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Resumen

El presente trabajo de tesis titulado Plan estratégico de promocion para la
mejora de los ingresos econdmicos en el cyber “KAIROS COMPU
GRAPHIC” del canton Guayaquil tiene como propdsito conocer y
analizar los problemas que afectan a la microempresa como negocio y
con ello el desarrollo de la microempresa, este estudio se realizd a
consideracion ya que los afios anteriores tuvo una productividad eficaz y
ahora en la actualidad no cuenta con sus ingresos econOmicos
adecuados.

A través de este estudio nos va a permitir recoger informacion que sea
necesaria y adecuada para poder implementar un plan estratégico que
permita ayudar al administrador crear promociones que puedan aumentar
las ventas en el local. El plan de marketing constard de una serie de
estrategias, tanto de promocion, fidelizacién de los clientes y el cambio en
su infraestructura permitiendo asi impulsar el crecimiento del negocio en
el sector que permitira la rotacion de los inventarios y evitar la
acumulacion de los productos que no tengan mayor demanda.

Para poder llevar a cabo con los objetivos planteados se utilizaron
técnicas y métodos, dentro de los métodos se realizO guias de
observaciéon y encuestas que se aplicé a sus clientes, luego se mostrara
los resultados de la informacion obtenida en donde se pudo analizar e
interpretar cada método que se realizo en esta investigacion dependiendo
de ello mejorar las expectativas del cliente y mejorar sus ingresos.
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Abstract

This present work of thesis entitled Strategic Plan for promotion for
improving incomes in the company cyber “Kairos compu graphic” from
canton Guayaquil aims to understand anda analyze the issues affecting
microenterprise as business and with this the microenterprise
development, this study was conducted under consideration since
previous years had an effective productivity and now currently has no their
adequate income.

Through this study will allow us to collect necessary and appropriate
information to implement a strategic plan to help the administrator to
create promotions that can increase sales at the store.

The marketing plan will consist of a series of strategies, both for promotion
customer, loyalty and change their infrastructure allowing the boost
business growth in the sector that will allow the rotation of inventories and
prevent accumulation of products have no greater demand.

To carry out the proposed objectives techniques and methods used within
methods observation guides and surveys applied to customers was made
after the results of the information obtained where was able to analyze
and interpret each method in this research depending on this, improve
customer expectations and improve their income.

Plan Strategic Economic Promotion
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Los inicios del internet llegan en el afio 60 en plena guerra fria. Estados
Unidos crea una red Unicamente militar, con el objetivo exclusivo de un
presunto ataque ruso en donde se pudiera tener acceso a la informacién
militar desde cualquier lugar del pais. En 1969 se cre6 una red llamada
ARPANET que al principio contaba con 4 ordenadores conectado a este
tipo de red distribuidos en diferentes universidades del pais.

Dos afios después ya contaba con 40 ordenadores conectados y
ARPANET siguié creciendo y expandiéndose por todo el mundo y
cualquier persona con fines académicos o de investigacién podia tener
acceso a la red. El crecimiento de las redes fue muy profundo y se
crearon nuevas redes de libre acceso que se unen a NSFNET formando
lo que hoy se llama y se conoce como INTERNET ya en 1990 ya contaba

con alrededor de 100.000 servidores.

Hoy en dia existe un sinniumero de servicios disponibles en el internet
aparte de la web como las redes sociales (Hotmail, Facebook,
Messenger, etc.) Después de todos estos afios este tipo de servicios se
ha convertido en unos de los elementos mas difundidos que ofrecen a sus
usuarios que tiene como fin la comunicacion constante entre varios
usuarios teniendo en cuenta que no solo puede ser utilizado a través de
una computadora, sino que ademas en los ultimos tiempos se puede
acceder a este tipo de comunidades a través de algun dispositivo movil

tales como teléfonos celulares o computadoras portatiles.



La historia de los cyber-café radica a principios de los afios 90, como una
idea innovadora, creativa y divertida, nacida en Londres ubicado en una
gran estacion de trenes, especificamente en Edinburgh Waverley
(Edimburgo). Su creadora, Eva Pascoe que tenia como fin acortar las
distancias de la comunicacion entre amigos y familiares y como una

ayuda académica.

El cyber como negocio, es un producto neto del auge de internet, que
conjugandolo con diversos servicios hicieron de éste un éxito e

convirtiéndose en negocios muy renombrados en la actualidad.

El CYBER “KAIROS COMPUGRAPHIC” es un lugar publico que esta
ubicado en la ciudad de Guayaquil especificamente en la cooperativa
P4jaro azul que fue creado en el afio 2014 por Jorge Quitio Naula
después de 6 meses de arreglo y preparacion que hace unos afios atras
solo fue una idea y que ahora es un hecho realidad. El local anteriormente
era la sala de la hermana del fundador que fue la primera que hizo la
compra de todos los materiales que en su mente queria solo un local de

cabinas.

Al transcurso de varios meses el sefior Jorge Quitio hizo la compra de
todos los accesorios e implemento algunos equipos para convertirse 1o
que hoy en dia es un cyber que presta servicios de alquiler de
computadoras con acceso a internet y venta de distintos productos de

papeleria y accesorios de computadoras y celulares.
Ubicacion del problema en un contexto

El concepto de Cyber se introduce al pais en el afio 1997, como un valor
agregado al mercado que no puede adquirir un computador y que
necesita ingresar al ciberespacio en el que puede obtener variedad de
informacion, abriendo asi la puerta a un mercado que en la actualidad

intenta alcanzar los 2000 Cyber en todo el pais.



En mayo de 1997 se apertura el primer cyber-café en el pais y, ante el
desconocimiento popular de este concepto, En la provincia del Guayas, el
crecimiento de estos locales llegd al 55% en relacion al 2009. En marzo
del presente afio se registraba 296 cyber de los cuales 246 estan

funcionando en la ciudad de Guayaquil.

El CYBER “KAIROS COMPUGRAPHIC” empezé sus actividades
comerciales el 18 de febrero del 2014 se encuentra ubicado en el norte de
la ciudad de Guayaquil en la cooperativa Pajaro azul Mz.G8 SI.2 por su
fundador Jorge Quitio donde ofrece a sus clientes acceso a internet y

ventas de productos extras.

El problema que presenta el CYBER “KAIROS COMPUGRAPHIC” es el
escaso de los ingresos econdmicos ya que por el sector se implement6
otro negocio de este mismo tipo, y los escases de publicidad por la cual
se ha reducido los clientes y sus ingresos han estado descendiendo
durante este afio y por consecuencia se debe tomar medidas de control

que permita el crecimiento, la satisfaccion y la mejora del negocio.

Situacion conflicto

En la actualidad la sociedad de la informacién ha dejado de ser sélo una
idea y se esta convirtiendo en una realidad cada vez mas clara. En los
altimos cinco afos la cantidad de Cyber se ha duplicado, mientras el
namero de ciudadanos con acceso a Internet ha crecido en proporciones

similares.

Se necesita crear en el Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC” ubicado en
el canton Guayaquil, estrategias de un plan de marketing que permitan
incrementar recursos economicos que pueda ayudar a impulsar las ventas
y el crecimiento del negocio que permitira la rotacion de inventarios y

evitar la acumulacién de productos que no tengan mayor demanda.



El cyber tiene problemas en relacion al control interno de los ingresos y
gastos que se originan de la cual se ha hecho referencia de los afos

anteriores.
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Eladorado: Yennifer Guaranda (2018)

Tema: Plan estratégico de promocion para la mejora de los ingresos

econdmico en el Cyber “Kairds Compugraphic” del canton Guayaquil

Delimitacion del problema

Pais:
Regiodn:
Provincia:
Canton:
Lugar:
Campo:
Area:
Aspecto:

Tiempo:

Ecuador

Costa

Guayas

Guayaquil
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Formulacion del problema

¢,Como elaborar estrategias de promocion para el mejoramiento de los
ingresos econdémicos en el Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC” ubicado

en el cantén Guayaquil en el afio 20187

Variables de la investigacion




Variable Independiente: Estrategias de promocion

Variable Dependiente: Ingresos economicos

Evaluacion del problema

Delimitado. - el objetivo principal de este proyecto es el estudio para
elaborar estrategias que permitan el incremento de los ingresos
economicos en el Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC” ubicado en el
cantén Guayaquil en el afio 2018

Claro. — El problema que se ha obtenido en cuenta en este proyecto es
coherente ya que se tomara en cuenta cada informacién que se de en

esta investigacion.

Evidente. — Es evidente que en el Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC”
presenta falta de ingresos econdémicos tanto que ha impedido dar un
servicio adecuado a los clientes y por ende el crecimiento del Cyber no ha

progresado y su innovacion ha sido escaza

Concreto. — El objetivo principal de este proyecto es conocer cual es el
problema principal que tiene en la actualidad y que tiene como

inconveniencia la falta de ingresos en la microempresa

Relevante. - Es importante resolver este tipo de problema ya que afecta
al personal que labora en esta microempresa y también a los clientes mas

cercanos.

Original. - Por primera vez el cyber se orienta a este tipo de investigacion,
para solucionar los problemas encontrados y asi creando un plan de

marketing que permita su mejora y el servicio al cliente

Factible. — Este tema a investigar y la propuesta planteada es factible ya
gue podria mejorar sus ingresos para ofrecer un servicio adecuado y que

sea una microempresa novedosa a comparacion de otras con mas



publicidad y que sea més vistosa. Ademas, es factible ya que cuenta con
el permiso del administrador y que nos ayudara con la recoleccion de

todos los datos que se han necesarios para la investigacion.

Objetivos de la investigacion

Objetivo General: Elaborar una estrategia de promocion para el
incremento de los ingresos econdmicos en el Cyber “KAIROS COMPU
GRAPHIC”

Objetivos Especificos

e Analizar teéricamente las estrategias de promocién e ingresos
econdémicos

e Determinar los efectos econémicos de la ausencia de un plan de
mercadeo

e Disefiar un Plan estratégicos de promocion en el Cyber “KAIROS
COMPU GRAPHIC

Justificacién e Importancia

El siguiente proyecto de investigacion parte como una necesidad del
propietario de la microempresa y a su vez como emprendedor Jorge
Quitio Naula el cual estima, que es el tiempo perfecto para llevar a cabo
este proyecto de investigacion donde se tratara de establecer estrategias
que permita incrementar sus ingresos econdémicos para la mejora de sus

servicios, en la innovacioén y el crecimiento del negocio.

“KAIROS COMPU GRAPHIC es el nombre del cyber que fue fundada
hace 4 afios atras en donde se ha dedicado exclusivamente en brindar
servicios de alquiler de internet ,venta de suministros de bazar , también
en arreglos para ordenadores y celular, por este motivo es importante

solucionar este conflicto que se ha obtenido.



El estudio de este tema se podra analizar y entender los factores
determinantes que provocan estas situaciones, para poder satisfacer
necesidades del medio especificamente para estudiantes de todos los
niveles educativos tanto como a los moradores del sector y personas
externas, considerando que también favorecerd a profesionales y al

publico en general.

Este tipo de investigacion tiene como finalidad proponer la mejora del
Cyber KARIOS COMPU GRAPHIC ya que analizando los anteriores afios
ha tenido un déficit, teniendo en cuenta que se evaluaran todas las
situaciones de desventaja que posee la microempresa y asi obtener de
manera exacta lo que sucede en su medio tanto interno como externo,
esté tipo de propuesta tendra como consecuencia plantear soluciones

para mejorar los procesos que se han tenido durante este tiempo

Teniendo claro que se debe conocer cuales son las necesidades del
cliente para poder edificar la idea del cliente ya sea sus gustos, sus
preferencias que ellos se sientan que estan en el lugar adecuado para
hacer la prestacion del servicio que en este caso serd el alquiler de
computadoras con servicios de internet, mantenimiento a computadoras y

la venta de accesorios de computadora y celulares.

Este proyecto podran solucionar problemas que en la actualidad esta
afectando al Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC, el disefio y la creacién
de este plan estratégico de marketing ayudara a identificar los principales
conflictos que presenta la microempresa ya sea en sus debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades permitiendo encontrar la solucion
mas adecuada y establecer la estrategia que se vaya a utilizar con

relacion al marketing.

Este proyecto tiene como conveniencia en la busqueda de perfeccionar
los recursos que posee la microempresa con el tiempo que sea necesario,
para ser aprovechado en su maxima expresion y saber cuales son los

problemas que avanzan.



Esta investigacion tendra como relevancia social el beneficio en primer
lugar al administrador o jefe de la microempresa en la cual conocera cual
sera el resultado final de la investigacion ya sea a sus clientes activos y
futuros clientes, es importante destacar que se podra maximizar el
servicio en una mejor calidad en tanto asi reduciendo costos y sera una

fuente de empleo para el que necesite.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes Histéricos

El cibercafé es un local publico donde se les ofrece a sus clientes acceso
a internet en donde se pueden encontrar servicio de cafeteria, bar,
restaurant, etc. A comparacion de otros locales solo ofrecen servicio de

internet, pero sin servicio de cafeterias

Nufiez, (2018) Argumenta que El primer cibercafé radica a principios de
los afios 90, como una idea innovadora y creativa. Un dia sentada
tomando un café al frente del lugar donde estudiaba se le vino la idea
que seria algo nuevo ir algun lugar con su ordenador portatil y sentarse a
descansar mientras enviaba correos y tomaba un café En septiembre de
1994 abri6 sus puertas con el nombre de “CAFE CYBERIA”

Ubicado en una gran estacion de trenes, especificamente en Edinburgh
Waverley (Londres) por su creadora, Eva Pascoe, al no tener nadie mas
en su familia mas que una direccion de correo electronico, debia gastar
cantidades considerables de dinero en cuentas telefonicas en donde creo
este tipo de negocio para acortar las distancias de la comunicacion entre

amigos y familiares y como una ayuda académica. (Nufiez, 2018)

Por otro lado Mayeza Arevalo , (2011) en su proyecto de investigacion
argumenta que en esos tiempos, era de las pocas personas que tenia
acceso a una cuenta de correo electronico, servicio puramente académico
por aquellos dias, Desde ese momento hasta ahora, los cibercafé se han

multiplicado por todo el mundo.
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Ya entrando al siglo XXI en muchos paises los cibercafés se ha
convertido en uno de los negocios mas populares, a pesar de la
sobreofertas, la competencia desleal y el déficit de los precios han hecho
gue sobrelleven una importante crisis por la cual muchos negocios han

tomado la decision del cierre.(Pag. 7)

A finales de los afios 90 el Ecuador prueba un acercamiento al uso del
internet principalmente debido a la propuesta que tuvo el Banco del
Pacifico y con el apoyo de los profesionales que se ocupan en brindar

este servicio educativo. (Mayeza Arevalo , 2011)(Pag.8)

Las TIC aparecen con una nueva idea de igualdad donde se supone que
los elementos tecnologicos que ellos proveen lograrian disminuir las
diferencias entre el primer y tercer mundial, que a su vez formaria parte
dela nueva globalizacién cuyo eje es el centro como es el flujo de

informacion y conocimiento (Robertson & Castells, 1995) (Pag. 127)

Segun Teran Rojas , (2013) Menciona en su proyecto de tesis que La
apertura de la conexion a internet en el Ecuador se dio en la ciudad de
Guayaquil el 14 de Octubre de 1992, durante la presidencia del Dr.
Rodrigo Borja Cevallos entre el Banco del Pacifico y Ecuanet, llevaron a
cabo la apertura de la red de internet en el Ecuador con la compafiia del
vicepresidente de la republica el Ing. Luis Parodi Valverde desde
entonces se convirtio en uno de los usuarios mas frecuentes de internet
(Pag. 39).

La conexidn de internet se dio al reconocimiento de un enlace satelital
que conecto una amplia red de redes que tenian un vinculo con
Universidad de Miami. Los primeros seguimientos de conectividad que se
dio en el Ecuador son gracias a la conexion de tres universidades
ecuatorianos como son: la Universidad Catdélica de Quito, Universidad
Catolica de Guayaquil y la Escuela Politécnica del Litoral todas estas

universidades estuvieron sujetadas a la unién de una red llamada Binet en
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donde era una red de bibliotecas electronicas. (Teran Rojas , 2013, pag.
39)

Fue asi como a finales de 1990, se crea la Corporacion Ecuatoriana de
Informacion ECUANET con los primeros socios como son el Banco del
Pacifico, Junta de beneficencia de Guayaquil y la Fundacion Privada

Ecuatoriana. (Teran Rojas , 2013, pag. 40)

A finales de los afios noventa se produjo una gran salida migratoria
hacia el exterior nunca antes visto en el pais ya no con el mismo destino a
Estados unidos sino a paises de Europa como Espafia e Italia a partir de
lo acontecido se produjo una perdida y el uso de nuevas tecnologias de la

informacion y la comunicacion (NTIC). (Teran Rojas , 2013, pag. 40)

A partir de 1997 los cyber cafés se introducen al Ecuador como una
necesidad para al que no pueda adquirir un ordenador y que pueda
utilizar este tipo de servicios con una gran variedad de informacion, en
mayo de 1997 se crea el primer cyber en donde el 90% de sus clientes
eran extranjeros, en la actualidad intenta sobrepasar los 2000 cyber en
todo el pais, esté tipo de negocio o microempresas se ha expandido en el
Ecuador. (Mayeza Arevalo , 2011, pag. 9)

Segun datos oficiales de la Superintendencia de Telecomunicaciones en
el afo 2005 ya se registraba 1180 cyber cafés en todo el pais lo cual
indica que el flujo migratorio que vivié Ecuador estimulo al crecimiento de
estos locales que ofrecen este tipo de servicios. (Mayeza Arevalo , 2011,

pag. 12)

Los cyber hoy en dia se han convertido en uno de las fuentes de trabajo e
ingreso en la economia ecuatoriana. En la provincia del guayas en 2009
llego al 55% en el crecimiento de estos locales en la cual 246 estan en

funcionamiento en Guayaquil. (Mayeza Arevalo , 2011, pag. 12)

La Historia del Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC abre sus puertas el 14
de febrero del 2014.
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Como cualquier negocio al principio comienza con promociones, ofertas
estrategias que ayudaban a que los clientes se sientan interesados y lo
mas importante era ganar su atencién para que ellos puedan comprar el
servicio que se ofrecia en esta microempresa y asi fue creciendo es sus

dos primeros afios.

El Sr Jorge Quitio pensé que ya tenia ganado sus clientes y dejo de hacer
promociones y ofertas en donde la competencia vio esa desventaja y a
unas 3 cuadras implementaron un nuevo negocio de un cyber que la
mayoria de sus clientes optaron por ir a un lugar mas econémico y esa
fue por que comenzé con la baja de sus ingresos econdmicos al cyber y
también por otro lado la ubicacién también no ayuda a que sea visto para

los clientes actuales y futuros.

Fundamentacion Tebrica

Administracion

Segun Hernandez Sergio & Rodriguez, (2011) la administraciéon se
desarroll6 con la civilizacion, el ser humano tuvo que crear sistemas de
registro para controlar y administrar sus intercambios de productos en el
comercio. Poco a poco evolucionaron los sistemas administrativos y
mejoro la productividad, lo cual determiné la capacidad de una sociedad
para dominar a otra mediante sus productos. Asi, pronto se dio cuenta el
hombre de que la gestion comercial y la produccion de bienes y servicios
constituyen un factor estratégico y son la base del desarrollo econémico y

social. (Pag. 24)

Durante la civilizacion grecorromana se formularon teorias y métodos
administrativos mas complejos. Aparecio en el derecho de esa época el
contrato de mandato (figura juridica que permitia delegar los asuntos
administrativos a un tercero capacitado para atender, en nombre de otro u
otros, la gestién y administracion de una propiedad, de un navio o de una

caravana comercial). (Hernandez Sergio & Rodriguez, 2011)
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Posteriormente, cuando la Revolucién industrial hizo mas complejos los
sistemas de produccion y comercializacion, surgié el estudio de la
administracion como ciencia, sobre todo en los paises mas avanzados de
la época: Inglaterra, Estados Unidos de América, Alemania y otros.

(Hernandez Sergio & Rodriguez, 2011)

El desarrollo industrial favorecio la creacion de las primeras escuelas de
gestién de negocios y administracion. En 1881, Joseph Warton, financiero
y fabricante de hierro en Filadelfia, patrocind la fundacion de la primera
escuela de comercio, negocios y administracion en Estados Unidos. En
1908, la Universidad de Harvard estableci6 la carrera de administracion
de empresas para el desarrollo del Management directivo, equivalente a
lo que en Francia y en Espafia se llama actualmente gestion de negocios

o gestion empresarial. (Hernandez Sergio & Rodriguez, 2011, pag. 2)

Luego de la Segunda Guerra Mundial surgid un interés por formar
administradores de empresas en todo el mundo. En el estado mexicano
de Nuevo Leodn, los principales industria-les fundaron el Tecnolégico de
Monterrey para formar administradores y gerentes de sus empresas. En la
ciudad de México se fundo el ITAM (Instituto Tecnoldgico Autbnomo de
México), también patrocinado por empresarios. Mas adelante, la
Universidad Nacional Autonoma de México (UNAM) y otras universidades
publicas del pais crearon las carreras y estudios de posgrado sobre
administracion. Situacion similar pas6 en todos los paises de
Latinoamérica, donde sobresale Brasil con la escuela de negocios Getulio

Vargas (Hernandez Sergio & Rodriguez, 2011, pag. 2)

Segun para (Koontz, Weihrich, & Cannice, (2012) La Administracion “Es
el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que
individuos, que trabajan en grupos, cumplen metas especificas de manera
eficaz” (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)

Por otro lado para Chiavenato, (2015) “La administracion constituye la

manera de hacer que las cosas se hagan de la mejor forma posible,
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mediante los recursos disponibles a fin de alcanzar los objetivos. La
administracion incluye la coordinacion de recursos humanos y materiales
para lograr los objetivos. En esta concepcidén estan configurados cuatro

elementos basicos:
1. Alcance de los objetivos.
2. Por medio de personas.
3. A través de técnicas.
4. En una organizacion.

Practicamente, la tarea de la administracion es integrar y coordinar
recursos organizacionales muchas veces cooperativos, otras veces en
conflicto tales como personas, materiales, dinero, tiempo o espacio, etc.,
hacia los objetivos definidos, de manera tan eficaz y eficiente como sea
posible. (Chiavenato, 2015, pag. 56)

En su libro "Administracién" definen la administracion como "el proceso de
estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de
metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional" (Porter
& Steward, 2006, pag. 8)

Marketing

El origen del marketing no se concreta en un dia o lugar especifico o
quien lo creo més bien surge como consecuencia de una evolucion de a
actividad empresarial que se extiende a lo largo del siglo XX en la cual se
habian dado una serie de sucesos referenciales que construyeron
mediantes distintas aportaciones de diversas procedencia, el marketing
surgié como una actividad nuclear en el interior de las empresas (Serrano

Dominguez & Parra Guerrero , 2008, pag. 27)

En el libro Fundamentos del Marketing de Stanton, Etzei, & Walker,
(2007) Mencionan que la evolucion del marketing que en la época

colonial, cuando los primeros colonos europeos comerciaban entre si con
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los americanos nativos. Algunos colonos se convirtieron en minoristas,
mayoristas y comerciantes ambulantes. Sin embargo, el marketing en
gran escala no empez6 a tomar forma en ese pais hasta el inicio de la
Revolucion Industrial, en la segunda mitad del siglo XIX. A partir de
entonces (Stanton, Etzei, & Walker, 2007, pag. 6)

El campo del marketing ha evolucionado en tres etapas sucesivas de
desarrollo: orientacion al producto, orientacion a las ventas y orientacion
al mercado. Nuestra descripcion vincula cada etapa con un periodo
determinado, pero hay que entender que estas etapas ilustran la
evolucion general del marketing y que reflejan tanto estados mentales
como periodos historicos. De tal suerte que, aun cuando muchas
empresas han progresado a la etapa de orientacion al mercado, algunas
estan todavia con una orientacién al producto o a las ventas (Stanton,
Etzei, & Walker, 2007, pag. 7)

En la actualidad es preciso entender que el marketing, que antiguamente
era lograr una venta “hablar y vender” sino en el nuevo sentido de
satisfacer las necesidades del cliente y el mercado entiende bien las
necesidades del cliente en donde se desarrollan los productos que
ofrecen, se les asigna precios apropiados para el consumidor asi esos
productos que se ofreceran se venderan con mas facilidad. Por tanto la
venta y la publicidad solo es una parte de la mezcla del marketing (Kotler
& Armstrong , 2013, pag. 5).

Por otro lado definen como el marketing (Lamb, Hair, & Mc, 2017) “La
actividad, el conjunto de instituciones y los procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertaras que tienen valor para los

clientes, socios y la sociedad general.” (Pag. 3)

Sefala (Serrano Dominguez & Parra Guerrero , 2008) “El marketing se
entiende como la clave de relacion que mantiene la empresa con sus
clientes actuales y potenciales para responder las necesidades para

ambas partes.” (Pag.25)
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Marketing es todo lo que se hace para promocionar su empresa, desde el
momento que lo concibe hasta el punto donde los clientes regularmente
compra sus productos 0 servicios y comienzan a patrocinar su negocio
donde se deberia considerar como un circulo que comienza una idea

para generar ingresos (Conrad Levinson, 1998, pag. 9)
Estrategias de promocion

(Stanton, Etzei, & Walker, 2007) Definen que la promocién “como todos
los esfuerzos personales e impersonales de un vendedor o representante

del vendedor para informar, persuadir o recordar a una audiencia objetivo”

Las estrategias de promocion son una constante en mercadotecnia, por lo
gue resulta interesante entender el concepto detras de su implementacion
tan solo basta con ver cifras que hablan de su proyeccion en mercados
como el norteamericano. Son recursos de marketing donde promueven
ventas, reconocimiento de marca y lanzamiento dentro de un mercado en
el que se busca competir y para esto es necesario entender el mercado y

su disposicién a este tipo de estrategias. (Noguez, 2016)

Su importancia radica en que estan fundamentadas en la comunicacion
directa con el consumidor, usando sus caracteristicas de persuasion y
motivacion en pro de la concordancia de lo que se esta ofreciendo en

comparacion con lo que ofrece el mercado.

El propésito o meta de la estrategia promocional es disefiar un plan de
accion capaz de generar el mejor resultado de la promocion, es decir
actividades y acciones acordadas de la mejor manera para obtener los
mejores resultados en relacion a las ventas del producto, por ende incide

en las utilidades y crecimiento de la empresa. (Riquelme, 2018)

(Jiménez Sanchez, 2014) Argumenta que existen algunas estrategias de

promocién como:
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Estrategia para impulsar: Esta ocurre cuando se les incentiva a los
vendedores del producto para promoverlo de la mejor manera.

Estrategia para atraer: El objetivo principal es el vendedor y puede ser
por medio de cupones de descuento o envié de muestras gratis por correo

o algun otro medio.

Estrategia combinada: En este se ofrecen incentivos a los comerciantes

para promover dicho producto.

Reforzamiento de |la marca: Esta estrategia lo que se busca es crear
lealtad de nuestros consumidores a la marca, un ejemplo de esto es el
uso de membresias con las que los clientes pueden adquirir una serie de

descuentos y promociones.

Crear demanda: Ofrecer una promocion por tiempo limitado (ejemplo; en
la compra de un producto, el segundo es a mitad de precio), un descuento
porcentual o demostrar a los consumidores que nuestro producto es mejor

gue el de la competencia.

Ingresos econémicos

Manifiesta Bembibre, (2009) El concepto de ingresos es sin duda uno de
los elementos mas esenciales y relevantes con los que se puede trabajar.
Entendemos por ingresos a todas las ganancias que ingresan al conjunto
total del presupuesto de una entidad, ya sea publica o privada, individual
o grupal. En términos mas generales, los ingresos son los elementos
tanto monetarios como no monetarios que se acumulan y que generan

CcOmo consecuencia un circulo de consumo-ganancia.

Gomez Benitez, (2018) Indica que La microeconomia analiza el
comportamiento de individuos y empresas cuando se toman decisiones
con recursos escasos. El objetivo en microeconomia es comprender el
comportamiento de las unidades individuales lo suficiente como para

predecir el éxito.

18



La microeconomia es la categoria mas utilizada en la economia de la
empresa, sin embargo ciertos aspectos de la macroecomia deben
incluirse debido a que las decisiones de los directivos de la empresa se
ven influidas por sus puntos de vistas sobre las condiciones actuales de la
empresa, se puede imaginar que la administracion de la empresa
productora de bienes de capital (por ejemplo: computadoras, maquinarias,
herramientas, camiones) , pero la mayor parte de la economia de la
empresa esta basada en las variables, modelos y conceptos que se

asemeja con la microeconomia (Keat & Young, 2004, pag. 9)

Desde el punto de vista de la economia de la empresa es importante
analizar y ser aplicado mediante curvas de oferta, la demanda y
elasticidades en el area delos efectos de los impuestos sobre el precios y
cantidades de los productos. (Keat & Young, 2004, pag. 149)

Antecedentes Referenciales

La presente investigacion de este proyecto tiene los siguientes

antecedentes referenciales:

Lainez del Pezo , (2013) en su tesis “Modelo de un plan de marketing
para microempresas de servicios en la parroquia de José Luis Tamayo,
canton Salinas, afio 2013” Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena,

Salinas.

Propone un modelo de un Plan de Marketing para las microempresas que
tiene la parroquia de José Luis Tamayo para ello utilizo metodologias y
técnicas de investigacion como es el analisis y la valoracién critica de los
métodos de investigacion conocidos. La propuesta de este Plan de
Marketing diseflada para las Microempresas de Servicios, les permitira
desenvolverse en el medio de manera eficiente implementando las
estrategias que serviran de gran utilidad para el progreso de las entidades

y en si de la parroquia.
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Como objetivos principales es Disefar el plan de marketing planteando
estrategias de segmentacion, de diferenciacion y de comercializacion que
permitan el conocimiento del mercado, competidores, clientes vy
condiciones economicas para el desarrollo de las microempresas de

Servicios de la Parroquia José Luis Tamayo del Cantdon Salinas.

A través de este trabajo pretende beneficiar a los propietarios de las
microempresas que presentan sus servicios ofreciéndoles una
herramienta para mercadear de forma eficiente a los demandantes ya
gue con su implementacion podran obtener un servicio de calidad y a su

vez a los habitantes y crear mejores empleos

Calmont Villacres & Landaburu Tufifio, (2014) en su tesis “Plan
estratégico de marketing para el mejoramiento de las ventas de la
empresa MIZPA S.A distribuidora de tableros de madera para
construccion y acabados en la ciudad de Guayaquil’, Universidad

Politécnica Salesiana del Ecuador, Guayaquil

Propone la planeacion estratégica de un plan de marketing, que permitira
expandir su mercado con nuevos potenciales clientes, sus objetivos
principales es analizar la actual situacion de la empresa y reconocer su
ubicaciéon del mercado, determinar métodos de control para las

estrategias de marketing planteadas

Por la cual permitird implementar el plan de marketing de manera que
pueda cumplir sus objetivos deseados, para obtener sus mejores
resultados .La principal técnica que se utilizo es la encuesta relacionado
con el objetivo del proyecto que se ha realizado, las preguntas con las
gue cuenta la encuesta son de facil entendimiento, claras y breves para

gue el encuestado pueda responder facilmente

Esta investigacion considera que se cuente con profesionales integros y
preparados para enfrentar el entorno de exigencias que tiene el ambiente
de los negocios actuales, las metas implementadas deben ir

acompafadas de incentivos para motivar a la fuerza de ventas y al
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consumidor final a través de planes y beneficios o promociones ya que de
esa forma se puede mantener a los clientes antiguos y captar clientes

NnuUevos.

Miranda, John (2016) con el tema de tesis “Plan de promocion del cyber
“CAROL EC” en el sector norte ciudadela Mucho Lote de la ciudad de
Guayaquil”, Universidad de Guayaquil, Guayaquil

Establece que en el trabajo que realizo se justifica el disefio del mismo
plan para el Cyber “Carol EC”, el cual precisa de mejorar su imagen
comercial, y asi obtener una cartera de clientes mucho més fortalecida,
con el propésito de que sus ingresos sean aceptables para el desarrollo
de sus actividades, lo que de seguro aportara para el crecimiento de la
misma. Un estudio de mercado ayudara a disefiar un plan para lograr
promocién para el cyber “Carol EC”. Asi mismo se sabra cuales son los
medios mas adecuados para alcanzar las metas propuestas y la

satisfaccion total del cliente

Para ello utilizo la investigacion exploratoria ya que en el proyecto se
desarrollara un plan de promocién y se debe conocer todo lo referente a
ello, la Investigacién descriptiva en don es importante evaluar al grupo
objetivo, para asi llegar a medir el promocién que tiene el Cyber “Carol

EC” en relaciéon al mercado,

Como instrumento de investigacion utilizo el cuestionario estara enfocado
en hacer posible el desarrollo de la encuesta, es por ello, que constara
con preguntas de investigacion cerradas, expresadas en un lenguaje
sencillo, y lo mas importante, ajustadas a los objetivos del proyecto para

poder obtener informacion que contribuya con el estudio

El presente proyecto muestra que para efectuar este tipo de planes es
indispensable realizar una investigacion de mercado que ayude a conocer
el grado de aceptacion que se lograria por la implementacion de algun
tipo de plan como es el que muestra en el desarrollo de este proyecto.

21



Vaglio Garro , (2011) con el tema “Propuesta de un plan de marketing
para la empresa Sweet Treats By Paula’s”’, Universidad Rodrigo

Facio.Costa Rica,

Presenta la propuesta de un plan de marketing tiene como finalidad
integrar las 4P’s de la mezcla de marketing de la cafeteria y panaderia
Sweet Treats by Paula’s de tal manera que contemple aspectos
relacionados con los empaques de los productos, los logos de las marcas,
el principal beneficio de los productos de la empresa, utilizacion de
nuevos medios publicitarios, etc. que permitan subsanar sus problemas
de lealtad de marca, posicionamiento actual y diferenciacion de la
competencia y al mismo tiempo dar una guia, clara, integrada y alineada

para que la empresa alcance sus objetivos y metas.

La investigacién consistird en una investigacion cualitativa y cuantitativa.
Como parte de la investigacion cuantitativa se tienen las variables de
edad e ingresos promedios mensuales de los clientes de la cafeteria y
principal método de investigacion por utilizar sera el cuestionario, el cual
estard conformado tanto por preguntas abiertas como preguntas cerradas

y compuesto por un total de 40 preguntas.

Se concluye que la empresa debe implementar el plan de marketing para
mejorar la lealtad de marca, a diferenciacion de la competencia y
concientizar a los clientes acerca de la relacion entre las marcas. Con la
propuesta, se espera que la empresa logre mejorar sus problemas
actuales y alcanzar sus objetivos con la finalidad de que se realicen los
cambios necesarios a tiempo y permitan que la empresa se mantenga por

el camino del éxito

Pliego Molina, Rochac Melendez, & Tobar Hernandez ,( 2011) con el
tema “Plan estratégico de marketing para el desarrollo del turismo cultural
en la zona central de El Salvador”, Universidad Dr. Jose Matias Delgado

Facultad de Economia Dr. Santiago I. Barberena, Antiguo Cuscatlan
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Este trabajo de tesis presenta un Plan Estratégico de Marketing para el
Desarrollo del Turismo Cultural en la Zona Central de El Salvador como
objetivo es determinar cuales son los lugares en la Zona Central de El
Salvador que tienen potencial para el desarrollo del Turismo Cultural,
conocer los actuales mecanismos de coordinacion entre las instituciones

publicas y empresas privadas relacionadas con el Turismo Cultural.

El método aplicado en la investigacion es el cientifico, del cual se
mantuvo un orden légico a lo largo del estudio, partiendo del
planteamiento del problema, formulacion de objetivos, llegando al sistema
de hipdtesis El segundo método utilizado fue el Analitico, ya que se trata
de una investigacion de tipo social en la que se separan los elementos
gue conforman el turismo cultural para estudiar cada uno individualmente,

asi como las relaciones entre si.

Las técnicas utilizadas en la investigacion fueron la encuesta y la
entrevista. Para la poblacion constituida por las agencias de viajes y
operadores de turismo se aplicO la técnica de la encuesta, mientras que
para la poblacion constituida por los alcaldes o representantes de las
alcaldias de los municipios a evaluar, se aplico la técnica de la entrevista
para recolectar los datos como un instrumento muy importante para
estimular el incremento del turismo y convertirlo en una actividad

altamente rentable para todos los sectores involucrados.

Fundamento Legal
Segun la Constitucion del Ecuador (2008) Seccién Tercera
Formas de Trabajo y su Retribucién

En el Art. 325 de la Constitucion del Ecuador, (2008) dice que “El Estado
garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las modalidades de

trabajo, en relacion de dependencia o autbnomas, con inclusién de
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labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales
productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores” (Pag. 101)

En el Art 326 Constitucion del Ecuador , (2008) dice que “El derecho al

trabajo se sustenta en los siguientes principios”:

1. El Estado impulsara el pleno empleo y la eliminacion del subempleo y
del desempleo. 2. Los derechos laborales son irrenunciables e

intangibles. Sera nula toda estipulacion en contrario.

3. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales,
reglamentarias o contractuales en materia laboral, estas se aplicaran en el

sentido més favorable a las personas trabajadoras.
4. A trabajo de igual valor corresponderd igual remuneracion.

5. Toda persona tendréa derecho a desarrollar sus labores en un ambiente
adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,

higiene y bienestar.

6. Se garantizara el derecho y la libertad de organizacion de las personas
trabajadoras, sin autorizacion previa. Este derecho comprende el de
formar sindicatos, gremios, asociaciones y otras formas de organizacion,
afiliarse a las de su eleccién y desafiliarse libremente. De igual forma, se

garantizard la organizacién de los empleadores.

.7. Sera vélida la transaccion en materia laboral siempre que no implique
renuncia de derechos y se celebre ante autoridad administrativa o juez

competente.

8. Se garantizara la contratacidén colectiva entre personas trabajadoras y

empleadoras, con las excepciones que establezca la ley.

9. Se reconocera el derecho de las personas trabajadoras y sus
organizaciones sindicales a la huelga. Los representantes gremiales
gozaran de las garantias necesarias en estos casos. Las personas

empleadoras tendran derecho al paro de acuerdo con la ley.

24



10 En las instituciones del Estado y en las entidades de derecho privado
en las que haya participacion mayoritaria de recursos publicos, quienes
cumplan actividades de representacion, directivas, administrativas o
profesionales, se sujetaran a las leyes que regulan la administracion
publica. Aquellos que no se incluyen en esta categorizacién estaran
amparados por el Codigo del Trabajo. (P4g.11-12)

Ley de Defensa del Consumidor
CAPITULO Il DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

En el Art 4 Ley De Defenza Del Consumidor , (2000) dice que los
“‘Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o0 convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes”:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;
3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacién 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;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes 0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida;
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6. Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y, cuyo criterio serd consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicién que

afecte al consumidor;

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencion sancién y oportuna reparacion de su
lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que

correspondan;

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se
podra notar el reclamo correspondiente, lo cual ser4d debidamente
reglamentado (Pag. 3)

En el Art 5 Ley de Defenza Del Consumidor , (2000) dice que las

“Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los consumidores:”

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y

Servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes

0 servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;
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3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la

de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; y,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes

y servicios a consumirse (Pag. 4)

Conceptualizacién de Variables
Variable Independiente: Estrategias de promocion

Es un conjunto de reglas y procedimientos mas importantes del marketing
en donde se puede dar a conocer los productos, por la cual las
estrategias de promocién que sirve como una base de promocion en el
cual se contemplan varios aspectos que estan disefiadas para tomar
decisiones y estimular al consumidor hacia la compra de algin producto o
servicio teniendo en cuenta que una buena estrategia es la parte clave

que llegara al éxito de la empresa.
Variable Dependiente: Ingresos econdmicos

Es la cantidad de dinero que se puede gastar en un ciclo determinado
sin aumentar ni disminuir sus activos por lo tanto es la fuente
de Ingresos econdmicos ya sean sueldos, salarios, dividendos.

Los ingresos econdmicos es la parte esencial de una empresa que es el
resultado de la venta de mercancia ya sea por la prestaciéon de algun

servicio o compra, donde incluye las ganancias de las ventas.

Definiciones y Conceptos

Internet: Segun (Ramiez Salazar , 2013) se puede definir que es la union
de redes que se conecta no solo con un solo ordenador si no entre redes
de computadoras, una red de computadora es un conjunto de

ordenadores que se comunican con el objetivo de compartir recusos, es
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por eso que el internet une o enlanza redes muy pequefias y en la cual

permite asociar su cobertura y ser parte de una red global.

Arpanet: La red de computadoras Advanced Research Projects Agency
Network (ARPANET) fue creada por encargo del Departamento de
Defensa de los Estados Unidos como medio de comunicacion para los
diferentes organismos del pais. El primer nodo se cre6 en la Universidad
de California, Los Angeles y fue la espina dorsal de Internet hasta 1990,
tras finalizar la transicion al protocolo TCP/IP iniciada en 1983. En 1969
ARPANET, la primera red de computadores electronicas, se establecio el
20 de octubre entre los nodos situados en el laboratorio de Leonard
Kleinrock en la UCLA y el laboratorio de Douglas Engelbart en SRI.
(Trilnick , 1969)

Administracion: Segun Black Porter , (2006) dice que la administracion
“Es un proceso que tiene lugar en las organizaciones y que realizan
personas con funciones diferentes intencionalmente estructuradas y

coordinadas para lograr propositos comunes” (Pag.8)

Marketing: Es la relacion permanente con los clientes que puedan
convertirse en en beneficios para ambas partes, los consumidores se ven
complacidadas en sus necesidades y también las organizaciones que
consiguen alcanzar su objetivo. Durante el proceso se utilizan diferentes
herramientas e instrumentos que disponen al marketing como el precio,
producto y canales e instrumentos de distribucion. (Rodriguez Ardura &
Lopez Prieto , 2006, pags. 21,22)

Promocién: Afirma Dvoskin Roberto , (2004) que la promocion “Es el
esfuerzo que hace la empresa informar a los compradores y persuadirlos
de que su producto es superior o ventajoso respecto de los de la

competencia “

Precio: Dvoskin Roberto , (2004) Menciona que el precio” Es el costo que

este dispuesto a pagar por el beneficiario que espera obtener”
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

Presentacion de la empresa

La Historia del Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC abre sus puertas el 14
de febrero del 2014 todo empez6 que a finales del 2013 el fundador del
negocio se quedo sin empleo por motivos de enfermedad en donde tuvo
la idea de ponerse un negocio en donde el pudiera desenvolverse
facilmente, el fundador ya tenia conocimiento de informéatica y a principios
él no tenia como solventarse econdémicamente y no sabia cOmo

emprender.

Para el Sr. Jorge Quitio Naula se le presenta una oportunidad que no
podria desaprovecharla y su hermana mayor viendo todo lo que le
sucedia le da estos accesorios con una facilidad de pago y también con

la ayuda del establecimiento que tenia como la sala de su casa

Desde entonces el mismo hizo el disefio y la remodelacion de su
infraestructura y la conexion de los ordenadores con la maquina principal
al pasar los dias abri6 sus puertas e inicio este nuevo proyecto en su vida

como emprendedor.
Visién

Ser una empresa lider en el mercado nacional con la capacidad de
satisfacer a sus clientes ofreciéndoles un gran servicio de internet de alta
velocidad manteniéndose en los estandares de calidad de nuestros

servicios

Mision
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El Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC es una empresa dedicada en el
alquiler de ordenadores con internet que proporciona a sus clientes de
manera eficaz y practica de servicios de telecomunicaciones e informatica
de alta calidad y excelente servicio con precios accesibles para satisfacer

las necesidades con el beneficio para todos sus clientes.
Grafico #2

Estructura de la empresa

Jorge Quitio
(Administrador)

Asistente 1

Elaborado: Yennifer Guaranda (2018)

Productos

El cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC ademas de prestar sus servicios

también ofrece los productos que son los siguientes.

Cargadores e Shacks
Pendrive e Bebidas
Mouse

Adaptadores

Parlantes

Memorias

Programas para Pc

Anillados

Cartulas

Papel Fotografico

Cds

Resmas de papel bond

Hojas de papal ministros

Boligrafos

Marcadores

Articulos de bazar
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Servicios

El cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC ademas presta servicios como:

¢ Alquiler de maquinas con servicio de internet
e Todo tipo de trabajos en computadora

e Emplasticados

e Anillados

e Recargas telefénicas

¢ Mantenimiento de computadoras

e Servicios técnico de celulares y ordenadores

e Fotos de tamafio carnet
Horarios de atencién: lunes a domingos de 8 am — 10pm

Direccion: Coop. Pajaro Azul MG8 Solar 2

Gréafico #3

Croquis

CYBER “KAIROS
COMPUGRAPHIC”

Gobg]e

Elaborado por: Guaranda Quitio A
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Fi Gréfico #4

Disefio de investigacion

Segun Sabino, (2014)” EI disefio de la investigacion se ocupa
precisamente en proporcionar un modelo de verificacibn que permita
contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan

general que determina las operaciones necesarias para hacerlo.”

Para realizar el disefio de una investigacion significa llevar a la practica
generale del método cientifico, realizando una serie de actividades
continuas Yy organizadas donde se encuentran las pruebas a efectuar y
las técnicas a utilizar para recolectar y analizar los datos. El disefio es una
investigacién general de trabajo que el investigador determina una vez
gue ya ha alcanzado suficiente claridad respecto a su problema. (Sabino,
2014, pag. 68)

Una ves planteado el problema se define el alcance de la investigacion y
se formula la hipétesis, en donde el investigador debe de observar de
manera practica y clara en responder las preguntas de la investigacion. La
palabra disefio se define como un plan o estrategias para obtener la
informacion deseada. (Hernandez Samperi, Fernandez Collado , &
Baptista Lucio , 2010, pag. 120)
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Investigacion Cientifica

El término de la investigacion cientifica es de la palabra latina investigare
que proviene de vestigium que significa planta del pie, huella. La
investigacion es una actividad del hombre orientada a descubrir algo
desconocido, tiene su origen en la curiosidad innata de los hombres, es
decir, en su deseo de conocer cOmo y por qué son las cosas y cuales son

Sus razones y motivos.

La investigacion cientifica es una actividad orientada hacia el desarrollo
de un cuerpo organizado de conocimiento o su aplicacion, a través de un
método que permita la confrontacion con los resultados de la practica o
sea que es el objetivo de la investigacion es descubrir respuestas a
determinadas interrogantes a través de la aplicacion de procedimientos
cientificos, es decir, la busqueda de esa respuesta constituye la esencia
de la actividad investigativa lo que puede cumplir con dos fines

fundamentales: Producir conocimientos, Resolver problemas practicos

Toda investigacion tiene su origen siempre en un problema, que plantea
una dificultad que no puede resolverse automéaticamente, por lo que el
proceso de una investigacion comienza cuando se plante un problema.

(Hernandez Escobar , y otros, 2018, pags. 37,38)

Por otro lado, Fidias , (2012) Menciona que la investigacion cientifica es
un proceso metoddico y sistematico dirigido a la solucion de problemas o
preguntas cientificas, mediante la produccién de nuevos conocimientos,
las cuales constituyen la solucion o respuestas a tales interrogantes
(Pag.22)

Investigacion Cualitativa

Strauss & Corbin, (2002) Mencionan que “La investigacion cualitativa no
se refiere a la cuantificacion de datos cualitativos, si no al proceso no
matematico de interpretacion con el propésito de descubrir conceptos y

relaciones en los datos brutos y luego organizarlos en un esquema
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explicativo tedrico, la caracteristica primordial de este método es la
fundamentacion de conceptos en los datos”

Los métodos cualitativos se pueden usar para obtener detalles complejos
de algunos fendmenos, tales como sentimientos, procesos de
pensamientos y emociones dificiles de extraer o de aprehender por
métodos de investigacion mas condicionales (Strauss & Corbin, 2002,
pag. 12)

Existen 3 tipos de componentes principales en la investigacion cualitativa:

1. Datos que provienen de fuentes diferentes tales como: entrevistas,
observaciones, documentos, registros.

2. Procedimientos que los investigadores pueden usar para
interpretar y organizar datos.

3. Los informes escritos y verbales pueden presentarse como
articulos de revistas, en charlas, existen muchos enfoques o
métodos diferentes para hacer investigacion cualitativa. (Strauss &
Corbin, 2002, pag. 13)

Investigacion Cuantitativa

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan
datos cuantitativos sobre variables. La investigacion cualitativa evita la
cuantificacion. Los investigadores cualitativos hacen registros narrativos
de los fendmenos que son estudiados mediante técnicas como la

observacién participante y las entrevistas no estructuradas.

La diferencia fundamental entre ambas metodologias es que la
cuantitativa estudia la asociacion o relacion entre variables cuantificadas y
la cualitativa lo hace en contextos estructurales y situacionales. La
investigacion cualitativa trata de identificar la naturaleza profunda de las
realidades, su sistema de relaciones, su estructura dinamica. La
investigacién cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o

correlacion entre variables, la generalizacidbn y objetivaciéon de los
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resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion

de la cual toda muestra procede. (Fernandez & Diaz , 2002, pag. 1)

Tipos de investigacion

Existen varios tipos de investigacion en donde cada investigador
dependiendo cual sea su fin escoge el tipo que méas le ayude en su

investigacion ya sea mas de uno para esto existe varios tipos como:

Investigacion Exploratorio: Se logra a través de estudios de tipo
exploratorio; tienen por objetivo, la formulacion de un problema para
posibilitar una investigacion mas precisa o el desarrollo de una hipotesis.”

(Behar Rivero, Metodologia de la investigacion, 2008, pag. 16)

La investigacion exploratoria se realiza cuando el objetivo es examinar un
tema o problemas de investigacién poco estudiado del cual se tienen
muchas dudas o que no se ha logrado (Hernandez Sampieri, Fernandéz
Collado , & Baptista Lucio , 2010, pag. 79)

La investigacion exploratoria se realiza para conocer y estudiar el tema,
ademas define el problema basandose en el estudio de los datos, es una
técnica muy manejable que se encarga de crear hipotesis que lleven al
desarrollo de un estudio del cual se presenten resultados y una

conclusion.

Investigacion Explicativo: Buscan encontrar las razones o causas que
ocasionan ciertos fenomenos. Su objetivo ultimo es explicar por qué
ocurre un fenbmeno y en qué condiciones se da éste. (Behar Rivero,

Metodologia de la investigacion, 2008, pag. 18)

La investigacion explicativa va més alla de la descripcion de conceptos o
fendbmenos o del establecimiento de las relaciones entre conceptos, es
decir que estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y los
fenbmenos donde pretende establecer las causas de los eventos,
sucesos o fendmenos que se estudian. (Hernandez Sampieri, Fernandéz
Collado , & Baptista Lucio , 2010, pags. 83,84)
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La investigacion explicativa se ocupa de buscar el porqué de los hechos
en relacion de causa y efecto de los hechos de un fendmeno o situaciéon
no solo lo describe si no que se acerca y busca describir las causas que
pretende lograr el alcance de un fendmeno determinado. No solo se

acerca al problema si no que intenta encontrar las causas del estudio

Investigacion Descriptiva: “Sirven para analizar como es y como se
manifiesta un fendmeno y sus componentes. Permiten detallar el
fenomeno estudiado basicamente a través de la medicion de uno o mas
de sus atributos.” (Behar Rivero, Metodologia de la investigacion, 2008,

pag. 17)

Buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de las
personas, grupos, comunidades, procesos o cualquier otro fenbmeno que
se analice (Hernandez Sampieri, Fernandéz Collado , & Baptista Lucio ,
2010, pag. 80)

La investigacion descriptiva es un método para la investigacién de temas
especificos que trata de definir y conocer la situacion, costumbres de un
hecho o un fenbmeno. Se ocupa de todo lo que se puede contar y
estudiar en la cual se buscan las caracteristicas y rasgos de un estudio,
se lo utiliza para describir la realidad y procesar datos para frecuencias,

promedios y otros calculos estadisticos

Investigacion Correlacional: El investigador pretende visualizar como se
relacionan o vinculan diversos fenédmenos entre si, o si por el contrario no
existe relacion entre ellos.” (Behar Rivero, Metodologia de la

investigacion, 2008, pag. 19)

Asocia variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacién
gue tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacién que
exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto
particular (Hernandez Sampieri, Fernandéz Collado , & Baptista Lucio ,
2010, pag. 81)
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La investigacion correlacional es la relacion de dos o mas variables estén
relacionadas o no, el objetivo principal es averiguar que las variables se
encuentren conectados entre si, Se caracteriza porque primero se
estudian las variables y luego mediante pruebas y la aplicacion de

técnicas y métodos se estima la relacion

Investigacion de Campo: La investigacion de campo es aquella que
consisten la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados
o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular
o controlar variable alguna, es decir el investigador obtiene la informacion,
pero no altera las condiciones existentes (Fidias , El Proyecto de

Investigacion, 2012, pag. 31)

Las técnicas especificas de la investigacion de campo, tiene como
finalidad recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema

escogido como objeto de estudio. (Bena Paz, 2014, pag. 12)

La investigacion de campo es un tipo de investigacion que se basa en su
informacion para analizar y averiguar la solucion para llegar con el fin de
resolver problemas de cualquier estudio. El investigador podra consultar a
fuentes cercanos de eso el debera analizar y profundizar su conocimiento
para mayor seguridad, los datos que se ah obtenido es por medio de

técnicas como la entrevista y el cuestionario

Poblacién

Fidias,(2012) Da a conoser que “La poblacion es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivos las conclusiones de la investigacion, esta queda delimitada por
el problema y por los objetivos del estudio. en el sentido de la
investigacion puede tener como proposito el estudio de un conjunto

numeroso de objetivos, individuos e incluso de documentos. (Pag 81)

Por otro lado, Hernadez , (2001) Menciona que la poblacion “Se puede
definir como un conjunto de unidades de items que comparten algunas

notas o peculiaridades que se deseen estudiar, esta informacion puede
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darse en medidas o datos porcentuales. La poblacibn es una
investigacion estadistica que se define arbitrariamente en funcion de sus
propiedades. Asi mismo se puede definirse como familia, especie u

ordenes de animales y plantas.” (Pag 127)

Tabla 2: Cuadro Poblacional

POBLACION CANTIDAD
Administrador 1
Ayudantes 1
Clientes 24
Total 26

Elaborado por: Guaranda Quitio Yennifer (2018)

Muestra

De acuerdo con Briones, (2002)“Es el conjunto de unidades de muestreos
incluidas en la muestra mediante algin procedimiento de seleccion.

Habitualmente se le asigna con la letra “n™ (Pag 58)

Por otro lado Pineda, Alvarado, & Canales, (1994)“Es un subonjunto o
parte del universo o poblacién en que se llevaria a cabo la investigacion

con el fin posterior de generalizar los hallazgos al todo” (Pag 108)

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,(2010) Expresa
que “La muestra es una parte de la poblacién de interés sobre el cual se
escogen los datos y que tiene que definirse o delimitarse el interés de la

muestra es que sea estadisticamente representativa” (Pag 173)

La muestra es una estrategia estadistica y metodolégica que es una gran
parte de la poblacion o universo de una investigacion, en la cual hacer

una muestra es mas precisa para el estudio de la poblacion.

Tipos de muestra
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Avila Baray, (2006) Describe que “Existe dos tipos de muestra que puede
utilizar el investigador puede ser: No probalistica y probalistica”

Muestra no probalistico: Es la seleccion de las unidades de analisis la
cual depende de los criterios personales, etc. Este tipo de muestra no
tiene la seguridad de que cada unidad de muestra y no cumplen con la
condicion de las probalisticas es decir que no son muestras al azar.La
muestra no probalistico comprende los procedimientos de muestreo

intencional y accidental:

a) Muestreo intencional: Es un proceso que permite seleccionar las
caracteristicas de la poblacion limitando la muestra a estos casos, es
utilizada mayormente en situaciones que la poblacion es muy variable y la

muestra muy pequeiia.

b) Muestreo accidental: Se basa en tomar casos hasta que se complete wl

numero de andlisis que sefale el tamafio de muestra deseado.

Muestra Probalistico: Sabe la probabilidad que cada unidad de analisis
tiene de ser integrada a la muestra mediante la seleccion de azar, este
tipo de muestra comprende los procedimientos de muestreo simple,

muestreo estratificado, sistematico y muestreo por conglomerados:

a) Muestreo Simple: En este tipo de muestreo se utiliza un método por el
cual todas las muestras posibles tengan la misma probabilidad de ser

elegidas

b) Muestreo Estratificado:Se determina las categorias que forman un
poblacion de estudio para elegir y extraer de ellos la muestra

c) Muestreo Sistematico: Se obtiene determinando cada hésima unidad o

késima casos.

d) Muestreo por Conglomerados:Es utlizada por el investigador ya sea

este escaso de tiempo, recursos econémicos, entre otros. Los analisis
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que se han recaudado se quedan almancenadas en lugares fisicos. (Avila
Baray, 2006)(Pag 89-93)

Formula
B z2pqn
~ (N—1)E2 + Z2pq

m

N= es el tamafio de la muestra
Z=es el nivel de confianza

P= es la variabilidad positiva
Q= es la variabilidad negativo
N= es el tamafio de la poblacion

E= es ell presién o el error

A los efectos de la presente investigacion la muestra seleccioinada es
intencional, por asi convenir a los intereses de la investigacion.

Métodos y Técnicas

En la investigacion cientifica se define como los pasos que llevan a la
busqueda de los estudios de una investigacion por medios de métodos y
técnicas.

Técnicas e instrumentos

Tabla 3: Herramientas

Técnicas Instrumentos
Observacion Guia de
Observacion
Entrevistas Formulario
Encuestas cuestionario

Elaborado: Guaranda Quitio Yennifer (2018)
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Observacion

Se dice que la observacion “Consite en el registro sitematico, valido y
confiable del comportamiento o conducta se maneja, se puede utilizar
como instrumento de medicion en muy diversas ocasiones.La observacion
es el método mas utilizado para poder determinar problemas mas usuales
.La obvsercacion es una técnica de medicién que no impida en el sentido
que el instrumento de medicion estimule el conocimiento de la

investigacion.” (Behar Rivero, Metodologia de la investigacion, 2008)

Los tipos de observacion puede ser participante en donde el observador
interactua con el sujeto y no participante la cual no ocurre interaccion
(Behar Rivero , 2008, pag. 70)

Por otro lado la observacion trata de una técnica de recoleccion de datos
gue tiene como finalidad exploral y describir ambientes. Es una técnica de
recoleccion de datos consiste en la comprobacion y estudio de los hechos
tal como acontecen en la realidad mediante el empleo de los sentidos. La
finalidad de la observacion consiste en aprehender los atributos generales
de la realidad a estudiar permite pasar de un nivel de realidad mas amplio

0 mas pequefio (Yuni & Urbano, 2006, pag. 40)

La observacion es la mas comdn de las técnicas de investigacion; la
observacion sugiere y motiva los problemas y conduce a la necesidad de
la sistematizacion de los datos. La observacién cientifica debe trascender

una serie de limitaciones y bstaculos (Rodriguez Moguel , 2005, pag. 98)
Tipos de observacion

Rodriguez Moguel ,(2005) afima que existe dos tipos de observacion

como.

Observacion participante: Es aquella en la que el investigador juega un
papel determinado dentro de la comunidad en la cual se realiza la

investigacion
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Observacion no participante: Es en la que el investigador hace uso de la
investigador hace uso de la observacion directa sin ocupar un
determinada funcion dentro de la comunidad en donde se realiza la

investigacion (Pag 99)

La observacion es una de las técnica del investigador mas utilizada para
el proceso de la investigacion en donde se obtiene el mayor numero de
datos que tiene la capacidad de describir y explicar lo que este pasando
en la investigacion, es una técnica que se basa en observar

prejuiciosamente el fenémenao.

Guia de observacion.

Empresa: Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC

Fecha: 28-12-2018

Observador:

FUNCIONES Sl | NO | OBSERVACIONES

Se mantiene limpio y ordenado el local

Se lleva registro contable darios

Los colores que se tiene en la publicidad son

los mas adecuados

los ordenadores cuentan con la mejor

tecnologia para sus clientes

Se lleva un buen servicio para sus clientes

Los productos que se ofrecen son de
buena calidad

Tiene publicidad y promociones necesaria

Cuentan con informacion de los articulos

que hay en el local

Se revisa los productos que estén en mal

estado

Se cuenta con un espacio fisico adecuado

Se tiene el personal capacitado
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Su infraestructura es adecuada

Entrevista

Rgumenta Behar Rivero,( 2008) que “La entrevista es una forma
especifica para recolectar datos, el investigador formula preguntas a las
personas capases de aportar datos de interés estableciendo un dialogo
en la cual una de las partes busca recoger informaciones, para que una
entrevista tenga éxito es preciso prestar atencion a la serie de preguntas,
es importante que la aparencia exterior del entrevistador resulte adecuada
al medio social donde habra de formular sus preguntas”. (Behar Rivero,

Metodologia de la investigacion , 2008, pag. 57)

“El entrevistador debe de estar con su aspecto formal debera ser una
persona de una cultura media que comprenda el valor y la importancia de
cada dato recogido y la funcién que trabaja desempefia en el conjunto de
la investigacion , tiene que ser mentalmnete agil”. (Pag 57)

Preparacion de la Entrevista

» Determinar la posicion que ocupa en la investigacién el futuro

entrevistado, sus responsabilidades basicas, actividades, etc.

* Preparar las preguntas que van a plantearse y, los documentos

necesarios
* Fijar un limite de tiempo y preparar la agenda para la entrevista.

» Elegir un lugar donde se puede conducir la entrevista con la mayor

comodidad
» Hacer la cita con la debida anticipacion
Conduccién de la Entrevista

* Explicar con toda amplitud el propdsito y alcance del estudio
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» Explicar la funcién propietaria como investigador y la funcién que se

espera conferir al entrevistado.

* Hacer preguntas especificas para obtener respuestas especificas que se

puedan cuantificar

» Evitar las preguntas que exijan opiniones interesadas, subjetividad y

actitudes similares
* Evitar las frases carentes de sentido
* Ser cortés y comedido, absteniéndose de emitir juicios de valores.

» Conservar el control de la entrevista, evitando las divagaciones y los

comentarios al margen de la cuestion.

» Escuchar atentamente lo que se dice, guardandose de anticiparse a las

respuestas
Resultados de la Entrevista
 Escribir los resultados

* Entregar una copia al entrevistado, solicitando su conformacion,

correcciones o adiciones.

» Archivar los resultados de la entrevista para referencia y analisis

posteriores (Behar Rivero, Metodologia de la investigacion, 2008, pag. 58)

Avila Baray, (2006) da a conocer que “Una entrevista es una pieza de la
interaccién social en la cual una persona responde a otra una serie de
preguntas se representa una interaccion cara a cara entre dos 0 mas
personas. La entrevista representa una excelente técnica de recoleccion

de la informacion” (Pag 55)
Tipos de entrevistas

Preliminar: Los cuestionamientos son muy generales al igual que las

respuestas.
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De fondo: las preguntas son especificas y provocan respuestas

especificas.

Sondeos rapidos: Las preguntas son un poco mas amplias que en la
entrevista de fondo mayormente se utiliza para continuar situaciones

previamente detectadas

De posicion y comprobacion de hipodtesis: Se determina que la
persona entrevistada defina una situacion determinada segun tu criterio,
durante la entrevista se registra la informacion necesaria en forma veraz y

suficiente. (Avila Baray, 2006, pag. 58)

Encuenta

Behar Rivero,(2008) Plantea que “Las encuestas recogen informacion de
una porcién de la poblacion de interés, dependiendo el tamafio de la
muestra en el propdsito de la investigacion. La informacion es recogida
usando procedimientos estandarizados de manera que a cada individuo
se le hacen las mismas preguntas en mas 0 menos la misma manera. La
intencion de la encuesta no es describir los individuos particulares
quienes, por azar, son parte de la muestra, sino obtener un perfil

compuesto de la poblaciéon” (Pag 62)

“El tamafo de muestra requerido en una encuesta depende en parte de la
calidad estadistica necesaria para los establecer los hallazgos; esto a su
vez, esta relacionado en como esos hallazgos serdn usados. Aldn asi, no
hay una regla simple para el tamafio de muestra que pueda ser usada en
todas las encuestas. Mucho de esto depende de los recursos
profesionales y materiales disponibles”. (Behar Rivero , Metodologia de la

investigacion, 2008, pag. 62)

Tipos de encuestas

Para Idelfonso Grande , (2005) Habla que as encuestas pueden ser de
dos tipos como:
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Encuestas personales: Consiste en el encuentro entre dos personas en
la cual una de ellas consigue informacion eficaz por la otra en base de un

cuestionario que no puede ser alterado por un entrevistador.

Las encuestas personales pueden ser varias clases en funcion donde se

realicen como:

A domicilio: Es una técnica costosa que se la realiza en la vivienda del
encuestado, este tipo de encuesta se necesita tiempo en su traslado y el

lugar de la muestra.

En establecimientos: Cuando la informacion se obtiene atraves de

supermercados, grandes almacenes y tiendas.

En la encuesta telefonica: Para este tipo de informacién se la obtiene
atraves de una conversacion telefénica entre el entrevistador y la

persona escojida en base a un cuestionario.

Telefonica: O mas conosida como CATI (Computer Aided Telephone
Interview) en este tipo de encuesta los teléfonos se conecta a un
ordenador que en su memoria se guarda el cuestionario y las
caracteristicas de las muestras. Los encuestadores llaman por teléfono
aun numero escojido por un programa . El encuestador lee las preguntas
gue le aparece en la pantalla y marca las respuestas directamente en la

computadora haciéndole un clik.

Omnibus: Consiste en una ecuesta realizada por un instituto que se
realiza con un cuestionario multitematico, este tipo de encuestas es
necesario para aquellas empresas no pueden con el costo de la

investigacion atraves de grandes muestras y pocas preguntas.

Encuestas no personales: consite en encuestas través de correos
electrénicos que se le envia a una persona y lo devuelve por el correo.
(Pag. 14-15)

46



Modelo de encuesta
Nombre de la empresa: Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC
Cargo:

Objetivo: Determinar cual es el déficit del que tiene en la actualidad el

cyber

Instrucciones: Le agradecemos que responda en forma clara y precisa
cada una de las preguntas, argumentando desde su punto de vista sus

respuestas.

Encuestas a sus clientes

1.- ¢ Cémo calificaria en general el servicio que recibe ud en el cyber?

Bueno |:|

Regular |:|
Malo [ ]

2.- ¢ Por qué prefiere los servicios del Cyber?

Precio

Ubicacion

Calidad

3.- ¢, Qué es lo primero que toma en cuenta al entrar a un Cyber?

Precio

Tecnologia

Lugar

4.- ¢ Qué les parece los precios que ofrece el cyber?
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Alto

Accesible

Bajo

5.- ¢Ud cree que el cyber cuenta con promociones?

Si

No

Muy poco

6.- ¢ Qué medio consideraria usted que seria el mas idoneo a utilizar para
el desarrollo de la publicidad del Cyber?

Volantes

Afiches

Pagina Web

Redes sociales

Otros

7.- ¢ Ud creeria que el cyber necesitaria un cambio en su infraestructura?

Si

No

8.- A demas de los servicios que ud a observado en el cyber ¢ le gustaria
ver otros servicios. COmo cuéles?
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9.- ¢ Alguna sugerencia que deberia dar al Cyber?

iMuchas Gracias por su Colaboracion!
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una ves empleada la encuesta como instrumento que se a utilizado en la
investigacion, esta se realiza en las instalaciones del cyber en horas

laborables realizada a los clientes fijos con la autorizacion del propietario.

El estudio se realizo tomando en cuenta el contenido del marco teorico,
los objetivos, las variables e indicadores de la investigacion, todo esto con
la finalidad de saber cuales son las necesidades y los cambios que
requiere el cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC” y que dependiendo de
ello se pueda producir la mejora de sus ingresos con lo cual se pueda

responder a las necesidades del Cyber y las expectativas de los clientes.

El analisis de la encuesta que se llevo a cabo a la muestra seleccionada
empleando la estadistica descriptiva que permitio interpretar la
informacion que se a obtenido. Este andlisis se presentara a traves de
cuadros con su correspondiente analisis e interpretacién para con esto

dar a conocer los resultados encontrados.
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1.- (,Como calificaria en general el servicio que recibe ud en el
cyber?

Tabla #6
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Bueno 21 87%
Regular 3 13%
Malo 0 0%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Grafico# 6

0%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Andlisis: De los encuestados el 87% da a conocer que se recibe un buen
servicio mientras que existe un restante del 13% que recibe un servicio
regular.

Interpretacion: Como se puede observar en el grafico hay un 13% que
recibe un servicio regular, la cual necesitariamos capacitar al personal

gue atiende en el negocio para asi dar un mejor servicio a los clientes
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2.- ¢ Por qué prefiere los servicios del Cyber?

Tabla #6
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Precio 7 29%
Ubicacion 7 29%
Calidad 10 42%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Gréfico# 6

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Andlisis: De los encuestados el 42% prefiere al cyber por el servicio que
se brinda y el 29% por su ubicacién y también un 29% por el precio que
maneja para sus clientes

Interpretacion: Se puede definir que sus clientes prefieren el cyber por
gue cuentan con un servicio de calidad y que no existe problema alguno

en su ubicacién y los precios que se manegja.
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3.- ¢Qué es lo primero que toma en cuenta al entrar a un Cyber?

Tabla #7
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Precio 10 41%
Tecnologia 10 42%
Lugar 4 17%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Gréfico #7

¢,Qué es lo primero que toma en
cuenta al entrar a un cyber?

B Precio M Tecnologia Lugar

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Andlisis: De los encuestados deducen que el 42% toman encuenta en la

tecnologia , el 41% en el precioy el 17% en el lugar

Interpretacion: Se puede determinar que para los clientes lo mas
importante es la tecnologia y el precio en la cual son factores que

influyen en la aceptacion de los clientes sobre los negocios de los cybers
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4.- ¢ Qué les parece los precios que ofrece el cyber?

Tabla #8
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Alto 2 8%
Accesible 22 92%
Bajo 0 0%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Grafico #8

ccesiple ajo

0% 8%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Andlisis: En la encuesta el 92% considera que los precios son accesible

y justo mientras que el 8% lo considera que los precios son alto

Interpretacion: Se debe destacar que mas de la mitad de los
encuestados considera que los precios son accesible, pero para tener el
100% de los clientes que se sientan satisfecho con los precios que ofrece
el cyber es recomendable analizar los precios para que sea mas

conveniente para los clientes.
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5.- ¢Ud cree que el cyber cuentas con promociones?

Cuadro #9

Respuesta Frecuencia @ Porcentaje

Si 6 25%

No 1 4%
Muy poco 17 71%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Gréfico #9

éUsted cree que el cyber cuenta con
promociones?

mSi mNo Muy Poco

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Andlisis: En la encuesta realizada el 71% da a conocer que existe muy
poca promocion en el cyber y el 25% da a conocer que si hay

promociones

Interpretacion: Cabe destacar que con los resultados que se han
obtenido se debe implementar promociones que permita una mayor
rentabilidad en el negocio y satisfacer las necesidades que tenha el

cliente
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6.- ¢ Qué medio consideraria usted que seria el mas idéneo a utilizar
para el desarrollo de la publicidad del Cyber?

Cuadro #10
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Volantes 8 33%
Afiches 6 25%
Pagina web 6 25%
Redes sociales 3 13%
Otros 1 4%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Gréfico #10

13% 4%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Andlisis: De los encuestados el 33% escojio por los volantes , el 25%

por los afiches, el 25% por la pagina web, el 13% por las redes sociales

Interpretacion: Dado los resultados de la encuesta el medio ideal para
promocionar el cyber seria a través de los afiches y tomando en cuenta
también se realizara las redes sociales ya que hoy en dia es un medio

donde la mayor parte de las personas las utilizan
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7.- ¢Ud creeria que el cyber necesitaria un cambio en su
infraestructura?
Cuadro #11
Respuestas | Frecuencia Porcentaje
Si 24 100%
No 0 0%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Gréfico #11

mSi mNo
0%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Andlisis: De los encuestados el 100% respondieron que si es necesario

un cambio en su infraestructura

Interpretacion: Se puede determinar que todos prefieren un cambio en
su infraestructura para que a la hora de recibir sus servicios puedan

sentirse comodos y agusto en el lugar que estén
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8.- A demés de los servicios que ud a observado en el cyber ¢le
gustaria ver otros servicios. Como cuéles?

Cuadro #12
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Cabinas 12 50%
Banco del barrio 5 21%
Maquinas de video juego 2 8 %
No 5 21%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Gréfico #12

A demas de los servicios que usted a observado
en el cyber ¢éle gustaria ver otros servicios,
Como cuales?

M Cabinas ™ Banco del barrio Magquinas de video juego B No

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Analisis: Despues de ver las opciones que los clientes han tomado en
cuenta, se da por saber que el 50% prefieren cabinas, con el 21% banco

del barrio, y con el 8% maquinas de videos juegos

Interpretacion: Se puede determinar que los clientes quieren estos tipos

de servicios extras ya que hace falta por el sector y por ende se le dara el
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gusto a los clientes para que asi prefieran mas el cyber y mantenerlos
satisfechos.

9.- ¢Alguna sugerencia que deberia dar al Cyber?

Cuadro #13

Respuestas | Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 24 100%
Total 24 100%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Gréfico #13

¢Alguna sugerencia que deberia
dar al cyber

ESi mNo

0%

Elaborado por: Yennifer Guaranda

Andlisis: De los encuestados el 100% no quiso dar ninguna suguerencia

Interpretacion: Al parecer no existe algin déficit critico que permita al
cliente hablar del tema
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Plan de mejora

e Equipar correctamente los equipos que se utilizen y mantener

una buena coneccion de internet de alta velocidad

Es necesario tener en cuenta que es lo mas importante para ofrecer un
buen servicio y fidelizar al cliente es tener un servicio con una coneccion
de banda ancha que sea superior que la competencia, que los clientes
puedan navegar sin ninguna interrupcion y también se tomara en cuenta
gue se hara la revision y si es necesario el cambio de equipos que estén
en mal estado y que los clientes nos prefieran por brindar un servicio de
calidad .

¢ Implementar dos nuevos servicios como un banco del barrio y

cabinas teleféonicas

Para este tipo de servicios se necesita de tiempo ya que se requiere de
permisos y solicitudes para tener un banco del barrio en el negocio,
aunque seria algo novedoso ya que en el sector que se encuentra
ubicado el cyber ninguna de sus competencia cuenta con este tipo de
servicio, lo que seria conveniente para que sus ingresos econdémicos se

mejoren.

Por otro lado en las cabinas telefénicas solo seria de activarlas por que el
cyber si cuenta con los implementos necesarios para este tipo de servicio
solo que no se a podido llevar en funcionamiento por el problema de la
linea telefonica que se requiere para este tipo de servicios

e Plan de promociénal de los servicios
Para este plan existira diversas promociones como:
1.- 3 horas por $ 1y el tiempo que le sobre sera guardado para su

préxima visita

2.- Descuentos en las impresiones a color y dependiendo las hojas que se

impriman, normalmente la competencia se basa en el color que tiene la
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impresion y el valor es de 0.30 o 0.35 c pero el cyber cobrara al 0.25 y
por mayor a 0.10

3.- Si las impresiones a color excede a las 60 hojas su anillado sera

gratis

4.- Al comenzar con las promociones se hara una ves a la semana habra
un dia loco a que los clientes que permanezcan mas de tres horas se le

obsequiara una bebida de cortesia.

5.- El pago de las recargas no tendria un valor extra aparte de lo que el

cliente manifiesta

e Cambio en su infraestructura

Este cambio seria una de las mejores cosas que se harian en el cyber ya
que se redisefaria la parte externa e interna del negocio para porder asi
dar los espacios adecuados a las cabinas telefonicas, a los articulos de
bazar y que sean expuestos a la vista del cliente y sus equipos de

computo tengas espacios para que los clientes se sientan comodos.

e Capacitacion al administrador y a sus empleados

Este tipo de capacitacién se llevara a cabo mensualmente a través de
ayuda extra de personas que sepan del tema que les ayuden a mejorar:

- Su educacion

- El carisma

- El respeto con que se debe de atender a un cliente

- La humildad con que se debe manejar

- Poder resolver cualquier inquietud que tenga el cliente

- Saber cual es el metodo mas adecuado para brindar el servicio

- Valores y entre otros
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e Publicidad

Se a tomado en cuenta para la publicidad del negocio que se hara redes
sociales para promocionar ya sea por medio de una cuenta de Facebook,
instagram, una pagina web y los volantes que se estragaran en lugares
gue sean mas visitados por los personas que seria lo mas adecuado para
poner a vista de la gente.

Conclusiones.

1.- Se puede ver que la mayoria de los encuestados se sienten
satisfechos y contentos por los servicios que se brindan en el
cyber aunque exite un pequefio porcentaje que no permite que
abarque el 100% de sus clientes se sientan satisfechos y por eso
se tomara en cuenta que se debe capacitar tanto al duefi¢ y al
personal que este de turno para brindar un mejor servicio a sus

clientes

2.- Ahora en dia muchas de las personas acuden a un cyber por
falta de un ordenador e internet en sus hogares y por eso van a
estos tipos de negocios para recibir productos de calidad, en este
caso acuden al cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC” por que
reciben una buena calidad en sus productos que se ofrecen ya
sean es sus impresiones, mantenimientos que se le dan a un

ordenar o por trabajos que se realizan

3.- Para los encuestados osea, los clientes fijos, dieron a conocer
que los precios que se ofrecen son accesibles para sus propios
bolsillos pero tampoco se debe confiar en ello, por eso se tomara
medidas que permitan costear y analizar los precios que sean mas

adecuados para ellos
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4.- Al parecer el cyber no cuenta con promociones que permita ser
una competencia para los negocios vecinos, por eso se tomo a
cabo que realizara un plan de promocion para asi tener resultados
mas satisfactorios para el negocio ya sea en el incremento de sus
ingresos econodmicos a diarios y obtener mas clientes y asi ver a

futuro su mejoria

5.- Los encuestados creen apropiado que el cambio en su
infraestructura seria una gran parte fundamental para el cambio del
negocio ya que todos estan de acuerdo y seria un punto a favor
por que los clientes calificaria un buen trabajo y por lo tanto se
sientan comodos a la hora de recibir los servicios que se ofrecen
en este tipos de negocios que viene hacer el alquiler de

compuatadoras con servicios de internet,

6.- Se a tomado la decision dependiendo de los resultados que se
han obtenido de la encuesta el cyber “KAIROS COMPU
GRAPHIC” que primero se promocionara por las redes sociales ya
qgque no tiene ningun costo alguno para ejecutar el plan de
pormociones que se tiene pensado ya una ves planteado por las
redees sociales también se promocionara el negocio por medio de

volantes en lugares publicos.

7.- En las encuestas que se realizo hubo una pregunta de ¢Qué
tipo de servicio extra quisiera en el negocio? y los encuestados
tomaron la dediciébn en un banco del barrio y cabinas telefonicas,

gue se llevara a cabo a un futuro.
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Recomendaciones

Trabajar conjuntamente con el gerente y los trabajadores en la
implementacion del plan de marketing que necesita el negocio y
con todos los procedimientos que han tomado en cuenta en la

investigacion

Para el cambio de su infraestructura es necesario evaluar y
seleccionar, que sea un personal capacitado y puede defenderse

en el cambio que se requiere

Se recomienda evaluar mesualmente como va la situacion de las
ganancias si el plan de marketing que se a propuesto a funcionado

con ninguna dificultad.

Capacitar periédicamente a sus empleados ya sea en el servicio y

atencion al cliente
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ANEXOS



Guayaquil, 16 de octubre del 2018

CERTIFICACION

Como administrador del cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC”
autorizo a la Srta. GUARANDA QUITIO YENNIFER KARINA
con C.I #0954321949, a que realice su proyecto de
investigacion (TESIS) para obtencion de su titulo de
TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, con el
Plan Estratégico de Promocién Para La Mejora de Los Ingresos
Econdmicos En El Cyber “KAIROS COMPU GRAPHIC”.

Lo que pongo en conocimiento para los fines legales
correspondiente

Jorge Quitio Naula

(Administrador del cyber)
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ANEXO 2
ORGANIGRAMA

Gerente general

e

ANEXO 3

LOGOTIPO
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ANEXO 4
VISION Y MISION

Visién

Ser uno de los mejores cyber que ofrecen internet, lider en servicios y
satisfaccion al cliente, expandiendo una gama de servicios y productos en
el mercado de competitividad.

Misién

Proporcionar a los clientes de manera eficaz y practica de servicio de
telecomunicaciones e informatica de calidad, implementando nueva
tecnologia con rapidez con eficiencia y a precios competitivos,
contribuyendo asi a una rentabilidad en continuo crecimiento para el
beneficio de todos.
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ANEXO 5
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ANEXO 6
PROMOCIONES
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ANEXO 7
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