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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se lo realizd con el fin de que esta
microempresa incremente sus ingresos econémicos para ello se implanto
un plan de estrategias en donde se desarrollé6 una ardua investigacion
basada en fuentes histéricas en la que se pudo conocer del tema en dicho
estudio se incluyé disefios bibliograficos y de campo, métodos inductivo-
deductivo y el descriptivo, técnicas como el cuestionario-encuesta que
fueron de ayuda y también acorde al estudio que fue permitiendo que la
microempresa a pesar de la competencia y del auge de la tecnologia que
es de conocimiento mundial tuviera aceptacion por parte de los clientes ya
que ese fue el objetivo captar su atencién y a su vez que este mejorara
sus ingresos por lo que se incrementarian las ventas que le serian
favorables para este negocio en donde la gente que no tiene acceso a
esta diversidad de servicios que se ofrecen en estos establecimientos ni
la facilidad de obtener los aparatos electronicos que este posee, busca
consentir sus necesidades, ya que la mayoria de los usuarios que
frecuentan estos locales que brindan estos servicios tecnoldgicos son
estudiantes de toda edad que estan mas propensos a tener esta
necesidad y dichos establecimientos estan dispuestos a la captacion de
estos clientes pero siempre ajustandose a la economia de la poblacion
ecuatoriana.

Estrategia Captacion Clientes Ingresos Ventas
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ABSTRACT

The present research work was carried out in order that this
microenterprise increase its economic income for this, a strategy plan was
implemented where an arduous research was carried out based on
historical sources in which the subject could be known in said study. It
included bibliographic and field designs, inductive-deductive and
descriptive methods, technigues such as the questionnaire-survey that
were helpful and also in line with the study that was allowing
microenterprise despite the competition and the technology boom that is
world-wide knowledge had acceptance on the part of the clients since that
was the objective to catch his attention and at the same time that this one
improved his income by what would increase the sales that would be
favorable for this business where the people who do not have access to
this diversity of services offered in these establishments or the ease of
obtaining the electronic devices that he owns, seeks to consent to their
needs, since most of the users who frequent these places that provide
these technological services are students of all ages that are more likely to
have this need and said establishments are willing to attract these clients
but always adjusting to the economy of the Ecuadorian population.

Strategy Catchment Customers Income Sales
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema
El primer cyber en el mundo estuvo situado en Londres Inglaterra con el
nombre de Café Cyberia, fue fundado por dos estudiantes universitarias

inglesas Eva Pascoe y Gene Teare en el afio de 1994.

A una velocidad sorprendente se fue desarrollando el negocio, de tal
manera que Café Cyberia fue vendido a unos potenciales inversionistas
de Corea del Sur. Poco a poco se colocaron sucursales dentro y fuera del

interior del Reino Unido.

El surgimiento de la tecnologia con esta idea de negocio que se fue
desarrollando e innovando, comenzando por cambiar su nombre
estratégico de cibercafé a salas de internet, con esto ha ido incrementado
la curiosidad y que las personas poco a poco con este avance vayan
satisfaciendo una necesidad, de esta manera se ha ido generando la
creacion de las competencias, esto ha hecho que los duefios de los

establecimientos se preocupen por ir atrayendo clientes e ir creciendo.

En la actualidad, los clientes son mas exigentes, el entorno es mas
competitivo y existe una maduracion del mercado que permite junto con el
fuerte desarrollo tecnolégico un aumento de la competencia de manera
global, por lo tanto, la relacion con el cliente no es solo una venta, sino
que se requiere que siempre acuda a nosotros como empresa y esté
satisfecho con la entrega del producto o servicio queriendo mantener una

buena relacion con ellos.



Las organizaciones viven a base de los clientes, ya que son ellos los que
con cada decision de consumo contribuyen a lo que luego sera la
ganancia de la empresa, a su vez las empresas también analizan a los

clientes de acuerdo a su perfil de costumbres en su consumo.

(Thompson I. , 2006) Dice que lograr la plena “Satisfaccion de del cliente”
es un requisito hoy en dia indispensable para ganarse un lugar en la

mente de los clientes y por ende en el mercado.

Segun Gitomer, J. dijo, el reto no consiste exclusivamente en satisfacer a
los clientes, muchos competidores pueden hacerlo. El desafio consiste

mas bien en deleitar a los clientes para que sean leales.

Tener satisfechos a los clientes no solo implica que haya la posibilidad de
que repita la compra o la adquisicion de un servicio, sino una serie de
beneficios para el negocio como la mejora continua del mismo, la

rentabilidad y un aumento de sus ventas.

Desde los inicios de la humanidad se subsistia por medio de las ventas
gue en aquel entonces se lo conocia como intercambio o trueque.
Mediante esta modalidad, uno entregaba parte del producto de su trabajo,
a cambio de una parte del producto de trabajo del otro. A esta medida ha
ido evolucionando las ventas convirtiéndose hoy en dia una actividad

comercial muy utilizada y por la que literalmente se mueve la humanidad.

El saber vender es un gran elemento para captar y a su vez fidelizar a un
cliente, hoy en dia las actividades de venta se han vuelto mas
complicadas por diversas situaciones, como gustos y preferencias, las
exigencias que el cliente puede tener o su nivel econémico que puede
influir. Los consumidores de la nueva era tienen acceso a cantidades
enormes de informacion que hacen que sus decisiones cambien
constantemente en cuanto a una empresa lo que hace que estas busquen

y se interesen por mejorar sus estrategias de ventas.

Actualmente las empresas deben tener un acercamiento con el futuro

cliente para asi conocer sus necesidades, recopilando la mayor



informacion posible de él incluyendo su situacién comercial, econémica y

asi poder ubicar a esos clientes en el mercado.

1.1.1 Ubicacion del problema en un contexto

Con el paso del tiempo los cyber café se han expandido por América
Latina y con él la necesidad de la conexion a internet a pesar de ello la
innovacion de tecnologias hizo que muchos negocios implementen
ilimitadas velocidades en cuanto a sus aparatos electronicos y en cuanto
al tiempo obligando a algunos de ellos a cerrar y a otros a conservarse

como desde un inicio.

A estas microempresas se las conoce como locales que ofrecen servicios,
como el acceso a internet, la red mas grande del cyber espacio
popularizando el uso del internet en américa Latina y teniendo un gran
impacto en los agentes econdémicos, creando fuentes de empleo e
ingresos en la economia e involucrandose en el ambito comercial y

estudiantil.

Hoy en dia el término cibercafé ha ido desapareciendo encontrandose
muy pocos en algunas partes del mundo pero el modelo de estos en
muchos ha ido evolucionando manteniendo en si solo el ofrecimiento del

acceso a internet e implementando nuevos servicios.

El problema a investigar hace referencia al comportamiento econémico de
los cyber por sus movimientos de expansion y contraccion de la demanda

gue existe en estos servicios.

En la actualidad, los cyber se han convertido en negocios muy populares
sin embargo la sobreoferta, la competencia desleal, la caida de precios y
el auge de aparatos electronicos en las poblaciones han hecho que este
gue este sector haya sufrido una importante crisis, razéon por la cual
muchos locales se han visto obligados al cierre, no obstante, este tipo de
negocios no deja de tener su importancia y su lugar en funcion al mercado

que satisfacen.



Por esta razén es importante el estudio de este tema, para analizar y
entender los factores determinantes que provocan situaciones que

afectan a estas microempresas,

1.1.2 Situacién Conflicto

Con el aumento masivo y la rapida expansion de estos negocios por el
mundo, llegaron a introducirse a la regién ecuatoriana como un trabajo
prometedor para las personas que les gustaba emprender y alin mas si
existia una gran demanda de estos servicios por parte de la ciudadania,

convirtiéndose en una necesidad para ellos.

Estos negocios fueron concentrandose en las principales ciudades mas
pobladas del Ecuador, una de ellas fue la ciudad de Guayaquil quien en la
actualidad es una de las ciudades mas comercial y con muchos de estos
negocios esparcidos por todos partes, llevandolos asi a enfrentarse a una

abundante competencia.

En el suburbio oeste de la ciudad de Guayaquil, en la calle 11lava entre
cuatro de Noviembre y Domingo Savio se encuentra ubicado el cyber
GA.VI.LKA, que ofrece servicios de accesos a red y navegacion en
internet, el establecimiento también cuenta con servicios de impresion de
documentos, escéner, grabacibn de CDs y lectores de camaras

fotograficas.

A pesar de su variedad de servicios alrededor del local existe mucha
competencia por lo que los micro empresarios duefios de estos negocios,
deberian estar en constante rastreo, atentos de su entorno y los factores
externos que afectaria a su negocio con el tiempo, como la frecuentes

innovaciones tecnolégicas, cambios de precios entre otros.

Los cyber, son locales que ofrecen a la sociedad la oportunidad de
alquilar un ordenador con acceso a internet, facilitando asi la tarea a
muchas personas que solicitan este medio para desarrollar las actividades

ese es el caso de “Cyber GA.VI.KA”, pero carece de un flujo normal de



clientes lo que afecta sus actividades comerciales por la falta de
estrategias.

No obstante, al ser negocios de uso masivo se enfrentan a una etapa de
contraccion porque en la actualidad se esta haciendo mas asequible el

uso del internet y la tenencia de los aparatos electronicos.

1.1.2.1 Formulacion del Problema
¢, COlmo mejorar los ingresos por ventas a través de la aplicacion de
estrategias de captacion de clientes para el cyber GA.VI.KA, ubicado en
cantén Guayaquil en el periodo 2018?

1.1.3 Delimitacion del Problema

Campo : Administracion
Area : Clientes
Aspectos : Estrategias de captacién de clientes, ingresos, ventas

Tema . Propuesta de mejoras de ingresos para el cyber GA.VI.KA,

ubicado en el cantdon Guayaquil.

1.1.4 Evaluacion del problema

Delimitado.-

Es delimitado por que se trata de propuestas en un plan para mejorar
ingresos y ventas de un cyber en donde se realizan analisis con algunos
métodos como el de campo, exploratorio y técnicas como la encuesta con

el objetivo de captar la atencién de los clientes.
Claro.-

En la investigacion se esta utilizando fuentes secundarias que permiten
que el trabajo a desarrollar precise la informacion de tal manera que esta
vaya siendo clara y a su vez se vaya dando una explicacion detallada de

cémo surge el problema.

Concreto.-



El estudio realizado es concreto porque en el se va detallando la
informacién con las respectivas fuentes utilizadas tratando de que sean
también las mas adecuadas para la realizacion del estudio y que vaya
haciendo oportuna para una mejor comprension y por otro lada que se

vaya ajustando al problema tratado.
Contextualmente.-

El estudio es contextual porque se fundamenta tedricamente de manera
que la informacibn que se proporciona se puede comprender

correctamente.
Variables.-

El presente trabajo desarrolla como variables la aplicacion de estrategias
de captacion de clientes de un negocio que brinda servicios como
principal objetivo para este, ya que tiene como problema y como otra de

sus variables una falta de ingresos con la realizacion de ventas.
Factible.-

El presente trabajo es factible porque se precisa de un plan de estrategias
que ayudara al negocio a mantenerse dentro del mercado que ofrece

servicios.

1.1.5 Variables de Investigacién
Variable independiente: Estrategia de captacion de clientes

Variable dependiente: Ingreso por ventas
1.1.6 Objetivos de la investigacion

1.1.6.1 Objetivo General:
Desarrollar un plan estratégico de captacion de clientes para la mejora de

los ingresos del cyber GA.VI.KA.



1.1.6.2 Objetivos especificos:
» Fundamentar teéricamente las estrategias de captacion de clientes
y los ingresos por ventas.
» ldentificar las caracteristicas metodolégicas del trabajo de
investigacion.
» Establecer un plan estratégico en el mercado con el lanzamiento

de innovadores servicios atrayendo a clientes.
Interrogantes de la investigacion

» ¢Qué elementos tedricos de estrategias se implementarian para
captar la atencion del cliente e incrementar las ventas?

» ¢Como identifico las caracteristicas metodoldgicas del trabajo de
investigacion?

» ¢Cudles estrategias utilizaria en el mercado con nuevos

lanzamientos para atraer clientes?

1.1.7 Justificacion e Importancia

Para cualquier empresa sea esta pequefia mediana, mediana o grande,
es necesario captar la atencién del mercado, por ende en el presente
trabajo se justifica el desarrollo de un plan para el cyber GA.VI.KA, el cual
precisa en mejorar su imagen comercial con estrategias que ayuden a
tener una clientela méas fortalecida, con el propésito de que sus ingresos
sean aceptables para el desarrollo de sus actividades, lo que de seguro

aportara al crecimiento de la misma.

En este estudio cabe mencionar que el nombre “cibercafé” que fue el
nombre con el que tuvo sus inicios en 1994, es solo una estrategia
publicitaria que actualmente ya no se usa y que tampoco se relaciona con
una actividad alimenticia, ya que ahora se actividad real y la mas
demandada es la venta de servicios de internet originando un cambio en

el nombre comercial a “salas de internet” o simplemente “cyber”.

Este proyecto se realizé con el fin de que exista un asesoramiento que

ayude a esta microempresa a mantener un nivel favorable en sus



ingresos a través de estrategias que vayan captando la atencion de
clientes y a su vez que estos se vayan potencializando.

Lo importante para esta investigacion es hacer que el negocio sea
rentable pese a la competencia y al auge del internet que existe en la
actualidad en muchos sectores y hogares no solo de la cuidad si no
también del pais. A pesar de ello estas micro empresas aun siguen siendo
sustanciales y requeridas por la gran poblacion que busca diversidad de

servicios.

En el desarrollo de este estudio existen factores que resultaran
beneficiosos no solo para el propietario del local que lo que busca es una
mejoria en la economia de su negocio y que su clientela que es la otra
parte beneficiada este satisfecha con la calidad de servicios y la buena
atencién que este brinde en el establecimiento.

Aspectos que Justifican la Investigacién
Conveniencia:

La investigacion es conveniente porque se aplicaran estrategias que
resulta ser la técnica mas propicia para que el negocio aumente su
cartera de clientes y por ende tenga un mejor rendimiento en su

economia.
Relevancia Social:

Desde un inicio los cyber se han desarrollado entorno a una poblacion
convirtiéndose en un establecimiento con una herramienta importante,

relevante y muy beneficiosa para la comunidad.
Valor Teorico:

Este estudio tiene un valor teérico porque se proporcionara informacion
real de la existencia de diferentes situaciones y de cOmo estas afectan en
los ingresos de estos establecimientos que se encargan de ofrecer

servicios a la ciudadania.



Utilidad Metodoldgica:

El estudio de esta investigacion tendrd una utilidad metodolégica porque
habra una aplicacién de varias técnicas en la que podremos recolectar y
analizar datos que nos ayude a tener una mejor definicion de los

resultados espetados para un desarrollo favorable de la empresa.
1.1.8 Viabilidad de la Investigacion

1.1.8.1 Viabilidad Técnica
La investigacion es viable técnicamente porque se brinda un

asesoramiento con estrategias que ayuden al crecimiento de la empresa y

al beneficio de los clientes.

1.1.8.2 Viabilidad Sociocultural
Se ve reflejada en la mejora de imagen y calidad de la microempresa y de

la ciudadania a través del acceso a los servicios que proporciona el local

gue satisfacen la necesidad de ambos.

1.1.8.3 Viabilidad Administrativa
Tiene una viabilidad administrativa porque a través de la implementacion
de estrategias de asesoramiento se podré llevar a cabo un mejor trabajo y

brindar a la clientela mejores servicios.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Histoéricos

El momento de la captacién de clientes para una empresa hoy en dia se
convierte en uno de sus momentos mas importantes, el que un posible
cliente se acerque a la empresa, quiera conocer y saber de los productos
0 servicios que se ofrecen debe mantenerlos con todos los sentidos muy
alertas y ofrecerles lo mas favorable de la mejor manera posible para
generar en ellos una satisfaccién y den sus buenas recomendaciones a

terceros.

(Hearst Magazines International, 2018) Disefidé un plan Renove que

consiste en nuevas técnicas para captar clientes como:

- Sitienes un producto diferenciado, sal fuera, diversifica o aliate con
otros.

- En servicios, garantiza resultados con precios objetivos. Busca
generar confianza.

- Realiza ofertas personalizadas que ofrezcan soluciones reales a
colectivos.

- Busca socios con el mismo publico objetivo para crear acciones
conjuntas.

- Crea nuevos productos para llegar a nuevos segmentos.

En la actualidad es importante mantener al cliente satisfecho porque
aguel cliente también puede ser publicidad gratis y de la mas efectiva

para la empresa.

Desde la década de los noventa se ha consolidado una nueva tendencia

gue ha sido colocar al cliente y sus necesidades como el centro de todo
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negocio y a su vez retribuirle su lealtad llevando a cabo diversas

promociones asi promoviendo y llegando a crear sistemas de fidelizacion.

Los sistemas de fidelizacién lo que buscan es crear un asociacion entre el
cliente y la empresa con el fin de mantenerlo a largo plazo ya que cada
vez es mas dificil satisfacer a los consumidores, quienes son cada vez
mMAs suspicaces, se preocupan mas por el precio, tienen muchos

competidores con ofertas similares o0 mejores entre las cuales elegir.

Para (Garnica & Maubert, 2009, pag. 23) “Es importante que las
organizaciones entiendan que los consumidores ya ni solo persiguen una
marca, sino que buscan un producto que les dé lo que necesitan o
desean, o cambian rapidamente; la lealtad esta desapareciendo. Por lo
que la realidad cotidiana de las empresas es planear e idear de forma
continua opciones, no s6lo para tener nuevos clientes, sino sobre todo

para retener a los actuales”.

Todo negocio tiene la oportunidad de realizar distintos tipos de ventas de
sus productos o servicios. En particular de decidir si vender de manera
directa, o mediante el uso de canales de distribuciébn masiva, lo que
conlleva a usar, o no, publicidad para mejorar el desempefio de ventas del
producto o servicio. (Morales, 2014).

Hace muchisimos afos, las ventas ya existian y se dice que los arabes ya
comercializaban entre ellos. Viajaban en grandes caravanas por aquello
de los asaltos a los viajeros y vendian sus productos en la Mesopotamia y
Egipto. Entre las personas de aquella época se tendia a menospreciar a
quienes se dedicaban a vender o prestar un servicio a cambio de una
ganancia; esta creencia cambié al paso del tiempo, en la edad media
precisamente; la gente admitié que las ganancias estaban justificadas en

esta actividad. (Ibarra, Martinez, Limoén, & Hernandez, 2008, pag. 10)

Para las empresas el mantenerse fijos en el mercado es muy importante
tras los cambios de comportamientos de los clientes que practicamente

obligan a las empresas a establecer nuevas politicas y practicas, que no
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solo busquen satisfacerlos sino que también vayan descubriendo sus
necesidades y poder informarse de sus requerimientos y que este de esta

manera resulte beneficioso para ambas partes.

Hoy en dia la gestion de ventas que se realiza en las empresas deberia
ser importante e influyente porque radica en la interaccion que debe
existir entre los clientes y el desempefio de la organizacion de tal manera
ir creando una interrelacién entre ambos y que este también permita a los
directivos a tomar mejores decisiones a la espera de un buen resultado,
por ello es necesario precisar a los directivos de las empresas ya sean
estas grandes, medianas o pequefias en que tienen que concentrar todo
su interés en los consumidores que a pesar del tiempo y dependiendo de
como vayan ofreciendo sus productos o servicios se convertirdn en sus

clientes potenciales y a su vez en clientes fidelizados.

2.2 Antecedentes Referenciales
(Ramirez, 2010)

El trabajo se basa en crear un plan de rentabilidad en distintos
locales para ser implantados al interior de estos y con el
propdsito de conocer si existe alguna mejora en la forma de
trabajo y su productividad a corto, mediano y largo plazo a
través del uso de estrategias y acciones que se desarrollaran
en un tiempo determinado que fue el que utilizaron en este

estudio.

La tesis fue de gran ayuda y sirvié de referencia para mi investigacion, el
estudio se diferencia de mi trabajo porque toma en cuenta varios
establecimientos y tomando en cuenta su productividad en diferentes
tiempos aplicando modalidades que no se toman en cuenta en mi

investigacion.

(Mayeza, 2011) “Expansion y Contraccion de los cyber-Cafés en la ciudad

de Guayaquil”.
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La finalidad de este proyecto fue tratar el tema de expansion de los
cyber cafés por motivos de migracion de los ecuatorianos que
necesitaban estar en comunicacion, recibiendo y enviando
remesas, ayuda académica pero también a medida del tiempo se
han ido contrayendo por diferentes motivos econémicos que han
obligado a su cierre por ello este estudio se centra en establecer

dichos factores que han ocasionado estas actividades.

El trabajo de tesis como referencia me ayuddé en mi trabajo investigativo
para obtener un poco de informacion sobre la economia pero se
diferencia de aquello porque trata de la migracion existe en este pais y

como ha ayudado el cyber en la comunicacion y envi6 de remesas.

(Zaragocin, 2013) “Proyecto de factibilidad para la creaciéon de un

cibercafé en la ciudadela Shushuhuayco de la ciudad de Loja”.

El objetivo de este proyecto fue crear un cyber tomando en cuenta
la necesidad que existe en la comunidad, asesorarse de la
economia del sector con técnicas como encuestas que ayuden a
tener resultados para saber si es factible o no crear unos de estos
establecimientos y si es factible invertir en ello tomando en cuenta
estudios de mercadeo, técnicos, financieros y organizacional.

La diferencia del proyecto referencial con el estudio que se esta
realizando es que el negocio se estd creando y para ello se toma la
muestra de la ciudadania para ver si es factible o no uno de estos

establecimientos en el sector.

(Pimentel & Vasquez, 2014) “Plan de negocios para la creacién de una
cadena de cibercafé, Frente a las principales universidades USAT, USMP,

USS del departamento de Lambayeque.

El proyecto tiene varios objetivos de estudio la factibilidad de
mercado, de la organizacién de las personas, Andlisis técnico-

operativo y econdémico- financiero, la investigacion tiene como fin
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brindar a través de una cadena de cyber a sus clientes que son
principalmente los estudiantes universitarios un buen ambiente y
gue puedan desarrollar diferentes trabajos que ayuden y faciliten
sus actividades cotidianas en las universidades ubicadas en

diferentes departamentos de la comunidad.

El proyecto fue de ayuda y sirvié de referencia ya que se toman varios
aspectos y objeticos a utilizar en mi estudio pero se diferencia porque es
un trabajo investigativo que consiste en crear una cadena de
establecimientos teniendo como prioridad solo a los estudiantes

universitarios de diferentes departamentos.

(Miranda, 2016) “Plan De Promocion Del Cyber “Carol Ec” En El Sector
Norte Ciudadela Mucho Lote De La Ciudad De Guayaquil.”

Este trabajo tiene como finalidad desarrollar una investigacion de
mercado y disefiar un plan de promocion tomando en cuenta la
importancia que tiene la misma y que a su vez ayude a mejorar la
imagen comercial del negocio y por ende a que este
establecimiento aumente sus ventas y su cartera de clientes con

las estrategias que se apliquen.

La tesis de referencia me ayudd en mi trabajo investigativo con cierto
grado de diferencia ya que este se dirige a un plan de promocion
ofreciendo varios servicios a clientes para hacer conocer el negocio y

mejorarlo.

(Campos & Ordofiez, 2018) “plan estratégico para la captacion de nuevos

clientes de la sub distribuidora de servicios de internet Pacalaza S.A.”

La investigacion realizada se elaboré a base de las necesidades de
la microempresa de aumentar sus ventas y que esta convierta
atractiva la inversion de sus socios a través de un plan de
estrategias en donde se enfoca en el cliente haciendo una

investigaciéon del mismo, también realizando un andlisis de las
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debilidades que posee y asi tener un mejor resultado en su estudio

para implementar técnicas.

El presente estudio lo tomé de referencia para mi trabajo porque trata de
como captar clientela con la diferencia que se centra en los inversionistas
gue posee esta microempresa y lo satisfaccion que podria generar en

ellos a través de sus ingresos con las debidas técnicas que esta aplica.

2.3 Fundamentacion Legal
Constitucion De La Republica del Ecuador (2008) Titulo Il

Seccion tercera
Comunicacion e Informacioén

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen

derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,
en todos los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma,

en su propia lengua y con sus propios simbolos.
2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacién social, y al acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para
la gestion de estaciones de radio y televisibn publicas, privadas y

comunitarias, y a bandas libres para la explotacién de redes inalambricas.
Ley Orgénica De Defensa Del consumidor (2000) Capitulo Il

Capitulo Il

Derechos Y Obligaciones De Los Consumidores

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del

consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucién Politica de la
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Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren

presentar;

2.4 Variables Conceptuales de la Investigacién
Variable independiente: estrategia de captacion de clientes

Es una habilidad esencial cuando estas empezando un negocio. (Cobo,
2014) Consiste en cuando la empresa intenta incluir nuevos clientes para
gue formen parte de la misma, es decir, esun proceso de acercamiento y

convencimiento del cliente.
Variable dependiente: ingreso por ventas

Representa los recursos que obtiene la empresa al explotar su objeto
social, estos se representan por las ventas de mercancias o la prestacién

de servicios con el animo de obtener una ganancia.

2.5 Definiciones y Conceptos
Satisfaccion:

Evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es al menos tan
buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las

expectativas. (Hunt, 1977)
Cliente:

“Cliente" es un "Término que define a la persona u organizacion que
realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro. Resulta la parte
de la poblacion mas importante de la compafia. (Diccionario de

Marketing)
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Servicio

Actividad econdémica que implica desempefios basados en tiempo que
buscan obtener o dar valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin
implicar la transferencia de propiedad. En este sentido, también involucra

tres elementos del servicio: Acciones, procesos Yy ejecuciones. (C., 2009)
Expansion

Se refiere a la accidn extenderse y a su efecto. Cuando algo sufre una
expansion se agranda, cubre mas superficies, o se extiende a otros seres

o culturas. (DeConceptos.com)
Administracion

Método por el cual un grupo de cooperacion dirige sus acciones hacia
metas comunes. Este método implica técnicas mediante las cuales un

grupo principal de personas coordinan las actividades de otras. (Massie)
Planeacion

Planeacién es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacién
y uso de suposiciones respecto al futuro en la visualizacién y formulacién
de las actividades propuestas que se cree sean necesarias para alcanzar

los resultados esperados. (Terry)
Estrategia

Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision
basica. Son patrones de obijetivos, los cuales se han concebido e iniciado
de tal manera, con el propoésito de darle a la organizacion una direccion
unificada. (Koontz, 1991)

Fidelizar
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se entiende como una accion dirigida a conseguir que los clientes
mantengan relaciones estables y continuadas con la empresa a lo largo
del tiempo. (SLNE, 2012)

Factibilidad

Factibilidad es la cualidad o condicién de factible. Factible “que se puede

hacer”. (Espafiola)
Viabilidad

Es la posibilidad que tiene un proyecto para ser ejecutado y operado de
tal manera que cumpla con su objetivo. Esta relacionado con principios de
calidad, eficiencia y pertinencia de un proyecto en términos de los
elementos conceptuales que lo componen, la informacién utilizada, la
coherencia de los planteamientos y el mayor acercamiento a la realidad a

la que se refiere el proyecto. (Espafiola)
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

3.1 Datos de la Empresa
Nombre de la Empresa: Cyber GA.VI.KA

Descripcion de la Empresa

La idea de negocio surge hace 10 afios por el actual propietario Gabriel
Herrera quien desde entonces tiene conocimientos con respecto a la
informatica, uso y manejo de computadoras no solo en redes sino
también en su mantenimiento, el negocio del cyber tuvo un inicio con 6
maquinas de mesa y una impresora. Esto permitia al que siga
funcionando, con el pasar del tiempo se fueron implementando maquinas
y otros servicios adicionales que este establecimiento ofrece teniendo un
nivel de ganancias manejable y a su vez teniendo que distribuirlo en

distintos requerimientos del local.

Logotipo de la Empresa
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Organigrama

Administrador

Empleado

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

Misidn

Satisfacer las necesidades de toda la entidad estudiantil y puablico en
general, proporcionando servicio de calidad con los equipos de computos
mas actualizados y la mayor velocidad de internet, al mismo tiempo

brindar comodidad y seguridad.
Visién

Sobresalir en el mercado de servicio de internet, como la Unica opcién

para todos los clientes en general y lograr el maximo crecimiento.

3.2 Disefio de la Investigacién
Método bibliogréafico

“constituye practicamente la investigacion que da inicio a las demas, por
cuanto permite un conocimiento previo o bien el soporte documental o
bibliografico vinculante al tema objeto de estudio, conociéndose los
antecedentes y quienes han escrito sobre el tema” (Bavaresco, 2013, pag.
28)

En la investigacion se utilizara el método bibliografico ya que se tomara
en cuenta las fuentes secundarias para la obtencién de la informacion

deseada y que se ajuste al trabajo.
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Método de Campo

“Se realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto de estudio. Ello

permite el conocimiento mas a fondo del problema por parte del

investigador y puede manejar los datos con mas seguridad” (Bavaresco,

2013, pag. 28)

El método de campo se aplicara a este estudio porque en él se vera

reflejada la importancia de tal disefio y permitird recolectar datos

requeridos y conocer detalladamente informacién precisa y directa por

medio de herramientas y técnicas.

3.3 Tipos de Investigacion

Tabla 1
Indagacion

Exploratoria Explicativo Descriptivo Correlacional
Permite brindar | Es aquella que | Consiste en | Su finalidad es
una aproximacion | pretende la | describir y | conocer la
de la realidad, | bdsqueda o el | analizar relacion o grado
partiendo de la | descubrimiento o | sisteméticamente | de asociacion
base, que el|las causales o |caracteristicas gue exista entre
tema en estudio | motivos o | homogéneas de | dos 0 mas
ha sido poco | razones que son |los fendmenos | conceptos,
tratado, es decir, | desconocidos a | estudiados sobre | categorias o]
es nuevo y el]|los problemas | la realidad | variables en un
investigador  no | planteados. (individuos, contexto en
cuenta con los | (Bavaresco, comunidades). particular.
recursos 2013, pag. 26) (Bavaresco, (Hernandez,
metodoldgicos 2013, pag. 26) Fernandez, &
suficientes como Batista, 2014,
para formularse pag. 85)
hipétesis.
(Bavaresco,

2013, pag. 26)

Nota. Autora: Bonilla, M. (2019)

Debido al objetivo que es desarrollar un plan de estrategias en esta

investigacion se recurre al tipo exploratorio ya que es importante conocer
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todo acerca del tema y precisar las definiciones tedricas. También se
tomard en cuenta el tipo descriptivo porque esta ayudara a reforzar los

factores importantes de la investigacion.
3.4 Poblacion y Muestra

3.4.1 Poblacion

Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion.
(Arias, 2012, pag. 81)

Poblacién Finita

Agrupacién en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
Ademas, existe un registro documental de dichas unidades. (Arias, 2012,
pag. 82)

Poblacién Infinita

Es aquella en la que se desconoce el total de elementos que la
conforman, por cuanto no existe un registro documental de éstos debido a

gue su elaboracion seria practicamente imposible. (Arias, 2012, pag. 82)
Poblacion Accesible

También denominada poblacibn muestreada, es la porcion finita de la
poblacién objetivo a la que realmente se tiene acceso y de la cual se

extrae una muestra representativa. (Arias, 2012, pag. 82)

Tabla 2
Demografia
Poblacion Cantidad
Administrador 1
Clientes 10
Total 11

Nota. Autora: Bonilla, M. (2019)
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como la poblacion en esta investigacion realizada es finita no se utilizara

ningun tipo de muestra.

3.4.2 Muestra
La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la

poblacién accesible. (Arias, 2012, pag. 83)

3.4.3 Tipos de Muestra

Muestra representativa

Es aquella que por su tamafio y caracteristicas similares a las del
conjunto, permite hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de

la poblacion con un margen de error conocido. (Arias, 2012, pag. 83)
Muestreo Probabilistico o Aleatorio

Es un proceso en el que se conoce la probabilidad que tiene cada
elemento de integrar la muestra. (Arias, 2012, pag. 83)

El muestreo Probabilistico o aleatorio se clasifica en:

Muestreo al azar simple: Procedimiento en el cual todos los elementos

tienen la posibilidad de ser seleccionados. (Arias, 2012, pag. 84)

Muestreo al azar sisteméatico: Se basa en la seleccion de un elemento
en funcién de una constante K. de esta manera se escoge un elemento

cada K veces. (Arias, 2012, pag. 84)

Muestreo Estratificado: Consiste en dividir la poblacién en subconjuntos
cuyos elementos posean caracteristicas comunes, es decir, estratos

homogéneos en su interior. (Arias, 2012, pag. 84)

Muestreo por conglomerados: Parte de la division del universo en

unidades menores denominadas conglomerados. (Arias, 2012, pag. 85)

Muestreo No Probabilistico
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Es un procedimiento de seleccion en el que se desconoce la probabilidad
que tienen los elementos de la poblacién para integrar la muestra. (Arias,
2012, pag. 85)

El muestreo no probabilistico se clasifica en:

Muestreo casual o accidental: es un procedimiento que permite elegir
arbitrariamente los elementos sin un juicio o criterio preestablecido. (Arias,
2012, pag. 85)

Muestreo intencional u opinéatico: en este caso los elementos son
escogidos con base en criterios 0 juicios preestablecidos por el
investigador. (Arias, 2012, pag. 85)

Muestreo por cuotas: se basa en la eleccién de los elementos en
funcion de ciertas caracteristicas de la poblacion, de moda tal que se
conformen grupos o cuotas correspondientes con cada caracteristica,
procurando respetar las proporciones que se encuentran en la poblacion.
(Arias, 2012, pag. 86)

3.5 Métodos
Método inductivo

Es el razonamiento que partiendo de casos particulares se eleva a
conocimientos generales. (Bastar, 2012, pag. 14)

Método Deductivo Este método, a diferencia del inductivo, es el
procedimiento racional que va de lo general a lo particular. (Bastar, 2012,

pag. 15)
Método Descriptivo

Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fenbmeno que se analice. (Hernandez, Fernandez, & Batista, 2014, pag.
92)
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En esta investigacion se utilizara el método inductivo-deductivo que
permitird deducir conclusiones légicas en el estudio. Asi mismo se llevara
a cabo el método descriptivo con el que se evaluara algunas

caracteristicas de la poblacion o situacion en particular.

3.5.1 Técnicas de Investigacion

Tabla 3
Procesos
Técnicas Instrumentos
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario
FODA Matriz FODA

Nota. Autora: Bonilla, M. (2019)
Entrevista

Técnica basada en un dialogo o conversacion “cara a cara”, entre el
entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado. (Arias, 2012, pag. 73)

Encuesta

Técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo o
muestra de sujetos acerca de si mismos, 0 en relaciébn con un tema en

particular. (Arias, 2012, pag. 72)
FODA

El analisis FODA es un instrumento de planificacion estratégica, por lo
general se usa como parte de hacer una exploracion del entorno, que
ayudan a identificar los factores externos que deben ser previsto, y los
factores internos (fortalezas y debilidades es decir) que necesitan ser

planificadas en la determinacion de que una empresa debe ir en el futuro.
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Mas concretamente, el proceso implica la identificacion de Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (que es lo que las letras

representan FODA).

El andlisis FODA puede hacerse en el marco de la planificacion
estratégica, pero también puede ser realizada en forma independiente del
proceso mas general como un independiente. Al capitalizar sus fortalezas
y minimizar o corregir los puntos débiles de uno, una empresa es mas
capaz de aprovechar las oportunidades que van surgiendo, y hacer frente
a las amenazas antes de que se conviertan en peligrosos. (Chiavenato,
2003)

Para este proyecto se emplearan técnicas como la entrevista, encuesta y

realizaremos el anéalisis FODA.

3.5.2 Procedimientos

Encuesta a clientes

Esta encuesta se formulard a la comunidad donde est4 ubicado el
negocio, estard elaborada de diez preguntas dirigidas a la investigacion
con opcion de respuestas multiples dandole a las poblacion diferentes
alternativas de respuestas, en la realizacibn de esta encuesta se
conocera méas a profundidad las diferentes variables como necesidades

del servicio en cuanto al cliente, gustos y preferencias.
Entrevista al Administrador

Se realizara una entrevista al administrador del establecimiento que
estara formulada con preguntas mas relevantes con opcion de ser
respondidas de manera abierta por el mismo, en donde podra manifestar

sus diferentes opiniones y asi conocer un poco mas del negocio.
Matriz FODA

Realizaremos la matriz FODA para conocer los factores internos y

externos del negocio y asi encontrar una solucion que lo favorezca.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Encuesta

1. ¢Cual es lafrecuencia con la que usted acude al cyber GA.VI.KA?

Tabla 4
Frecuencia
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 30%
Casi siempre 4 40%
A veces 1 10%
Rara vez 2 20%
Total 10 100%

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

m Siempre

m Casi Siempre
A veces

® Rara vez

Figura 1
Frecuencia

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)
Analisis
Para el estudio fue importante segmentar el mercado y conseguir un
grupo objetivo que nos permitiera obtener mejores resultados en la
investigacién, arrojando un resultado del 30% de la poblacién que acude

con poca frecuencia al cyber, el 40% que es la mayoria de la poblacion en

este estudio acude casi siempre.
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2. ¢Hace uso usted del internet independientemente de si estudia,

trabaja o de si realiza otra actividad?

Tabla 5
Internet
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 7 70%
No 3 30%
Total 10 100%
Nota. Autora: Bonilla M. (2019)
=S| =NO

Figura 2

Internet

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

Andlisis

En esta pregunta que se realizé al grupo objetivo encuestado tenemos

que un 70% hace uso del internet muy independientemente de cualquier

oficio o actividad que realice y un 30% usa el internet para fines propios

de sus actividades, de acuerdo a los resultados la demanda de este

servicio por parte de la poblacion no solo es de indole educativo, ni

laboral sino también un servicio que puede ser de entretenimiento para la

comunidad.
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3. ¢Qué aspectos toma en cuenta usted al momento de acudir a un

cyber?
Tabla 6
Aspectos
Opciones Frecuencia Porcentaje
Lugar 4 40%
Precio 3 30%
Tecnologia 2 20%
Otros 1 10%
Total 10% 100%

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

m Lugar
= Precio
Tecnologia

Figura 3
Aspectos

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)
Analisis

En el estudio también fue sustancial conocer los aspectos que toma en
cuenta el grupo objetivo que hemos escogido para realizar esta encuesta
teniendo como resultado que un 40% considera el lugar como un aspecto
importante al acudir a un cyber, el 30% de los encuestados el precio, un
20% toma en cuenta la tecnologia y un 10% del grupo otros aspectos, por
lo que con los resultados obtenidos se puede discernir que el lugar y el
precio son factores que influyen en la aceptacion de la poblacion en

cuanto al negocio.
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4. ¢Hasta qué precio esté dispuesto a pagar usted por una hora de

servicio de internet?

Tabla 7
Precio
Opciones Frecuencia Porcentaje
0,50 9 90%
0,75 1 10%
1,00 0 0%
Total 10 100%

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

10% 0%

= 0,50
m0,75
1,00

Figura 4
Precio

Nota Airtaora- Ranilla M (2019)

Andlisis

Referente a esta pregunta el 90% de los encuestados comentan que
estarian dispuestos a pagar por el servicio de una hora de internet 0,50
centavos, un 10% indica que estaria dispuesto a pagar 0,75 centavos por
adquirir este servicio, mientras que por otro lado la poblacion manifiesta
con un 0% que no estarian dispuestos a pagar un dolar por una hora del
servicio de internet, lo que se puede observar con estos resultados es que
la mayoria de la poblacién alrededor del cyber prefiere a que el precio del
servicio del internet este a un costo econémico como lo es el de 0,50

centavos la hora.
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5. ¢Qué otros servicios a diferencia del uso del internet realiza al

acudir al cyber?

Tabla 8
Servicios
Opciones Frecuencia Porcentaje
Impresiones 4 40%
Copias 3 30%
Videojuegos 3 30%
Otros 0 0%
Total 10 100%
Nota. Autora: Bonilla M. (2019)
0%
® Impresiones
0 i
M = Copias
Videojuegos
m Otros
Figura5
Servicios

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

Analisis

Segun los datos obtenidos en esta pregunta un 40% de la poblacion

alrededor del cyber acude para que se le ofrezca servicios de impresion,

el 30% por copias y el otro 30% por los videojuegos que puede encontrar

en este, por lo que se puede interpretar que la asistencia del 40% de la

poblacién que es la mayoria en este grupo objetivo no solo asiste al local

por el servicio del internet sino también por algunos de sus diversos

servicios.
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6. ¢Cree usted que la espera de obtener una computadora causa

molestias a los usuarios?

Tabla 9

Tiempo de Espera

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 7 70%
No 0 0%
Tal vez 3 30%
Total 10% 100%

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

30%| u Si
' m No
0% Tal Vez

Figura 6
Tiempo de Espera

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

Analisis

De acuerdo a la pregunta realizada de sobre si causa 0 no molestias
esperar por una computadora el 70% del grupo objetivo da una respuesta
afirmando que si molesta la espera de una maquina, un 30% diciendo que
tal vez si molesta un poco y una minoria del 0% que niega la molestia.
Segun lo que podemos analizar es que a la mayoria de los usuarios que
acuden al establecimiento les causa molestia por ende una incomodidad
al tener que esperar por un turno en las maquinas queriendo acceder al

servicio del internet.
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7. ¢Como califica usted

los servicios

ofrecidos por el cyber

GA.VI.KA?
Tabla 10
Calificacion
Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 20%
Bueno 4 40%
Regular 3 30%
Malo 1 10%
Muy Malo 0 0%
Total 10 100%
Nota. Autora: Bonilla M. (2019)
0%
m Excelente
®m Bueno
Regular
= Malo
= Muy malo

Figura 7

Calificacién

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

Analisis

Con respecto a esta pregunta realizada podemos conocer la percepcion

gue el cliente tiene hacia los servicios que ofrece el cyber teniendo un

20% de la poblacién objetiva calificandolo como excelente, el 40% dijo ser

bueno, mientras que el 30% califica servicio ofrecido como regular y el

10% dijo que era malo. En base a estos resultados podemos observar

gue la mayoria de los habitantes del sector que recurren al cyber estan

conformes con el servicio que ofrece el negocio calificAndolo como bueno.
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8. ¢Esta de acuerdo usted con que el cyber necesita de publicidad

para que sea mas conocido en el mercado?

Tabla 11
Publicidad
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
No 1 10%
Tal vez 1 10%
Total 10% 100%

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

10%
v)
10% mSj
®E No
Tal Vez

Figura 8
Publicidad

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

Analisis

Los resultados de la pregunta realizada a la poblacion seleccionada da
como resultado que un 80% esta de acuerdo con que el cyber GA.VI.KA,,
necesita de mas publicidad para que pueda ser conocido en el mercado,
el 10% dio una respuesta negativa, mientras que el otro 10% dijo que tal
vez dando a entender que posiblemente si necesite de una publicidad,
dado al resultado se puede evidenciar que la mayoria de la poblacion esta
de acuerdo con que el negocio mejore su participacion dentro del

mercado.
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9. ¢Qué medio cree usted factible para que el cyber realice su

publicidad?

Tabla 12

Medios Publicitarios

Opciones Frecuencia Porcentaje
Redes sociales 6 60%
Volantes 3 30%
Afiches 1 10%
Total 10 100%

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)
10% |
>
® Redes
Sociales
® Volantes
Afiches

Figura 9

Medios Publicitarios

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

Analisis

Dentro de esta encuesta también fue preciso conocer la opinién de la

poblacion de cémo deberia hacerse la publicidad del cyber y se obtuvo

como resultado de que el 60% cree que se deberia realizar la publicidad

por medio de las redes sociales, Tomando en cuenta estos resultados con

la mayoria de la poblacion de acuerdo se puede deducir que la publicidad

para el cyber seria mas factible si se realiza por medio de las redes

sociales ya que es el medio que hoy en dia es mas utilizada para la

poblacién en general.
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10.¢Cuél seria la probabilidad de que usted acuda al cyber por medio

de anuncios publicitarios?

Tabla 13
Probabilidad
Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy Alta 4 40%
Alta 5 50%
Regular 1 10%
Baja 0 0%
Total 10 100%
Nota. Autora: Bonilla M. (2019)
10% 0%
- = Muy Alta
m Alta
Regular
® Baja

Figura 10
Probabilidad

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)

Analisis

Segun esta encuesta la probabilidad de que el grupo objetivo acuda al
cyber, a través de anuncios publicitarios, el 40% reflej6 ser muy alta,
mientras que el 50% dijo que existiria una probabilidad alta, y el 10% de la
poblacion manifesté una probabilidad regular. En base a los resultados
obtenidos se puede demostrar que si el cyber recurre a utilizar publicidad
existiria buena aceptacion por parte de la comunidad aumentado asi su

cartera de clientes y mejorando su rendimiento financiero.
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Entrevista
Nombres y Apellidos: Luis Gabriel Herrera Solérzano

1- ¢Cuantas maquinas utiliza para brindar el servicio de internet

en el cyber?
En el local se utilizan diez maquinas
Analisis

El administrador del local en la entrevista realizada nos manifesté que por
el momento cuenta con diez maquinas a disposicion de las personas que

acudan a requerir el servicio del internet.

2- ¢Se abastece con las maquinas que utiliza usted para brindar

el servicio?
Si, aunque la idea es aumentar la capacidad.
Anélisis

De acuerdo a lo manifestado el administrador si desea aumentar la
capacidad e implementar nuevas maquinas y asi poder recibir mas

clientela.

3- Desde su punto de vista ¢considera que el ambiente y el
espacio que ofrece el cyber es el adecuado para la

satisfaccion de sus clientes?

Si, ya que el negocio esta implementado hacia la comodidad del
usuario y ofrecer un servicio adecuado para el uso que desean.
Analisis

Referente a la respuesta de esta pregunta realizada el administrador con
seguridad dijo que, el cyber esta implementado hacia la comodidad del
usuario, por lo tanto, se deduce que el ambiente del establecimiento es

adecuado y llega a satisfacer a los clientes que lo frecuentan.
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4- ¢Qué tipo de clientes son los que acuden con mas frecuencia

al cyber (nifios, jovenes, adultos)?
Al negocio quienes acuden con mas frecuencia son los jovenes.
Analisis

Se pudo deducir de acuerdo a esta entrevista que existe una asistencia
variada de edades al cyber, pero quienes acuden mas al local y los que

demandan mas este servicio son los jovenes.

5- ¢Considera usted que la competencia puede influir en las

decisiones de los clientes al momento de elegir un cyber?

No, mientras tenga el servicio adecuado para brindarles a los

usuarios
Anélisis

A pesar de ser este un negocio con mucha competencia el duefio del local
con firmeza respondié que la competencia no es impedimento para que
su negocio siga desarrollando sus funciones y brindando su variedad de

servicios.

6- ¢Existe alguna cosa o0 situacion que usted haya tratado de

mejorar o cambiar para tener mas clientes?

Si, hice la implementacién del servicio gamer.
Analisis
El duefio del local dijo que ha implementado el servicio de Gamer, este es
un servicio dirigido a los nifios y jévenes que acuden al local que quieren

tener un entretenimiento adicional, expresando que en el sector este

servicio es demandando especialmente por los nifos.

7- ¢Estaria usted dispuesto a que se realice un estudio que

permita mejorar la situacion del local?
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Si, todo sea para el beneficio del cliente.
Andlisis

Esta ultima pregunta que se realizo, se la hizo con el fin de conocer si el
administrador estaba de acuerdo con que se implemente un estudio en el
que ayude al negocio y a él a mejorar alguna situacion que esté afectando
al local como lo es la falta de ingresos segun lo arrojado en la entrevista
gue deduce que a pesar de no temerle a la competencia y ser un local
transcurrido por la ciudadania se puede observar que la alta de ingresos

en el establecimiento es una problematica que se puede solucionar.
FODA

El término FODA es una sigla conforma da cuatro palabras dentro de las
cuales tanto fortalezas como debilidades son variables internas de la
organizacién por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En

cambio oportunidades y amenazas son variables externas.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y
por los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia.
Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,

actividades que se desarrollan positivamente.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la

empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion
desfavorable frente a la competencia. Recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que
pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
(Thompson & Strickland, 1985)
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Tabla 14

Matriz FODA

POSITIVOS NEGATIVOS

FORTALEZAS

ANALISIS
INTERNO

ANALISIS
EXTERNO

Nota. Autora: Bonilla, M. (2019)

Analisis Interno
FORTALEZAS

» Cuenta con equipos de computacion adecuados y modernos.
» Empleado con habilidades tecnoldgicas y capacidad de brindar
soluciones técnicas.

> Prestacion de servicios adicionales.

DEBILIDADES

» Poca promocion en el sector sur de Guayaquil.

» Minimos conocimientos técnicos sobre la promocion de la marca en
el mercado.

» La estrategia publicitaria actual no es suficientemente eficaz.

» Espacio fisico reducido.
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El objetivo de este andlisis es identificar los puntos fuertes y débiles que
posee el negocio en cuanto a un ambiente interno, también tomando en
cuenta estos factores ya que seran mas faciles las adecuaciones y
blusqueda de nuevas estrategias para la captacion de nuevos clientes

dentro y fuera del sector en que se encuentra establecido.
Analisis Externo
OPORTUNIDADES

» Alta demanda de los servicios tecnoldgicos.
» Minimo poder adquisitivo de servicios del internet en los hogares.
» Presencia en una zona estratégica y comercial del sur de

Guayaquil.
AMENAZAS

» Alta competencia en el mercado que dispone de diversos servicios.

A\ 4

cambio agil de la tecnologia en el &mbito computacional.
» Fécil ingreso de pequefios negocios con el mismo direccionamiento
de las actividades

» No posee adecuado direccionamiento estratégico.

El objetivo fue identificar las oportunidades y amenazas del medio
ambiente al que este pertenece pudiendo asi estudiar mas a fondo estos

factores y dar una mejor solucion al local.
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Tabla 15

Combinacién Matriz FODA

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Factores Internos

Factores Externos

» Cuenta con equipos de computacion
adecuados y modernos.
» Empleado con habilidades tecnoldgicas y

capacidad de brindar soluciones técnicas.
» Prestacion de servicios adicionales.

» Poca promocion en el sector sur de Guayaquil.

» Minimos conocimientos técnicos sobre la
promocion de la marca en el mercado.

» La estrategia publicitaria actual
suficientemente eficaz.

» Espacio fisico reducido.

no es

Estrategia FO

Estrategia DO

» Alta demanda de los servicios tecnolégicos.

» Minimo poder adquisitivo de servicios del
internet en los hogares.

» Presencia en una zona estratégica y comercial
del sur de Guayaquil.

Posicionar al negocio como la mejor microempresa
gue brinda servicios de internet.

Proponer una publicidad atractiva para generar
notoriedad del negocio y atraer clientes.

Amenazas (A)

Estrategia FA

Estrategia DA

» Alta competencia en el mercado que dispone
de diversos servicios.

» cambio 4gil de la tecnologia en el ambito
computacional.

» Facil ingreso de pequefios negocios con el
mismo direccionamiento de las actividades.

» No posee adecuado direccionamiento
estratégico.

Contar con tecnologia de punta para brindar
servicio de calidad y crear satisfaccion al usuario.

un

Mejorar la infraestructura e innovar actividades del
negocio para el desarrollo de sus funciones.

Nota. Autora: Bonilla, M. (2019)
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Anélisis

Al haber realizado el analisis FODA vy el haber formulado la combinacion

de la siguiente manera FO, FA, DO, DA se pudo llegar a una conclusién y

obtener como resultados los objetivos estratégicos.

Tabla 16

Resumen de Objetivos

Tipos de Estrategias

Objetivos Estratégicos

Estrategia de

posicionamiento

Posicionar al negocio como la mejor

microempresa que brinda servicios de internet.

Estrategia

servicio/producto

Contar con tecnologia de punta para brindar un
servicio de calidad y crear satisfaccion al

usuario

Estrategia de

publicidad

Proponer una publicidad atractiva para generar

notoriedad del negocio y atraer clientes.

Estrategia de plaza

Mejorar la infraestructura e innovar actividades

del negocio para el desarrollo de sus funciones

Nota. Autora: Bonilla, M. (2019)

4.2 Plan Estratégico

La planificacién estratégica es el Proceso gerencial de desarrollar y

mantener una direccion estratégica que pueda alinear las metas y

recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiantes en el

mercado. (Kotler, 1990)

Para toda empresa llevar una planificacion estratégica es muy importante,

realizar una buena planificacion puede llevar al éxito a una empresa u

organizaciéon y se esta se lleva a cabo partiendo de un analisis interno y

externo de situaciones actuales en la organizacion esto permitird que se

observe con claridad los problemas con la que esta se encuentre y poder

ayudar creando rutas alternas que le sirvan en un futuro.
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El objetivo principal es establecer un plan estratégico que permita que el
cyber optimice sus recursos y mejore en su rendimiento econémico y
logre tener satisfechos a sus clientes a través de servicios que sean

innovadores.

Segun los resultados del Analisis FODA se pudieron observar y llegar a
conocer los tipos de estrategias a los que la empresa esta expuesta tales

como:

Estrategia de posicionamiento: El posicionamiento del negocio en el
mercado depende mucho de las personas ya que hoy en dia se demanda
mucho la calidad de servicio como se pudo constatar mediante las
encuestas realizadas la poblacién al momento de buscar un lugar donde
satisfacer una necesidad busca la calidad y comodidad por eso mediante
este andlisis se dio con esta estrategia que poco a poco se ira

direccionando.

Estrategia de servicio/producto: En la actualidad las personas buscan
un buen producto/servicio que cumpla con sus expectativas, este el caso
del cyber que a pesar de contar con tecnologia actualizada busca estar
mas a la par con el area computacional para asi llegar a satisfacer a los

usuarios y que el negocio sea el lider del mercado.

Estrategia de publicidad: Desde tiempos la publicidad es importante
para toda empresa, al momento el cyber no cuenta con una publicidad de
la cual se le haga factible para tener suficientes ingresos tanto de clientela
como monetario, al llevar un plan estratégico se podra llegar a una

solucion y ayudar al negocio a incrementar su cartera de clientes.

Estrategia de plaza: También conocida como la posicion o la distribucion
de todas las actividades que la empresa pone a disposicion de la
poblacién, por ello cabe mencionar y que se analiz6 como una
oportunidad que el negocio esta ubicado en un sector comercial y por
ende muy concurrido del sur de Guayaquil.
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Tabla 17

Plan de Estrategias

Tipo de Estrategia

Objetivo

Descripcion de Acciones

Estrategia de
Posicionamiento

Posicionar al negocio como la mejor
microempresa que brinda servicios de internet.

A\

Recurrir al area virtual para difundir su imagen comercial e incrementar
las ventas.

Mejorar productos y servicios que no tengan una rapida salida del
mercado.

Utilizar la calidad del servicio para atraer clientes a través de los
productos sustitutos.

Estrategia de
Servicio/Producto

Contar con tecnologia de punta para brindar un

servicio de calidad y crear satisfaccion al usuario.

Inversion inmediata en la adquisicion de nuevos productos y servicios.
Innovacion de tecnologia ofreciendo calidad, cuidando siempre la
relacion con el precio.

Promocionar los productos/servicios con precios asequibles.

Estrategia de
Publicidad

Proponer una publicidad atractiva para generar
notoriedad del negocio y atraer clientes.

VVVV|H V VYV

Fidelizar a los clientes a través de servicios personalizados.

Realizar descuentos en determinadas horas del dia.

Creacién de paginas web y redes sociales para efectuar la publicidad.
Realizar un programa de premios a los seguidores de las paginas
digitales.

Estrategia de Plaza

Mejorar la infraestructura e innovar actividades
del negocio para el desarrollo de sus funciones.

Y

Ampliar el local para un mejor funcionamiento del area y desarrollo de
las actividades.

Realizar adecuaciones constantes para mejor satisfaccion y comodidad
del usuario.

Crear planificaciones de actividades.

Nota. Autora: Bonilla M. (2019)
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4.3 Conclusiones

>

Las estrategias han sido fundamentadas tedricamente en base a
los parametros aplicados y que han permitido establecer dichos
planes como la de captar clientes y por ende hacer que este
aumente sus ingresos, adaptandolo a la realidad del cyber.

La metodologia aplicada en el presente trabajo de investigacion
permitié recolectar y abordar la informacion necesaria, analizar el
objeto de estudio en diferentes formas, esto nos favorecid en
fortalecer e implementar nuevas estrategias permitiendo acoplarlas
a la situacién y posicionar la empresa.

El plan estratégico que se aplicO de acorde a las situaciones y
entorno a la falta de clientes por tanto se establecieron estrategias
gue ayudaran al cyber a cumplir con su objetivo y a posicionarse
en el mercado estando a la par con este y siendo mas reconocido
por la poblacién.

Con los resultados en una de las técnicas utilizadas como lo fue la
encuesta se pudo determinar que los consumidores buscan calidad
en el servicio/producto que requieren, que los negocios brinden
comodidad y en este caso el cyber trata de acoplarse a la peticion
de la ciudadania.

El andlisis de la entrevista dio a conocer que el cyber cuenta con
cierto porcentaje de clientela pero que necesita aumentar su
cartera, el administrador se siente satisfecho con el ambiente que
por ahora le brinda a los usuarios que acuden a su local sin
descartar una posibilidad de mejorar sus instalaciones para lograr
la plena satisfaccion de ambos.

El analisis FODA permiti6 conocer las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que el cyber posee por lo que se realizo
las combinaciones FO, FA, DO, DA, para llegar a obtener
resultados y como tal obtuvimos los objetivos estratégicos que

ayudaran a que la empresa salga de situaciones complejas.
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4 4Recomendaciones

>

Proceder con las estrategias que han sido establecidas en este
estudio para tener en un futuro a corto plazo buenos resultados en

cuanto a la mejora de ingresos y el aumento de clientela.

Trabajar en la implementacién de las nuevas estrategias que se
han acoplado a la investigacién y por ende al negocio para que

este sea reconocido y posicionado en el mercado.

Ejecutar el plan estratégico con el fin de mantener un adecuado
desarrollo eficaz y eficiente en cuanto a la prestacion de los

servicios que se ofrecen a los clientes.

Enfocarse en satisfacer las expectativas del consumidor dandole
seguimiento a sus peticiones, mantener los estandares de calidad
brindando un buen servicio y asi pudiendo incrementar sus

ingresos.

Se recomienda estar actualizado en todos los aspectos del cyber
con el fin de que este continle trabajando y seguir siendo

frecuentando por los usuarios.

Es importante dar seguimiento a las actividades de la empresa
siendo necesario implementar los objetivos obtenidos y con ello
también trabajar en difundir la imagen de la organizacién que
ayudara en acrecentar su cartera de clientes y sus ingresos

monetarios.
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Anexo 2

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

Encuesta
Dirigido a: Clientes del Cyber GA.VI.KA

Objetivo: Conocer la opinién de la ciudadania que rodea el cyber en

cuanto al servicio que este ofrece y en que se puede mejorar.

1. ¢(Cuédl es lafrecuencia con la que usted acude al cyber GA.VI.KA?

Opciones Frecuencia Porcentaje

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Total

2. ¢Hace uso usted del internet independientemente de si

estudia, trabaja o de si realiza otra actividad?

Opciones Frecuencia Porcentaje

Si

No

Total

3. ¢Qué aspectos toma en cuenta usted al momento de acudir a

un cyber?

Opciones Frecuencia Porcentaje

Lugar

Precio

Tecnologia

Otros

Total

4. ¢Hasta qué precio esta dispuesto a pagar usted por una hora

de servicio de internet?



Opciones

Frecuencia

Porcentaje

0,50

0,75

1,00

Total

. ¢Qué otros servicios a diferencia del uso del internet realiza al

acudir al cyber?

Opciones

Frecuencia

Porcentaje

Impresiones

Copias

Videojuegos

Otros

Total

. ¢Cree usted que la espera de obtener una computadora causa

molestias a los usuarios?

Opciones

Frecuencia

Porcentaje

Si

No

Tal vez

Total

. ¢Como califica usted los servicios ofrecidos por el cyber

GA.VI.LKA?

Opciones

Frecuencia

Porcentaje

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

Total




medio de anuncios publicitarios?

8. ¢(Esta de acuerdo usted con que el cyber necesita de
publicidad para que sea mas conocido en el mercado?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si
No
Tal vez
Total
9. ¢(Qué medio cree usted factible para que el cyber realice su
publicidad?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Redes sociales
Volantes
Afiches
Total
10.¢Cuél seria la probabilidad de que usted acuda al cyber por

Opciones

Frecuencia

Porcentaje

Muy Alta

Alta

Regular

Baja

Total

Encuesta a cargo de: Mayra Bonilla Soria

0955434089
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Anexo 3

Entrevista

Datos Generales

Nombres y Apellidos: Luis Gabriel Herrera Sol6rzano

Cargo: Administrador

Entrevistador: Mayra Bonilla Soria

Objetivo: Conocer la opinién del propietario del local en cuanto a los

servicios que ofrece en su negocio y asi tener en consideracion lo que se

puede mejorar.

1.

¢ Cuantas maquinas utiliza para brindar el servicio de internet

en el cyber?

¢, Se abastece con las maquinas que utiliza usted para brindar

el servicio?

Desde su punto de vista ¢considera que el ambiente y el
espacio que ofrece el cyber es el adecuado para la

satisfaccion de sus clientes?

¢ Qué tipo de clientes son los que acuden con mas frecuencia

al cyber (nifios, jovenes, adultos)?

¢Considera usted que la competencia puede influir en las

decisiones de los clientes al momento de elegir un cyber?




. ¢Existe alguna cosa o situacién que usted haya tratado de

mejorar o cambiar para tener mas clientes?

. ¢Estaria usted dispuesto a que se realice un estudio que

permita mejorar la situacién del local?

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo 4

Combinacién Matriz FODA

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Factores Internos

Factores Externos

Estrategia FO

Estrategia DO

Amenazas (A)

Estrategia FA

Estrategia DA




RAFIAS

Foto 1: Entrada del Cyber GA.VI.KA

Foto 2: Usuarios



Foto 3: Propietario del local.

Foto 4: Administrador atendiendo a uno de sus usuarios.
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