas de informacion

Para la presente investigacion, se han utilizado diversas fuentes y técnicas de recoleccion de

informacion con el fin de obtener datos relevantes y confiables.

Fuentes de informacion



1. Fuentes primarias: Son aquellas obtenidas directamente del campo de estudio. En este
caso, la informacidn directa se recopilod a través de encuestas estructuradas aplicadas a los
consumidores de los establecimientos nocturnos en Guadalajara de Buga. Esta encuesta ha
sido disefiada para obtener datos cuantitativos evaluando la percepcion de los consumidores

respecto a la seguridad en los establecimientos.

La encuesta se aplicO a una muestra probabilistica, representativa de la poblacion de
Guadalajara de Buga, Valle del Cauca, lo que permite hacer deducciones validas sobre el
comportamiento de los consumidores en este tipo de establecimientos. Esta técnica resulta
adecuada para medir las percepciones de los consumidores, sus actitudes y para identificar
patrones de comportamiento relacionados con la percepcion de seguridad

(Hernandez-Sampieri, 2014).

2. Fuentes secundarias: Se incluyen estudios previos, articulos académicos, informes
estadisticos y documentacion tedrica relacionada con el tema de la percepcion de seguridad.
Estas fuentes han sido consultadas para estructurar el marco teorico y conceptual de la
investigacion y asi poder apoyar el andlisis de los resultados obtenidos a través de las
encuestas. La revision bibliografica también permite identificar vacios de conocimiento y

contextualizar los hallazgos en el marco de la literatura existente (Creswell, 2014).

Técnicas de recoleccion de informacion

1. Encuesta estructurada: Se aplica una encuesta a los consumidores que frecuentan los
establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga. La estructura de la encuesta fue disefiada
con el objetivo de medir las percepciones de seguridad asegurando la uniformidad en la
recoleccion de los datos, para permitir su posterior analisis estadistico con un alto grado de

confiabilidad y consistencia de los resultados.



2. Observacion directa: Como complemento a la encuesta se utilizé la observacion de las
medidas de seguridad implementadas en los establecimientos nocturnos visitados, ya que esta
técnica posibilita la verificacion de la informacion reportada por los encuestados, lo que

fortalece la validez de los resultados obtenidos.

Tabla 1. Tabla Resumen del Diseiio Metodologico.

PREGUNTA GENERAL OBJETIVO GENERAL

(Como influye la percepcion de seguridad
en el comportamiento del consumidor
respecto a establecimientos nocturnos de la
ciudad de Guadalajara de Buga?

Determinar como la percepcion de
seguridad influye en el comportamiento del
consumidor respecto a establecimientos
nocturnos de la ciudad de Guadalajara de

Buga.
PREGUNTA OBJETIVO DISENO | METODO
1. ;Cual es el estado del 1. Explorar el campo de Descriptivo/ | Cualitativo
conocimiento sobre la conocimiento sobre percepcion | Transversal
percepcion de seguridad y | de seguridad y su relacion con
su relacion con el el comportamiento del
comportamiento del consumidor en la literatura
consumidor en la literatura cientifica.
cientifica?
2. (Cual es la percepcion | 2. Determinar la percepcion de | Exploratorio | Cuantitativo
de seguridad que tienen seguridad que tienen los /
los consumidores al visitar consumidores al visitar Transversal
los establecimientos establecimientos nocturnos de
nocturnos de Guadalajara Guadalajara de Buga.
de Buga?
3. (Cudl es el efecto de la 3. Examinar el efecto de la Causal Cuantitativo
percepcion de seguridad percepcion de seguridad en la | explicativa/
en la intencion de compra, intencion de compra, la Transversal
la satisfaccion con el satisfaccion con el
establecimiento y la establecimiento y la intencion
intencion de recomendar de recomendar el
el establecimiento? establecimiento de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia, 2025.




o Diseno del Instrumento de medicion

La técnica de recoleccion de informacion seleccionada para la presente investigacion es la
encuesta; debido a que permite recopilar datos de manera estructurada de una amplia muestra
de personas, lo cual es fundamental para abordar los objetivos planteados. Dado que el
estudio busca analizar como la percepcion de seguridad afecta la intenciéon de los
consumidores de visitar establecimientos nocturnos, la encuesta facilita la obtencidén de
opiniones, percepciones y experiencias de los usuarios de estos lugares. Ademas, al utilizar
cuestionarios con preguntas cerradas y escalas de valoracion garantiza la comparabilidad de
las respuestas, permitiendo el anélisis estadistico de los datos y la identificacion de tendencias

y patrones en el comportamiento y percepcion de los clientes.

El procedimiento implica la recoleccion de datos en campo, mediante encuestas aplicadas a
una muestra representativa de los clientes de estos establecimientos con preguntas que

abordan multiples dimensiones.

Para determinar la muestra de la poblacion, se considerd como universo poblacional la ciudad
de Guadalajara de Buga, Valle del Cauca, Colombia. Segin las proyecciones del DANE,
(2023) la poblaciéon estimada para el afio 2024 es de aproximadamente 115,000 habitantes.
Con el objetivo de garantizar una muestra representativa, se aplicé un muestreo probabilistico
aleatorio simple, utilizando wuna formula disefiada para poblaciones finitas:

n = (Z*pqN) / (Ne* + Z?*pq), donde:

e n: es el tamafio de la muestra,

e 7Z:representa el nivel de confianza (1.96 para un nivel del 95%)
e p: es la probabilidad de éxito (0.5)

® (: es la probabilidad de fracaso (0.5)

e N: corresponde al tamafio de la poblacién (115,000)



e ¢: es el margen de error (5% = 0.05).

Sustituyendo los valores en la férmula:

n (1,96°%0,5*0,5*115.000)
(115.000%0,5"+1,96"%0,5%0,5)
n 110.446
288,7504
n = 383

Criterios de seleccion de los participantes: Para la aplicacion de la encuesta se
establecieron criterios que garantizaran la pertinencia de la informacidén recolectada. Se
incluyeron tanto mayores como menores de edad, siempre que estos ultimos se encontraran
consumiendo dentro de los establecimientos visitados. Asimismo, se exigid que los
encuestados fueran clientes presentes en bares, discotecas o restaurantes de Guadalajara de
Buga, de modo que la informacion proviniera directamente de personas que interactuan de
forma real con el objeto de estudio. Este procedimiento permiti6é obtener respuestas validas y

representativas del publico que frecuenta la vida nocturna en la ciudad.

De esta manera, se determind una muestra de 400 personas para el estudio para asegurar un

gran nivel de confianza y evitar errores.

Posteriormente, una vez terminada la realizacion de las encuestas a los 400 clientes de
establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga, los datos son analizados utilizando
herramientas estadisticas para identificar patrones y correlaciones. Este disefio permite
generar hallazgos robustos que ayuden a mejorar la gestion de la seguridad y la experiencia

del cliente en los establecimientos nocturnos.

Pasos para la aplicacion de la encuesta



Objetivo de la encuesta: El objetivo principal es obtener datos sobre la percepcion de
seguridad y su influencia en la intencién de visita de los consumidores a
establecimientos nocturnos, ademas de analizar las estrategias de seguridad
implementadas por estos locales.

Informacion necesaria: Se identifican aspectos especificos que cubren diversos
aspectos sobre la percepcion de seguridad, la satisfaccion del cliente, el boca a boca
electronico y la intencion de revisita al establecimiento para poder medirlos.
Poblacion objetivo: Se selecciond como poblacion objetivo a 400 personas,
consumidores de Guadalajara de Buga, que estén en establecimientos nocturnos, para
asegurar que la informacién recolectada sea relevante y aplicable al contexto de la
investigacion.

Diseiio del cuestionario: Se elabora un cuestionario estructurado que contiene 120
preguntas claras y concisas sobre la percepcion de seguridad, el boca a boca
electronico y la intencidn de visitar los establecimientos nocturnos de Guadalajara de
Buga.

Seleccion de la muestra: Se define una muestra no probabilistica, se escogen 400
encuestados al azar que frecuenten la vida nocturna en la ciudad para que sea una
muestra representativa.

Aplicar la encuesta y recolectar los datos: Se aplica el cuestionario en formato
digital, asegurando la participacion de una cantidad suficiente de personas que
permita una representacion adecuada de la poblacion objetivo.

Analizar los datos: Una vez terminada la recoleccion de los datos de la encuesta, se
deberdn procesar y analizar para interpretar como la percepcion de seguridad influye
en la intencion de revisita de los consumidores, la intencion de recomendar y la

satisfaccion del cliente.



Tabla 2. Preguntas del instrumento cuestionario, de acuerdo a sus autores.

Factor Preguntas Adaptado de:
SD1. Edad
SD2. Sexo
SD3.Estado civil
Datos SD4. Escolaridad termmada
. . . Elaboracion propia (2024
sociodemograficos |SD3. Nivel de mgresos oracion propia ( )

SD6. Estatus laboral

SD7. Nacionalidad

SD8. Reside en Buga

Percepcién de
seguridad (de
acuerdo- en
desacuerdo)

PS1. Me siento seguro/a cuando estoy dentro de este
establecimiento

PS2. Me siento segwro/a al entrar y salir del establecimiento

PS3. Me siento seguro camiando durante el dia por la zona
donde se ubica este establecimiento

PS4. Me siento seguwro caminando durante la noche por la
zona donde se ubica este establecimiento

PS5. Este establecimiento me parece mds seguro que otros
lugares de entreteniniento noctumo de la zona.

PS6. La gente dice que este estableciniento es 1m ugar
Seguro

Patwardhan etal, (2019)

Satisfaccion con el
establecimiento (de
acuerdo- en
desacuerdo)

ST1. Midecision de visitar este establecimiento fue acertada

ST2. Me siento alegro de haber visitado este establecimiento

ST3. Estoy contento/a de haber pasado mi tiempo en este
establecimiento

ST4. Recomendaria positivamente este establecimiento
noctirno a otras personas

Hellier et al, (2002)

Revisita (de acuerdo-
en desacuerdo)

Rvl. Seguiré visitand o este establecimiento en el fituro

RV2. Aunque este establecimiento fiiera un poco mds caro,
seguria prefiriendo ventr aqui

RV3. Tengo la mtencion de mantener una relacion duradera
como cliente de este establecimiento

Hellier et al, (2002)

Intencion de eWOM
(de acuerdo- en
desacuerdo)

EW 1. Recomendaria este establecimiento a otras personas

EW2. Compartria la mformacion que publica este
establecimiento en sus redes sociales

Yehy Choi(2011)

Fuente: Elaboracion propia, 2025.




Pretest del instrumento de medicion

Antes de la implementacion final de la encuesta se llevd a cabo una prueba piloto con el
objetivo de evaluar la claridad y comprension de las preguntas del cuestionario. Para ello se
aplico un pretest en 5 establecimientos nocturnos seleccionados y a una muestra de 15
individuos. Los resultados obtenidos en esta fase preliminar permitieron identificar la
necesidad de ajustar algunas preguntas para optimizar su comprension por parte del publico
objetivo. Estos hallazgos derivados de la investigacion exploratoria guiaron las
modificaciones necesarias para asegurar que las preguntas fueran mas claras y efectivas para

los participantes.

Tabla 3. Tabla resumen de los resultados.

PREGUNTA OBJETIVO TIPO DE FUENTE TECNICA RESULTADOS ESPERADOS
FUENTE
1. ;{Cual es el 1. Explorar el campo | SECUNDARIA Scopus y Revision
estado del de conocimiento Vosviewer | documental Identificar tendencias historicas y
conocimiento sobre | sobre percepcion de tematicas clave mapeando los paises,
la percepcion de seguridad y su autores e instituciones mas
seguridad y su relacion con el influyentes. Ademas, se busca
relacion con el comportamiento del construir un marco conceptual s6lido
comportamiento del consumidor en la basado en redes bibliométricas y
consumidor en la literatura cientifica. teorias relevantes, que permita
literatura cientifica? fundamentar metodologica y
tedricamente el estudio, conectando
la percepcion de seguridad con su
impacto en establecimientos
nocturnos.
2. (Cual es la 2. Determinar la PRIMARIA Encuestas Encuesta
percepcion de percepcion de aplicadas a | estructurada | Conocer los factores que influyen en
seguridad que seguridad que tienen clientes con la percepcion de seguridad de los
tienen los los consumidores al durante un preguntas consumidores y determinar qué
consumidores al visitar periodo de de escala elementos generan confianza o
visitar los establecimientos varios meses | tipo Likert inseguridad.
establecimientos nocturnos de en diferentes
nocturnos de Guadalajara de Buga. establecimie
Guadalajara de ntos
Buga? nocturnos




3. (Cuales la
relacion entre la
percepcion de
seguridad y la
intencion de
compra de los
clientes de los
establecimientos
nocturnos de
Guadalajara de
Buga?

3. Examinar la
relacion entre la
percepcion de
seguridad y la
intencién de compra
de los clientes de los
establecimientos
nocturnos de
Guadalajara de Buga

PRIMARIA

Resultados
obtenidos de
las encuestas

aplicadas a

los clientes

Revision
documental

Determinar como la percepcion de
seguridad influye directamente en la
intencion de compra de los clientes,

generando conclusiones para la
gestion.

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

RESULTADOS

A continuacioén, se presentan los resultados de la investigacion siguiendo el orden exacto de
los objetivos especificos, comenzando con la resolucion del objetivo uno “explorar el campo

de conocimiento sobre percepcion de seguridad en la literatura cientifica”.

1. Explorar el campo de conocimiento sobre percepcion de seguridad en la literatura

cientifica.

El primer objetivo del presente estudio consistio en explorar el campo de conocimiento sobre
percepcion de seguridad en la literatura cientifica, en este sentido, para cumplir este objetivo

se realizo el siguiente andlisis bibliométrico.

ANALISIS BIBLIOMETRICO

El siguiente analisis bibliométrico se realizd con el propdsito de examinar la produccion
académica existente en torno al tema de la percepcion de seguridad fisica. Esta revision se
llevo a cabo con la intencion de identificar los enfoques tedricos predominantes, patrones,
tendencias y lineas de investigacion que han caracterizado el tratamiento de esta tematica en
la literatura cientifica, a través del analisis de publicaciones previas. El objetivo de este

analisis es establecer un panorama general sobre el estado actual del conocimiento en




percepcion de seguridad fisica, asi como reconocer las principales contribuciones, autores,
revistas y paises que han abordado este estudio desde diversas perspectivas. Ademas, esta
exploracion es fundamental para sustentar el presente trabajo investigativo, permitiendo
construir una base tedrica soélida y contextualizada en los avances previos de la comunidad

académica.

La bibliometria se define como una metodologia que aplica técnicas matematicas y
estadisticas para el analisis de documentos escritos, tomando en cuenta aspectos relacionados
con la comunicacién, como los autores, el titulo de la obra, el tipo de documento, el idioma,

el resumen y las palabras clave o descriptores (Solano Lopez et al., 2009).

Dentro de esta disciplina, el analisis bibliométrico, es una herramienta fundamental que
emplea métodos cuantitativos para evaluar y gestionar la produccion y difusion de
informacion cientifica. Su aplicacion facilita la identificacion de tendencias y patrones en la
investigacion, y apoya la toma de decisiones estratégicas en el ambito académico y cientifico

(Aratjo y Arencibia, 2002).

Es decir, la bibliometria es la disciplina que se ocupa del estudio cuantitativo de la
produccion, dispersion y uso de la informacion registrada, aplicando métodos matematicos
para analizar y gestionar eficientemente las actividades bibliotecarias, y por otro lado, el
analisis bibliométrico es el conjunto de estudios especificos que se realizan dentro de la
bibliometria, utilizando diversos indicadores y fuentes de datos para medir y evaluar
diferentes aspectos de la literatura cientifica y académica (Aratjo y Arencibia, 2002). A
continuacion se presenta el andlisis bibliométrico sobre la percepcion de seguridad o

seguridad percibida.



Definicion de la busqueda

Para la recoleccion de los documentos utilizados en este analisis bibliométrico, se
seleccionaron los términos "safety perception" y "security perception" siendo estos
mutuamente excluyentes. La busqueda no estuvo restringida a un periodo de tiempo
especifico, ya que el objetivo era analizar todos los documentos disponibles relacionados con
la percepcion de seguridad en la base de datos Scopus, que de acuerdo con Zhu & Liu (2020),
es una de las bases de datos mas competitiva a nivel mundial. Con base en esto, se creo la
siguiente ecuacion de busqueda: “SAFETY PERCEPTION" OR "SECURITY
PERCEPTION". De esta ecuacion resultd un total de 1.781 documentos publicados sobre el
tema. Es importante mencionar que la extraccion de informacion se realizo en septiembre de

2024.

Analisis de informacion

Inicialmente, se emplearon las herramientas de anélisis integradas en Scopus para obtener
indicadores descriptivos, de alli se extrajeron graficos que permiten mapear elementos como
la evolucion de la produccion cientifica a lo largo del tiempo, los paises con mayor
produccion literaria, las instituciones mas productivas, las revistas mas importantes y los
autores mas conocidos o con mayor cantidad de publicaciones. Ademas, se realizaron analisis

complementarios de visualizacién y mapeo utilizando el programa VOSViewer.

Resultados del analisis bibliométrico

Evolucion de la produccion cientifica
La grafica 6 muestra una linea de tiempo que ilustra el desarrollo de la produccion cientifica
relacionada con la percepcion de seguridad. El primer articulo en este campo fue publicado

en 1997, titulado "The Annals of the American Academy of Political and Social Science" por



Ashok Kapur. Este documento analiza la proliferacion nuclear y como, a pesar de la adopcion
del Tratado de No Proliferacion Nuclear (TNP) en 1968, el riesgo de que mas paises
desarrollen capacidades nucleares sigue latente. El texto examina como la proliferacion
avanza lentamente debido a factores de seguridad militar y econdémica, pues esta era la

preocupacion en aquel momento.

El grafico revela una tendencia alcista en el ano 2014, pues a partir de alli empieza un patron
de crecimiento. Asi mismo, se puede visualizar un notable aumento en la produccion de
estudios sobre la seguridad percibida en 2021, siendo este el afio con mayor produccion de
manuscritos, coincidiendo con el post Covid, evento que probablemente alimentd la
preocupacion por la seguridad y la bioseguridad. En el afio 2022 se observa una minima
disminucidn, pues las publicaciones sobre este tema disminuyen de 210 publicaciones en el

2021 a 191 en el 2022.



Grafica 6. Evolucion de la produccion cientifica en el campo de la Percepcion de

Seguridad.
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Fuente: Scopus 2024.

Paises con mayor produccion literaria

La tabla 4 muestra los paises que lideran en produccion de estudios sobre seguridad, vida
nocturna y temas relacionados. Estados Unidos se destaca como el pais con mayor
contribucion, habiendo publicado 439 documentos hasta la fecha, lo que lo posiciona como el
mas productivo en el ambito de la seguridad y la vida nocturna. Le sigue China, con 219
publicaciones y Reino Unido con 153 documentos publicados. En conjunto, estos tres paises
representan un poco mas del 44% de los 1.781 trabajos identificados en este campo. Los
paises restantes presentan una diferencia considerable en términos de publicaciones. En total,
103 paises suman mas de 970 publicaciones, lo que corresponde al 56% restante. Por otro
lado, Colombia ocupa el puesto 19 en este ranking, con un total de 29 publicaciones sobre el

tema, lo que refleja un creciente interés en este campo de investigacion dentro del pais, lo que



evidencia que el tema estd ganando relevancia entre los académicos y expertos colombianos,

quienes estan contribuyendo activamente a la discusion global.

Tabla 4. Paises con mayor produccion en el estudio de la Seguridad Percibida.

PAIS N DE DOCUMENTOS PAIS N° DE DOCUMENTOS PAIS N° DE DOCUMENTOS PAIS N® DE DOCUMENTOS
Estados Unidos 438 Emiratos Arabes Unidos 21 Kenia 7 Montenegro 2
China 215 Chile 20 Perl 7 Mepal 2
Reino Unido 153 Irén 15 Filipinas 7 Macedonia del Morte 2
Australia 20 Dinamarca 18 Serbia 5] Palestinag 2
Be Belgica 17 Eslovagquia -] Sri Lanka 2
Alemania 78 Arabia Saudi 17 Croacia 5 Uganda 2
Espana 73 Austriz 1g Rumaniz 5 Venezuela 2
India (=] Jordania 18 Kazajstan 4 Argentina 1
Canada 59 Sudafrica 18 Libano 4 Azerbaiyan 1
Turguia 55 Francia 15 Migeria 4 Belice 1
Paises Bajos 53 Ghana 14 Albania 3 Brunei Darussalam 1
Corea del Sur 53 Mexico 13 Argelia 3 Bulgaria 1
Indonesia 38 Pakistan 12 Bosniz-Herzegovina 3 Camboya 1
Malasia 38 Israel 11 Estonia 3 Camerin 1
Suecia 38 Folonia 11 Lituania 3 Fiji 1
Brasil 34 Singapur 11 BC30 3 Islandia 1
MNoruega 32 Tailandiz 11 Ciatar 3 Luzemburgo 1
Japon 30 Egipto 9 Tinez 3 Marruecos 1
Colombia 29 Republica Checa B Ucrania 3 Mozambigue 1
Portugal 28 Hungriz B Armenia 2 Myanmar 1
Suiza 25 Federacion de Rusia B Cubsa 2 Seychelles 1
Finlandiz 24 Eszlowenia B Chipre 2 Republica Arabe Siria 1
MNueva Zelanda 23 Vigtnam B Etiopiz 2 Trinidad y Tobago 1
Taiwan 23 Bangladesh 7 Georgia 2 Uruguay 1
Grecia 21 Ecuador 7 Kuwait 2 Zimbabue 1

Hong Kong 21 Irlanda 7 Letonia 2 Indefinido )

Fuente: Elaboracion propia a partir de los registros de SCOPUS, 2024.

Instituciones mas productivas académicamente

La grafica 7 muestra los resultados obtenidos sobre las 15 instituciones mas influyentes en el

campo de estudio, segun su numero de publicaciones. En primer lugar se encuentra El

Instituto Real de Tecnologia KTH de Estocolmo, Suecia con 18 documentos, en segundo

lugar esta la Universidad de Monash, con 14 documentos publicados sobre el tema, seguidas

por la Universidad Tecnolédgica de Queensland, la Universidad de Florida, la Universidad La

Sapienza de Roma y la Universidad de Tongji, cada una con 12 documentos. Luego, la

Universidad Estatal de Ohio, la Universidad de Auckland, la Universidad Tecnolédgica de

Delft y la Universidad A&M de Texas, con 11 publicaciones cada una. Estos resultados

resaltan que, a pesar de que las instituciones mas influyentes en el campo de estudio




provienen de diversas regiones del mundo, las universidades de paises angloparlantes
continlan teniendo una fuerte presencia en la investigacion. Ademads, se evidencia la
participacion de universidades de otras regiones como Italia y China, lo que sugiere que el

tema de estudio tiene relevancia global.

Grafica 7. Instituciones mas productivas en el campo de la Seguridad Percibida.
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Revistas mas importantes en el campo

En la tabla 5 se muestran las 10 revistas mds influyentes en el &mbito de la percepcion de
seguridad. La revista con mas publicaciones es Sustainability Switzerland, de Suiza, con 44
articulos, seguida de Safety Science, de los Paises Bajos, con 29 publicaciones, y Accidente
Analysis and Prevention, de Reino Unido, con 26 trabajos en el area. En total, este top 10 de
revistas suman 212 documentos sobre el tema de estudio. Cabe destacar que cinco de estas
revistas estan clasificadas en la categoria Q1 segun el indice SJR (SCImago Journal Rank),

mientras que las revistas restantes en Q2 y Q3, exceptuando la revista ACM International



Conference Proceeding Series que aun no se le ha asignado un cuartil por el SCImago Journal
Rank, de igual forma, la cantidad de publicaciones por estas revistas bien posicionadas
indican un interés significativo en la percepcion de seguridad y un alto impacto de estos

documentos en la comunidad cientifica.

Tabla 5. Revistas mas influyentes en el campo de la Seguridad percibida.

NOMBRE DE LA REVISTA PAIS N° DE PUBLICACIONES SJR CUARTIL
Sustainability Switzerland Suiza 44 0.672 Ql
Safety Science Paises 29 1.282 Ql
Bajos
Accident Analysis And Prevention Reino 26 1897 Ql
Unido
International Journal Of Environmental Suiza 25 0.808 Q2

Research And Public Health

Lecture Note In Computer Science Alemania 23 0.606 Q2
Including Subseries Lecture Notes In
Artificial Intelligence And Lecture Notes In

Bioinformatics

Journal Of Safety Research Reino 19 1.030 Q1
Unido

Food Control Paises 13 1.146 Q1
Bajos

IFIP Advances In Information And Estados 12 0.242 Q3
Communication Technology Unidos

ACM International Conference Proceeding Estados 11 0.253 No asignado

Series Unidos

Defense And Security Analysis Reino 10 0.296 Q2
Unido

Fuente: Elaboracion propia a partir de los registros de SCOPUS, 2024.

Autores mas conocidos
De acuerdo a las métricas de Scopus, en la grafica nimero dos, que presenta a los autores con
mayor cantidad de publicaciones cientificas sobre seguridad y vida nocturna. La profesora

Vania Aparecida Ceccato, h-index 26, del Instituto Real de Tecnologia (KTH), en Estocolmo,




Suecia, lidera la lista con 14 documentos publicados sobre el tema. Su estudio mas citado,
con 189 citas, explora el papel del entorno social en la causalidad del delito, enfocandose en
la interaccion entre personas y lugares, utilizando la Teoria de la Accion Situacional. Propone
una metodologia de espacio-temporal para analizar como los jovenes estan expuestos a
entornos crimindgenos y cémo esta exposicion influye en su comportamiento delictivo,

dependiendo de su propension personal al crimen.

En segundo lugar esta Salminen, Simo T., investigador de la Helsingin Yliopisto, en Helsinki,
Finlandia, h-index 26, con 8 publicaciones. Su trabajo mas citado se Illama “A
Consensus-Based Checklist for Reporting of Survey Studies (CROSS).” (Una lista de
verificacion basada en el consenso para la presentacion de informes de estudios de encuestas

(CROSS)) y cuenta con 700 citas.

En tercer lugar, se encuentra Gyekye, Seth Ayim, profesor de la Universidad Sheffield
Hallam de Sheffield, Reino Unido, h-index 13, cuenta con 7 documentos publicados a su
nombre. Su publicacion mas citada se titula “Nivel educativo y clima de seguridad
organizacional: ;Influye el nivel educativo en las percepciones de los trabajadores sobre la
seguridad en el lugar de trabajo?”, cuenta con 86 citas y examina la relacion entre el nivel
educativo y diversos factores relacionados con la seguridad en el lugar de trabajo, como la
percepcion de seguridad, la satisfaccion laboral, el cumplimiento de politicas de seguridad y
la frecuencia de accidentes. Con una muestra de trabajadores industriales en Ghana, los
resultados muestran que los empleados con mayor educacion tienen mejores percepciones de
seguridad, mayor satisfaccion laboral, mejor cumplimiento de las politicas de seguridad y una

menor participacion en accidentes.

En cuarto lugar, se encuentra Halaweh, Mohanad, h-index 10, profesor de la Universidad de

Al Ain, de los Emiratos Arabes Unidos, con 7 documentos publicados, su documento mas



citado es “ChatGPT en la educacion: Estrategias para una implementacion responsable” con
168 citas, analiza las preocupaciones de los educadores sobre la integracion de ChatGPT en
entornos educativos y explora su uso potencial. Tiene dos objetivos principales: argumentar a
favor de la incorporacion de ChatGPT en la educacion y ofrecer estrategias y técnicas para

una implementacion responsable y exitosa en la ensefianza y la investigacion.

El quinto lugar lo ocupa Birkeland Nielsen, Morten Birkeland, h-index 38, del Instituto
Nacional de Salud Ocupacional de Oslo, Noruega, su documento mas citado es “Resultados
de la exposicion al acoso laboral: una revision metaanalitica”, con 597 citas, este articulo
presenta los resultados de dos metaanalisis sobre los efectos individuales de la exposicion al
acoso laboral. El primer estudio, revela que el acoso esté relacionado con problemas de salud
mental y fisica, agotamiento, y disminucion de la satisfaccion laboral. El segundo estudio
analiza relaciones longitudinales y concluye que el acoso afecta negativamente la salud

mental a lo largo del tiempo, aunque el impacto en el ausentismo es débil.

Tabla 6. Autores mas productivos en el campo de la Seguridad percibida.

AUTOR N° DOCUMENTO
Ceccato, V. 14
Salminen, S. 8
Gyekye, S. A. 7
Halaweh, M. 7
Nielsen, M. B. 6
Shin, S. H. 6
Han, Y. 5
Jin, R. 5
Lunch, G. 5
McCaughey, D. 5




Fuente: Elaboracion propia a partir de los registros de SCOPUS, 2024.
REDES BIBLIOMETRICAS

Una red bibliométrica es una representacion visual o grafica que muestra las relaciones y
conexiones entre diferentes elementos de la literatura cientifica, como autores, publicaciones,
instituciones y temas de investigacion. Este tipo de red se construye a partir de datos
bibliométricos, que incluyen informacion sobre citas, coautorias, y la frecuencia de
publicacion en ciertas areas de estudio (Ninkov et al., 2024).

Las redes bibliométricas mostradas a continuacion se hicieron basandose en los datos de

Scopus, utilizando el programa VOSViewer.

A continuacion, se presentaran las redes de conexion bibliografica y la co-ocurrencia de

términos.

Red de Acoplamiento bibliografico

De acuerdo con Zupic y Cater (2014), una red de acoplamiento bibliografico es un tipo de
analisis que examina la relacion entre documentos académicos a través de las citas que
comparten. Es decir, el acoplamiento bibliografico se da cuando dos o mas documentos citan
las mismas referencias en su bibliografia, lo que indica que esos documentos estan
conectados debido que comparten una base comun de literatura.

La siguiente red de acoplamiento bibliografico por documentos mas citados se realizd por

medio del paquete bibliométrico VOSViewer.



Grafica 8. Red de Acoplamiento bibliografico.
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Fuente: Elaboracion propia en VOSViewer con base en los datos de Scopus, 2024.

Analisis de Cluster
En la tabla se presentan de forma detallada 78 documentos, agrupados en 7 clusteres

obtenidos a partir de la red de acoplamiento bibliografico.

Tabla 7. Clusteres de la red de acoplamiento por documento.

CLUSTER AUTORES

CLUSTER 1 | Grunert (2005), Angulo (2005), Mccluskey (2005), Lin (2005), Roseman (2006), Schroeder
(2007), De Jonge (2007), Bonne (2008), Naspetti (2009), Van Wezemael (2010), Ergoniil (2013),
Meysenburg (2014), Tsohou (2015), Li (2021)

CLUSTER 2 | Park (2003), Maditinos (2010)

CLUSTER 3 | Phang (2006), Emond (2009), Delbosc (2012), Chan (2013), Chen (2013a), Chen (2013b),
Chataway (2014), Belanche-Gracia (2015), Mandic (2015), Cornejo (2016), Manton (2016),
Foster (2016). Chen (2016), Tabrizian (2018), Lois (2018), Thordardottir (2019), Campagnaro
(2020), Park (2020), Pyrialakou (2020), Moody (2020), Balapou (2020), Friman (2020), Nair
(2021), Najib (2021), Manser Payn (2021), Williams (2021), Ceccato (2022)

CLUSTER 4
Reisinger (2005), Tasci (2010), George (2010), Seabra (2013), Brida (2013), Woosnam (2015),
Yu (2017), Liu-Lastres (2019), Zou (2020)




CLUSTER 5 | Halbesleben (2008), Nielsen (2013), Tangirala (2013), Bergheim (2015), Wu (2015), Johnson
(2017), Jin (2019), Newaz (2019)

CLUSTER 6 | Cobb (2001), Barbaranelli (2015)

CLUSTER 7 | Williamson (1997), Morrow (1998), Carder (2003), Arboleda (2033), Seo (2004), Agym Gyekye
(2005), Clarke (2006), Agym Gyekye (2007), Das (2008), Gyekye (2009), Vinodkumar (2009),
Monow (2010), Kines (2011), Tholén (2013), Schawatka (2016), Chen (2018)

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos de VOSViewer, 2024.

A continuacidn se describen los temas analizados en los clisteres anteriormente

mencionados.

Clister 1 Azul: Percepcion del Consumidor sobre Seguridad y Calidad Alimentaria:

Factores de Influencia y Comportamiento de Compra en Contextos de Riesgo.

En este cluster se pueden observar diversos estudios sobre la percepcion de seguridad y
calidad alimentaria desde la perspectiva del consumidor, abarcando temas como la
disposicion a pagar por productos etiquetados como seguros o de calidad, y los efectos de las
crisis alimentarias en el comportamiento de compra. Grunert (2005) y Angulo (2008),
examinan cémo los consumidores perciben la seguridad y calidad de los alimentos,
destacando que factores como la preocupacion por la salud y el medio ambiente influyen en
las decisiones de compra, aunque no siempre estan dispuestos a pagar un precio premium por
productos certificados. McCluskey (2005), en su estudio analiza el impacto del brote de
encefalopatia espongiforme bovina (BSE) en Japon, evidenciando que los consumidores
estaban dispuestos a pagar un precio mas elevado por carne certificada como segura, un
comportamiento influenciado por el temor generalizado en torno a la seguridad alimentaria.

Asi mismo, el conocimiento sobre patdogenos alimentarios y el comportamiento seguro en el
hogar también son temas relevantes en este cluster. Lin (2005) y Roseman (2006), subrayan
la importancia de la educacion en la manipulacion segura de alimentos y la variabilidad en la

percepcion de los riesgos asociados con diferentes patogenos. Estos hallazgos revelan una



necesidad de estrategias mas efectivas para mejorar la comprension y practica de la seguridad
alimentaria en el hogar. Por otro lado, Ergoniil (2013), sefiala que los consumidores requieren

mayor acceso a informacion clara para mejorar sus practicas en la manipulacion de alimentos.

La confianza del consumidor en las instituciones es otro factor clave en la percepcion de
seguridad alimentaria. De Jonge, (2007), muestra cémo la confianza en los actores de la
cadena alimentaria influye en el optimismo o pesimismo respecto a la seguridad de los
productos alimenticios, mientras que Bonne (2008), se enfoca en la confianza de los
consumidores musulmanes en Bélgica hacia las instituciones isldmicas y locales en relacion
con la carne halal. Ambos estudios resaltan la importancia de la confianza en las instituciones

para mejorar la percepcion de seguridad alimentaria.

Naspetti (2009) y Wezemael (2010), exploran como los valores culturales y las diferencias
personales afectan las decisiones de compra de productos organicos y carne de res, revelando
que las percepciones de seguridad varian segln el contexto cultural y los valores individuales.
Por ultimo, Meysenburg et al. (2014), analiza la percepcion de riesgo en familias con nifios
pequefios, identificando una falsa confianza en sus practicas de seguridad alimentaria, lo que
sugiere la necesidad de mensajes mas enfocados en la vulnerabilidad y gravedad de las
enfermedades transmitidas por los alimentos. En conjunto, el cluster resalta la complejidad de
la percepcion de seguridad alimentaria, influenciada por factores como eventos de riesgo,

confianza institucional y diferencias culturales.

Cluster 2 Naranja: Impacto de la Calidad de los Sitios Web en la Satisfaccion del

Cliente y el Comportamiento de Compra en el Comercio Electronico.

Aborda la relacién entre las caracteristicas de los sitios web en el comercio electrénico y el

comportamiento del consumidor, con un enfoque en la satisfacciéon y las decisiones de



compra. La investigacion de Park, (2003), explora como, en el comercio electronico, las
interacciones entre compradores y minoristas ocurren principalmente a través del sitio web,
lo que demuestra que factores como la calidad de la informacion, la calidad de la interfaz de
usuario y las percepciones de seguridad influyen directamente en la satisfaccion del
consumidor con el contenido recibido y en los beneficios relacionales, lo que a su vez afecta

el compromiso del usuario con el sitio y su comportamiento de compra.

De igual forma, Maditinos y Theodoridis (2010), analizan como varios constructos impactan
en la satisfaccion del cliente en el contexto del comercio electronico en Grecia, en su estudio
destaca que la calidad de la informacion del producto y la calidad de la interfaz de usuario
tienen un efecto significativo en la satisfaccion general, mientras que la calidad del servicio,
el proceso de compra, la percepcion de seguridad y la atraccion del producto tienen solo un
impacto positivo. También revela que la satisfaccion del cliente influye de manera notable en
el comportamiento post-compra. Ahora, si bien ambos estudios presentan limitaciones
contextuales, como la baja adopcidén de internet en Grecia en el caso de Maditinos, ofrecen
una perspectiva clara sobre como la calidad de los sitios web es crucial para el éxito del

comercio electronico y el comportamiento de los consumidores.

Clister 3 Rojo: Percepcion de Seguridad y su Impacto en el Comportamiento y la

Aceptacion de Tecnologias.

Phang (2006), estudia como la percepcion de utilidad y facilidad de uso influye en la
aceptacion de sistemas de informacion por parte de adultos mayores, considerando elementos
como la ansiedad hacia la tecnologia informatica y la disponibilidad de soporte técnico.
Emond (2008), analiza cémo la percepcion de seguridad y responsabilidades del hogar
impactan en las mujeres y su comportamiento ciclista, lo que tiene implicaciones para el

disefio de politicas de transporte. Delbosc (2012), explora como las percepciones de



seguridad influyen en el uso del transporte publico, destacando la confianza y la sensacion de

seguridad en el hogar como factores importantes.

Chan (2013), investiga como factores demograficos y de percepcion de seguridad afectan el
uso del comercio movil. A su vez, Chen (2013a) y Chen (2013b), examina la confianza
relacionada con la seguridad alimentaria y la disposicion a pagar por empaques especificos.
Chataway (2014), compara las percepciones de seguridad y comportamiento de ciclistas en
Brisbane y Copenhague, destacando como las diferencias en infraestructura y cultura afectan
la percepcion de seguridad. Por otro lado, Belanche (2015), investiga el uso de tarjetas
inteligentes, encontrando que la utilidad y la seguridad son determinantes clave en la

intencion de uso.

Mandic (2015), analiza factores que afectan el transporte activo hacia la escuela, sugiriendo
intervenciones para fomentar su uso. Cornejo (2016), examina la relacion entre percepciones
de seguridad en el vecindario y la actividad fisica de los adolescentes, indicando que las
preocupaciones de seguridad pueden limitar la movilidad. Manton (2016), mediante mapas
mentales investiga como las percepciones de riesgo afectan la seguridad de los ciclistas en
Galway, sugiriendo herramientas para mejorar la seguridad. Foster (2016), encuentra que un
aumento en la percepcion de seguridad se relaciona con un incremento en la actividad de

caminar en el vecindario.

Chen & Zahedi (2016), investigan las diferencias en percepciones de seguridad en linea entre
culturas, mientras que Tabriziam (2018) y Park & Garcia (2020), analizan cémo el disefio de
espacios urbanos y condiciones de las calles afectan la percepcion de seguridad.
Investigaciones mas recientes abordan como la percepcion de seguridad al interactuar con
vehiculos autobnomos varia segun factores demograficos y actitudes (Pyrialakou et al., 2020;

Moody et al., 2020; Nair & Bhat, 2021). Najib (2021) y Manser Payne (2021,) analizan como



la percepcion de seguridad influye en la adopcion de tecnologias financieras y aplicaciones
de banca movil. Para finalizar, Ceccato & Loukaitou-Sideris (2022), destacan la variacion en
las percepciones de seguridad en entornos de transito, subrayando el impacto del acoso sexual

en la movilidad de estudiantes.

De esta manera, en este cluster se enfatiza la importancia de la percepcion de seguridad en la
aceptacion de tecnologias y el comportamiento en diversos contextos, desde el transporte

hasta el comercio y la tecnologia.

Clister 4 Amarillo: Percepcion de Seguridad y Riesgo en el Turismo: Influencias

Culturales y Comportamientos del Viajero.

Reisinger & Mavondo (2005), analiza como los aspectos culturales y psicograficos afectan la
percepcion del riesgo y los niveles de ansiedad que pueden experimentar las personas con los
viajes internacionales, sugiriendo que la ansiedad de viaje estd relacionada con tipos
especificos de riesgos, como el terrorismo. De igual manera, Tasci (2010), examina la
relacion entre la percepcion de seguridad de un destino y la satisfaccion del turista, revelando
que una percepcion positiva de la seguridad y la higiene en un destino contribuye a una
mayor satisfaccion del viaje, especialmente en ciertos grupos demograficos. George (2010),
por su parte, se centra en las percepciones de seguridad de los turistas en el Parque Nacional
Table Mountain, mostrando que, aunque los visitantes expresan preocupaciones sobre su
seguridad, muchos mantienen la disposicion de regresar y recomendar el destino. Seabra
(2013), examina como distintos grupos de turistas internacionales perciben el riesgo de
manera diversa, dependiendo de sus caracteristicas y de la influencia de eventos externos que

condicionan sus decisiones de viaje.

Brida et al. (2013), investiga las caracteristicas de los pasajeros de cruceros en Cartagena,

destacando como la relevancia de la percepcion de seguridad impacta en su satisfaccion y



comportamiento de compra. Woosnam (2015), explora como la conexiéon emocional con los
residentes del destino puede influir en las percepciones de seguridad de los turistas en

regiones fronterizas de Texas.

Por otro lado, en la percepcion de seguridad alimentaria Yu (2017), estudia la percepcion de
seguridad entre los consumidores en mercados de agricultores, revelando que, a pesar de una
percepcidn positiva, la seguridad microbiana real puede ser una preocupacion subyacente. A
su vez, Liu-Lastres (2019), estudia la efectividad de los mensajes de comunicacion de crisis
relacionados con incidentes de salud en cruceros, resaltando la importancia de las

percepciones de seguridad en la intencion de viaje.

Por ultimo, Zou y Meng (2019), proponen un modelo conceptual sobre como los turistas
perciben la seguridad, identificando dimensiones clave que influyen en su sentido de

seguridad, como el entorno turistico y la informacion de seguridad.

Los estudios mencionados anteriormente resaltan la necesidad de entender las percepciones
de riesgo y seguridad de los turistas para mejorar la experiencia de viaje y fomentar la
confianza en los destinos turisticos, sugiriendo estrategias de marketing y comunicacién
efectivas que aborden las preocupaciones de seguridad y promuevan una imagen positiva del

destino.

Clister S Morado: Bienestar Laboral y Seguridad: Interacciones entre Burnout,

Liderazgo y Capital Psicologico.

Halbesleben (2008), examina cémo el burnout en enfermeras afecta las percepciones de
seguridad del paciente y la disposicion a reportar incidentes, concluyendo que niveles

elevados de burnout se asocian con una disminucion en la percepcion de un entorno seguro,



aunque esta condicion no impacta directamente el reporte de errores que no resultan en
eventos adversos.

Por otro lado, Nielsen (2012), investiga la relacién entre estilos de liderazgo y el acoso
laboral, encontrando que el liderazgo laissez-faire o permisivo, aumenta el riesgo de acoso
laboral, mientras que los estilos de liderazgo basados en principios transformacionales y
auténticos estan asociados a una disminucion de dichos riesgos. Se destaca la importancia de
la percepcion de seguridad en la mediacion entre el liderazgo transformacional y el acoso.
Tangirala (2013), explora coémo la orientacion hacia el deber y la orientacion hacia el logro de
los empleados influyen en su disposicidon a expresar su voz en el trabajo, revelando que la
orientacion hacia el deber esta positivamente relacionada con la voz, mientras que la
orientacion hacia el logro tiene una relacion negativa, moderada por la percepcion de
seguridad psicologica.

Bergheim (2015), analiza la relacion entre el Capital Psicologico (PsyCap), la percepcion del
clima de seguridad y la satisfaccion laboral entre trabajadores maritimos, mostrando que un
mayor PsyCap se asocia con una percepcion mas positiva del clima de seguridad. Wu (2015),
se centra en el papel de los propietarios en la mejora de la seguridad en proyectos de
construccion, identificando practicas de liderazgo efectivas que pueden ser implementadas
para mejorar la gestion de la seguridad. Johnson (2017), investiga la relacion entre sintomas
depresivos, burnout y percepciones de seguridad del paciente, sugiriendo que las
intervenciones para mejorar la seguridad del paciente deberian centrarse en reducir el
burnout, dado que este media la relacion entre los sintomas depresivos y la percepcion de
seguridad.

Por ultimo, Jin (2019), realiza un analisis bibliométrico sobre la seguridad en la construccion,
identificando tendencias y brechas de investigacion, mientras que Newaz (2019), investiga

como el clima de seguridad y el comportamiento de los trabajadores son influenciados por las



obligaciones mutuas entre supervisores y trabajadores, introduciendo el concepto de
"Contrato Psicologico de Seguridad". En conjunto, estos estudios destacan la importancia de
abordar el bienestar de los empleados como un componente clave para mejorar la seguridad y

la cultura organizacional en diversos entornos laborales.

Clister 6 Azul agua: Percepciones Positivas y Equivalencia en la Medicion de la

Seguridad: Interacciones en Matrimonios y Entornos Organizacionales.

En el estudio de Cobb (2001), se examina cémo las percepciones positivas sobre la seguridad
del apego de los conyuges predicen el comportamiento de apoyo y la satisfaccion en
matrimonios recién casados. A través de un modelo de mediacion, se establece que estas
percepciones estan asociadas con comportamientos de apoyo adaptativos, lo que a su vez
incrementa la satisfaccion marital. Utilizando medidas de autoevaluaciones en dos momentos
diferentes, a los seis meses y un afio después de la boda, junto con grabaciones de
interacciones, los resultados sugieren que una percepcion positiva favorece el fortalecimiento

de la relacion, especialmente a través de conductas de apoyo entre las parejas.

Por otro lado, el estudio de Barbaranelli et al. (2015), se enfoca en la validez de las medidas
de seguridad en diferentes contextos nacionales. Utilizando el modelo de clima de seguridad
de Griffin & Neal (2000), se investiga si las diferencias en las percepciones de seguridad
afectan las comparaciones entre grupos, para esto, la investigacion incluye un andlisis
factorial confirmatorio multigrupo con empleados de organizaciones en Estados Unidos e
Italia, lo que permite validar tanto el modelo como las medidas en contextos culturales
diversos. Los hallazgos revelan una invarianza estricta de las escalas de seguridad y una
consistencia en la relacion entre el clima de seguridad, el conocimiento sobre seguridad y la
motivacion del personal, lo que se traduce en un impacto positivo en el cumplimiento y la

participacion. Estos estudios destacan la importancia de las percepciones en el



comportamiento y la satisfaccion, subrayando la necesidad de enfoques adaptativos y

culturalmente sensibles en la investigacion y la practica.

Clister 7 Verde: Percepciones de Seguridad en el Trabajo: Clave para la Cultura

Organizacional y el Desempefio Seguro.

De acuerdo con Williamson et al. (1997), las actitudes y percepciones de los trabajadores son
factores cruciales para evaluar las necesidades de seguridad en el entorno laboral. A pesar de
desarrollar un cuestionario de 67 items para medir dichas percepciones, los autores
encontraron que existia poca variacion en las respuestas, lo que sugiere que las creencias

sobre seguridad estan fuertemente establecidas dentro de la comunidad laboral.

Morrow & Crum (1998), investigaron como las percepciones de seguridad en el trabajo
pueden influir en las actitudes y comportamientos de los empleados, encontrando que estas
percepciones pueden explicar entre el 1% y el 20% de la variacion en los resultados
relacionados a la seguridad. En otra investigacion, Carder & Ragan (2003), se centran en el
desarrollo de un método de medicion de seguridad a través de encuestas a empleados en una
empresa quimica, lo que permitid mejorar el desempefio de seguridad mediante la

identificacion de areas de mejora.

Arboleda et al. (2003), examinaron cémo la capacitacion en seguridad y el compromiso de la
gerencia influyen en las percepciones de la cultura de seguridad entre diferentes niveles
jerarquicos en empresas de transporte, sus hallazgos demostraron que estos elementos son
determinantes para moldear la percepcion de seguridad dentro de la organizacion. Asi mismo,
Seo et al. (2004), estudiaron la estabilidad de la estructura del clima de seguridad hallando
que el compromiso de la gerencia y el apoyo de los supervisores son fundamentales para

influir en las percepciones de seguridad de los empleados.



Gyekye (2005), investigd la relacion entre la satisfaccion laboral y el clima de seguridad,
encontrando que una mayor satisfaccion se asocia con mejores percepciones de seguridad y
menores tasas de accidentes. Clarke (2006), evalia enfoques individuales para la
participacion en accidentes laborales, sefialando que las percepciones de seguridad son mas
predictivas que las actitudes hacia la seguridad. Mas adelante, en un estudio posterior Gyekye
& Salminen (2007), confirman que el apoyo organizacional se correlaciona con una mejor

percepcion de la seguridad y el cumplimiento de las politicas de gestion de seguridad.

Das et al. (2008), plantearon que la proteccion de los empleados deberia ser un enfoque
integral en la gestion de operaciones, sugiriendo que las percepciones de seguridad pueden
repercutir en los resultados de calidad en la cadena de suministro. Gyekye & Salminen
(2009), afiadieron que la educacion influye positivamente en la percepcion de la seguridad y
en la satisfaccion laboral. Vinodkumar & Bhasi (2009), identificaron factores del clima de
seguridad en la industria quimica en India, sefalando diferencias significativas en las

puntuaciones de clima de seguridad entre diferentes organizaciones.

Morrow et al. (2010), estudiaron la relacion entre la percepcion del clima de seguridad
psicologico y el comportamiento de seguridad en la industria ferroviaria, mientras que Kines
et al. (2011), desarrollaron el Nordic Safety Climate Questionnaire (NOSACQ-50), que
demuestra ser una herramienta confiable para medir el clima de seguridad en diversas
organizaciones. Por otro lado, Tholén et al. (2013) se enfocaron en las relaciones causales
entre las condiciones psicosociales, el clima de seguridad y el comportamiento de seguridad,
revelando que las percepciones individuales sobre el clima de seguridad pueden influir en el

comportamiento de seguridad y viceversa.

Schwatka et al. (2016) analizaron como la medicion del clima de seguridad puede servir para

prevenir riesgos de salud ocupacional, enfermedades laborales y accidentes, sugiriendo que



los datos de encuestas pueden revelar discrepancias entre lo que perciben quienes estan en la
gerencia y lo que opinan los empleados. Finalmente, Chen et al. (2018) presentan un modelo
de “Resiliencia del Clima de Seguridad”, que incluye dimensiones como el compromiso de la
gerencia y la conciencia de seguridad, y destaca la importancia de la conciencia individual

para mejorar los resultados en seguridad dentro de la industria de la construccion.

Estos hallazgos indican que la percepcion positiva de la seguridad estd relacionada con una
mayor satisfaccion laboral y un comportamiento seguro, sugiriendo que invertir en la mejora
de la cultura de seguridad no solo beneficia a los empleados, sino que también puede tener un
impacto significativo en el desempefio organizacional. En conjunto, estos estudios destacan la
necesidad de adoptar un enfoque proactivo en la gestion de la seguridad, donde la percepcion
de los trabajadores se reconozca como un componente clave para promover un entorno

laboral més seguro y efectivo.

Red de co-ocurrencia de términos

De acuerdo con Zupic y Cater (2014), una red de co-ocurrencia de términos es una
herramienta que permite identificar la frecuencia con la que ciertos términos o conceptos
aparecen juntos en un conjunto de documentos. También permite identificar patrones en la
literatura y visualizar las relaciones entre diferentes temas, autores o publicaciones.

En este caso en particular la red de co-ocurrencia presentada se centra en identificar como las
palabras clave, términos o frases especificas co-ocurren en los textos analizados, lo que puede

revelar vinculos entre conceptos dentro del campo de estudio de la percepcion de seguridad.
Palabras Claves Scopus - Vosviewer

1. Safety perception

2. Female



3. Male

4. Adult

5. Questionnaire
6. Middle Aged

7. Risk perception

8. Controlled study

Grafica 9. Red de co-ocurrencia de términos.
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La investigacion sobre la seguridad en establecimientos nocturnos en Guadalajara de Buga
implica examinar como los individuos perciben la seguridad en estos entornos. Esta
percepcion de seguridad es fundamental, ya que influye directamente en la decision de los

clientes al elegir si visitar un lugar o no, es por esto que comprender las experiencias de las



personas, tanto hombres como mujeres, es esencial para identificar las diferencias en las

percepciones de seguridad que pueden surgir debido a factores como el género y la edad.

Es importante distinguir entre las percepciones de seguridad de mujeres y hombres, ya que
pueden variar significativamente debido a que las mujeres a menudo enfrentan
preocupaciones particulares y especificas relacionadas con la seguridad en estos contextos, lo
que puede afectar su percepcion. Al analizar como los adultos, incluidos aquellos de mediana
edad, perciben la seguridad en los establecimientos nocturnos, se pueden identificar
necesidades puntuales que requieran atencion para garantizar un ambiente seguro y acogedor

para todos los asistentes (Becerra Gonzalez, 2021).

Por otra parte, la percepcion del riesgo juega un papel crucial en la forma en que los
individuos evaltan su seguridad al visitar estos lugares, por lo que comprender como los
clientes perciben los riesgos asociados puede ayudar a identificar areas criticas donde se
pueden implementar medidas de seguridad efectivas. Ademas, realizar un estudio controlado
permitira analizar de manera mas precisa los efectos de diversas variables sobre la percepcion
de seguridad, contribuyendo a una evaluacion mas completa del entorno que ofrecen los

establecimientos nocturnos.

Red de co-ocurrencia afios mas recientes

A continuacién, se presenta la grafica en la que se muestra la red de co-ocurrencia a través
del tiempo, que de acuerdo con Zupic & Cater (2014), esta se centra en identificar como las
palabras clave, términos o frases especificas co-ocurren o coinciden en los textos analizados a
través del tiempo, en este caso sobre percepcion de seguridad para detectar tendencias

emergentes y cambios en el enfoque de la investigacion en los aflos mas recientes.

Palabras Claves Scopus - Vosviewer Afios Mas Recientes



1. Psychology

2. Covid-19

3. Surveys and questionnaires
4. Transportation safety

S. Public transport

6. Pedestrian safety

7. Network security

8. Roads and streets

9. Built environment

10. Perceived safety

Grafica 10. Red de co-ocurrencia a través del tiempo.
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Al realizar la investigacion sobre la seguridad en establecimientos nocturnos en Guadalajara
de Buga se requiere tener en cuenta diversos factores que influyen en la percepcion de
seguridad de los clientes. En este escenario, la psicologia juega un papel fundamental, ya que
emociones como el miedo y la confianza afectan la decision de las personas de visitar ciertos
lugares, por lo tanto, comprender estos aspectos psicoldgicos puede ser clave para desarrollar

estrategias que mejoren la percepcion de seguridad en estos entornos.

La emergencia sanitaria generada por el COVID-19 ha transformado la forma en que las
personas valoran la seguridad en espacios publicos, incluyendo los establecimientos
nocturnos. Por ello, es crucial investigar como la crisis sanitaria ha modificado las
preocupaciones y los habitos de los consumidores, asi como los nuevos desafios que enfrenta
el sector. Para este proposito, las herramientas como encuestas y entrevistas permiten
recolectar informacién directa de los usuarios que se puede utilizar para facilitar la

comprension de sus experiencias y expectativas respecto a la seguridad.

Ademas, la seguridad en el transporte es un aspecto importante que afecta la decision de los
clientes de asistir a estos lugares. La percepcion de seguridad en el transporte publico o al
caminar por ciertas zonas puede influir considerablemente en la experiencia del cliente y su
decision de asistir al lugar. La infraestructura vial, como la calidad de las calles y la
iluminacién, también desempefia un papel crucial en la percepcion de seguridad, por lo que es

importante evaluar estas condiciones.

Asimismo, el entorno fisico construido, que incluye el disefio de los espacios y la
iluminacién, influye en la sensacion de seguridad que experimentan los clientes en los
establecimientos nocturnos. A esto también se suma la seguridad de las redes digitales, que
aunque no siempre es evidente, tiene relevancia en esta era, en donde muchos usuarios

interactian con estos lugares a través de aplicaciones moviles o métodos de pago digitales.



Cambios En Los Conceptos Antiguos Y Recientes

El cambio en los conceptos empleados para analizar la percepcion de seguridad en
establecimientos nocturnos refleja un cambio en el contexto social y cultural. En un principio,
se empleaban categorias como "Hombre" y "Mujer" con un enfoque centrado en las
diferencias de género, mientras que los conceptos mas recientes, como "Psicologia" y
"COVID-19", indican una comprension mas compleja, profunda e integral de la percepcion
de seguridad considerando factores que influyen en la experiencia del cliente en un entorno

en constante cambio (ONU WOMEN, 2020).

La pandemia de COVID-19 marcé un antes y un después en la forma en la que las personas
perciben la seguridad en espacios publicos. Las preocupaciones relacionadas con la salud han
pasado a ser prioritarias, lo que ha alterado tanto el comportamiento de los consumidores
como las operaciones de los establecimientos nocturnos para garantizar la seguridad de los
consumidores. Este nuevo panorama resalta la necesidad de abordar nuevos desafios en la

investigacion de la percepcion de seguridad (UNESCO, 2020).

Otra transformacion significativa esta relacionada con las formas de recolectar informacion,
pues el uso creciente de herramientas de recoleccion como la encuesta y la entrevista en
investigaciones recientes resalta la importancia de conocer de forma directa las experiencias y
opiniones de los usuarios dejando atrds el basarse Unicamente en fuentes tedricas o datos
secundarios, lo que permite un entendimiento mas profundo y cercano a la realidad de las

percepciones de seguridad de las personas.

Por otro lado, conceptos como "Seguridad del Transporte", "Seguridad Peatonal" y "Entorno
Construido" evidencian una vision mas amplia y contextualizada al considerar no solo lo que
ocurre dentro del establecimiento, sino también lo que rodea la experiencia del cliente al

movilizarse hacia o desde el lugar, reconociendo que la percepcion de seguridad estd



influenciada por diversos factores ambientales. Este enfoque considera no solo el
establecimiento en si, sino también cémo los clientes interactian con su entorno al llegar y
salir, es decir, elementos como el estado de las calles, la iluminacion o la accesibilidad son

tomados en cuenta.

Asimismo, la creciente preocupacion por la seguridad digital también se refleja en la
inclusion de "Seguridad de Redes", con el aumento del uso de tecnologias digitales, la
proteccion de la informacion personal, los pagos electronicos y el uso de aplicaciones se ha
vuelto un aspecto fundamental y se ha integrado a la experiencia del cliente en los

establecimientos nocturnos.

Finalmente, se puede decir que el enfoque de la "Seguridad Percibida" sefiala una transicion
hacia un enfoque que prioriza las emociones y experiencias individuales, mas alld de los
indicadores numéricos o registros, se reconoce que las percepciones personales son decisivas

al momento de evaluar que tan seguro se siente un cliente en un entorno determinado.

En conclusion, este analisis bibliométrico permitid explorar el estado actual del conocimiento
en torno a la percepcion de seguridad, un concepto multidimensional. No obstante, durante
este proceso de revision se identifico que la cantidad de estudios centrados especificamente
en la percepcion de seguridad fisica es considerablemente limitada. Aunque esta escasez
podria considerarse una restriccion o limitacion, también representa una oportunidad
significativa para el desarrollo de nuevas investigaciones en este campo, dado que la revision
mostrd6 que la mayoria de los trabajos se enfocan en ambitos digitales, como la
ciberseguridad, la proteccion de datos y los sistemas electronicos, dejando de lado el estudio
del impacto que tiene la percepcion de seguridad en espacios fisicos sobre el comportamiento
humano. Esta brecha en la literatura subraya la necesidad de fortalecer la produccion

académica en torno a la percepcion de seguridad fisica, particularmente en contextos urbanos



y sociales donde las emociones, el entorno y la interaccion humana juegan un papel

fundamental.

2. Determinar la percepcion de seguridad que tienen los consumidores al visitar

establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga.

El segundo objetivo busca comprender como los consumidores de establecimientos nocturnos
perciben su seguridad al asistir a estos comercios en la ciudad. La percepcion de seguridad es
un factor fundamental debido a que, este puede influir en la decision de asistir, permanecer o
evitar algunos lugares durante la noche. Para el desarrollo de este objetivo, se disefio y aplico
una encuesta estructurada a una muestra de 400 personas que se encontraban frecuentando
este tipo de establecimientos, lo cual ayud6 a identificar los elementos que con mayor
frecuencia afectan su sensacion de seguridad, tales como la iluminacion, presencia de

vigilancia, control de acceso, comportamiento del entorno y estado fisico de los locales.

Este objetivo se orienta hacia una labor descriptiva y diagndstica, ya que busca identificar
coémo perciben los clientes la seguridad en establecimientos nocturnos, con base en variables
sociodemograficas y ambientales. En este sentido, se trata de caracterizar el fendmeno,
ofreciendo un panorama general que refleje el nivel de confianza o inseguridad

experimentado por los asistentes a bares, restaurantes y discotecas de la ciudad.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

En esta seccion se presentan los resultados de la encuesta aplicada a 400 personas en
establecimientos nocturnos de la ciudad de Guadalajara de Buga, Valle del Cauca. Estos datos
permiten analizar la influencia de la percepcion de seguridad en aspectos como la intencion

de compra, la intencion de recomendar y la satisfaccion del cliente.



Inicialmente, se expone la informacién sociodemografica de los 400 encuestados,

proporcionando un contexto sobre las caracteristicas de la poblacion estudiada.

Grafica 11. Datos sociodemograficos: Edad.

La distribucién de edades de los encuestados refleja la diversidad del publico que frecuenta
los establecimientos nocturnos en Guadalajara de Buga. En la grafica de columnas que se
encuentra a continuacion, se puede observar que el grupo mas numeroso corresponde a
personas entre 25 y 34 afios (30%), seguido por aquellas en el rango de 18 a 24 afios (28%).
Asimismo, un porcentaje significativo pertenece al grupo de 35 a 44 afos (20%) y a los
adultos de entre 45 y 54 afios (14%). En contraste, los adultos mayores de 65 afios (4%), el
grupo de 55 a 64 afios (3%) y los menores de 18 afios (1%) representan proporciones mas
reducidas. Estos datos evidencian que la mayor participacion corresponde a los tres primeros
grupos mencionados, que en conjunto abarcan mas del 70% de los encuestados, lo que

sugiere un interés predominante en las actividades nocturnas por parte de estas edades.

4%

Fuente: Elaboracion propia, 2025.



Grafica 12. Datos sociodemograficos: Sexo.

La siguiente grafica circular muestra una mayor representacion de hombres entre las 400
personas encuestadas, con una representacion del 59% (235 personas del total de los
encuestados), en comparacion con las mujeres, que constituyen el 41% (165 personas del
total de los encuestados). Este resultado sugiere una mayor presencia masculina en estos
espacios, lo que podria estar relacionado con un mayor interés en las actividades nocturnas

por parte de este grupo.

= Masculino

Femenino

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Grafica 13. Datos sociodemograficos: Estado civil.

La siguiente grafica de pastel evidencia que el 65,7% de los participantes son solteros,
seguidos por aquellos en union libre con un 23,1%, mientras que el 9,5% estd casado. Los
divorciados representan un 1,2% vy las personas viudas constituyen solo el 0,5%. El
predominio de personas solteras en el andlisis podria estar relacionado con una mayor

inclinacion hacia salidas en compaiiia de amigos o parejas no formales, como los novios.
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Unién libre

m Casado
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Grafica 14. Datos sociodemograficos: Escolaridad terminada.

La distribucion del nivel de escolaridad entre los encuestados muestra que el 35,5% ha
finalizado la educacion secundaria, mientras que el 21,5% posee formacion tecnologica y el
19,3% cuenta con estudios técnicos. Por otro lado, el 17,8% ha alcanzado el nivel
profesional. Un 3% del total de encuestados (12 personas) solo cursé hasta primaria, mientras
que el 2,3% (9 personas) ha completado una especializacion. Ademas, el 0,5% (2 personas)
posee una maestria, y solo el 0,3% (1 persona) ha alcanzado el nivel de doctorado. Estos
datos reflejados en la siguiente grafica, dictan que una proporcion significativa de los

asistentes cuenta con niveles educativos basicos, predominando la educacién secundaria.
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Grafica 15. Datos sociodemograficos: Nivel de ingresos.

El rango de ingreso predominante entre los encuestados corresponde a quienes perciben entre
1 y 2 salarios minimos (55%), seguido por aquellos que reciben menos de 1 salario minimo
(22%). Un 17% reporta ingresos entre 2 y 3 salarios minimos, mientras que el 4% percibe
entre 3 y 4 salarios minimos. Ademas, el 1% ( personas del total de los encuestados) recibe
entre 4 y 5 salarios minimos, y el 0,5% (2 personas del total de los encuestados) gana 6
salarios minimos o mas. Estos datos indican que la mayoria de los encuestados cuenta con
ingresos medios, lo que podria estar relacionado con su capacidad econémica para participar

en actividades nocturnas.
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Grafica 16. Datos sociodemograficos: Estatus laboral.

En la siguiente grafica de pastel se puede observar que la mayoria de los encuestados son
empleados con un 76% del total de los encuestados. Los estudiantes constituyen el 19%,
mientras que los desempleados y jubilados en conjunto representan solo el 5%. Estos
resultados sugieren que las personas econdmicamente activas son quienes predominan en la
asistencia a establecimientos nocturnos en Guadalajara de Buga, lo que podria estar

relacionado con una mayor estabilidad econdmica para participar en este tipo de actividades.

Estatus Laboral

®m Empleado

Estudiante

Desempleado
Jubilado

Fuente: Elaboracion propia, 2025.



Grifica 17. Datos sociodemograficos: Nacionalidad.

La siguiente grafica de barras muestra la composicion de la nacionalidad de los encuestados,
evidenciando que una amplia mayoria, equivalente al 94.8%, son de nacionalidad
colombiana. En contraste, los encuestados de origen extranjero representan unicamente el
5.3% del total. Este resultado sugiere que la muestra de la encuesta estd predominantemente
compuesta por residentes locales, lo que puede influir en la percepcion y actitudes reflejadas

en el estudio.

Nacionalidad

-~ 5,3%
p.

Extranjero

Colombiano

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Grifica 18. Percepcion de seguridad.

La percepcion de seguridad fue evaluada a través de varias afirmaciones en una escala de
Likert con las siguientes categorias de respuesta: "muy de acuerdo", "de acuerdo", "ni de
acuerdo ni en desacuerdo", "en desacuerdo" y "muy en desacuerdo". Se analizaron distintos

escenarios en los que los encuestados podrian experimentar sensaciones de seguridad o

inseguridad respecto al establecimiento en el que se encontraban.

“La gente dice que este establecimiento es un lugar seguro"

e Muy de acuerdo: 33.5%



e De acuerdo: 34.0%
e Nide acuerdo ni en desacuerdo: 26.8%
o En desacuerdo: 4.0%

e Muy en desacuerdo: 1.8%

La mayoria de los encuestados tiene una percepcion positiva sobre la seguridad del
establecimiento, con un 67.5% de respuestas en las categorias "de acuerdo" y "muy de
acuerdo". Sin embargo, un 26.8% se mantiene neutral y un pequeiio porcentaje (5.8%)
considera que el lugar en el que se encontraban no es totalmente seguro. Esto indica que,
aunque la imagen general de los establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga es buena

en términos de seguridad, ain hay un grupo que no esta completamente convencido.

“Este establecimiento me parece mas seguro que otros lugares de entretenimiento

nocturno de la zona"

e Muy de acuerdo: 44.5%

e De acuerdo: 28.3%

e Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 20.0%
e En desacuerdo: 3.8%

e Muy en desacuerdo: 3.5%

Un 72.8% de los encuestados considera que el establecimiento en el que se encontraban es
mas seguro en comparacion con otros lugares de la zona. Sin embargo, un 20% no tiene una
opinion clara, mientras que un 7.3% lo percibe como menos seguro. Esto sugiere que los
establecimientos nocturnos en la ciudad de Guadalajara de Buga cuentan con buenas
practicas de seguridad que los hacen destacar, aunque todavia enfrentan competencia en la

percepcion de los clientes.



"Me siento seguro caminando durante la noche por la zona donde se ubica este

establecimiento"

e Muy de acuerdo: 17.3%

e De acuerdo: 16.0%

e Nide acuerdo ni en desacuerdo: 19.8%
e En desacuerdo: 15.0%

e Muy en desacuerdo: 19.8%

En este caso, se observa una mayor preocupacion en los encuestados. Solo un 33.3% expresa
sentirse seguro en la zona durante la noche, mientras que un 34.8% manifiesta no sentirse
seguro. La percepcion de inseguridad en los alrededores del establecimiento es un aspecto
critico que podria impactar la asistencia de clientes y la rentabilidad del negocio. Este
hallazgo es relevante, ya que puede impactar negativamente la asistencia de clientes a los

establecimientos nocturnos.

“Me siento seguro caminando durante el dia por la zona donde se ubica este

establecimiento"

e Muy de acuerdo: 47.3%

e De acuerdo: 40.0%

e Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 7.0%
e En desacuerdo: 4.0%

e Muy en desacuerdo: 1.8%

En contraste con la percepcion nocturna, la seguridad en el dia es muy alta, con un 87.3% de
respuestas positivas. Esto indica que la inseguridad es un problema mas pronunciado durante

la noche, lo que refuerza la necesidad de estrategias de seguridad adicionales en horarios



nocturnos, pues en horarios diurnos no hay una sensacion significativa de riesgo entre los

encuestados.

""Me siento seguro/a al entrar y salir del establecimiento"

e Muy de acuerdo: 43.8%

e De acuerdo: 32.5%

e Nide acuerdo ni en desacuerdo: 14.3%
e En desacuerdo: 6.5%

e Muy en desacuerdo: 3.0%

Aunque la mayoria de los encuestados (76.3%) se siente segura al ingresar y salir del
establecimiento, es decir, la percepcion general sigue siendo favorable, existe un 9.5% que
expresa cierta inseguridad o preocupacion en este aspecto. Esto sugiere que la entrada y
salida del establecimiento pueden mejorarse con medidas como una mayor iluminacion
exterior o con la presencia de personal de seguridad en el exterior. Ademas, la ubicacion del

establecimiento en el que se encontraban los encuestados podria influir en esta percepcion.

""Me siento seguro/a cuando estoy dentro de este establecimiento

e Muy de acuerdo: 44.8%

e De acuerdo: 41.3%

e Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 9.3%
e En desacuerdo: 2.3%

e Muy en desacuerdo: 2.5%

La percepcion de seguridad dentro del establecimiento es la mas alta de todas las categorias
evaluadas, con un 86.1% de respuestas positivas. Esto indica que los establecimientos

nocturnos de Guadalajara de Buga, Valle del Cauca, implementan medidas de seguridad



internas efectivas, lo que refuerza la confianza de los clientes en estos espacios y fomenta su

permanencia en el lugar.

PERCEPCION DE SEGURIDAD
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lugares de entretenimiento nocturno de la zona
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donde se ubica este establecimiento

32,0%

Me siento seguro caminando durante el dia por la zona donde
se ubica este establecimiento
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|
|
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Grafica 19. Satisfaccion con el establecimiento.

La grafica de columnas presentada a continuacion evalta la percepcion de satisfaccion de los
clientes en un establecimiento nocturno a partir de cuatro indicadores clave: decision de
visitar el establecimiento, alegria por haberlo visitado, satisfaccion con el tiempo pasado en el
lugar y recomendacion a otras personas. Las respuestas se dividen en cinco categorias: Muy
de acuerdo (rojo), De acuerdo (azul), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (amarillo), En

desacuerdo (naranja) y Muy en desacuerdo (verde).

“Mi decision de visitar este establecimiento fue acertada”:



53.5% de los encuestados estan de acuerdo en que su decision de visitar el establecimiento
fue acertada, 43.3% estan muy de acuerdo con esta afirmacién. Solo un 2% se mantiene
neutral, mientras que las opiniones negativas son minimas (0.3% en desacuerdo y 1.0% muy
en desacuerdo). Por lo tanto, se puede concluir que la mayoria de los clientes considera que
su eleccion de visitar un establecimiento nocturno en Guadalajara de Buga fue correcta,

reflejando una percepcion positiva inicial.

“Me siento alegre de haber visitado este establecimiento”:

48.0% de los encuestados estan de acuerdo y 41.5% muy de acuerdo con haber visitado el
lugar, un 9.8% se mantiene neutral, por otro lado, las opiniones negativas son insignificantes,
0.3% en desacuerdo y 0.5% muy en desacuerdo. Esto significa que existe una alta
satisfaccion con la experiencia general del establecimiento, aunque hay un pequefio

porcentaje de clientes que no muestra entusiasmo.

“Estoy contento/a de haber pasado mi tiempo en este establecimiento”:

47.3% de los encuestados estan de acuerdo y 40.5% muy de acuerdo con el tiempo que
pasaron en el establecimiento, un 11.3% se mantiene neutral. Las respuestas negativas son
casi inexistentes, solo el 0.8% respondi6 en desacuerdo y 0.3% muy en desacuerdo. En base a
esto, se puede deducir que la gran mayoria de los clientes esta satisfecha con la experiencia
en los establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga, aunque el porcentaje de indecisos
es ligeramente superior en comparacion con otras categorias, lo que indica que algunos
clientes pueden no haber tenido una experiencia tan memorable. Esto podria ser una

oportunidad de mejora en términos de entretenimiento, ambiente o servicio.

“Recomendaria positivamente este establecimiento nocturno a otras personas”:



49.3% de los encuestados estan de acuerdo en recomendar ¢l establecimiento, 45.5% del total
de las personas encuestadas estdn muy de acuerdo en recomendarlo y solo un 4.3% se
mantiene neutral, mientras que las opiniones negativas son muy bajas, 0.8% en desacuerdo y
0.3% muy en desacuerdo). Estos resultados indican que la mayor parte de los
establecimientos gozan de una reputacion positiva, con un alto porcentaje de clientes

dispuestos a recomendarlos.

SATISFACCION CON EL ESTABLECIMIENTO

De acuerdo Muy de acuerdo ® Ni en desacuerdo ni de acuerdo Muy en desacuerdo En desacuerdo

[l“v’- 0,3% 1,0% . 0,3% 0,5% lO,B% 0,3% - 0,8% 0,3%

Mi decision de visitar este Me siento alegre de haber visitado Estoy contento/a de haber pasado Recomendaria positivamente este
establecimiento fue acertada este establecimiento mi tiempo en este establecimiento establecimiento nocturno a otras
personas

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Grafica 20. Revisita.

La gréfica 20, es una grafica de columnas que mide la intencion de revisita de los clientes en
un establecimiento nocturno a través de tres indicadores clave: continuidad de visitas en el
futuro, preferencia a pesar de precios mas altos y disposicion a mantener una relacion a largo
plazo con el establecimiento. Las respuestas se clasifican en cinco categorias: Muy de
acuerdo (rojo), De acuerdo (azul), Ni en desacuerdo ni de acuerdo (amarillo), En desacuerdo

(naranja) y Muy en desacuerdo (verde).

“Seguiré visitando este establecimiento en el futuro”:



El 47.3% de los encuestados estan de acuerdo en que seguiran visitando el establecimiento,
un 46% estan muy de acuerdo con esta afirmacion, un 5.5% mantiene una postura neutral y
las respuestas negativas son minimas, el 0.8% en desacuerdo y el 0.5% muy en desacuerdo.
Esto demuestra que la gran mayoria de los clientes manifiesta una alta fidelizacion y la

intencion de regresar al establecimiento.

“Aunque este establecimiento fuera un poco mas caro, seguiria prefiriendo venir aqui”:

Un 41% de los encuestados estan de acuerdo y el 27.8% del total de los encuestados estdn
muy de acuerdo en que preferirian seguir visitando el establecimiento incluso si los precios
fueran mas altos. Un 15.3% se mantiene neutral, un 11% esta en desacuerdo, mientras que un
5% esta muy en desacuerdo. Estos resultados quieren decir que, aunque una proporcion
importante de clientes seguiria visitando el establecimiento si los precios aumentaran, existe
un grupo significativo de clientes, alrededor del 16%, que podria reconsiderar su fidelidad

debido al factor economico.

“Tengo la intencion de mantener una relacion duradera como cliente de este

establecimiento”:

Un porcentaje de 42.8% del total de los encuestados estan de acuerdo y un 35.3% muy de
acuerdo con mantener una relacion duradera como clientes. Por otro lado, el 16% de los
encuestados mantiene una postura neutral, un 4.3% esta en desacuerdo y un 1.8% estd muy en
desacuerdo. Con estas observaciones se puede deducir que, la mayoria de los clientes tiene
una intencion positiva de permanecer fieles al establecimiento a largo plazo, aunque existe un

porcentaje moderado de personas indecisas.
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Grafica 21. Percepcion de seguridad.

La grafica de columnas que se encuentra a continuacion expone la disposicion de los clientes
en recomendar el establecimiento a otros y a compartir su contenido en redes sociales. Se
presentan dos indicadores: recomendacion del establecimiento y comparticion de informacion
publicada en redes sociales. Las respuestas se dividen en cinco categorias: Muy de acuerdo
(rojo), De acuerdo (azul), Ni en desacuerdo ni de acuerdo (amarillo), En desacuerdo (verde) y

Muy en desacuerdo (naranja).

“Recomendaria este establecimiento a otras personas”:

El 53% del total de los encuestados estan de acuerdo en recomendar el establecimiento, el
42% estan muy de acuerdo con esta afirmacion, un 4.0% mantiene una postura neutral,
mientras que, las opiniones negativas son minimas, pues solo un 0.8% del total de los
encuestados estan en desacuerdo y 0.3% muy en desacuerdo. Esto demuestra que la gran

mayoria de los clientes esta dispuesta a recomendar el establecimiento, lo que indica un alto



nivel de satisfaccion y confianza en la experiencia ofrecida en los establecimientos nocturnos

de Guadalajara de Buga.
“Compartiria la informacion que publica este establecimiento en sus redes sociales”:

34.5% de las 400 personas encuestadas estan de acuerdo en compartir publicaciones del
establecimiento, el 25% estan muy de acuerdo, un 19.3% mantiene una postura neutral, un
12.5% estd en desacuerdo, mientras que un 8.8% estd muy en desacuerdo, por lo tanto, se
puede deducir que, aunque hay un porcentaje considerable de clientes dispuestos a compartir
contenido en redes sociales, la participacion en esta accidn es menor en comparacion con la
recomendacion directa. Ademads, hay una mayor proporcion de personas neutrales o en
desacuerdo, lo que indica que el contenido compartido por el establecimiento no genera

suficiente impacto para motivar la difusion voluntaria de los clientes.

BOCA A BOCA ELECTRONICO

De acuerdo ™ Muy de acuerdo ® Ni en desacuerdo ni de acuerdo » En desacuerdo ™ Muy en desacuerdo

53,0%

42,0%

25,0%
19,3%

12,5%
8,8%
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. 0,8%  0,3%

Recomendaria este establecimiento a otras personas Compartiria la informacion que publica este
establecimiento en sus redes sociales

Fuente: Elaboracion propia, 2025.



CONCLUSIONES GENERALES DE LA ENCUESTA

La presente encuesta aplicada a 400 personas en establecimientos nocturnos de la ciudad de
Guadalajara de Buga, Valle del Cauca, permite comprender de manera integral la relacion
entre la percepcion de seguridad y aspectos fundamentales como la intenciéon de compra, la

satisfaccion del cliente y la intencion de recomendacion.

Los resultados obtenidos permiten obtener una vision del perfil sociodemografico de los
asistentes, sus percepciones en torno a la seguridad, y su nivel de satisfaccion con la

experiencia vivida en estos espacios.

En cuanto a los aspectos sociodemograficos, se evidencid que los principales asistentes a los
establecimientos nocturnos pertenecen a un rango de edad de entre 25 y 34 afios. Asimismo,
se identificd una mayor participacion masculina (59%), predominando las personas solteras
(66%) y un nivel educativo mayormente centrado en secundaria (35%), tecnologico (21%) y
técnico (19%). En términos econdmicos, la mayoria reportd ingresos entre uno y dos salarios
minimos (55%), y se desempefian principalmente como empleados activos (76%), lo cual
sugiere que la asistencia a estos establecimientos estd marcada por una poblacion joven,
laboralmente activa y con ingresos medios. También destaca la participacion mayoritaria de
personas de nacionalidad colombiana, lo que indica una fuerte influencia local en la
percepcidn analizada y poca afluencia de extranjeros en los establecimientos nocturnos de la

ciudad.

En relacion con la percepcion de seguridad, los resultados revelan una valoracion
generalmente positiva del interior de los establecimientos, donde un alto porcentaje de
encuestados manifestd sentirse seguro. Sin embargo, al considerar el entorno inmediato,
especialmente durante la noche, se identifican niveles significativos de inseguridad. Esta

contradiccion entre la seguridad interna y la percepcion negativa del entorno externo subraya



un desafio para los propietarios y autoridades locales, quienes deben trabajar en mejorar las
condiciones de seguridad urbana alrededor de los lugares de ocio nocturno para garantizar

una experiencia mas completa y segura.

Por otro lado, los indicadores de satisfaccion reflejan niveles altos de aceptacion y agrado por
parte de los clientes, pues la mayoria de los encuestados considerd acertada su decision de
visitar el establecimiento en cuestion, expresé alegria por haberlo hecho, y manifesto
disposicion a recomendar el lugar a otros. Esto confirma que la experiencia ofrecida por los
establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga genera altos niveles de satisfaccion, lo
cual es un factor clave para la fidelizacion de los clientes y el fortalecimiento del

posicionamiento comercial.

En conclusion, los establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga presentan una imagen
positiva ante sus asistentes, especialmente en cuanto a la seguridad interna y la calidad de la
experiencia. No obstante, persisten retos importantes relacionados con la percepcion de
inseguridad en los alrededores de los espacios, lo que podria impactar la asistencia y
permanencia de los clientes. Abordar esta problematica de manera conjunta entre sector
privado y entes gubernamentales podria fortalecer el atractivo de la ciudad como destino de

entretenimiento nocturno, impulsando asi su desarrollo econémico.

3. Examinar el efecto de la percepcion de seguridad en la intencion de compra, la
satisfaccion con el establecimiento y la intencion de recomendar el establecimiento de

los clientes.

Para finalizar, el ultimo objetivo pretende analizar coémo la percepcion de seguridad afecta

directamente en diferentes aspectos del comportamiento del consumidor, como su decision de



compra, el nivel de satisfaccion general con el establecimiento y su intencion de recomendar
a otros. Por medio del andlisis de los resultados obtenidos a través de la encuesta a 400
personas, se exploraron las posibles correlaciones entre sentirse seguro y obtener actitudes
positivas hacia el consumo, como mayor permanencia en el lugar, repetir la visita al
establecimiento y recomendar a familiares y amigos, debido a que esta relacion es un factor
clave para entender el impacto que la seguridad tiene en el éxito de los establecimientos

nocturnos.

A diferencia del objetivo dos, este objetivo tiene un caracter explicativo y analitico, debido a
que no se limita a describir la situacidn, sino que aqui se pretende indagar sobre la influencia
que ejerce la percepcion de seguridad en variables centrales del comportamiento del
consumidor por medio de modelos de ecuaciones estructurales (PLS-SEM), capaces de
estimar relaciones de dependencia entre constructos y de validar hipotesis causales en torno a

la experiencia de consumo.

RESULTADOS DEL ANALISIS ESTRUCTURAL

Modelos de ecuaciones estructurales

Los modelos de ecuaciones estructurales son una herramienta estadistica fundamental para
estudiar las relaciones entre variables, ya sean observables o latentes (Ortiz y Fernandez Pera,
2018). En el desarrollo de esta investigacion, se examiné la consistencia interna de las escalas
utilizadas para asegurar que cumplieran con los estdndares o criterios necesarios para

garantizar la calidad de los datos. Para ello, se trabajo con tres indicadores clave:

1. Alfa de Cronbach: Este coeficiente mide la consistencia interna de una escala.

Constat¢ que un valor superior a 0.7 indica que la escala presenta una buena



fiabilidad. Sin embargo, también se considerd que, en estudios exploratorios, se puede
aceptar un valor ligeramente inferior (Collins, 2007).

. Indice de fiabilidad compuesta (CR): Este indicador resulta especialmente 1til en
modelos de ecuaciones estructurales, ya que considera las cargas factoriales de los
items y su relacion con la varianza del error (Moral de la Rubia, 2019). Se establecio
en el analisis que valores mayores a 0.7 demuestran que los items son fiables y miden
con precision la misma construccion teodrica a la que pertenecen.

. Indice de varianza media extraida (AVE): Se evalu¢ este indice para determinar la
validez convergente de las escalas. Un resultado mayor a 0.5 revela que la
construccion explica mas de la mitad de la varianza de sus indicadores, cumpliendo

con los criterios ideales (Moody et al., 2020).

Estas métricas fueron fundamentales para garantizar la calidad de las escalas utilizadas en el

estudio validando tanto su consistencia interna como la fiabilidad de las mediciones, lo que

permitio interpretar las relaciones entre las variables con mayor confianza y precision.

Tabla 8. Tabla de Fiabilidad y Validez de Constructo

FIABILIDAD Y VALIDEZ DE CONSTRUCTO

Matriz Alfa de Cronbach | rho _A | Fiabilidad compuesta | Varianza extraida
Percepcion de seguridad 0.860 0.881 0.895 0.589
Recomendacion 0.640 0.701 0.843 0.729
Revisita 0.803 0.815 0.884 0.718
Satisfaccion 0.945 0.947 0.960 0.858

Validez discriminante

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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Dentro del analisis realizado, se evaluo la validez discriminante de los constructos incluidos
en el modelo. Para ello, se comprobé que los valores de correlacion entre un mismo
constructo (ubicados en la diagonal) fueran superiores a los valores de correlacion con otros
constructos (posicionados debajo de la diagonal), conforme a lo propuesto por Moody et al.,

(2020).

Los resultados obtenidos confirmaron que este criterio se cumple, lo que garantiza que los
constructos estan claramente diferenciados entre si, por lo tanto, este hallazgo respalda la
solidez tedrica del modelo y refuerza la confianza en la interpretacion de las relaciones

observadas.

Tabla 9. Tabla de Validez Discriminante

VALIDEZ DISCRIMINANTE
Criterio de Fornell-Larcker
Percepcion de Recomendacion | Revisita | Satisfaccion

seguridad
Percepcion de seguridad 0.767
Recomendacion 0.602 0.854
Revisita 0.642 0.706 0.847
Satisfaccion 0.663 0.715 0.715 0.926

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

RESULTADOS DEL MODELO ESTRUCTURAL

Analisis de ecuaciones estructurales PLS

En el marco del analisis realizado del modelo estructural se llevo a cabo mediante la técnica
de minimos cuadrados parciales (Partial Least Squares o PLS), lo que permiti6 evaluar de

manera precisa las conexiones entre variables latentes del modelo, considerando tanto la




significancia estadistica de los coeficientes como la magnitud de los efectos observados

(Cabello & Alamer, 2022).

Una de las métricas clave revisadas fue el valor de P. Este indicador permite establecer la
significancia estadistica de las relaciones planteadas en el modelo. En los resultados
obtenidos, se constatd que cuando el valor de P es inferior a 0.05, se puede afirmar con un
95% de confianza estadistica que la variable dependiente (Y) es afectada significativamente

por la variable independiente (X).

Adicionalmente, se evalu6 la magnitud de los efectos mediante el estadistico de la "muestra
original" (original sample). Este analisis permiti6 identificar las diferencias en la fuerza de
los efectos que la variable "percepcion de seguridad" ejerce sobre tres variables dependientes:
la intencion de recomendacion, la intencion de revisita y la satisfaccion. Aunque se observo
que la percepcion de seguridad tiene un impacto similar en las tres variables, el analisis

detallado evidenci6 que:

e FEl efecto mas grande se presenta en la relacion entre percepcion de seguridad y
satisfaccion, con un coeficiente de 0.663.
e Por otro lado, el efecto mas pequenio corresponde a la relacidon entre percepcion de

seguridad e intencion de recomendacion, con un coeficiente de 0.602.



PERCEP1

PERCEP2

PERCEP13

PERCEP4

PERCEPS

PERCEP6

Grafica 22. Modelo resuelto de investigacion

SATIS1 SATIS2 SATIS3 SATIS4

REVISITA1
PERCEPCION DE 0,642 (0,000)
SEGURIDAD REVISITA2
REVISITA3
EWOM1EWO
RECOMENDACION
EWON2

Fuente: Elaboracion propia, 2025.



Tabla 10. Tabla de Coeficiente de PATH

COEFICIENTE PATH

Muestra Media de | Desviacion | Estadisticos P Valores

original | la muestra | estandar
Percepcion de seguridad 0.602 0.608 0.040 14.988 0.000
— Recomendacion
Percepcion de seguridad 0.642 0.647 0.41 15.688 0.000
— Revisita
Percepcion de seguridad 0.663 0.666 0.033 19.840 0.000
— Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Los resultados obtenidos destacan la importancia de la percepcion de seguridad como un
punto clave que afecta la satisfaccion de los consumidores en el contexto de los
establecimientos nocturnos. La seguridad que los clientes perciben actia como un factor de
gran importancia en la construccion de experiencias positivas, lo que se puede ver reflejado
en el alto coeficiente de relacion (0,663) entre esta variable y la satisfaccion. Lo que sugiere
que cuando los consumidores se sienten seguros en el entorno del establecimiento, la
probabilidad de que perciban el servicio de una forma favorable es mas alta, repercutiendo asi

directamente en el nivel de satisfaccion general.

Asi pues, aunque el efecto de la percepcion de seguridad sobre la intencidon de recomendacion
presenta un coeficiente ligeramente menor (0.602), sigue siendo estadisticamente
significativo e importante en términos practicos. Implicando asi que la seguridad no solo
influye en la experiencia del cliente, sino también en su disposicion a compartir esa vivencia

con otras personas, la cual puede transmitir a través de recomendaciones de su circulo

personal o comentarios positivos en redes sociales.




De esta manera, los hallazgos obtenidos en la investigacion afianzan la necesidad de
considerar la percepcion de seguridad no como un componente secundario o exclusivamente
reglamentario en términos operativos, sino como un factor estratégico dentro del disefo de la
experiencia del cliente. Por lo tanto, adecuar medidas que fortalezcan la percepcion de
seguridad como una buena iluminacidn, personal capacitado y vigilancia activa visible y
perceptible para los consumidores podrian generar efectos positivos no solo en la satisfaccion
inmediata, sino también en la fidelizacion del cliente y las recomendaciones voz a voz

positivo.

RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion, en los cuales se evidencid
una importante relacion entre la percepcion de seguridad, las variables satisfaccion, intencion
de recomendacion y la intencidon de revisita, de esta manera, a continuacion, se presentan una
serie de recomendaciones dirigidas hacia el mejoramiento de la experiencia del consumidor
en los establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga. Estas sugerencias estan enfocadas
en los propietarios y administradores de dichos establecimientos, y también se encuentran
dirigidas a las entidades gubernamentales, fuerzas del orden publico y demas entidades

sociales involucradas en la vida nocturna de la ciudad.

1. Gestion estratégica de la seguridad como eje central del diseiio de la experiencia del
cliente: El modelo estructural arrojaron resultados que manifiesta que la percepcion de
seguridad tiene impacto directo y significativo en la satisfaccion del cliente (coeficiente
0,663). Por ende, es recomendable que los establecimientos nocturnos no consideren la
seguridad unicamente como un requisito legal u operativo, sino como instrumento clave del

diseiio de la experiencia del consumidor. Lo que implicaria replantear la seguridad desde una



perspectiva estratégica, en donde cada lugar donde el cliente permanezca le transmita

tranquilidad, confianza y proteccion.

e Se recomienda que se realicen diagndsticos periddicos de percepcion de seguridad
con encuestas a clientes, a fin de identificar puntos criticos y oportunidades de
mejora.

e La seguridad debe estar presente desde el disefio arquitectonico hasta el lenguaje
corporal del personal. El objetivo es generar un entorno que inspire confianza,

reduzca el estrés y promueva el disfrute del servicio.

Con la implementacion de este disefio de experiencia la seguridad se transforma en una
ventaja competitiva, y a su vez previene riesgos, contribuye a la fidelizacion, mejora la

reputacion y fomenta el voz a voz positivo.

2. Fortalecimiento de la infraestructura fisica y ambiental del establecimiento

Dado que gran parte de la percepcion de seguridad se basa en estimulos sensoriales (visuales,
auditivos, espaciales), es indispensable que los establecimientos realicen una intervencion

integral de sus espacios fisicos, considerando:

e [luminacion suficiente y de buena calidad en entradas, salidas, pasillos, bafios y zonas
externas. Una iluminacion deficiente genera sombras, sensacion de desproteccion e
incomodidad.

e Distribucion del mobiliario que favorezca la visibilidad: zonas oscuras o estrechas
pueden ser percibidas como peligrosas o inseguras.

e Uso de camaras de vigilancia visibles, lo que ademas de tener un efecto disuasorio,

refuerza la sensacion de control del entorno.



e Implementacion de botones de panico, rutas de evacuacion bien sefalizadas y equipos

contra incendios accesibles, que demuestren preparacion frente a contingencias.

Estos instrumentos de seguridad se deben de complementar con un disefio estético del
establecimiento el cual no genere un ambiente hostil, por el contrario, genere una sensacion

de seguridad y confort, que fortalezca la percepcion emocional positiva del espacio.

3. Capacitacion profesional continua del personal en seguridad, atencion y manejo de

riesgos

La seguridad no solo se comunica con infraestructura, también lo hace con el
comportamiento del personal. Los empleados deben ser embajadores de la cultura de

seguridad del establecimiento, lo que implica estar debidamente capacitados en:

e Atencion al cliente en contextos de alta afluencia o bajo influencia del alcohol.

e Técnicas de prevencion de incidentes y manejo de crisis, como rifias, acoso sexual,
hurtos o consumo de sustancias prohibidas.

e Comunicacién empatica, asertiva y resolucion de conflictos.

e Atencion diferenciada a publicos vulnerables, como mujeres solas, personas con

discapacidad o turistas.

La capacitacion no debe ser puntual, sino parte de un programa de formacién continua, con
simulacros, protocolos visibles y evaluacion constante del desempefio. Esto impacta no solo
en la percepcion de seguridad, sino también en la calidad general del servicio y en la

reputacion del negocio.

4. Diseiio e implementacion de protocolos de seguridad estandarizados y sistematizados



Contar con procedimientos escritos, conocidos por todo el equipo de trabajo y puestos en
practica mediante simulacros, es indispensable para la gestion integral del riesgo. Se

recomienda desarrollar e implementar protocolos que incluyan:

e Identificacion de riesgos frecuentes y mapa de zonas criticas dentro del
establecimiento.

e Procedimientos de evacuacidn, atencion médica, control de multitudes y manejo de
disturbios.

e Protocolos de coordinacion con entidades externas como la policia nacional, cruz roja,
bomberos y ambulancias.

e Guias para actuar frente a denuncias de acoso, pérdida de objetos o conflictos entre

clientes.

Estos protocolos no solo reducen la vulnerabilidad del local, sino que fortalecen la confianza

de los consumidores al evidenciar una gestion responsable, ética y organizada.

5. Alianzas publico-privadas para la seguridad de la zona rosa

La percepcion de seguridad también estd influida por factores externos al establecimiento.
Por ello, se hace necesario que los negocios del sector nocturno se articulen entre si y con las
autoridades locales para generar un entorno urbano seguro y ordenado. Algunas estrategias

sugeridas son:

o C(Creacion de una red de establecimientos nocturnos responsables, que comparta
buenas précticas y coordine medidas conjuntas.
e Promocion de patrullajes preventivos permanentes en horarios criticos, especialmente

fines de semana y feriados.



e [nstalacion de camaras de seguridad comunitarias en las vias publicas, administradas
en conjunto con la alcaldia y la policia.

® Desarrollo de campafias de cultura ciudadana para promover el respeto, la
convivencia y el autocuidado.

e Implementacion de zonas seguras de parqueo y espera de transporte, iluminadas y

vigiladas.

Una zona rosa segura es mas atractiva tanto para residentes como para visitantes, y
contribuye a dinamizar la economia nocturna sin poner en riesgo la vida y la integridad de

quienes la frecuentan.

6. Estrategias de comunicacion que promuevan la seguridad como valor agregado

La seguridad implementada debe comunicarse de forma efectiva. Es fundamental que los
clientes sepan, vean y perciban que el establecimiento se preocupa por su bienestar. Algunas

recomendaciones incluyen:

e Divulgar en redes sociales las acciones de mejora implementadas: nuevas camaras,
certificaciones de seguridad, protocolos adoptados.

e Incluir mensajes en los menus, pantallas y sefializacion del local que refuercen la
cultura de la seguridad.

e (apacitar al personal para que explique, cuando sea pertinente, los protocolos de
atencion, evacuacion o reaccion.

e Establecer un canal de atencion posventa donde los clientes puedan expresar

sugerencias o reportar situaciones incomodas.

Una comunicacidon transparente, cercana y visible mejora la percepcion del servicio y

construye una marca confiable y responsable.



7. Sistema de monitoreo continuo de la percepcion de seguridad

Se recomienda establecer un sistema de evaluacion periddica que permita monitorear como

varia la percepcion de seguridad entre los clientes. Para ello se pueden utilizar:

e Encuestas cortas al finalizar la experiencia.

e Cuestionarios anonimos online.

e (Comentarios en redes sociales o aplicaciones como Google o TripAdvisor.

e Indicadores internos como numero de incidentes, quejas, niveles de satisfaccion o

tiempo de permanencia promedio.

Este sistema debe alimentar procesos de mejora continua, permitiendo a los administradores
tomar decisiones con base en datos, corregir debilidades y validar la efectividad de las

medidas implementadas.

CONCLUSIONES

La presente investigacion, enfocada en el analisis del efecto de la percepcion de seguridad en
el comportamiento del consumidor en establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga, ha
permitido alcanzar importantes hallazgos a partir del cumplimiento de cada uno de los
objetivos especificos planteados. Los hallazgos obtenidos ofrecen no solo una mirada
detallada del contexto local de Guadalajara de Buga, sino también una contribucién valiosa al

campo académico y practico en torno a la seguridad percibida en entornos de ocio nocturno.

En primer lugar, al explorar el campo de conocimiento sobre la percepcion de seguridad y su
relacion con el comportamiento del consumidor en la literatura cientifica, se evidencid que
este constructo ha ganado protagonismo en las investigaciones actuales dentro de areas como
el marketing, la psicologia del consumidor y la gestion de servicios. Esta revision mostr6 que

la percepcion de seguridad, no solo se construye tinicamente a partir de variables objetivas o



aspectos tangibles como la vigilancia o el control, sino también de factores emocionales y
simbolicos que influyen en la experiencia del usuario. De igual forma, se identifico que,
aunque la percepcion de seguridad ha sido abordada en contextos como el turismo, el
transporte publico y los entornos urbanos, aun existe una escasa exploracion en
investigaciones aplicadas a establecimientos nocturnos, especialmente en ciudades como
Guadalajara de Buga. Esta carencia evidencia la pertinencia y novedad del presente estudio,
asi como su contribucion a llenar un vacio en la literatura, destacando la seguridad percibida
como un factor de influencia directa en la decision de compra, la satisfaccion y la fidelizacion

del consumidor.

En segundo lugar, al determinar la percepcion de seguridad que tienen los consumidores al
visitar establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga, se identificd que, en general, los
clientes presentan una percepcion moderadamente positiva respecto a la seguridad de estos
lugares. Sin embargo, esta percepcion varia segun la zona del establecimiento, la hora de
visita y la presencia o ausencia de elementos visibles de control como iluminacién adecuada,
personal de seguridad entrenado o cdmaras de vigilancia. Los hallazgos sugieren que la
percepcion de seguridad esta altamente influenciada por factores ambientales, como el estado
de las calles adyacentes, el tipo de clientela, la sefializacion interna y la reaccion del personal
ante situaciones potenciales de riesgo. Aunque no se hallaron diferencias estadisticamente
significativas segin género o edad, se observo que ciertos grupos (en particular las mujeres
jovenes) tienden a mostrarse mas sensibles a aspectos relacionados con el acoso o la falta de
vigilancia en espacios de transito como pasillos, bafios 0 zonas externas. Este diagndstico
pone de manifiesto la necesidad de que los establecimientos asuman la percepcion de
seguridad como parte central de su propuesta de valor, y no Gnicamente como un requisito

normativo.



Finalmente, en relacion con el tercer objetivo, examinar el efecto de la percepcion de
seguridad en la intencion de compra, la satisfaccion con el establecimiento y la intencion de
recomendarlo, los resultados del modelo de ecuaciones estructurales (PLS-SEM) demostraron
que la percepcion de seguridad tiene un impacto positivo, significativo y directo sobre estas
tres variables. El efecto mas fuerte se evidencio en la relacion con la satisfaccion del cliente
(coeficiente de 0.663), lo que indica que sentirse seguro dentro del establecimiento genera
una experiencia mas positiva y placentera. En segundo lugar, se encontrd una fuerte relacion
entre percepcion de seguridad e intencion de revisita, lo cual evidencia que la confianza en la
proteccion del entorno influye en la disposicion del cliente a regresar. Aunque con una
magnitud ligeramente menor, también se confirm6 el impacto de la seguridad percibida en la
intencién de recomendar el establecimiento (coeficiente de 0.602), lo que demuestra que los
clientes no solo se sienten satisfechos, sino también lo suficientemente confiados como para
compartir su experiencia con otros, promoviendo asi el crecimiento del negocio a través del

VO0Z a voz positivo.

También, es importante destacar la diferencia esencial entre los objetivos dos y tres, mientras
que el segundo se orienta a generar informacidon de tipo diagnostico, asegurando un
conocimiento inicial y contextualizado del fenémeno en la ciudad de Guadalajara de Buga, el
tercero aporta evidencia para comprender relaciones de causalidad o influencia entre las
variables analizadas, permite profundizar en su relevancia practica y estratégica, al mostrar
como la seguridad percibida se traduce en mayor intencion de compra, satisfaccion con el
servicio y disposicion a recomendar el establecimiento. En términos metodolédgicos, los
resultados derivados del objetivo nimero dos se obtienen mediante analisis descriptivos y
comparativos, lo que permite detectar tendencias, perfiles de clientes y diferencias de
percepcion entre grupos poblacionales, hallazgos que constituyen la base empirica sobre la

cual se sustenta el objetivo tres, que recurre a técnicas de modelacion mas avanzadas para



estimar efectos estadisticamente significativos y establecer el grado de influencia de la

percepcion de seguridad en el comportamiento del consumidor.

En conjunto, los resultados obtenidos confirman que la percepcion de seguridad constituye un
componente esencial del comportamiento del consumidor en el contexto nocturno, actuando
como una condicion habilitante que puede potenciar o limitar la efectividad de otras
estrategias comerciales. El estudio respalda que una buena gestion de la seguridad percibida
no solo protege a los clientes, sino que fortalece la imagen del establecimiento, mejora la
experiencia de consumo y fomenta relaciones duraderas con el publico. Por tanto, estos
hallazgos ofrecen una base solida para el disefio de estrategias empresariales y politicas

publicas orientadas al fortalecimiento del ecosistema nocturno en Guadalajara de Buga.

Este trabajo invita a seguir profundizando en la construccion de espacios seguros, inclusivos
y competitivos, entendiendo la seguridad no como un gasto, sino como una inversion
estratégica que impacta directamente en la rentabilidad, la reputacion y la sostenibilidad del
sector nocturno. La seguridad percibida es, en definitiva, un puente entre la confianza del

cliente y el éxito del negocio.



FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

El presente estudio ha llevado a cabo una exhaustiva exploracion de diversas dimensiones
que inciden en la percepcion de seguridad y su efecto en el comportamiento del consumidor
en los establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga. La amplitud de la informacion
recopilada ha proporcionado una vision valiosa sobre la importancia de factores ambientales,
organizacionales y de servicio que contribuyen a la construccién de un entorno seguro y
atractivo para los clientes. Sin embargo, en aras de un andlisis ain mas completo y
contextualizado, es fundamental reconocer la existencia de otras variables influyentes que,

por razones de alcance y delimitacion, no fueron abordadas en el presente trabajo.

En primer lugar, se recomienda explorar mas a fondo el impacto de las estrategias de
comunicacion y marketing de seguridad en la percepcion del consumidor. Investigar como los
establecimientos transmiten sus esfuerzos de seguridad (ya sea a través de redes sociales,
sefialética interna, o campafias publicitarias), y como esta comunicacion incide en la
confianza y lealtad de los clientes, lo que constituiria un area de investigacion de gran valor.
Ademas, seria pertinente analizar la eficacia de diferentes canales de comunicacion, la
frecuencia de los mensajes, y el tipo de contenido més efectivo para reforzar la percepcion

positiva de seguridad.

Un aspecto crucial para futuras investigaciones es la evaluacion de la percepcion de
seguridad desde una perspectiva segmentada por perfiles demograficos y psicograficos.
Analizar si factores como el género, la edad, el nivel socioecondmico, la experiencia previa
en contextos nocturnos o incluso las caracteristicas de personalidad influyen en como se
percibe la seguridad podria ofrecer hallazgos de gran relevancia para la implementacion de
estrategias personalizadas. De esta manera, los establecimientos podrian disefiar

intervenciones especificas orientadas a grupos particularmente sensibles o prioritarios.



Asimismo, se sugiere profundizar en el estudio de la relacion entre percepcion de seguridad y
emociones experimentadas durante la visita. Explorar como sentimientos como la ansiedad,
el disfrute, la confianza o el temor afectan el comportamiento de compra, el tiempo de
permanencia y la disposicion a recomendar el establecimiento permitiria comprender con
mayor precision el rol mediador o moderador de las emociones en esta dindmica. Este
enfoque podria complementarse con metodologias cualitativas, como entrevistas o grupos

focales, que capturen la experiencia vivida de los clientes de manera mas profunda.

Otra linea de investigacion relevante seria analizar el rol del capital social y las redes
comunitarias en la construccion de zonas nocturnas seguras. Estudiar como la colaboracion
entre empresarios, residentes, autoridades y fuerzas de seguridad contribuye a fortalecer no
solo la seguridad objetiva, sino también la percepcion colectiva de un entorno protegido
abriria perspectivas interesantes sobre el papel de la participacion comunitaria en la gestion

del riesgo urbano.

También, seria pertinente investigar la incidencia de factores urbanos y de planificacion del
espacio publico en la percepcion de seguridad en zonas de ocio nocturno. Factores como la
iluminacién publica, el estado general de las calles, la limpieza del entorno, la presencia de
mobiliario urbano, y la conectividad del transporte son elementos que podrian tener un
impacto significativo en la decision de visitar determinados sectores de la ciudad. Analizar
estas dimensiones permite integrar la percepcion de seguridad no solo desde el interior de los

establecimientos, sino en un enfoque mas amplio de seguridad urbana integral.

Ademas, una posible direccion para futuras investigaciones es examinar como situaciones
especificas, tales como el aumento de delitos, la cobertura mediatica de hechos violentos o la
ocurrencia de incidentes relevantes como atracos, rifias, delitos sexuales y demas, inciden en

las dindmicas de asistencia y consumo en establecimientos nocturnos. Comprender de qué



manera este tipo de eventos externos afectan de manera inmediata o prolongada la percepcion
de seguridad de los establecimientos permitiria desarrollar estrategias de manejo de crisis y

recuperacion de la confianza del consumidor.

También, seria relevante profundizar en el analisis de modelos predictivos que integren la
percepcion de seguridad con otros factores determinantes del comportamiento del
consumidor, como la calidad percibida del servicio, el valor emocional, la percepcioén de
precios o la reputacion del lugar. Pues esto permitira la elaboracién de modelos integrales que
ayuden a predecir de manera mas precisa la intencion de visita, el nivel de satisfaccion

general y la fidelidad del cliente.

En un contexto mas amplio, seria pertinente desarrollar estudios comparativos entre
diferentes ciudades o regiones, que permitan identificar patrones de similitudes y diferencias
en cuanto a como se percibe la seguridad en las zonas de ocio nocturno. Este tipo de
investigaciones aportarian elementos para la formulacion de politicas publicas adaptadas a los
contextos locales y contribuirian al disefio de estrategias de seguridad enfocadas en el turismo

local.

Por ultimo, otra posible linea de investigacion radica en explorar la percepcion de seguridad
desde la perspectiva de los propios trabajadores de los establecimientos nocturnos, evaluar
como los empleados perciben su propio entorno de trabajo en términos de seguridad, y como
esta percepcion influye en su desempefio, satisfaccion laboral y atencion al cliente, abriria un

nuevo campo de andlisis que conecta la seguridad del cliente con la seguridad ocupacional.

De esta manera, aunque esta investigacion ha abordado aspectos fundamentales que explican
el efecto de la percepcion de seguridad en el comportamiento de los consumidores en
establecimientos nocturnos de Guadalajara de Buga, ain existen muchas tematicas por

explorar que pueden ampliar y enriquecer el conocimiento académico y practico de este



campo. Es por esto que se invita a futuros investigadores a profundizar en estas areas,
reconociendo que la seguridad, mas que un aspecto aislado, constituye un eje transversal que
impacta de manera directa la sostenibilidad y el éxito de los negocios dedicados al ocio

nocturno.



ANEXOS

Evidencia de trabajo de campo

A continuacion se presenta evidencia fotografica del proceso de aplicacion de la encuesta
realizada por las autoras a personas que se encontraban en establecimientos nocturnos de
Guadalajara de Buga (bares, discotecas y restaurantes). Este ejercicio permitid recolectar
informacion directamente de usuarios reales del contexto estudiado, garantizando asi la

validez y representatividad de los datos obtenidos.

Grafica 23. Registro fotografico del proceso de aplicacion de encuestas

Fuente: Fotografias tomadas por las autoras, 2025.



Grafica 24. Registro fotografico del proceso de aplicacion de encuestas

Fuente: Fotografias tomadas por las autoras, 2025.
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