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RESUMEN

Esta temética se realizara con el fin de mejorar el servicio en el cyber zonal
virtual de bastion de la ciudad de Guayaquil, con esta mejora se reducira en
gran medida la desercién de los clientes que tiende el establecimiento a
perder por el mal servicio brindado, llegando asi a tener una amplia
captacion de clientes y posibles clientes y/o consumidores. Se fundamenta
con temas tedricos como servicio al cliente, calidad de servicio, claves
fundamentales en el servicio al cliente, las variable independiente es el
servicio al cliente y la variable dependiente es la captacion de clientes, los
tipos de investigacion a utilizar es la explicativa, descriptiva y correlacional,
se realizara una entrevista al gerente general para conocer su punto de vista
y poder determinar las causas principales de este problema, seran
encuestados los clientes y empleados con un cuestionario de preguntas
distintas, para finalizar se aporta un plan de mejora para la empresa que
contribuya a reducir la desercion de clientes.
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Captacion Clientes Servicio al cliente Calidad de servicio

Vii



Instituto Su})erior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA

TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Proyecto previo a la obtencidn del titulo de: Tecndloga en Administracién de
Empresas

Tema

“Mejora de servicio al cliente dentro del Cyber Zona Virtual ubicado en
la ciudad de Guayaquil para la captaciéon de clientes, 2019”.

Autora: Yesenia Silvana Vera Pérez
Tutor: Ing. Com. Marlo Lopez perero Mba.

ABSTRACT

This theme will be carried out in order to improve the service in the virtual
zonal bastion of the bastion of the city of Guayaquil, with this improvement
the attrition of the clients that have the establishment to lose due to the bad
service provided will be greatly reduced, arriving thus having a wide collection
of clients and potential clients and / or consumers. It is based on technical
issues such as customer service, quality of service, fundamental keys in
customer service, independent variables is customer service and the
dependent variable is customer acquisition, the types of research to use is
the explanatory one, descriptive and correlational, an interview with the
general manager is conducted to know his point of view and to determine the
main causes of this problem, customers and employees will be surveyed with
a questionnaire of different questions, to finalize an improvement plan for the
company that helps reduce customer dropout.

Keywords:

Catchment Customers customer service quality of service
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

En los ultimos afios las empresas u organizaciones le estdn dando mucha
mas importancia a la calidad del servicio que brindan puesto que un cliente al
que hayan superado sus expectativas no solo sera recurrente con sus
compras sino que va a hablar bien del servicio que le brindaron y a su vez de
la empresa, lo que estos de convierte en un marketing de boca a boca de

forma natural y benefactor para la organizacion.

Para (Kotler, 2012) El servicio al cliente es el proceso que se realiza para
cumplir con la satisfaccion de las personas que acuden a ti para adquirir un
producto o servicio. El servicio al cliente involucra varias etapas y factores.
No nos referimos exclusivamente al momento en que un cliente hace una
compra, sino lo que ocurre antes, durante y después de la adquisicion de un

producto o utilizacién de un servicio.

Un buen servicio al cliente no sélo es responder las preguntas del cliente,
sino ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo
que necesita y cubrir sus necesidades de manera eficaz. Existen otros
aspectos como la amabilidad, calidad y calidez que también influirdn en el
servicio ofrecido. La manera en que interactuamos con nuestros clientes es
muy importante para lograr una mejor experiencia del cliente, que no es mas
que proporcionarle un buen servicio o producto y que logremos cumplir con

sus expectativas. (Ansoff, 2016)



La comunicacion tiene un papel fundamental en el servicio al cliente.
Considerando que los clientes constituyen la razon de ser de la empresa, ya
que toda empresa que desee permanecer en el mercado necesita tener
clientes fieles, es en la empresa donde la comunicacién adquiere especial

relevancia.

La via mas importante que la empresa utiliza para comunicarse con sus
clientes es a través de su personal. Aunque estamos en la era de las
telecomunicaciones, la mayor parte de los contactos se siguen dando en la
persona o0 a través del teléfono, si bien es cierto que cada vez hay mas
empresas que afladen a estos canales tradicionales la venta a través de

internet, el uso de catalogos de venta por correo, etc.

Cuando la empresa se comunica con sus clientes en persona, no solo
transmite informacién concreta relativa a la situacién y producto especifico,
sino, ademas, todos los valores y creencias que constituyen la cultura de la

empresa.

El aspecto fisico de la persona que nos atiende, es decir, su forma de vestir,
su actitud, todo ello es informacion valiosa sobre el tipo de empresa y el

servicio que ofrece a sus clientes. (Paz Couso, 2005)

Sefiala (Bartels, 2001) en caso contrario, si otorgamos un mal servicio o
vendemos un producto que no cumpla con lo que el cliente esperaba, lo
anico que provocamos es una mala experiencia que se traduce en bajas
ventas, pérdida de clientes y mala reputacion de boca en boca, lo que
también puede ocasionar que los que todavia no son nuestros clientes,

prefieran irse a la competencia

Hoy en dia el internet se consiste indispensable ya sea laboral, para uso

personal etc... Su importancia es una herramienta muy util para obtener



informacion ya que es un sistema que tienen instaladas todos los
ordenadores del mundo, estando conectados entre ellos mediante, lineas

telefonicas, routers, servidores, etc. (Caraballo, 2018)

Mucha gente se siente confusa a la hora de utilizar Internet, probablemente
porque es una tecnologia muy moderna, y requiere un periodo de
adaptacion. Cuando empezaron a salir las primeras revistas y los primeros
libros, la gente también se sentia confusa ante este fendmeno, hasta que se

adaptaron a las nuevas modernidades (Camacho, 2010)

Para dar un buen servicio se debe tomar en cuenta el tiempo de espera en el
que se va a efectuar la venta, para esto mantener una comunicacion
respetuosa con el cliente en todo momento y demostrar empatia para que se
pueda transmitir confianza, har4d que sea paciente y se sienta comodo

mientras es atendido.

Situacion conflicto

El cyber objeto de investigacion presenta diferentes inconsistencias, que lo
se derivan a un grave problema, ya que la falta de un supervisor que lleve
el control del cyber zona virtual es el generador de pérdidas de dispositivos
en el local, la insatisfaccion de los clientes por las demoras en la entrega de
los productos es a cada momento esto trae como resultado que los clientes
no regresen, el descontrol en la recepcién de los pedidos irrespeta el orden
de llegada, la inestabilidad del sistema provoca la insatisfaccion del clientes,
la carencia de stock de productos provoca que los clientes busquen a la
competencia, todo lo antes mencionado da como problematica ineficiente
servicio al cliente genera pérdida de clientes al cyber zona virtual de bastion
de la ciudad de Guayaquil, durante el afio 2018, este desarrolla sus
actividades en un barrio urbano llamado bastion popular norte de la ciudad

de Guayaquil en una via muy transitada,



Formulacién del problema

¢, Como mejorar el servicio que brinda el cyber zona virtual para incrementar

el nimero de clientes?

Delimitacién del Problema

Campo: Administracion
Area: Mejorar el servicio del Cyber Zona Virtual
Aspecto: Incrementar nimeros de clientes

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Variables de Investigacion

Variable Independiente: Servicio al cliente.
Variable Dependiente: Captacion de clientes.

Evaluacién del problema
Delimitado: Ineficiente servicio al cliente genera pérdida de clientes al cyber

zona virtual de bastion de la ciudad de Guayaquil, durante el afio 2018
Claro: Se debe mejorar el servicio al cliente en el cyber zona virtual.

Evidente: Existe una inadecuada atencion lo que provoca insatisfaccion a

los clientes

Concreto: Con la mejora del servicio se lograra una captacion de clientes

amplia y esto beneficiara al cyber zona virtual.

Relevante: Existe ademas una mala organizacion en la recepcién de los

pedidos, lo cual se debe mejorar para evitar seguir perdiendo clientes.



Original: El establecimiento nos brinda la informacion necesaria para poder

desarrollar la investigacion y dar una mejora a su servicio.

Contextualmente: La demora de la entrega de los productos provoca

insatisfaccion a los clientes que frecuentan al cyber zona virtual

Factible: Con la mejora del servicio se reducira en gran manera la pérdida
de sus clientes, y se lograra una amplia captacion de clientes para el cyber
zona virtual de bastion de la ciudad de Guayaquil, durante el afio 2018.

Objetivo de la investigacion

Objetivo General

Proponer mejoras para el servicio que brinda el Cyber Zona Virtual ubicado

en Guayaquil de manera que contribuya a incrementar el nimero de cliente.
Objetivos Especificos

e Fomentar aspecto teoricos sobre servicio al cliente e incremento de
clientes

e Diagnosticar el servicio que brinda el cyber zona virtual y su
incidencia en numeros de clientes.

e Elaborar una propuesta de mejora para el servicio al cyber zona

virtual.

Justificacién de la investigacion

La propuesta del proyecto presentado contribuira a la una mejora del servicio
que brinda el Cyber Zona Virtual que permitird captacién de clientes, la
propuesta admitira un servicio que contribuya a obtener en los clientes
fidelidad en edades tanto como nifios, adolescentes y adultos, en nifios
como video juegos (play station), en adolecente especificamente para los
niveles de estudios que solicitan en su instituciones ya sea impresiones,
trabajo etc. Asi también como adultos acorde a su servicio mejorar su ambito

al momento de adquirir servicio.



El aporte practico se da concluyendo el proyecto ya que el Cyber se
beneficiara econémicamente, porque al mejorar el proceso de servicio al
cliente aumentara la productividad, aumentara el nimero de las ganancias, lo

cual permitiria mejorar las condiciones del Cyber

El presente estudio se aplicara varios tipos de métodos de servicios como en
una mejor atencién al cliente Se empleard métodos y técnicas para asi

mejorar continuamente.

El proyecto tiene relevancia social ya que facilita el proceso de servicio al
cliente, asi como la ubicacién del cyber es muy necesario conocer las
opiniones de nuestros clientes, donde es més facil adaptarse y laborar, esto
beneficia no solo al empleador si no a nuestro cyber, Es importante anotar
también que este trabajo puede contribuir también a mejorar las condiciones

econdémicas Yy laborales.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

ANTECEDENTES HISTORICOS

El proyecto plantado a este tema se basa a la mejora del servicio al cliente
del cyber zona virtual a la cual se planteara por varias sintesis, primeramente
sera importante definir la historia que narra los cibercafé y dar a cabo como

fue su proceso para que hoy en dia sea muy importante para los usuarios.

La evolucion del servicio al cliente ha tenido grandes cambios a lo largo de
las dltimas décadas, ya que esta evolucion depende de los avances
tecnologicos que nos facilitan o cambian la manera de comunicarnos. El
teléfono tuvo el dominio de este servicio en un comienzo, medio de
comunicacién que hizo mas facil y rapida la manera de comunicarnos,
acortando distancias y aumentando la satisfaccion. Luego, llego la Internet y
su medio de comunicacion, el correo electronico, nos permitié expresar por
escrito todo inconveniente o pregunta, con la certeza que obtendremos una
respuesta; ademas, nos permitié dejar registro de la misma comunicacion.
(Alfred Duipont, 2007)

Con el apogeo que tuvo la Internet, a principios de los 2000, muchos clientes
esperaban contar con una carta de presentacién de la organizacion para
exhibir los productos y servicios en lo que conocemos como “pagina web”.
Este nuevo medio recort6 tiempo de busqueda de los usuarios para obtener
los productos necesarios, las preguntas frecuentes se vuelven mas
especificas y orientadas a su producto o servicio, reduciendo el ciclo de
contacto y relacion con cada cliente. Con la necesidad de obtener una

respuesta instantanea, a esta evoluciéon del servicio al cliente se sumé “el



chat en linea”, con el objetivo de resolver dudas lo mas rapido vy
eficientemente posible para retener clientes y aumentar la satisfaccion del

usuario con el servicio prestado. (Bartels, 2001)

Le sigue la importancia de los “moviles”, dispositivos que se vuelven cada
vez mas significativos, por la personalizacion, trayendo nuevas maneras de
comunicacién entre usuario y organizacion, ya que es mas facil y rapido. La
ultima etapa, hasta ahora, en la evolucion del servicio al cliente son “los
medios sociales”, donde encontramos cliente activos que preguntan y exigen
un mejor servicio. Esta nueva etapa ha “obligado” a todas las organizaciones
a adoptar varios canales sociales y a esforzarse para evitar un “voz a voz”
negativo. A continuacién, le compartimos una infografia de servicio al cliente

en medios sociales.

Los primeros cibercafe fueron abiertos en Londres (Inglaterra) en 1994. El
primer café fue el Café Cyberia, que abrid sus puertas en septiembre de
1994. Su fundadora, Eva Pascoe, la idea se le vino a la cabeza a principios
de los afios 1990, ya que no pasaba cerca de su familia por la razon de tu
tesis doctoral. En aquellos tiempos era dificil tener un correo electrénico o
algun medio de comunicacion por via web, y que el Unico medio de
comunicarse con los familiares u amistades era por medio de llamadas
telefonicas y era una cantidad de dinero exagerada al realizar una llamada.
Un dia tomando un té cerca de su institucion colegial, imagino que debia ser
genial un establecimiento con un pc o laptop y realizar trabajos ya sea
personal o laboral mientras degustaba de un té, gaseosa, o ya sea un café.
Echd un vistazo alrededor y pudo reconocer algunos amigos de los que
sabia que tenian conexién a Internet desde sus casas. Después, hablando
con ellos, pensaron en cOmo seria tener conexion permanente a Internet
desde un café y pagar una pequefa tarifa para poder intercambiar mensajes
con sus amigos y familiares, enviar correo y tener mensajeria instantanea.

Tres meses después, en septiembre, abrieron el primer cibercafé Internet en



Londres. Desde ese momento hasta ahora, los cibercafe se han multiplicado

por todo el mundo. (Numpaque, 2016)
Técnica para dar un buen servicio al cliente
s Se amable

Ser amable con los clientes es lo agradable para que ellos continien yendo a
nuestro ambito para satisfacer su necesidad.

« Actitud

Unos de los aspecto basico que nota el cliente es la actitud que das al
momento de laborar el trabajo que te piden, al notar tu actitud si haces un
trabajo mal y ve que te estas desempeinando bien ellos se les pasara por
alto.

« Rapidez en el trabajo

Ser fluido en el trabajo que realizar para que el cliente quede contento al ver

gue lo haces de manera rapida y bien elaborada.
% Paciente

La paciencia esta entre las habilidades mas importantes para el personal de

atencion al cliente.
+ Resolver las quejas de los clientes insatisfechos

Buscarle la solucién del problema para no perder ese cliente o ya sea para

no dafiar la imagen de nuestra empresa.
< Un ambiente agradable

Darles una comodidad a los clientes para que estén a gusto mientras espera
a que los atiendan. (R, 2015)



Servicio al cliente

Segun (Hernandez, 2012). Es un conjunto de actividades que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento
adecuado sin queja alguna. El servicio al cliente es una potente herramienta
de marketing ya que si no brinda una buena gestion al atender ser

multiplicaria los malos comentarios.
Elementos de servicio al cliente
Tipos de elemento mas importante:

e Contacto de cara a cara.- representa la primera herramienta del
servicio al cliente y su estrategia.

e Relacién con el cliente.- no siempre es un dia que tenga un cliente
de buen humor a la cual hay clientes con poco caracter de autoestima
en fin de mal genio, a la cual el encargado de atender debe ser
perseverante al momento de acudir con tipos de clientes como

aquellos.
Satisfaccion del cliente

Es un concepto inherente al ambito del marketing y que implica como su
denominacion nos lo anticipa ya, a la satisfacciébn que experimenta un cliente

en relacién a un producto o servicio que ha adquirido o consumido.
Un adecuado servicio de atencién al Cliente garantiza la satisfaccion

Como visto, existen varios métodos, tips basicos, para conseguir la
satisfaccion del cliente, como ser: que el producto adquirido de calidad,
cumplir con las fases de venta, ofrecer un adecuado servicio del cliente que

contribuya a la solucion de los inconvenientes en caso de presentarse.
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En si la satisfaccion de cliente no solo se admite en que el cliente este feliz
por adquirir un buen servicio sino también a que se fije a nuestro entorno
corporativo, a nuestra marca, la calidad a la cual ellos al momento de buscar

un producto seamos la primera opcion a pensar. (Ucha , 2012)

¢, Qué es la calidad en el servicio al cliente?

Considere las diferentes concepciones del servicio al cliente que mostramos

a continuacion:

e Para algunos, servicio es reparar un producto y situar detras de un
mostrador que lleva la indicacion de oficina de servicios al cliente a
una sefora de mediana edad, que viste un traje “lava y usas” y que
responde con facilidad a todas las preguntas y quejas que le plantean
los clientes.

e Algunos directivos creen que alcanzan un buen nivel de servicio
cuando los empleados dicen a los clientes: tenga un buen dia, como si
llevasen una grabadora en la boca.

e Una politica liberal de devoluciones es suficiente para que otros
directivos e vanaglorien de su servicio al cliente. Dayton Hudson
Coporation, una gran empresa minorista con implantacion nacional,
centra la presentacidon de sus servicios al cliente en la brillante
envoltura se su politica de devoluciones sin preguntas. En
consecuencia, la empresa pierde contacto con muchas otras facetas
del servicio. En estos momentos, sin embargo, Dayton Hudson ha

comenzado a ofrecer una gama completa de servicios a la clientela.

No importa la forma en que lo conciban, algunos directivos perciben al
servicio como un “bono”, un “extra”’, que las empresas anaden a sus ventas

como una muestra de su generosidad.

La carta empresarial Quality Assurance Report afirma que solo cuando una

empresa responde, el 100 por cien de las veces a esas expectativas, con un
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precio que los clientes estan dispuestos a pagar, mientras (al mismo tiempo)
genera beneficios, es cuando se puede decir que ofrece un servicio

excelente a su clientela.

En consecuencia parece que la definicion final de servicio es “lo que sus

clientes piensan que es. (Tschohl & Franzmeier, 1994)
Claves para entender el nuevo servicio al cliente

El rapido cambio tecnoldgico en la Ultima década se traduce no solo en retos
para empresas, sino también en oportunidades para acercarse a mercados y
clientes de maneras innovadoras y diferentes a las que se han venido
practicando. Esto quiere decir que, al mismo tiempo que las empresas tienen
una importante tarea de adaptacion, también tienen la facultad de llegar a

publicos a los que antes era imposible acercarse.

Se entiende este nuevo acercamiento como la evolucion natural de la era
industrial en la tecnologia entra a jugar un papel fundamental dentro de la
economia local y global. Por eso, la estructura organizacional, la forma como
cada elemento de la empresa interacta como un engranaje, es vital, pues

faculta la capacidad de respuesta de cara al cliente. (Vallejo Lopez, 2018)

Es fundamental tener en cuenta que el cliente también cambia, y en este
sentido, entra a jugar la manera como la empresa lograra comunicarse con
ese <<cliente joven>>, la generacién compuesta por personas de los veinte a
los treinta afio, que ya ha crecido dentro de las nuevas tecnologias y que no
interactia personalmente. Por ejemplo: la gente que va de viaje reserva y
paga todo por teléfono; son personas que pueden salir a recorrer el mundo

sin necesidad de interactuar con otras personas.

¢, Como puede una empresa suplir las necesidades en este tipo de cliente,
cuando el encanto del servicio esta en la interaccion? Este obliga a las

empresas, en el mundo de la tecnologia, a dividir las generaciones asi:
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La generacion anterior, compuesta de personas que utilizan los métodos
tradicionales que ya conocen, asi no sea tan practicos como los actuales,
porque asi estan acostumbrados y necesitan comprender a través de
comprobantes y evidencias tangibles que sus procesos han culminado de

manera efectiva.

La nueva generacion, que se traduce en un nuevo reto porque implica que la
empresa tenga claro como asumira la responsabilidad de servicio con gente

que no interactla en persona.

La respuesta puede estar en iuna frase de Steve Jobs: <<Mantente cerca de
tus clientes. Tan cerca que seas tu quien diga lo que necesitan mucho antes
de que ellos se den cuenta de que lo necesitan>>

La mejor manera de lograrlo es, ppara comenzar, centrandose en la
experiencia del cliente. Es decir, se trata de hacer lo posible para que el
cliente encuentre respuestas claras y oportunas a sus requerimientos y que
la empresa se adelante a las necesidades que puede tener. Segun The
Economist, las mepresas que priorizan la inversion en la experiencia al
cliente obtienen mayores ingresos (59 % vs. 40 %), asi como tambien una
mayor rentabilidad (64 % vs. 47 %) con respecto a aquellas que no la

enmarcan como una prioridad. (Vallejo Lopez, 2018)
Relacion con el cliente

Desarrollar una relacion con el cliente no es sencillo, por eso la empresa
moderna invierte en muchas ocasiones mayores recursos edn mantener
clientes antiguos mas que en conseguir nuevos clientes, la razon es sencilla,
los clientes antiguos representam confort para la empresa, proporcionan un
flujo constante de ingresos y existe mayor probabilidad de que estos refieran
a nuevos clientes, existen varias estrategias conocidas para garantizar que
dichos clientes continuen adquiriendo un producto o servicio de la

organizacion, en el caso del servicio al cliente se tiene la postventa.
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La postventa e suna poderosa herramienyta de la empresa comunmente
llevada a cabo por los mismos asesores comerciales de la empresa, a su vez
es responsabilidad de cada empleado sin importar el area, considerando que
la calidad es compromiso del equipo y no de ningun individuo; dado que el
asesor actua en gran medida como en el vinculo entre la empresa y el
cliente, como agente que garantiza la satisfaccion del cliente y realiza el
seguimiento requerido patra el proceso de evaluacion y retroalimentacion.

(Solano Torrenegra, 2017)

ANTECEDENTES REFERENCIALES

Universidad: Universidad Central Del Ecuador
Autora: Elsa Maria Lanchimba Lanchimba

Tema: “Proyecto De Inversién Para La Creacion De Un Cibercafé En El

Sector De Carcelén, De La Ciudad De Quito”

Afo: 2016

En un contexto de rapido desarrollo de las tecnologias y la gran demanda de
informacion a todos los niveles, las empresas dedicadas a la oferta del
servicio de internet proponen una solucién a corto plazo, orientado hacia los
consumidores que no poseen un sistema de coémputo, sobre todo a aquellos
que requieren de informacion oportuna y novedosa. Ademas, el Internet es
una herramienta fundamental para el desenvolvimiento profesional y
personal del individuo. La comodidad del usuario en el servicio, es un
aspecto fundamental en toda empresa, sobre todo en aquellas en el que el
trato con el consumidor es directo. La comodidad en el servicio de un Café —

Internet se ve reflejada en la eficiencia que el equipo le pueda brindar al
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consumidor asi como la prestacion de los servicios de cafeteria, enfocandose
principalmente en la calidad de los productos que se ofrezcan y sobre todo
de la personalizacion de los servicios, es decir, el trato que se le dé al
consumidor. Un Café — Internet, presta los servicios de Internet y cafeteria,
asi como de manera opcional los servicios de libreria y venta de equipo de
computo incluyendo software. Para la conformacion de una empresa con las
caracteristicas ya mencionadas es necesario cubrir una serie de
reglamentaciones ante las dependencias gubernamentales, locales o
municipales, Camaras correspondientes, cubrir todos los aspectos legales
propios de este giro, contar con los requerimientos minimos en el equipo a
emplearse, contar con capital necesario para la puesta en marcha del
negocio o en su defecto la obtencién de un crédito en una institucion

financiera o ambas. ( Lanchimba Lanchimba, 2016)

El trato que se le brinde al consumidor es fundamental para que este sea
recurrente y siga prefiriendo el servicio que se le brinda, ese contacto
personal es el que determina al cliente si cumple o no con sus expectativas

la calidad del servicio que recibio en dicho establecimiento

Universidad: UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
Autor: JOHN GREGORIO MIRANDA GARCIA

Tema: “PLAN DE PROMOCION DEL CYBER “CAROL EC” EN EL SECTOR
NORTE CIUDADELA MUCHO LOTE DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.”

Afo: 2016

La finalidad del presente proyecto es formar un plan que incluye diferentes
estrategias que ayuden a obtener promocion al Cyber “Carol EC”, apuntando

a incrementar las ventas que tiene en la actualidad y lograr que se visite de
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manera continua a este negocio puesto, que dispone de tecnologia de punta
para efectuar todo este tipo de servicios para los clientes. El plan de
promocién que se desarrolla mostrara todas las metas necesarias para
obtener las adecuadas ventas continuas. Los diversos medios de
comunicacién a utilizar ayudardn a dar a conocer la utilizacion de los
servicios que presta el Cyber y la importancia que se da por la promocion de
esta marca. En este proyecto se mostraran las diversas estrategias de
marketing y el andlisis interno y externo que tiene el negocio ante la
competencia con la finalidad de motivar a que los clientes efectien de

manera repetitiva la adquisicion de este servicio. (Miranda Garcia, 2016)

FUNDAMENTACION LEGAL

Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

Seccién Novena Personas Usuarias y Consumidores
Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa

y no engafiosa sobre su contenido.

La ley establecerd mecanismos de control de calidad y de procedimientos de
defensa de los consumidores y consumidoras; las sanciones por vulneracion
de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por dafios de mala calidad
de bienes y servicios. (Art. 52, Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008)

Art.53.- Las empresas Yy las Instituciones Publicas y Organismos de Control
prestan los servicios publicos deberian incorporar sistemas de medicion de
satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras para poner en practica

los sistemas de atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las

personas por negligencia y descuido de atencion de los servicios publicos
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gue estén a su cargo y por la falta de servicios que hayan sido pagados. (Art.
53 Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Art.54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables para la
deficientes prestacion de servicio, por la calidad defectuosa de la calidad del
producto bajo sus condiciones no se llegue a un acuerdo con la publicidad
efectuada o la descripcion que incorpore. (Art. 54 Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008)

Art.55.- Las personas usuarias y consumidoras podrian constituir
asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus derechos
y la representen y defiendan ante las autoridades judiciales o administrativas.
( (Art. 55 Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Art.56.- Las comunidades y los pueblos nacionalidades indigenas, el pueblo
afro ecuatoriano, el pueblo montubio y las comunas forman parte del Estado
ecuatoriano Unico e indivisible. (Art. 56 Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008)

Art. 234.- El estado ecuatoriano ofrece que garantizara una constante
capacitacion y formacion a sus servidores publicos mediante institutos,
escuelas, universidades, academias, entre otras que operen bajo ley y
acuerdos del Estado. (Art. 234, Constitucién de la Republica del Ecuador,
2008)

Art. 329.- EIl gobierno Impulsa la formacion y capacitacién para mejorar las
oportunidades de acceso a un empleo de alta calidad y las propuestas de
trabajos autbnomos, siempre y cuando el gobierno estara a cargo de velar
por los derechos laborales de los subordinados y subordinadas ecuatorianos
dentro y fuera del pais realizando convenios con otras instituciones y paises.
(Art. 329, Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda una Vida
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El Plan Nacional de Desarrollo es el instrumento al que se sujetaran las
politicas, programas y proyectos publicos; la programacion y ejecucion de
presupuesto del estado, y la inversion a la asignacién de recursos publicos
basandose firmemente en reconocer la importancia del aumento de la
capacidad productiva en el proceso de desarrollo econdmico, el siguiente
problema objeto estudio se alinea al segundo eje del Plan Nacional de
Desarrollo Toda un Vida que reune al objetivo cuatro al seis. (Plan Nacional
de Desarrollo, 2017)

Objetivo 5: Impulsar la productividad y la competitividad para el crecimiento

econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria

El presente objetivo trata sobre la productividad y competencia e inducir a la
innovacion de nuevas implementaciones y transformacion productiva, esto
demuestra que estd basado bajo un nivel lineal de produccién, de la
transformacion de la materia prima, utilizar los recursos necesarios para
obtener un modelo inteligente y consecuente de recursos materiales y
econdémicos considerando el proceso de distribucion de los productos
renovables alcanzando el crecimiento econdémico sostenible de una manera
redistributiva, impulsando la produccién nacional en una normativa inclusiva,
responsable tanto como lo social y en lo econdmico. Objetivo 5, Plan

Nacional de Desarrollo, (2017a)

La produccion favorece al mercado un desarrollo de transformacion y
diversificacion productiva lo que implica en la economia un ajuste pleno para
el buen funcionamiento de la produccion, estableciendo los recursos
necesarios para lograr los objetivos, disefiando los recursos necesarios. Los
recursos economicos o productivos sostienen en una medida donde se
implica la provision de bienes y servicios desde una produccion primaria
hasta el potencial consumidor donde se atribuye los procesos de desarrollo
industrial donde se establece medidas autbnomas para enfocarse en el

sector productivo de acuerdo a los recursos necesarios para la produccion
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econdmica donde se fortalezca la produccion y el desarrollo de las industrias.
Objetivo 5, Plan Nacional de Desarrollo, (2017b)

Ley Orgéanica del Consumidor

Generalidades de Ley

Art.1.- Ambito y Naturaleza de ley

Las disposiciones de la presente ley son de caracter publico y privado,

organico prevaleciendo sobre las demas disposiciones legales.

Los derechos contenidos en esta ley por las personas usuarias o
consumidoras son de naturaleza constitucional y de derechos humanos. Esta
ley es el marco juridico general minimo e indispensable para la proteccion y
promocion de los derechos de las personas usuarias y consumidoras, sin
perjuicio de otras normativas propias de los sectores especializados de las
relaciones de uso de servicios y consumo de productos. (Art.1 Ley Organica
de Defensa del Consumidor, 2008).

Art. 2.- Objeto de Ley. — La presente ley tiene como objeto de prevencion,
defensa proteccion y promocion de los derechos de las personas usuarias o
consumidoras y precautelar que las relaciones de estas con las y los
proveedores o servicios, regulando su relacion de consumo y uso que se da
con sus proveedores o prestadores. (Art.2 Ley Organica de Defensa del
Consumidor, 2008)

Art.3.- Derecho de las personas Usuarias y Consumidoras

Es un sistema juridico de caracter interdisciplinario, propio y autbnomo para
proteccion dirigida directa y especificamente al amparo de las personas
usuarias y consumidoras finales que adquieren productos o servicios. (Art.3,

Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2008)
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Art.4.- Principios Rectores. — Esta Ley se regira por los siguientes

principios:

1.

N

w

4.

o

Principio Indubio para persona Usuaria y/o Consumidoras. — En el
caso de duda en la interpretacion de esta Ley, los contratos y otros
actos juridicos derivados de la relacion de uso y consumo.

Principio a la no Discriminaciéon. — Ninguna persona en calidad de
potencial usuaria y consumidora podra ser discriminadas en el
suministro de bienes o servicios por razones de etnias, identidad
cultural, estado civil, idioma y religion permanente.

Principio de Equidad. - Las personas no tienen las mismas
condiciones, por lo que debera responderse a sus necesidades, con
especial atencion a las personas con discapacidad, adultos mayores,
mujeres embarazadas y nifios.

Principios de Vulnerabilidad. — Los sujetos de las relaciones de
consumo de uso de servicios y consumos de bienes, se encuentran en
posicion de inferioridad es decir situacion desigualdad y
desproporcionada por lo que se debe colocar a las personas usuarias
y consumidoras.

Principios de Justicia. — La proteccién de las personas usuarias y
consumidoras busca que las relaciones con las y los proveedores
conlleven trato justo y reciprocidad. (Art.4, Ley Organica de Defensa
del Consumidor, 2008),

Art.5.- Definiciones — Para efectos de la presente Ley, se entendera por:

Anunciante. — Aquel proveedor de bienes o servicios que se ha
encargado la difusién publica de un mensaje publicitario o de cualquier

tipo de informacion.
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e Bien. - Son las cosas muebles e inmuebles, consumibles o no
consumibles, materiales e inmateriales producidas o no en el pais, que
se ofertan para el consumo y uso de personal.

e Comercio Electrénico. — Para fines de esta ley se entiende como
comercio electronico cualquier forma de transaccion, o intercambio de
informacion de contenido comercial con personas usuarias y
consumidoras, a través del uso tecnoldgico.

e Derecho a la Seguridad de las personas usuarias Yy
consumidoras. — El derecho a la seguridad implica a la obligacién de
los proveedores de bienes o servicios implementando toda clase de
recursos administrativos y técnicos.

e Distribuidores o Consumidores. — Las personas naturales o
juridicas que de manera habitual venden o proveen bienes o servicios
destinados finalmente a personas usuarias y consumidoras, cuando
se desarrollen los establecimientos abiertos al publico. (Art. 5, Ley
Organica de Defensa del Consumidor, 2008).

De los Sujetos de Ley

Art. 6.- Personas Usuarias. — Es aquella que tiene el derecho como
destinatario final al uso o goce de una cosa o un servicio de cualquier
naturaleza que permita su subsistencia diaria del personal. (Art.6, Ley
Organica de Defensa del Consumidor, 2008)

Art.7.- Personas Consumidoras. — Se considera personas consumidoras
quien adquiere o utiliza bienes o productos de cualquier naturaleza como
destinatario final, en beneficio personal e inclusién social diaria en buscan del

buen vivir.

La adquisicion de un producto o bien podria generar un servicio para la
adquisiciéon de dicho producto o bien, se podria requerir previamente la
prestacion de un servicio con tal caso la persona consumidora puede ser a la

vez usuaria. (Art. 7, Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2008).
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Art.8.- Proveedor. — Son las personas naturales o juridicas de caracter
publico o privado que desarrollan actividades en forma profesional, aun
ocasionalmente de produccion fabricacion, importacion, exportacion y
distribucion destinados a personas usuarias y consumidoras por lo que se

cobre precio o tarifa. (Art.8, Ley Organica del Consumidor, 2008).

Art.9.- Organizaciones y Asociaciones de Personas Usuarias Yy/o
Consumidoras

Son aquellas conformadas por personas naturales o juridicas independientes
de todo interés econdmico, comercial o politico, sin fines de lucro constituido
con la finalidad de proteger, promocionar inclusive ante las y los proveedores
los derechos de las personas usuarias y consumidores. (Art. 9, Ley Organica
de Defensa del Consumidor, 2008).

Art.10.- Estado. — El Estado a través de sus entidades como Defensorias,
Superintendencias, Ministerios, Consejos y Gobiernos Autbnomos y demas
organismos publicos que optan por tener proteccion, control, reparacion a las
acciones publicas para que los consumidores incluyan o afecten los
derechos de las personas usuarias, los organismos rectores de las politicas
publicas que garanticen estos derechos desde cada uno de los sectores
regulados por lo tanto el disefio, la emision y ejecucion de politicas que
dicten en virtud de su funcion o la supervisién administrativa que garantice su

cumplimiento. (Art.10, Ley Orgéanica del Consumidor, 2008)

Otros Derechos para las personas Usuarias y/o Consumidoras

Art.12.- Derecho a Pagar Precio Justo y Bajo Condiciones de Seguridad
Derecho a pagar los precios o tarifas justas y exactas, sin aplicar
mecanismos de tiempo o cualquier otra estipulacion que proveen el cobro de
servicios no utilizados. La facturacién se hara por el tiempo real y exacto de

uso.
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En el caso de que los pagos se realicen con tarjeta de crédito, las y los
proveedores estan obligados a realizar la transaccién en presencia de sus
clientes para mayor seguridad en el pago. (Art. 12, Ley Organica de Defensa
del Consumidor, 2008)

Art.13.- Derecho de Garantia Legal y Comercial. — Las personas usuarias
y consumidoras tienen derecho a que se les otorgue obligatoriamente el
documento de garantia sobre los productos de naturaleza durable tal como
vehiculos, artefactos eléctricos, mecanicos y electrodomésticos para cubrir
deficiencias de la fabricacion y de funcionamiento. (Art. 13, Ley Organica de
Defensa del Consumidor, 2008)

Cdodigo de Trabajo

El Honorable Congreso Nacional y la Comision de Legislacion y codificacion

resuelven expedir la siguiente codificacion del codigo del trabajo.

Art.1. — Este articulo sefiala en el ambito de este Caodigo, los preceptos de
este codigo regulan las relaciones entre empleadores y trabajadores que se

aplican a las diversas modalidades y condiciones de trabajo.

Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales o en
convenios internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en
casos especificos a las que ellas se refieren. (Art. 1, Cdédigo de Trabajo,
2012)

Art. 2. — Indica que ninguna persona puede ser obligada a realizar trabajos
gratuitos salvo que se presente alguna urgencia, es decir que solo en caso

se podra hacer este tipo de trabajo. (Art. 2, Cdodigo de Trabajo, 2012)

Art. 3. — Indica que ninguna persona puede ser obligada a realizar trabajos
gratuitos salvo que se presente alguna urgencia, es decir que solo en caso

se podra hacer este tipo de trabajo. (Art. 3, Cdodigo de Trabajo, 2012)

Art. 4 — Art. 5. — Son los que nos sefalan que el trabajador no puede

renunciar a sus derechos por el cual los funcionarios y administrativos estan
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en la obligacion de prestar al trabajador la oportuna y respectiva proteccion
para asi garantizar la eficacia de sus derechos como trabajador. (Art. 4,
Caodigo de Trabajo, 2012)

Art.19. — De la ley organica para la justicia laboral y reconocimiento el trabajo
en el hogar sustituye el articulo ciento cuatro que sefiala la determinacion de
las utilidades anuales de las respectivas empresas se tomaran como base
las declaraciones o liquidaciones que se hagan para el efecto de pago del

impuesto a la renta. (Art. 19, Cédigo de Trabajo, 2012)

Art. 97. - Seifala que el empleador o la empresa deben reconocer a sus
trabajadores con un 15% de utilidades liquidas. El cual el 10% se le entrega
directamente al trabajador y el 5% restante lo entrega en proporcién a sus

cargas familiares. (Art. 97, Codigo de Trabajo, 2012)

Art. 305. — Es el que seiala que el empleado privado o particular se
compromete a prestar a un empleador sus servicios de caracter intelectual y
material en virtud de su sueldo, sefialando los beneficios de cualquier forma
que la redistribucién sean los servicios ocasionales. (Art. 305, Cédigo de
Trabajo, 2012)

VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable Independiente.- Servicio al Cliente

El servicio al cliente es un conjunto de acyividades que oermite que la
interaccion entre empresa y las personas que requieran un producto o
servicio interactuar, el servicio al cliente se fundamente principalmente en el
mercadeo, por lo que su capacitacion debe alinearse con las estrategias de

mercadeo de la organizacion.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia de la imagen y la

reputacion del mismo (Jaques Horovitz)

24



De igual forma, el servicio al cliente pretende desarrollatr una relacion con el
cleinte, basada en la calidad del servicio, buscando siempre superar las

expectativas.

Dicho lo anterior, es muy comun encontrarse en areas de la empresa donde
se interactua con el cliente y el equipo de trabajo no estad correctamente
capacitado, casi como si la empresa estuviera fraccionada. (Solano

Torrenegra, 2017)

Variable dependiente.- Captacion de clientes

El valor percibido por el cliente es la diferencia que aprecia el cliente entre el
total de ventajas y el total de costos que supone una oferta respecto de las
demas ofertas alternativas. El valor total es el valor monetario percibido del
conjunto de ventajas econOmicas, funcionales y psicologicas que esperan los
clientes de una oferta concreta. El costo total es el conjunto de costos en que
se incurre a la hora de evaluar, conseguir, utilizar y desechar una oferta
concreta (incluidos los costos econdmicos, temporales, energéticos y

psicoldgicos).

Asi, el valor percibido por el cliente se basa en la diferencia entre lo que
recibe y lo que entrega en las distintas alternativas. El cliente obtiene
beneficios y asume costos. Las empresas pueden incrementar el valor para
el consumidor aumentando alguno de los beneficios, funcionales o
emocionales, y/o reduciendo alguno de los costos. (Barroso Castro & Martin
Armario, 1999)

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Cliente.- Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para
si mismo, para otra persona o0 para una empresa u organizacion; por lo cual,
es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios. (Thompson, 2009)
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Stock.- El stock es una inversion que debe de realizar el comercio para
asegurarse de atender el flujo de demanda de manera adecuada para el
buen funcionamiento del mismo, y asi poder llevar acabo sus actividades de
manera normal sin necesidad de paralizar sus ventas por falta del producto.
Se puede utilizar la palabra stock como sinénimo de inventario y existencias..
(Significados.com, 2017)

Mejora de proceso.- Se puede definirlos como una secuencia de acciones y
actividades llevadas a cabo, preferentemente, en el mismo
orden, involucrando un intercambio de informacion y de datos, conducidos

por una persona o un grupo. (Pacheco, 2017)

Producto.- Un producto es un conjunto de caracteristicas y atributos
tangibles (forma, tamafo, color...) e intangibles (marca, imagen de empresa,
servicio...) que el comprador acepta, en principio, como algo que va a
satisfacer sus necesidades. Por tanto, en marketing un producto no existe
hasta que no responda a una necesidad, a un deseo. La tendencia actual es
gue la idea de servicio acompafe cada vez mas al producto, como medio de
conseguir una mejor penetracion en el mercado y ser altamente

competitivo. (Marketing del siglo XXI, s.f.)

Competencia.- Se refiere a cuando varias empresas privadas concurren a
un mercado para ofrecer sus productos o servicios ante un conjunto de
consumidores que actian de forma independiente y que integran la
demanda. Hace referencia también a la rivalidad entre firmas que toman
parte en un determinado mercado desarrollando sus mejores estrategias con
el animo de incrementar las ganancias, minimizar los costesy asi poder
competir en las mejores condiciones posibles ante el resto de compaiiias del
sector. (Garcia, 2017)

Fidelizacién del cliente.- La fidelizacion de clientes es una herramienta que
exige enfocarse en crear una relacion de calidad con cada consumidor.
(Sanchez Serrano, 2017)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

La investigacion se realizard en la Provincia del Guayas, canton Guayaquil,
en el Cyber Zona Virtual con la finalidad de incrementar el niumero de

clientes diarios que asisten al negocio.

El Canton Guayaquil segun datos del Instituto nacional de Estadisticas y
Censo indica que en cuenta con un total de 2.350.915 de habitantes, el
Cyber fue creado en el afio 2014 con la fin de generar ingresos brindando un

el servicio de calidad a los guayaquilefios.

Guayaquil es un Cantén que cuenta con millones de habitantes que
necesiten del servicio de internet, el nicho de mercado que mas demanda
tiene el Cyber son los estudiantes de Escuelas, Colegios y Universidades
gue estan en constante momento investigando temas que les permitan

instruirse mas rapido.

Vision:
Sobresalir de la competencia mediante una buena atencion al cliente y un
buen servicio de internet, con la Unica opcion de lograr maximizar la
satisfaccion de los usuarios.

Mision:

Satisfacer las necesidades de los consumidores brindando un servicio de
calidad con sus equipos, y velocidad del internet que les brinden seguridad y
comodidad en la realizacion de sus deberes.
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Gréfico 1
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PLANTILLA DE TRABAJADORES

EMPLEADOS

Tabla 1

Personal

Cantidad

Gerente

Asistente 1 de atencion al cliente

Asistente 2 de atencion al cliente

Recepcionista

Asistente Contable

Vendedor

A NN R R e

Total

Autora: Vera, Y (2019)

Gréfico 2

EMPLEADOS

Autora: Vera, Y (2019)
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Clientes

Los clientes potenciales de Cyber Zona Virtual son aquellos usuarios que
deseen el servicio de internet tales como los nifios por los videojuegos,
adolescentes para realizar sus deberes del colegio y Universitarios que

diariamente tienen que realizar impresiones, entre otros.

Por ocupacién:

Tabla 2
Personas Naturales 50%
Personas Juridicas 50%

Autora: Vera, Y (2019)

Por Género:

Tabla 3

Masculino 62%
Femenino 38%

Autora: Vera, Y (2019)

Por Edad:
Tabla 4
Entre Porcentaje
12 a 18 42%
19 a 25 28%
26 en adelante 30%

Autora: Vera, Y (2019)
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PROVEEDORES: Los proveedores del Cyber Zona Virtual son:

Tabla b
PROVEEDOR DE INTERNET PRODUCTOS
Netlife Internet
Punto Home Internet
OTROS PROVEEDORES PRODUCTOS
Multipapel Caja de papel A4, papel
oficio, lapices, esferos,
porta hojas, tijeras.
Libreria Juan Villavicencio Lapices, Esferos, Hojas,
hojas A4.

Autora: Vera, Y (2019)

Competidores

Tabla 6

Cyber Shop

Cyber Xcomp

Cyber: Proyecto Gamer

Cyber Pegasus

Cyber Rosita

Cyber Marquito

Cyber Solutions

Cyber Kistillo

Cyber toto

Cyber shop Banco del Barrio

Cyber Paola

Cyber Josue

Cyber Mundo red

Cyber café Jordanita

Autora: Vera, Y (2019)




Servicios y productos que ofrece:

Tabla 7

Producto y Servicios Porcentaje
Investigaciones 14%
Trabajos escolares 6%
Elaboracion de documentos 3%
Grabacion de CD y DVD 13%
Instalacién de sistemas operativos 3%
Descargas de Musica y videos 5%
Instalacion de redes LAN 6%
Creacion de correos electronicos 13%
Instalacion de equipos de escritorio 4%
Escaneos 5%
Copias a colorya BN 4%
Recarga de Cartuchos HP 4%
Internet Explorer, Google Chrome, Mozilla
Firefox 12%
Recepcion y envio de Mensajes via E-
mail 12%

Autora: Vera, Y (2019)

Andlisis econdémico financiero de afios anteriores

El Cyber Zona Virtual fue creado en el afio 2014, cuenta con un
decrecimiento constante de clientela que ha tenido como consecuencia la
disminucién de las ventas desde el afio 2016 al 2018 donde ha sido notable

estos cambios.
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Ventas

Gréafico 3

VENTAS

30000

25000
25000 22789

20000
15564
15000

10000

5000

2016 2017 2018

Autora: Vera, Y (2019)

Las ventas producidas por el Cyber desde el afio 2016 al 2018 se han visto
perjudicada por una gran reduccién de su clientela que ha sido provocada
por los cambios globales que ha tenido la humanidad, ya que el gran nicho
de mercado no demandado que ha tenido el pais actualmente con los
nuevos avances tecnoldgicos se han visto perjudicada este tipo de mercado.
En el afio 2016 las ventas fueron de 25000$ en comparacion con el afio
2017 se vio reducida sus ventas en un 3%, debido también al avance
tecnolégico y a la reduccion de la economia, en el afio 2018 las ventas
redujeron en un 15% por lo cual se espera que mediantes las estrategias de

atraccion y fidelizacion de clientela se espera aumentar las ventas.
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Razones de solvencia

Tabla 8

Indicadores de solvencia 2016 2017 2018
Razdén corriente 8,45 7,26 6,12
Razon prueba acida 8,75 7,20 6,18
Capital de trabajo 34746,21 37560,62 29876,17

Autora: Vera, J (2019)

El Cyber Zona virtual ha dado como resultado de acuerdo a sus estados
financieros en cuanto a sus razones financieras de indicadores de solvencia
en su razén corriente en cuanto al afio 2016 y 2017 tuvo una disminucién del
1,19% y en comparacion con el afio 2018 tuvo un 2,33% de decrecimiento en
su razon, en la razéon de prueba acida el cyber en comparacion con el afio
2018 tuvo una reduccién del 2,57% de sus razones esta situacion se debe al
decrecimiento constante que ha tenido el negocio en sus clientes por lo cual

mediante la tematica se espera aumentar la clientela e ingresos de la misma.

Disefio de investigacion

Bibliogréfico

Sefiala que la escritura bibliografica tiene raices en diferentes disciplinas y

han contado con un renovado interés en afios recientes. (Creswell, 1988)
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De Campo

Es aquella que consiste en la recoleccion de todos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos. (Arias,
2012)

Tipos de investigacién

Explicativa

Tipo de investigacion que tiene caracter predictivo de los efectos y correctivo
cuando se propone eliminar los efectos, estimularlos o atenuarlos ( Garza
Mercado, 2007)

Descriptiva

Sirve para analizar como es y como se manifiesta un fendmeno y sus

componentes. (Sabino, C, 1996)
Correlacional

Persigue fundamentalmente determinar el grado en el cual las variaciones en

uno o varios factores son concomitantes. (Tamayo Tamayo Mario, 2000)

Poblacién y Muestra

Poblacion: Cualquier conjunto bien definido de personas u objetos, se basa
en leyes de probabilidad, por ellos se debe de dejar claro cuales es poblacion

de partida y como se elige la muestra. (Serrano José, 2017)

35



Tabla 9

Personal

Cantidad

Gerente

Asistente 1 de atencion al cliente

Asistente 2 de atencion al cliente

Recepcionista

Asistente Contable

Vendedor

Al N N R Rk

Clientes

Total

Autora: Vera, Y (2019)

Muestra: Es algo que no siempre se puede garantizar y depende de que la

caracteristica de la poblacion es de

interés.

La muestra debe ser

representativa segun el tramo de edad, profesion, lugar de residencia.

(Serrano José, 2017)

Tabla 10

Elemento Cantidad
Gerente 1
Departamento de Atencién al Cliente 2
Departamento Administrativo 8
Clientes 80

Total 91

Autora: Vera, Y (2019)
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Métodos y Técnicas de la Investigacion

Método Inductivo

Segun (Cegarra Sanchez, 2004). Método de investigacién que consiste es la

descripcion de resultados de las hip6tesis investigativas.

Método Deductivo

Método de investigacion que consiste en la solucion del problema planteado
mediante hipétesis y comprobar si los datos son correctos (Cegarra Sanchez,
2004).

Técnicas y procedimiento

Observacion

Se define como la captacion previa y planteada de informacién con la
finalidad de obtener la informacion adecuada del problema (Heinemann,
2003).

Entrevista

Se define a la entrevista como el proceso de comunicacion entre un
entrevistador experto y un candidato para ocupar una jerarquia dentro de una
organizacion, la entrevista se la puede realizar fisicamente o telefonicamente
(LLanos , 2005).

Encuesta

La encuesta es un método de investigacion importante que permite explorar
cuestiones que determinen esa informacién de un namero considerable de

personas (Grasso, 2006).
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CAPITULO IV

Analisis e interpretacion de resultados ENCUESTA A
CLIENTES

En el presente capitulo se denotara dos entrevistas las cuales la primera va
dirigida a los clientes que frecuentan el cyber zona virtual y la segunda a los
empleados del establecimiento y una entrevista dirigida al gerente general, el
objetivo de esto es determinar cuéles son las razones por las cual se esta

perdiendo clientes en gran cantidad en el cyber.

A continuacion se detallan un cuestionario de preguntas y el analisis

respectivo de cada de ellas:

1. Surango de edad se encuentraen :

Tabla 11

1. Su rango de edad se encuentraen : DATOS | PORCENTAJE
10-15 afios 10 13%
16-20 afos 40 50%
21-30 afios 20 25%
40 en adelante 10 13%
TOTAL 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Gréfico 4

1. Su rango de edad se encuentraen :
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Elaborado por: Vera, Y (2019)

Los clientes que mas demanda en cuanto a la edad que tiene el Cyber son
entre los 16 a 20 afios segun los datos obtenidos en un 50%, un 25% entre
los 21-30 afios, esto da a entender que los clientes que mas llegan al
negocio son aquellas que se encuentran en grado escolar de bachillerato e

Universitario.

2. ¢Cual es su nivel de educaciéon actualmente?

Tabla 12

2. ¢Cual es su nivel de educacioén DATOS | PORCENTAJE

actualmente?
Primaria 10 13%
Secundaria 20 25%
Universitario 30 38%
Tercer nivel 10 13%
Masterado 5 6%
Doctorado 5 6%

TOTAL 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Grafico 5

2.¢,Cudl es su nivel de educacion

actualmente?
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Elaborado por: Vera, Y (2019)
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En un 38% de los usuarios que asisten al negocio son Universitarios que

requieren de servicio de internet para la resolucion de sus deberes y en un

25% son estudiantes de secundarias lo cual permite identificar a que

segmento de mercado dirigirse para captar mayor clientela.

3. ¢Como califica usted el servicio que ofrece el Cyber zonal

virtual?
Tabla 13
3. ¢Como califica usted el servicio que DATOS | PORCENTAJE
ofrece el Cyber zonal virtual?
Excelente 5 6%
Muy bueno 7 9%
Bueno 40 50%
Malo 28 35%
TOTAL 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Grafico 6

3. ¢Como califica usted el servicio que ofrece el

Cyber zonal virtual?
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Elaborado por: Vera, Y (2019)
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El servicio del Cyber segun sus usuarios es bueno en un 50%, aunque no

cumple con las expectativas de ser diferente a los demas , en un 6% es

excelente y un 35% indican que el servicio es malo lo cual es preocupante

ya que es una de las razones de reduccion de clientela , y mediante

realizacion de la teméatica se espera poder resolverlos.

la

4. ¢Cree usted que el Cyber utiliza técnicas de atraccion y fidelizacion

de Clientes?

Tabla 14

4) ¢Cree usted que el Cyber utiliza técnicas

de atraccion y fidelizacién de Clientes? DATOS |PORCENTAJE
Si 15 19%
NO 40 50%
Tal vez 25 31%
TOTAL 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)

41



Gréfico 7

4) ¢Cree usted que el Cyber utiliza técnicas de
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Elaborado por: Vera, Y (2019)

En un 50% indicaron los clientes que no se utilizan técnicas de atraccion al
cliente, y un 31% indican que tal vez el cyber si utiliza este tipo de
estrategias, mediante la investigacidbn se espera poder generar mayores

riquezas y atraer al cliente.
5. ¢Cree usted que deberia utilizar técnicas de atencion al cliente?

Tabla 15

5. ¢Cree usted que deberia utilizar técnicas

de atencién al cliente? DATOS |PORCENTAJE

Si 40 50%
No 25 31%
Tal vez 15 19%
TOTAL 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Gréfico 8

5. ¢Cree usted que deberia utilizar técnicas
de atencion al cliente?
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Elaborado por: Vera, Y (2019)

En un 50% los usuarios indican que es necesario la aplicacion de técnicas
que permitan atraer mayor clientela, y un 31% indican que no sea necesario
aplicar técnicas, debido a la reduccion de las ventas que ha tenido el negocio
es necesario aplicarlas ya que asi se podra aumentarlas y generar mayores

ingresos.

6. ¢Cree usted que el Cyber necesita aplicar técnicas de marketing?

Tabla 16

O e ons acmmsnags ' | DATOS [PORCENTAIE
Si 50 63%
No 20 25%
Talvez 10 13%
CILINDRO DE MOTO 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Gréfico 9

6. ¢ Cree usted que el Cyber necesita aplicar
técnicas de marketing?

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Segun datos de los empleados un 56% indicaron que no se lleva ningun

método de control de inventarios, un 22% indicaron que si lo llevan y otros

gue es muy poco el control en conclusion la organizacién no posee técnicas

gue permiten llevar un correcto control de los inventarios de la empresa.

7. ¢Cuan seguido visita al Cyber?

Tabla 17

7. ¢Cuan seguido visita al Cyber? DATOS |[PORCENTAJE
Diario 30 38%
Semanal 21 26%
Mensual 18 23%
Anual 11 14%
TOTAL 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Gréfico 10

7. ¢ Cuén seguido visita al Cyber ?
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Elaborado por: Vera, Y (2019)

En un 37% los clientes visitan diario al cyber, un 26% semanalmente y un
23% mensualmente los clientes a pesar de que si visitan el Cyber no es
suficiente para aumentar los ingresos de la misma, lo cual se pretende
mediante esta investigacion implementar técnicas de marketing de atraccion

de clientela.

8. ¢Como qué tipo de cliente se califica usted?

Tabla 18

8. ¢, Como qué tipo de cliente se califica DATOS | PORCENTAJE

usted?

Cliente Habitual 30 38%
Cliente leal 23 29%
Cliente potencial 17 21%
Cliente influencers 10 13%
TOTAL 80 100%
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Gréfico 11

8. ¢,Como qué tipo de cliente se califica usted?

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Los usuarios en su mayoria se califican como un cliente habitual en un 37% vy

en un 29% en cliente leal, lo cual permite a la empresa identificar qué tipo de

cliente tiene y como poder fidelizarlos.

9. ¢Con que tipo de estrategia usted se sentiria mas beneficiado?

Tabla 19

9. ¢Con gque tipo de estrategia usted se

. . g DATOS |PORCENTAJE

sentiria mas beneficiado?
Promociones 45 56%
Exclusividad 20 25%
Otros 15 19%
TOTAL 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Tabla 20

9. ¢Con que tipo de estrategia usted se sentiria
mas beneficiado?

® Promociones
m Exclusividad
Otros

Elaborado por: Vera, Y (2019)

Los clientes indicaron que ellos en un 56% se sentirian mas beneficiados con
la estrategia de promocion, y un 25% con la exclusividad de clientes, esto

permitird diferenciarse de la competencia y captar mas clientes.

10.- Al momento de realizar la compra de un servicio de qué forma se

decidiria por él:

Tabla 21

10. AI_ n_"lomento,de realizar la compra de, u.n DATOS | PORCENTAJE
servicio de qué forma se decidiria por él :

Calidad 10 13%
Precio 30 38%
Servicio 40 50%
TOTAL 80 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Grafico 12

10. Al momento de realizar la compra de un
servicio de qué forma se decidiria por él :
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Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Los clientes al momento de realizar una compra en cuanto a cybers en un

50% lo eligen por su forma de brindar el servicio y calidad de sus maquinas

ya que mediante estos tanto el cliente se beneficia con una rapida atencién y

la empresa con publicidad de los clientes que se van satisfechos del Cyber.

ENCUESTA A EMPLEADOS

1. ;Cuanto conoce usted acerca de las técnicas de atencion al

cliente?

Tabla 22

1. ¢Cuanto conoce usted acerca de las

. >, i DATOS |PORCENTAJE
técnicas de atencion al cliente?
Bastante 3 27%
Poco 2 18%
Casi Nada 5 45%
Nada 1 9%
TOTAL 11 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)




Grafico 13
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Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Un 46% de los empleados indicaron que casi nada conocen sobre las

técnicas de atencion y captacion al cliente lo cual estd provocando un

decrecimiento constante de clientela disminuyendo asi los ingresos de la

misma, un 27% indicé que conoce bastante de la estrategia y un 18% conoce

poco.

2. ¢Entiende usted la definicién de atencion al cliente?

Tabla 23

2. g,Er_l'Elende l_Jsted la definicion de DATOS | PORCENTAJE
atencion al cliente?

Si 5 45%
NO 6 55%
TOTAL 11 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Gréfico 14

2.¢Entiende usted la definicion de atencion al cliente?

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Los empleados un 55% no entiendes con exactitud la definicién de atencién

al cliente y un 45% si lo entienden , para poder obtener mas ingresos en la

empresa se recomienda realizar una capacitacion sobre estos temas y asi

poder resolver algunas dudas de parte de los subordinados.

3. ¢Sabe que técnica de marketing se debe de aplicar para atraer al

cliente?
Tabla 24
3. ¢Sabe que técnica de market!ng se debe DATOS | PORCENTAJE
de aplicar para atraer al cliente?
Si 3 27%
No 6 55%
Ninguna 2 18%
TOTAL 11 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Gréfico 15

3. ¢ Sabe que técnica de marketing se debe
de aplicar para atraer al cliente?

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Los subordinados en un 55% no saben que métodos y técnicas deben de

aplicar para poder resolver el déficit de clientela que tiene el Cyber, un 27%

indica que si conoce algo sobre cuéales son estas técnicas y poder aplicarlas

aungue en su gran mayoria no se conoce sobre estas, es recomendable que

la organizacion realice capacitaciones que permitan al empleado poder

desenvolverse mejor en sus labores.

4. De siguiente listado ¢Cual cree usted que es una buena técnica

de atraer al cliente?

Tabla 25
4) De siguiente listado ¢Cual cree usted
gue es una buena técnica de atraer al DATOS |[PORCENTAJE
cliente?

Promocion 3 27%
Publicidad 5 45%
Venta cruzada 2 18%
Nuevo servicio 1 9%
TOTAL 11 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Gréfico 16

4) De siguiente listado ¢Cual cree usted que es
una buenatécnica de atraer al cliente?

Elaborado por: Vera, Y (2019)

® Promocion

® Publicidad

= Venta cruzada
Nuevo servicio

|

Los subordinados indicaron en un 46% que una buena forma de atraccion

del cliente seria mediante la publicidad que ayude a identificar cuéles son los

servicios que ofrece la empresa y un 27% indicaron que mediante

promociones también es factible aplicar esta técnica.

5. ¢Cree usted que es necesario capacitar al personal en temas de

atencion al cliente?

Tabla 26

5. ¢Cree usted que es necesario capacitar

al personal en temas de atencion al DATOS |[PORCENTAJE
cliente?

Es necesario 6 55%

No es necesario 4 36%

Tal vez 1 9%

TOTAL 11 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Gréfico 17

5. ¢Cree usted que es necesario capacitar al
personal en temas de atencion al cliente?

9%

36% 55%

Elaborado por: Vera, Y (2019)

B Es necesario

m No es necesario

uTal vez

En un 55% indicaron que es necesario que se capacite al personal de la

empresa ya que no cuentan con los métodos e instrumentos que ayuden a la

mayor captacion de clientela, y en un 36% indicaron que no es necesario la

capacitacion.

6. ¢Cree usted que el Cyber esta satisfaciendo en su totalidad la

necesidad del consumidor?

Tabla 27

6. ¢, Cree usted que el Cyber esta

satisfaciendo en su totalidad la necesidad | DATOS |PORCENTAJE
del consumidor?

Si 4 36%

No 6 55%

Quizas 1 9%

TOTAL 11 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Grafico 18

6. ¢ Cree usted que el Cyber esta satisfaciendo
en su totalidad la necesidad del consumidor?

mSi
= No
Quizéas

Elaborado por: Vera, Y (2019)

En un 55% indicaron los empleados que no estan satisfaciendo en su
totalidad a sus clientes debido a la manera y formas de tratos hacia los
clientes que se han ido del negocio insatisfechos con el servicio, y un 26%

indicaron que si han satisfecho en su totalidad a los usuarios,

7. ¢Cree usted que el nivel de ventas en comparacion con afos

anteriores es bajo a este afio?

Tabla 28

7. ¢Cree usted que el nivel de ventas en
comparacién con afios anteriores es bajo a| DATOS |PORCENTAJE
este ano?

Si 6 55%
No 3 27%
Quizas 2 18%
TOTAL 11 100%

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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Grafico 19

7. ¢Cree usted que el nivel de ventas en
comparacion con afios anteriores es bajo a
este afno?

16}
A
| N'o

Quizas

Elaborado por: Vera, Y (2019)

En un 55% los subordinados indicaron que las ventas si han bajado en
comparacion con afios anteriores y esta situacion se debe a la falta de
clientela y al constante cambio que ha tenido la economia del pais, otro 27%
del personal indicé que las ventas no se han reducido y un 18% indicaron
que quizas si se hayan reducido por las mismas causas de la variacion

econdmica del Ecuador.

ENTREVISTA GERENTE GENERAL

El objetivo de la entrevista es definir desde la perspectiva del gerente cuales

son las falencias que estéa teniendo el Cyber.

Creo que los empleados si tiene la capacidad de poder atender a los
usuarios, aunque tengan un déficit de conocimientos en técnicas de atencion
al cliente tratan de la mejor manera posible a los clientes y hacen su mayor

esfuerzo.

Es necesario que el cyber invierta en una pequefia charla de como poder

atraer a mas clientes con el fin de generar mayores ingresos econémicos.
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En cuanto a la publicidad es necesario aplicarla ya que asi se dara a conocer

el negocio con mayor facilidad.

Los niveles de ventas desde el afio 2016 al 2018 se han visto reducidas por
el constante decrecimiento de clientes que no estan satisfechos con las

labores ofrecidas en el cyber.

Por lo cual es primordial la aplicacion de métodos y técnicas de atraccion y
fidelizacion de clientela en la empresa ya que asi se incrementara las ventas

de la misma.
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Plan de Mejora

o Qué? ¢Por qué? ¢, Como? ¢;Cuando? ¢, Quién? Donde? ¢, Costo?
Capacitar a los Existe un déficit | Mediante la Desde Gerente general y | Sala de $450
empleados sobre | de conocimiento | contraccion de un personal de reuniones del
25 de febrero
técnicas de entre los coaching que les ventas cyber
94 del 2019 Y 4
atencion al cliente | subordinados. explique sobre el administrativo
tema.
Incentivar al Por el constate Capacitandolos en Desde Personal de Sala de $400
ersonal a que decrecimiento de | estrategias de ventas reuniones del
P g g 25 de febrero
atraiga mas los niveles de ventas y atencion al Cyber
J y del 2019 y
clientela y suba las | ingresos del cliente
ventas del negocio | cyber.
Incentivar a los Decrecimiento de | Motivandolos a que | Desde Area de ventas | $ 250
Personal de
empleados a las ventas si generan mayores
P 9 y 25 de febrero ventas

mayor venta ,

mayor ganancia

ingreso recibiran

comisiones

del 2019
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Captacion de

Existe

Repartir folletos

Desde

Fuera del

$300

clientes desconocimiento | detallando el establecimiento
25 de febrero Personal de
or parte de los servicio gue se
por p q del 2019 ventas
clientes ofrece
Darle un incentivo | Desercion de Ofrecer a los Desde Dentro del $100
al cliente clientes clientes un limite de establecimiento
25 de febrero Personal de
tiempo extra a su ventas

consumo

del 2019

Elaborado por: Vera, Y (2019)
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CONCLUSIONES

Se propuso una serie de aspectos teéricos sobre servicio al cliente e
incremento de los clientes.

Se determindé cuan satisfecho se encuentran los clientes con el
servicio que brinda el cyber zona virtual.

Se elaboré una propuesta para mejorar servicio y el constante
decrecimiento de los ingresos del cyber mediante la aplicacion de

métodos y técnicas de servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitar al personal en temas de atencién y
satisfaccion al cliente.

Se debe de realizar publicidad y promociones de los servicios que
ofrece el Cyber.

Se deben de implementar las estrategias ya antes planeadas en la
empresa con el fin de incrementar los ingresos y abarcar mayor

mercado meta.
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ANEXOS



ENCUESTA A CLIENTES

DATOS GENERALES

Objetivo: EI fin de la recopilacion de informacion es ver desde otra

perspectiva cuales son las virtudes y falencias de tiene el Cyber Zona Virtual.

INSTRUCCIONES.

A continuacion encierre en un circulo la respuesta con esfero negro:
Género

o Masculino
o Femenino
8. Su rango de edad se encuentraen :
o 10-15 afios
o 16-20 afios
o 21-30 afios
o 40 en adelante

9. ¢Cual es su nivel de educacion actualmente?

Primaria
Secundaria
Universitario
Tercer nivel

Masterado

o O o O O O

Doctorado
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10.¢,Coémo califica usted el servicio que ofrece el Cyber zonal
virtual?
o Excelente
o Muy bueno
o Bueno
o Malo
11.;.Cree usted que el Cyber utiliza técnicas de atraccion vy
fidelizacion de Clientes?
o Si
o No
o Talvez
12.:Cree usted que deberia utilizar técnicas de atencién al cliente?
Si
No
Tal vez
13.¢Cree usted que el Cyber necesita aplicar técnicas de marketing?
Si
No
Talvez
14.;Cuan seguido visita al Cyber
diario
Semanalmente
mensual
anual
15.¢:,Como qué tipo de cliente se califica usted?
Cliente Habitual
Cliente leal
Cliente potencial

Cliente influencers
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16.¢Con que tipo de estrategia usted se sentiria mas beneficiado?
o Promociones
o Exclusividad
o Otros
17.Al momento de realizar la compra de un servicio de qué forma se
decidiria por él :
o Calidad
o Precio

o Servicio
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ENCUESTA A EMPLEADOS

DATOS GENERALES

1.-Sexo: F() M()
2.-Edad:

o 18-20 afios

o 21-44 aios

Objetivo: El fin de la encuesta es determinar si es necesario aplicar técnicas
de atencidén y atraccion al cliente.

INSTRUCCIONES.
A continuacion encierre en un circulo la respuesta con esfero negro:

1. ¢Cuanto conoce usted acerca de las técnicas de atencién al cliente?
o Bastante
o Poco
o Casi Nada
o Nada
2. ¢Entiende usted la definicién de estrategia de marketing?
o Si
o NO
3. ¢Sabe gque técnica de marketing se debe de aplicar para atraer al
cliente?
o Si
o No

o Ninguna
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4. De siguiente listado ¢Cuéal cree usted que es una buena técnica de

atraer al cliente?

Promocion
Publicidad

Venta cruzada

o O O

0] Nuevo servicio
5. ¢Cree usted que es necesario capacitar al personal en temas de
atencion al cliente?
o Es necesario
o No es necesario
o Talvez
6. ¢Cree usted que el Cyber estd satisfaciendo en su totalidad la
necesidad del consumidor?
o Si
o NO
o Quizéas
7. ¢Cree usted que el nivel de ventas en comparacion con afios
anteriores es bajo a este afo?
18.Si
19.No
20.Quizéas
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FORMULARIO DE ENTREVISTA

Fecha:

Datos Generales

Nombres y Apellidos:

Cargo:

Entrevistador:

El objetivo de la entrevista es definir desde la perspectiva del gerente
cuales son las falencias que estéa teniendo el Cyber.

¢ Cree usted que los empleados estan capacitados para atender bien a
los clientes?

¢ Cree usted que es necesario capacitarlos en técnicas de atencion y
atraccion al cliente?

¢,Cree usted que es necesario realizar publicidad en la empresa?

¢,Cree usted que los niveles de ventas de la empresa son buenos en
comparacién a afios anteriores?

¢,Cree usted que seria factible la aplicacion de técnicas de atencion al
cliente con el fin de aumentar los ingresos de la empresa?
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ENTREVISTANDO A UN CLIENTE

ENTREVISTANDO A UNA MADRE DE FAMILIA
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Observando las necesidades de los clientes

Encuestando a un cliente
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