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GLOSARIO

CAFE INTERNET: Lugar comercial que permite, por medio de un pago
determinado, obtener por un tiempo establecido acceso a la navegacion en
Internet y a otros servicios de la red como mensajeria instantanea, correo
electrénico, video conferencia o Voz sobre IP. En estos sitios también es
muy frecuente contar con servicios de impresion de documentos, escaner,
grabacion de CDs o DVDs, lectores de memorias para camaras fotograficas

y una variedad de periféricos que no son de uso comun domeéstico.

PLAN DE MERCADEO: Es un documento escrito que detalla las acciones
necesarias para alcanzar un objetivo especifico de mercadeo. Puede ser
para un bien o servicio, una marca o una gama de producto. También
puede hacerse para toda la actividad de una empresa. Su periodicidad

puede ser de un afio a tres.

ESTRATEGIA DE VENTAS: Es la forma en cémo se van a generar
impulsos y satisfacer las necesidades mediante el pago de un precio por
una transferencia de un producto, servicio, idea, etc. hacia los clientes

actuales y potenciales.



INTRODUCCION

El presente trabajo hace referencia a la elaboracién de un plan de mercadeo para
el café internet Cybernet el cual detalla las acciones necesarias para alcanzar un
objetivo especifico de mercadeo. Hoy en dia, un plan de mercadeo es una guia
qgue indica el camino a seguir para enfrentar la globalizacion y la alta
competitividad a través de herramientas y técnicas como lo son el estudio de
mercado y una serie de investigaciones como la competencia, los clientes,
proveedores, publicidad, entre otras.

Las causas que dieron origen a la elaboracion de un plan de mercadeo en el café
internet Cybernet fueron aquellas relacionadas con el aumento de la competencia,
la disminucién en el nimero de usuarios y la forma como se ha visto afectado por
la remodelacion del edificio donde se encuentra ubicado. Los resultados obtenidos
de este plan de mercadeo serdn de gran utilidad para la empresa, pues se
conocera a fondo el perfil de los usuarios, las necesidades que éstos tienen, quién
es su competencia y sobre todo cuales deben ser las estrategias a utilizar para
atraer mas clientes y ser mas competitiva.

Para la realizacion de éste proyecto se analizaron los antecedentes y la situacion
actual de la empresa, se obtuvo informacion de los usuarios y de la competencia a
través de técnicas como la entrevista, las encuestas y la observacion directa con
la cual se pudo obtener y analizar datos que permitieron realizar posteriormente
las estrategias pertinentes para dar soluciéon a la problematica de la empresa.



1. DIAGNOSTICO INICIAL DE LAS CARACTERISTICAS CONTEXTUALES
DE LA EMPRESA

1.1 RESENA HISTORICA

Cybernet Café Internet Ltda. Nacio juridicamente el 11 de Junio del afio 2002 en la
Plaza de Bolivar de la ciudad de Pereira, conformada como una sociedad de
responsabilidad limitada por los sefiores Javier Enrique Pizarro y Rodrigo Ledn
Morales, ambos comerciantes de la ciudad, quienes actualmente son los duefios
de la empresa. En ese entonces ambos querian hacer parte de la era del Internet
que se iniciaba en la regién. En este momento se ofrecian sélo los servicios de
Internet, fax y fotocopias, se contaba entonces con 54 computadores, dos
maquinas fotocopiadoras y en total eran siete empleados entre los cuales se
encontraba un s6lo hombre. De los 54 equipos ocho estaban reservados como
sala de videojuegos. Posteriormente como muestra del crecimiento de la empresa,
se empezO a detectar que los usuarios tenian cada vez mas necesidades por
suplir y que a la vez querian encontrar todo en un mismo lugar, por esta razén se
incluyeron en el portafolio de la empresa nuevos servicios como las cabinas
telefonicas para realizar llamadas a todo destino, trabajos en computador,
impresiones, se adquirio también la maquina de Baloto electronico, se empezé a
realizar la venta de papeleria y productos comestibles. Debido a la instalacion de

doce cabinas telefénicas hubo que suprimir varias estaciones de coémputo.

Actualmente la empresa cuenta con trece empleados (de los cuales la mayoria
son hombres), y en total se tienen en servicio 42 computadores. También se
ampli6 la jornada laboral incluyendo domingos y festivos, ha tenido dos
administraciones. Recientemente empezo a utilizar nueva tecnologia en cuanto a

llamadas internacionales e Internet debido a la entrada al pais de una nueva



multinacional en telecomunicaciones, factor que ha sido determinante para
competir con precios y calidad, ya que entrar en este sector es relativamente facil,
debido a esto también ha optado por hacer inversion en nuevos equipos como
computadores, software, impresoras y mejoramiento de las instalaciones. En un
corto plazo, se planea incluir dentro el Café Internet el servicio de mensajeria y
paqueteo para darle un enfoque distinto y mejorar sus ingresos. Un cambio que se
ha presentado en la empresa es la gran afluencia de clientes extranjeros, tanto
regionales como de otros paises, por esta razon se planea también capacitar e
incluir personal bilingle, para poder atender a estos clientes especiales en su
mismo idioma.

Cybernet también esta pasando por un proceso de remodelacion debido a que el
edificio donde se encuentra ubicado sera convertido en un lujoso hotel, lo cual
favorecera en un futuro a la empresa, pero que durante el proyecto se esta viendo
afectada debido a las incomodidades que se presentan en este tipo de obras.
Cybernet es una empresa que ha logrado crecer y se ha postulado como una de

las méas reconocidas y visitadas por su ubicacion estratégica.

1.2 PLAN ESTRATEGICO

1.2.1 Mision

Brindar un espacio y servicio integral para dar soluciones a nuestros usuarios en
cuanto a comunicacioén, informacion y productos, a través de un excelente servicio

y con la mejor calidad.



1.2.2 Vision

Ser el café internet con mayor posicionamiento en el mercado regional, siendo
reconocido por su imagen innovadora y competitiva. Para lograrlo la empresa
constantemente mejorard sus equipos, instalaciones y el servicio al cliente,

ofreciendo asi un servicio mas completo y con mayor calidad.

1.2.3 Organigrama

. Adninistrador...




2. NATURALEZA DEL PROBLEMA

2.1DESCRIPCION DEL AREA PROBLEMATICA

El area académica en la que se encuentra el problema es el area de
Mercadeo.

La empresa presenta dificultades en esta area debido a que nunca la ha
implementado, es decir, no se ha invertido en publicidad, en estrategias de
ventas o promocion de ventas y tampoco cuentan con una base de datos de

sus clientes.

Afortunadamente la empresa se encuentra ubicada en un punto estratégico de
la ciudad como lo es La Plaza de Bolivar, y esto favorece la gran afluencia de
clientes, estos dos factores son los Unicos que actian como medio de
publicidad, pero los clientes, esta importante variable no ha sabido
aprovecharse, hace falta mejorar en atencién y servicio, pues estos son
atendidos de una forma fugaz y no se esta pendiente de ellos durante su
estadia debido al gran niUmero usuarios que visitan la empresa diariamente.

La empresa tampoco cuenta con un logo que impacte y con un slogan, su
decoracion interna es muy sobria, seria y no cuenta con promocion visual que
le permita recordar la marca a los clientes, so6lo contribuyen a esto el aviso
externo e imagenes en los protectores de pantalla de los equipos.

Durante el proyecto de remodelacién del edificio donde esta ubicado el local,
iniciado desde el mes de Octubre del afio 2007, la empresa ha presentado una
visible disminucién en las ventas, pues el acceso al local esta siendo obstruido
por andamios, y materiales que son descargados frente a la entrada para la
construccion de la obra. También se han presentado dafios en las tuberias,

generando asi grandes filtraciones de agua en el local, perjudicando el techo y



los equipos con los que cuenta el negocio. También se ha visto afectada la

parte eléctrica.

2.2FOTOGRAFIAS ACTUALES DE LA EMPRESA

[,




2.3FORMULACION DEL PROBLEMA
El problema que esté afectando a Cybernet Café Internet es la disminucion
en el nimero de clientes, asi como en el numero de frecuencia y tiempo en
la empresa, ocasionando esto bajas en la rentabilidad.

2.3.1 Causas del problema

v" Ruidos generados por la remodelacion del edificio.

<\

Aumento de la competencia.
v" Obstrucciéon a la entrada de la empresa por andamios y
materiales de construccion.

v' Fallas en la atencion al cliente.

2.4JUSTIFICACION

Las razones que dieron origen a la elaboracion de un plan de mercadeo
estan relacionadas con que en la empresa se vive una especie de rutina en
la que nunca hay nada nuevo para ofrecer, donde los clientes no
encuentran un valor agregado que les permita tener sentido de pertenencia
y fidelidad para con la empresa. También por la idea de aprovechar el
cambio que tendré el edificio donde se encuentra ubicada la empresa, pues
se tendran clientes fijos al ser estos huéspedes del hotel. Este cambio
también tendra como beneficio la remodelacion de la fachada del local.
Como ultima razon esta la de aumentar los ingresos y las utilidades de la

empresa.



En el corto plazo es importante para el Café Internet resolver el problema
de marketing para que la empresa logre crecer y darse a conocer no sélo

en la ciudad sino en la region.

El resultado de la implementacion del Plan de Mercadeo serd de gran
beneficio para todo aquel que se relacione con la empresa, desde los
clientes, empleados, socios y la empresa misma, pues se cumpliran los
objetivos con los cuales se crean las empresas. Para los clientes porque
podran encontrar todo en un mismo lugar (agilidad, comodidad, asesoria,
productos y servicios Utiles), para los empleados porque se sentiran mas
productivos, tendran mas estabilidad y renovaran sus energias para
trabajar mejor. Para los socios una gran satisfaccion de ver que invirtieron
bien su dinero y de que crearon una empresa que aporta al desarrollo de la
ciudad y para la practicante la satisfaccion de aportar al mejoramiento y al

crecimiento de la empresa.

2.5DELIMITACION

El lugar donde se va a desarrollar y a elaborar el Plan de Mercadeo, sera
en la empresa Cybernet Café Internet, ubicada en la Plaza de Bolivar de la

ciudad de Pereira en la calle 19 No 7-49.

Se considera necesario que para desarrollar el proyecto transcurran cinco

meses iniciando en el mes febrero hasta junio del afio en curso.

El desarrollo e implementacion de este proyecto esta dirigido a buscar la
satisfaccion y el mejoramiento del servicio prestado a los usuarios.

También dirigido a los empleados, pues estos juegan un papel importante



para apoyar el logro de los objetivos del plan, ya que sirve como forma de

motivacion al darse cuenta que la empresa donde trabajan esta creciendo.

2.5.1 Objetivos

2.5.2 Objetivo General

Elaborar el plan de mercadeo utilizando estrategias de ventas,
publicidad y promociones para incrementar las ventas en un 7%

mensual en un periodo de seis meses.

2.5.3 Objetivos Especificos

» Hacer un estudio de mercado con la finalidad de conocer a profundidad

las caracteristicas de los clientes de la empresa.

» Crear una base de datos con la que se pueda obtener la informacion
necesaria de los usuarios (nombre completo, fecha de nacimiento, e-
mail, frecuencia de visitas, entre otros) con el fin de crear cercania entre

la empresa y el usuario.

» Conocer la competencia.

» Disefiar estrategias de ventas y promociones para atraer a los clientes.



3. MARCO REFERENCIAL

3.1ANTECEDENTES

Cybernet durante sus seis afios ha tenido muy poca implementacioén del
area de mercadeo, pues a enfocado sus estrategias en encontrar nuevos
proveedores, ofrecer nuevos servicios y disminuir costos y gastos. Se
podria decir que la empresa se “malacostumbrg”, debido a que cuenta
diariamente con un numero de usuarios considerable no habia visto la
necesidad de aumentar su cantidad o fijar la mirada en ellos, en la
importancia que tienen para todo tipo de negocio y en que se pueden

mejorar diversos factores asociados con ellos.

Hace unos cuantos afios si se utilizé una estrategia para aumentar las
ventas que funciond mejor de lo que se esperaba, se realizaron dos rifas
primero la de una bicicleta y luego la de una motocicleta, ambas estrategias
arrojaron muy buenos resultados para las finanzas de la empresa, pues
aumentaron las ventas, debido a que los clientes la visitaban
frecuentemente pues preferian ir a Cybernet para utilizar sus servicios y
acumular boletas en lugar de ir a otros lugares en donde se manejaban
precios similares pero no les ofrecian un valor agregado. También desde
sus inicios ha permanecido una promocién que es muy conocida y utilizada
por los clientes, se trata de que por cada dos horas navegadas en internet
se regala la tercera, la hora obsequiada puede utilizarse en el mismo
momento o cualquier otro dia pues la promocion no tiene fecha de
caducidad. Cuando el cliente adquiere la promocién se le entrega un
volante donde se informa el tiempo que le ha sido obsequiado, para que lo

devuelva cuando valla a hacer uso de él. También hace poco se crearon



otras promociones pero estas dejaron de utilizarse pues falté darle méas

importancia.

Anteriormente la empresa contaba con personal mas comprometido y con
cualidades en su personalidad que utilizaban como herramientas para
brindar una excelente atencién al cliente. En la actualidad se cuenta con
personal poco habil en el servicio al cliente, pues les falta actitud e

iniciativa.

Cybernet fue creada en el tiempo perfecto pues fue el segundo cafée
internet ubicado en el centro de la ciudad, fue creada en medio del furor del
Internet, cuando muy poca gente contaba con un computador en casa,
cuando estos sitios eran algo novedoso y util, cuando los costos de crear
este tipo de empresas eran muy altos y por lo tanto no habia competencia y
sobre todo cuando no existia la venta ambulante de minutos a todo destino.
Sus tres primeros afios fueron muy rentables y exitosos, pero de ahi en
adelante las cosas cambiaron, la competencia no solo se instalé en el
centro si no en todos los barrios y sectores de la ciudad, los bajos costos
de los computadores permiten que casi cualquier persona tenga uno en su
hogar u oficina, y el precio y la facilidad de tener internet es cada vez mas
asequible. Todos estos factores también han hecho su aporte para que se
diera la situacidon en la que se encuentra actualmente la empresa. Aun asi
la empresa se sostiene y ha sabido lidiar con todos los obstaculos, pero si
se nota que esta situacibn no solo ha afectado el crecimiento de la

empresa, sino que ha desmotivado su recurso humano.



3.2MARCO TEORICO

El trabajo a realizar durante la practica profesional estara basado en el area
de mercadeo y su aplicacion en empresas prestadoras de servicios, en
donde se veran involucrados temas como la metodologia para la
elaboracion de un plan de mercadeo, estrategias de ventas de servicio al
cliente, quienes son mis clientes y servicio al cliente, identificando asi de

gué manera debe mejorar la empresa para cumplir con sus objetivos.

3.2.1 Metodologia de elaboracion e implementaciéon de plan de mercadeo

El Plan de Mercadeo debe ser ante todo una herramienta de

comunicacion:

% Hacia arriba con los jefes para lograr su cooperaciéon con el plan.

% Hacia abajo con los subalternos para que comprendan la importancia
de trabajar en equipo.

% Hacia los lados para lograr la cooperacion de las otras unidades

planificadoras de la empresa.

No existe una receta para elaborar el Plan de Mercadeo. Su formato
difiere de una compafia a otra. Aunque hay diferencias basadas en el
tipo de compafia y en la situacion competitiva, hay un denominador
comun en todos los planes de mercadeo. En su nivel mas general, todos
siguen el patron de la planeacion estratégica y se formulan las

preguntas:



s ¢DOnde estamos?
« ¢Hacia adonde queremos ir?

% ¢COmo hacemos para llegar alli?

Siempre se debe adaptar el Plan de Mercadeo a la situacion de la
Comparfia se deben adaptar las estrategias a las circunstancias
particulares del escenario de mercado y de sus actores: la compafiia, los
consumidores, los canales y los competidores.

Un buen plan de marketing permite definir la forma de dirigirse a los
clientes actuales y de atraer a otros. También puede ayudar a decidir a
gué tipos de clientes se debe orientar, cbmo ponerse en contacto con
ellos y como realizar un seguimiento de los resultados con el fin de
averiguar los métodos que contribuirian a aumentar el volumen de
negocio.

Se han identificado cinco pasos los cuales incluyen la recopilacion de
informacién antes de elaborar el plan, la preparacion de un borrador y la

actualizacion del plan después de haberlo creado.

» Paso 1: Situar el producto o los servicios

Para empezar el plan, se deben tener en cuenta las cuatro "P" de la
marketing: producto, precio, promocion y punto de venta. El objetivo
consiste en situar el producto o servicio adecuado ante los clientes
correspondientes, con el precio apropiado, a la hora y en el lugar
pertinentes. Una buena manera de empezar seria respondiendo a

algunas preguntas basicas sobre la empresa.



¢A quién dirige las ventas?

¢, Qué necesitan esos clientes?

¢En qué se distingue el producto o servicio de los que ofrece la
competencia?

¢ Hay tacticas de marketing que puedan reportar mejores resultados?
Respondiendo a estas preguntas clave acerca de la empresa se
pueden sentar unas bases solidas para elaborar el plan de

marketing.

Paso 2: Pedir opinion a asesores de confianza

Para asegurarse de que se tiene una percepcion clara del negocio,
es muy importante que se recabe informacién del entorno. Para esto
se pueden organizar reuniones con amigos de confianza, empleados,

asesores y otros colegas para pedirles opinién acerca de lo siguiente:

¢A quién estan vendiendo productos o servicios la empresa?

¢, Qué necesitan los clientes?

¢En qué se distinguen los productos o servicios de los que ofrece la
competencia?

¢Cuando y con qué frecuencia se deben emprender iniciativas de
marketing?

¢ En qué situacion deberia encontrarse la empresa dentro de un afio?

Las opiniones sobre estos aspectos del negocio pueden ayudar a
preparar una estrategia de marketing, asi como a elaborar materiales

especificos.



>
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Paso 3: Pedir opinion a clientes actuales y potenciales

Para tener éxito en la comercializacién, se debe averiguar como
reaccionan los clientes ante la oferta de productos, precios, marcas,
servicios o cualquier otra cosa relacionada con la empresa. También
preguntar a varios de los clientes actuales y posibles qué piensan de
la empresa, de los productos y servicios que ofrece, de su potencial
de ventas y de la competencia. Se puede realizar esa pequefa
encuesta por correo electronico, por teléfono o mediante postales
publicitarias. Los incentivos, como los descuentos y las muestras,

pueden ayudar a recibir esas opiniones.

Paso 4: Trace el plan

Ahora que ya se han recabado opiniones y se cuenta con un
esquema, se puede preparar un borrador del plan de marketing.
Empezando por resumir la posicion de la empresa y sus metas en el
mercado, y definir qué es lo que espera conseguir en un periodo
determinado.

Un plan de marketing tipico podria organizarse del modo siguiente:

Resumen del mercado

Panorama de la competencia

Comparacion de productos y posicionamiento
Estrategias de comunicacion

Estrategias de lanzamiento

Embalaje y entrega

Indicadores de éxito



+«+ Calendario de marketing

Con un plan de marketing, ya se dispone de una estructura que se

puede utilizar para mantener el negocio por buen camino.

» Paso 5: Realizar un seguimiento de los resultados, actualizar el

plan

Si se revisa el plan cada seis meses, se podra determinar con mayor
facilidad si se estan consiguiendo los resultados deseados. Con
ayuda de una hoja de célculo se puede realizar con facilidad un
seguimiento de los progresos, asi como calcular los costes de
marketing y compararlos con las ventas y otros indicadores (¢, Como
medir y mejorar el rendimiento de una web?).

También se debe actualizar el plan periédicamente para responder a

la evolucioén de las condiciones del mercado.



Tareas a desarrollar en la
elaboracion del Plan de Mercadeo

Establecer la Mision y los Objetivos de la Empresa
{_
Organizar el proceso de Planificacién
{_
Hacer una Andlisis de la Situacion
{_
Establecer Objetivos de Mercadeo
{_
Generar Estrategias y Elegir las Mejores
{_
Definir los Programas de Mercadeo
{_
Escribir el Plan de Mercadeo
{_
Comunicar el Plan de Mercadeo
{_
Usar un Sistema para controlar el Plan de Mercadeo
{_

Revisar y Actualizar el Plan de Mercadeo

3.2.2 Marketing de servicios

» ¢Queé son los servicios?

Entenderemos por servicios a "todas aquellas actividades identificables,
intangibles, que son el objeto principal de una operacion que se concibe

para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los consumidores."



De lo anterior se deduce que las organizaciones de servicios son
aguellas que no tienen como meta principal la fabricacién de productos
tangibles que los compradores vayan a poseer permanentemente, por lo
tanto, el servicio es el objeto del marketing, es decir, la compafia esta

vendiendo el servicio como nucleo central de su oferta al mercado.

> Laestrategia de marketing en el sector servicios

Si bien es cierto que cualquier estrategia de marketing es Unica, en
alguna forma, porque es especifica para una organizacion determinada
no hay que dejar de reconocer que existen algunas diferencias entre las
estrategias aplicadas a los servicios. Algunos aspectos exclusivos de los
servicios que orientan la formulacion de la estrategia de marketing de

servicios son:

a) La naturaleza predominantemente intangible de un servicio puede
dificultar mas la seleccion de ofertas competitivas entre los
consumidores.

b) Cuando el productor del servicio es inseparable del servicio mismo,
éste puede localizar el servicio y ofrecer al consumidor una opcion

mas restringida.

El caracter perecedero de los servicios impide el almacenamiento del
propio producto y también puede agregar riesgo e incertidumbre al

marketing del servicio.

Cabe recordar que los elementos basicos que conforman una estrategia

de marketing son los relacionados con la segmentacion, el



posicionamiento y la combinacion de marketing, marketing mix o mezcla

comercial.

Las etapas de segmentacién y posicionamiento de la estrategia de
marketing son basicamente las mismas tanto para los bienes como para
los servicios. Donde si se presentan las diferencias es en los elementos

gue conforman la mezcla de marketing.

No obstante, resulta util tener presente que, a efectos de segmentar y
definir el mercado meta de la empresa de servicios, el mercado esta
compuesto por tres grandes tipos o grupos de usuarios, cada uno de los
cuales puede ser escogido como el mercado al que la empresa podria
dirigir privilegiadamente sus esfuerzos, y luego, definir al interior de este
grupo, aquellas que satisfacen determinadas caracteristicas o cargos
demogréficos, psicograficos, geograficos y/o de beneficio buscado.
Estos tres grupos son: personas naturales, las personas juridicas u
organizaciones y los hogares. De acuerdo a este enfoque, una empresa
de transporte, por ejemplo, podria optar por satisfacer las necesidades
de los hogares (mudanzas), las personas (transporte colectivo, taxis,
etc.) y/o las organizaciones (carga, personal, etc.). Subsecuentemente
puede definir mas especificamente qué tipo de hogares, personas y
organizaciones, de manera de conceptualizar mas claramente la oferta
de servicios de transporte a ofrecer para las necesidades del grupo y

subgrupo definido.



++ Posicionamiento

El posicionar correctamente un servicio en el mercado consiste en
hacerlo mas deseable, compatible, aceptable y relevante para el
segmento meta, diferenciandolo del ofrecido por la competencia; es
decir, ofrecer un servicio que sea efectivamente percibido como "Unico"

por los clientes.

Un servicio, al estar bien posicionado, hace que el segmento lo
identifigue perfectamente con una serie de deseos y necesidades en su
propia escala de valores, haciendo que el grado de lealtad del mismo

sea mayor y mas fuerte respecto a los ofrecidos por los competidores.

» Personal y evidencia fisica

% Personal

El personal del servicio esta compuesto por aquellas personas que
prestan los servicios de una organizacion a los clientes.

El personal de servicios es importante en todas las organizaciones, pero
es especialmente importante en aquellas circunstancias en que, no
existiendo las evidencias de los productos tangibles, el cliente se forma
la impresion de la empresa con base en el comportamiento y actitudes
de su personal. Esta gente puede desempefiar un papel de "produccion”
u "operativo", pero también puede tener una funcién de contacto con el
cliente en las organizaciones de servicios, su comportamiento puede ser
tan importante como para influir en la calidad percibida de un servicio

como el comportamiento de un personal de ventas. Por eso es definitivo



gue este personal del servicio realice su trabajo efectiva y
eficientemente por constituir, ellos, un importante elemento de marketing
de la empresa; igualmente, que las medidas de efectividad y eficiencia
de una organizacion incluyan un elemento fuerte de orientacion al cliente
entre su personal. La importancia de este personal en las empresas de
servicios, por lo tanto, es relevante en el disefio de las estrategias de
marketing. La forma como se presta un servicio puede influir en la
naturaleza de las relaciones que existen entre el personal de una
organizacion de servicios y sus clientes, lo que finalmente influira en la

imagen de una empresa.

Lo que distingue a las empresas de servicios de las compafiias de
bienes industriales es que el consumidor puede llegar a ponerse en
contacto con personas cuya funcion primordial es realizar un servicio y
no mercadear un servicio. En lo concerniente al personal de contacto,

puede decirse que es el recurso clave de la organizacion..

El contacto del cliente es la presencia fisica de este en el sistema de
servicio y la creacion del servicio es el proceso del trabajo implicito en la

prestacion del servicio.

Otra idea util sobre la importancia del personal de servicio para el tipo y
calidad del servicio que obtiene un cliente es la distincion entre los tipos
de calidad de servicios. El tipo de servicio que un cliente recibe puede

constar de dos elementos:



v' Calidad Técnica

Se refiere a "lo que" el cliente recibe en sus interacciones con las
empresas de servicios. Puede ser susceptible de medida como cualquier
producto y forma un elemento importante en cualquier evaluacion que

haga el cliente sobre el servicio.

v' Calidad Funcional

La calidad funcional consta de varios elementos: actitudes de los
empleados; las relaciones entre ellos; la importancia de los empleados
gue tienen contacto con los clientes; la apariencia del personal de
servicios; la accesibilidad general de los servicios para los clientes; la

propension general del personal hacia el servicio.

Hay varias formas para que una empresa de servicios pueda mantener y
mejorar la calidad del personal y su rendimiento. Algunas de las formas
son: seleccion cuidadosa y capacitacion del personal; marketing interno;
utilizar métodos para obtener comportamiento uniforme; asegurar
apariencia uniforme; reducir la importancia del contacto personal y el
control cuidadoso mediante vigilancia del personal de servicio entre

otros.

Marketing interno: Cumplir niveles de calidad y rendimiento del servicio
en conformidad con las normas de las empresas de servicios significa
gue eso tiene que ver con "marketing interno" asi como también con

marketing externo.



Lo que hace el concepto de marketing interno es volver a la importancia
del marketing para la gente que presta el servicio a clientes externos.
Una definicién de marketing interno seria: "Aplicar la filosofia y practicas

del marketing a la gente que presta el servicio y a los clientes externos”

Esta interpretacion quiere decir que los empleados se consideran como
clientes internos y los trabajos son productos internos que deben tener
por objeto satisfacer mejor las necesidades de los clientes. Si la
empresa ofrece a los empleados trabajos mejores y mas satisfactorios,
aumenta su capacidad de ser una empresa de marketing de servicios
mas efectiva. "La empresa exitosa de servicios tiene que vender primero

el trabajo a los empleados antes de vender sus servicios a los clientes

El marketing interno es de importancia crucial puesto que el personal

puede negarse a vender un servicio que no encuentre aceptable.

Los recursos humanos de una empresa de servicios se pueden utilizar
como un medio importante de competencia en el mercado de servicios.
De esta manera la capacitacion permanente, especialmente en
comunicaciones y ventas, es en general una tarea mucho mas grande y
hace participar a muchas personas en las industrias de servicios.
Ciertamente la seleccién, capacitacion y supervision de los
representantes humanos del servicio es una parte fundamental de la

funcion marketing de servicios.

Asegurar apariencia uniforme: Si pensamos en la caracteristica de la
intangibilidad de numerosos servicios, la apariencia del establecimiento

y de su personal con frecuencia son los Unicos aspectos tangibles de



una empresa de servicios. En consecuencia, "se puede esperar que el
consumidor escoja un proveedor de servicio cuyo sitio del negocio y
personal de ventas sugieran claramente la calidad del servicio deseado
para la satisfaccion de sus necesidades". Una forma en que las
organizaciones intentan crear una imagen y sugerir calidad del servicio
es a través de la apariencia del personal de servicio. Una manera de

hacer esto es mediante el uso de "uniformes" y estilos de vestuario.

Otra estandarizacion de la apariencia se puede cumplir reclutando
personal de servicio con caracteristicas especificas, ya sea de estatura
o edad. De igual manera, la empresa de servicios puede ofrecer
facilidades para estimular el cuidado personal como salones de
peluqueria y salones de belleza. Aun cuando una empresa de servicios
no requiera tener un uniforme formal con fines protectores o
promocionales, es posible estimular deliberadamente un estilo de ropa
"aceptable”. Igualmente se pueden desestimular estilos de ropa
"inaceptables”. Estos uniformes ayudan a crear niveles de "uniformidad”
y por eso son un insumo importante para la imagen general de la

organizacion de servicios donde se requiera uniformidad.

Control cuidadoso mediante supervision del personal de servicio: Una
empresa de servicios tiene que luchar constantemente por crear y
mantener una imagen clara y atractiva. En virtud de que tanto
empleados como clientes influyen y reflejan la imagen de una empresa
de servicios, es responsabilidad de la gerencia del servicio asegurar que
la imagen percibida sea compatible con la imagen que se necesita. Al no
haber caracteristicas del servicio propiamente dichas, que haga la

suficiente distincién entre un servicio y otro, la clave para la formacion



de la imagen seran las actitudes y comportamiento del personal de

servicio.

Las empresas de servicios pueden utilizar una serie de métodos para
supervisar el rendimiento. Las practicas varian de acuerdo con la clase
de organizacién y el nimero de personas involucradas. Algunas de las

practicas son:

a) Sistemas relacionados con ventas (incremento de ventas,
participacion en el mercado, rentabilidad, compra repetida).

b) Sistemas de guejas.

c) Sistemas de sugerencias.

d) Visitas de auditoria.

e) Encuestas sobre satisfaccion de los clientes.

< Evidencia Fisica

Uno de los factores que esta adquiriendo mas importancia es el papel
gue desempefia la evidencia fisica. La evidencia fisica puede ayudar a
crear el "ambiente” y la "atmosfera” en que se compra o realiza un
servicio y puede ayudar a darle forma a las percepciones que del
servicio tengan los clientes. Los clientes se forman impresiones sobre
una empresa de servicios en parte a través de evidencias fisicas como
edificios, accesorios, disposiciéon, color y bienes asociados con el

servicio como maletas, etiquetas, folletos, rétulos, etc.

El manejo de la evidencia fisica debe ser una estrategia importante para

una organizacion de marketing de servicios debido a la intangibilidad de



un servicio. Es decir, que no se pueden tocar, ni definir, ni captar
mentalmente. Estas caracteristicas acarrean problemas y retos para los
vendedores de servicios, quienes deben buscar formas de hacer mas

palpable y mas facil de captar mentalmente el servicio.

Existe una variedad de elementos que las empresas pueden utilizar para
hacer méas tangible un servicio, desde el ambiente fisico hasta
accesorios, equipos, decoracion general, color, iluminacion, etc. Todo
esto es parte del "ambiente” formado y moldeado por la empresa de

Servicios.

Estrategia del servicio al cliente

« Satisfaccion de las necesidades cliente

La Mercadotecnia encierra la satisfaccion de las necesidades del cliente
como elemento impulsor de ésta. Partiendo de que una necesidad "es
un motivo natural por el que un individuo precise, requiera o demande
algo" Este concepto, puede servir como indicacién de que "algo" de lo
gue esta en busca un cliente puede ser "algo" de lo que tenemos para
satisfacerlo.

Seguros de entender este concepto, se hace imprescindible comprender
también lo que significa el término Satisfaccién lo cual se define como
"El estado que resulta de la realizacion de lo que se pedia o deseaba”
es decir "Los Factores que pueden alcanzar o colmar aquello de lo que

se carecia.



b)

«+ El servicio al cliente

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing,

pero para utilizarla se le debe dar respuesta a las siguientes preguntas:

Qué servicios se ofreceran

Para determinar cudles son los que el cliente demanda se deben realizar
encuestas periodicas que permitan identificar los posibles servicios a
ofrecer, ademas se tiene que establecer la importancia que le da el
consumidor a cada uno.

Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas
cercanos, asi detectaremos verdaderas oportunidades para

adelantarnos y ser los mejores.

Qué nivel de servicio se debe ofrecer

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que
detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede
recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por comparacion,
encuestas periodicas a consumidores, buzones de sugerencias, nimero

800 y sistemas de quejas y reclamos.



c) Cuél es lamejor forma de ofrecer los servicios

Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio.

Elementos del servicio al cliente

e Contacto cara a cara
e Relacion con el cliente
e Correspondencia

e Reclamos y cumplidos

e Instalaciones

+ Estrategia del servicio al cliente

e Elliderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

e La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

e La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

e Lalealtad de los empleados impulsa la productividad.

e La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

e El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

e La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

e La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos

publicos.



4. DISENO METODOLOGICO

4.1 DESCRIPCION PROCEDIMENTAL DEL ESTUDIO

FUNCIONES CRONOGRAMA
MES Febrero Marzo Abril Mayo Junio
SEMANAS 1l 2| 3| 4 1| 2 3| 4 1| 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1| 2| 3

Andlisis para reconocer qué
le falta a la empresa y con
qué cuenta, cuales son sus
recursos, las ideas que se
tienen y sus proyecciones,| x [ x | x| x | x| x
para determinar qué es lo
que se quiere lograr con
este trabajo y con la

empresa.
Entrega del informe de X

ubicacién

Entrega del anteproyecto X

Definicion del universo y la
muestra. Disefio del formato
para obtener informacion
béasica de los usuarios, x| x1 x| x
conocer sus necesidades y
crear cercania entre la
empresay el usuario.

Disefio del formato para
obtener informacion basica x| x1 x| x
de la competencia.

Entrega del segundo informe X

Levantamiento de la
informacion

Organizacién y andlisis de la
informacioén, para conocer a
profundidad el perfil de los X X
clientes frecuentes de la

empresay a la competencia

Entrega del borrador final X

Disefio de las estrategias de
ventas y promociones para
poder aplicarlas en la
empresa

Entrega de informe final X




4.1.1 Técnicaderecoleccion de lainformacion

La informacion fue recolectada a través de técnicas cualitativas como:
visitas, la entrevista, y observacion directa. Estas técnicas se aplicaron a
los usuarios de la empresa y la competencia. La técnica de grabacion
con videocamaras no se pudo implementar debido que la empresa

hasta el momento no ha adquirido el equipo de seguridad.

4.1.2 Instrumentos de recoleccion de la informacion

Para obtener la informacion se usaron los siguientes instrumentos:
Formato para andlisis de la competencia, formato para el conocimiento

del cliente y se complementé con camara fotogréfica digital.



5. DESCRIPCION DEL TRABAJO

La elaboracién del proyecto comenzo con un andlisis de la situacion de la empresa
desde sus inicios hasta el momento actual, en donde se pudo reconocer las
necesidades que tenia la empresa, con qué contaba, qué se habia hecho y qué
ideas habian en el momento para poder determinar lo que se pretendia lograr con
el trabajo, es decir, de qué forma iba a ayudar la realizacion de este proyecto a la
empresa. Para hacer este analisis conté con la colaboracion de los duefios de la
empresa y de algunos empleados. Este analisis también me permitio identificar
realmente el problema que estaba afectando a la empresa y definir los objetivos
de mercadeo para el proyecto. Para realizar esta parte del trabajo necesité de seis

sémanas.

El segundo paso en la elaboracién del proyecto estuvo relacionado con una
investigacion para conocer el perfil de los clientes de la empresa, para esto, se
hizo un proceso de muestreo donde se definio el universo y la muestra, la cual fue
de 150 personas, posteriormente se elaboré el formato de encuesta que se
aplicaria mas adelante a los usuarios de la empresa. Para motivar a los clientes a
responder la encuesta elaboré el mismo numero de bonos con un obsequio de
media hora gratis para quien respondiera la encuesta. Otra parte de la
investigacion estuvo dirigida a conocer los café internet que actualmente son
competencia de Cybernet, para realizar esto, se elaboré un formato para
diligenciar alli la informacion obtenida posteriormente. Esta parte del trabajo tardé

cuatro semanas.

Después de tener hechos los formatos de encuesta y los bonos de obsequio,

continué con el levantamiento de la informaciéon de los usuarios. Finalizado esto



continué con la visita a cinco empresas consideradas competencia de Cybernet

para obtener informacion de ellas. Esta etapa requirié de cuatro semanas.

Una vez terminada la etapa de levantamiento de la informacion, prosegui con la

organizacion, la tabulacion y el andlisis de los resultados. Duracién, dos semanas

Finalmente, a partir de los resultados obtenidos, disefié las estrategias de
mercadeo para dar respuesta a las necesidades encontradas en los clientes,
mejoras que se deben hacer en la empresa como tal y estrategias para hacer de

Cybernet una empresa mas competitiva.

5.1PROCESO DE MUESTREO

5.1.1 Elemento

Es la unidad acerca de la cual se solicita informacion. Es la persona o
individuo que en Ultima instancia me va a suministrar la informacion en
éste caso van a ser las personas que estén haciendo uso del internet u

otro servicio del Café Internet Cybernet.

5.1.2 Poblacion o universo
Es el agregado de todos los elementos definidos antes de la seleccion
de la muestra. En este caso el universo o poblacion es infinito, pues lo
comprenden todas aquellas personas que hacen uso de los servicios

ofrecidos por el Café Internet Cybernet.



5.1.3 Muestra

Parte de la poblacion que se selecciona, se mide y se observa. En este

caso la muestra obtenida es de 150 personas.

5.1.4 Férmula

» Poblacion infinita: Por proporcion

Donde:

n = Es el tamafo necesario de la muestra
Z = 1,92 conuna confianza del 95%
h = Error permisible que estamos dispuestos a aceptar,
en nuestro caso es del 6%
P = Proporcion de la poblacion que posee la caracteristica de interes,

en nuestrocaso es del 50%

_Z?xP(1-P)

n nZ

(1,92)2%0,5(1-0,5)

006 150




5.1.5 Marco muestral

Es un listado de elementos disponibles para la seleccion de una etapa
de proceso de muestreo. En este caso no se cuenta con una base de
datos que permita seleccionar algunos elementos, por lo tanto, la

poblacion es infinita.

5.1.6 Parametro

Caracteristica de la poblacion que nos interesa. En éste caso, serian los
clientes frecuentes de la empresa, por lo tanto, debemos asumir un 50%

a favor y otro 50% en contra.

5.1.7 Exactitud

También se le denomina precision, representa la aproximacion mas

cercana de la muestra al valor verdadero de la poblacion.

5.1.8 Confianza

Las personas que son elementos pero que forman parte de la muestra,
no estan alejadas a mas o menos dos desviaciones estandar. En éste,

caso se va a trabajar con un nivel de confianza del 95%.



6. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A continuacién presento los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los

usuarios de la empresa Cybernet Café Internet:

1. Sexo

SEXO F. ABSOLUTA | F. RELATIVA %
56 37

Femenino

|

... SEXO ...

H Femenino

& Masculino

» Interpretacion de los resultados:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el 63% de
los encuestados pertenece al sexo masculino y el 37% al sexo femenino.



2. Edad

EDAD F. ABSOLUTA [ F. RELATIVA%
2 1

14 6 menos

15-25 48 32
26 - 36 51 35
37 - 47 30 20
48 - 58 14 9
59 6 mas 5 3
150 100

... EDAD ...

9%. ) 3% 1% H 14 6 menos

®15-25
H26-36
M37-47
148 -58

159 6 més

» Interpretacion de los resultados:

Los resultados obtenidos dieron a conocer que el 35% de los
encuestados pertenecen a un rango de edad entre los 26 y 36 afos,
seguido muy de cerca con un 32% se encuentran las personas con
edades entre los 15 y 25 afos, un 20% para aquellas personas entre
los 37 y 47 afios de edad, 9% para aquellos entre 48 y 58, un 3%
para los mayores de 59 afios y tan solo un 1% para los menores de
14.



3. Ocupacion

(o]

20
47
45
13
13
150

13
31
30

100

... OCUPACION ...

4% 4%

g

H Ama de casa

M Estudiante de secundaria
M Estudiante universitario

i Trabajador independiente
4 Empleado empresa privada
1 Empleado empresa

gubernamental
L1 0tra

» Interpretacion de los resultados:

Segun los resultados anteriores, se puede destacar que en su
mayoria los encuestados tienen como ocupacion trabajar como
independientes o0 en empresas privadas, con un 31% y 30%
respectivamente. Un 13% son estudiantes universitarios, el 9% se
dedica a trabajar en empresas del gobierno, otro 9% tienen otras
actividades o estan sin empleo, el 4% son estudiantes de secundaria

y el otro 4% se dedican a las labores del

hogar




4. Nivel de escolaridad

NIVEL F. ABSOLUTA | F. RELATIVA%

Primaria 4 3
Secundaria 46 31
Técnico 29 19
Universitario 71 47

150 100

... NIVEL DE ESCOLARIDAD ...

3%

H Primaria
H Secundaria
u Técnico

u Universitario

» Interpretacion de los resultados:

En su mayoria los encuestados tienen un alto nivel de escolaridad,
como lo es el universitario con resultados del 47%, el 31%
pertenecen al nivel de secundaria, el 19% tiene un nivel técnico y un
3% de primaria.



5. ¢Como se siente de satisfecho de manera global con nuestra empresa?

F. ABSOLUTA | F. RELATIVA%

Muy Satisfecho 128 85

Medianamente Satisfecho 22 15

No Estoy Satisfecho 0 0

ul

134 100

... NIVEL DE SATISFACCION ...

0%

H Muy Satisfecho

¥ Medianamente
Satisfecho

L1 No Estoy Satisfecho

» Interpretacion de los resultados:

Segun los resultados obtenidos, se puede observar que el 85% de
los encuestados se encuentra muy satisfecho de manera global con
la empresa y tan solo un 15% se siente medianamente satisfecho. La
opcion de “No Estoy Satisfecho” no fue elegida por ningdn
encuestado.



6. ¢Qué impresion tiene de nuestra empresa?

F. ABSOLUTA F. RELATIVA%

Buena 20 13
M‘uy buena 34 23
Prestan muy buena atencion 29 19
O‘rganizada, sélida 26 17
Muy buen servicio 41 27
150 100

... IMPRESION ...

13,%

E Buena
= Muy buena
E Muy buena atencion

L Organizada, Sélida

L Muy buen servicio

» Interpretacion de los resultados:

Partiendo de los resultados obtenidos, se puede decir que los
encuestados tienen en muy buen concepto a la empresa, pues el
27% respondié que se brinda muy buen servicio a los clientes, el
23%, dijo que tiene muy buena impresion de la empresa, el 19%
considera que se brinda muy buena atencion al cliente, el 17% ve a
la empresa muy organizada y solida y un 13% considera que la
empresa es buena.



7. ¢Cuantos dias a la semana visita la empresa?

F. ABSOLUTA F. RELATIVA%
! 5

Seis Dias 8 5

Siete Dias

Cinco dias 13 9

Cuatro Dias 21 14
Tres Dias 32 21
Dos Dias 31 21
Un Dia 38 25
150 100

... DIAS A LA SEMANA ...

0,
5% 5% E Sjete Dias

E Seis Dias

i Cinco dias
i Cuatro Dias
HTres Dias

1 Dos Dias
Un Dia

9%

» Interpretacion de los resultados:

De acuerdo con los resultados generados se puede observar que en
su mayoria los encuestados visitan la empresa un dia a la semana
(25%), el 21% tiene una frecuencia de dos dias, al igual que quienes
la visitan tres dias a la semana. El 14% visita a la empresa durante
cuatro dias semanales, el 9% cinco dias, el 5% seis dias y también
el 5% visita la empresa los siete dias de la semana.



8. ¢En qué momento del dia acostumbra usted a frecuentar el café internet?

MOMENTO DEL DIA F. ABSOLUTA | F. RELATIVA%

En la mafiana 17 11
AI medio dia 12 8
En la tarde 38 25
én lanoche 11 8

No tiene un horario establecido 72 48

150 100

... MOMENTO DEL DIA ...

HEn la mafiana

|
Al medio dia
HEn la tarde

HEn la noche

' No tiene un horario
establecido

» Interpretacion de los resultados:

De acuerdo con los resultados, podemos observar que el 48% de los
encuestados no tiene un horario establecido, mientras que el 25%
respondié que acostumbra visitar la empresa en las horas de la
tarde. El 11% prefiere el horario de la mafiana, el 8% al medio dia y
con un porcentaje similar los encuestados frecuentan el café internet
en la noche.



9. ¢Cudles son las ventajas que encuentra en este lugar?

F. ABSOLUTA | F. RELATIVA %
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VENTAJAS

k4 VENTAJAS

Ubicacién y ambiente y comodidad

Horario de atencién y ambiente y comodidad

Horario de atencién y ubicacion

Precios y ubicacién

Portafolio de servicios y ubicacion
Portafolio de servicios, precios, horario de...
Calidad y ambiente y comodidad

Calidad y ubicacién

Calidad, horario de atencidn y ubicacién
Atencion al cliente y ambiente y comodidad
Atencion al cliente y ubicacién

Atencion al cliente, horario de atencién y...

Atencion al cliente, precios y ubicacién

Atencion al cliente y precios

Atencion al cliente, portafolio de...
Atencion al cliente, portafolio de servicios y...

Atencidn al cliente, calidad, horario de...

Atencion al cliente, calidad, portafolio de...

Atencion al cliente, calidad y ubicacion

Atencion al cliente




» Interpretacion de los resultados:

Para la pregunta anterior los resultados fueron muy variables, pero
se puede destacar que el 12% de los encuestados encuentra que
todas las diferentes variables sefialadas, son ventajas que posee la
empresa, como son la atencién al cliente, la calidad, el portafolio de
servicios, los precios, el horario de atencién, la ubicacién y el
ambiente y la comodidad. También se puede destacar que en la
mayoria de las combinaciones los encuestados eligieron la atencion
al cliente.



10. ¢ usted visita otros café internet?

No 69 46

... VISITA OTROS CAFE INTERNET ...

|S|

i No

» Interpretacion de los resultados:

Para la pregunta anterior se puede observar que el 54% de los
encuestados visita otros café internet, pero el 46% se consideran
fieles al café internet Cybernet.



11. ¢Qué servicios adicionales o ventajas le ofrecen en otros Café Internet?

Atencion

|——

Comodidad

Es igual - ninguna

Cada usuario maneja su clave para
abrir el equipo

Impresion de fotografias

Disponibilidad de revistas

Mas promociones



EN OTROS CAFE INTERNET

Mds promociones 4
Cabinas privadas [s= 6
Disponibilidad de revistas

cafeteria

Impresion de fotografias
ubicacidn

Cada usuario maneja su clave...

Equipos mas modernos E EN OTROS CAFE INTERNET

Es igual - ninguna
Todos los equipos con...
Comodidad

Ambiente

Atencion

Los precios

» Interpretacion de los resultados:

Las personas que respondieron Si, en la pregunta No 10 fueron
quienes respondieron en la pregunta anterior, las cuales en su
mayoria siendo estos el 49% dijeron que las ventajas 0 servicios
adicionales que les ofrecen en otros café internet son iguales o que
no existen tales servicios adicionales. El 14% dijo que los precios son
mas bajos en los otros café internet que visitan, el 11% respondio
gue la ventaja adicional que encuentran es que los equipos son mas
modernos. En porcentajes mas bajos estan las cabinas privadas,
mas promociones, cafeterias mas completas, los equipos cuentan
con mas accesorios, la disponibilidad de revistas entre otras



12. ¢Qué sugerencias podria aportar para mejorar nuestro servicio?

Sugerencias F. ABSOLUTA | F. RELATIVA%

[T < 5

Mejorar las instalaciones

Modernizar los equipos (computadores,
camaras, diademas

Implementar el servicio de cabinas privadas

Motivar al cliente (promociones)

Todos los computadores con accesorios
Cémaras, audifonos, protector de pantalla
1

Permitir la descarga de musicay videos

2

Aumentar el nimero de equipos

Ofrecer bebidas a los clientes

Mejorar la atencidn al cliente



SUGERENCIAS

Mejorar la atencidn al cliente
Aumentar el nimero de empleados
Ofrecer bebidas a los clientes

Ampliar la cafeteria

Aumentar el nimero de equipos
Extender el horario

Permitir la descarga de musica y videos
Todos los computadores con...

1 SUGERENCIAS

Motivar al cliente (promociones)

Poner mas aire acondicionado

Implementar el servicio de cabinas...
Bajar precios

Modernizar los equipos...

Solucionar la obstruccidn de la entrada

Mejorar las instalaciones

Ninguna 900%
S

» Interpretacion de los resultados:

Como sugerencias el 29% los encuestados no aporta, el 20% dijo
gue deben modernizar los equipos, el 10% propone bajar los precios
de algunos servicios, el 7% poner mas aire acondicionado. En cuanto
a las otras sugerencias los encuestados tienen diversos aportes.



La interpretacion de los resultados obtenidos permite analizar de una
manera global que los usuarios del Café Internet Cybernet, responden a
un perfil principalmente masculino, con un rango de edad entre los
guince y cuarenta y siete afios, quienes tienen como ocupacién ser
trabajadores independientes o empleados de empresas privadas y en su
mayoria tienen un nivel alto de escolaridad. También cabe destacar que
estos usuarios se encuentran altamente satisfechos con el café internet
y que tienen muy buena impresion de la empresa. El cliente de Cybernet
visita la empresa por lo general dos o tres dias a la semana y no tiene

un horario establecido.

6.1 ESTRATEGIAS DE VENTA Y PROMOCIONES

» Integrarse en una agremiacion del sector de los café internet

v' FENALCO, la Federacion Nacional de Comerciantes, esta
agremiando actualmente a los diferentes sectores de comercio,
entre los cuales se encuentra el sector de los café internet, esto con
el fin de adquirir beneficios gremiales como asesorias,
capacitaciones gratuitas en convenio con el SENA, charlas
empresariales, asesorias profesionales, convenios con diferentes
entidades, como del sector bancario, del sector educativo, sector
salud, empresas importadoras de computadores y accesorios entre

otros.



> Realizar convenios

v' Cybernet puede establecer convenios con empresas de diferentes
sectores, como gimnasios, colegios 0 institutos educativos cercanos,
hoteles de la zona centro, oficinas, entre otros, ofreciéndoles su
portafolio de servicios y estableciendo estrategias como promociones

y descuentos para ambas partes,

» Participar en eventos

v La empresa puede participar y apoyar todo tipo de eventos como
actividades deportivas, conciertos, presentaciones de teatro,
actividades realizadas en la plaza de bolivar, entre otros, para ganar

reconocimiento.

» Utilizar publicidad virtual

v' La empresa puede solicitar la pauta de publicidad en un punto de
informacién electrénico, un novedoso sistema digital de informacién
general que provee contenidos y servicios de una manera dinamica e
interactiva, permitiendo al usuario obtener informacion de la region,
tales como, sitios turisticos, informacion comercial, hoteles, entre
otros. Estos puntos de informacion se encuentran ubicados desde
hace poco en centros comerciales, la terminal de transportes, en el

aeropuerto, universidades y grandes superficies.

v' Hasta el momento la empresa no cuenta con pagina web, la
estrategia en este punto seria crear la pagina y ofrecer Banners

publicitarios en ella a diferentes empresas, esto es algo muy



llamativo porque la pagina de Cybernet seria la primera en aparecer
como pagina de inicio de los computadores, es decir, todos los

usuarios la verian al momento de utilizar el equipo.

» Promociones

v Ofrecer diferentes promociones a los usuarios, estas podrian ser:

e Pico y placa: Hacer descuento por el tiempo de internet segun
el dia de pico y placa con el dltimo numero del documento de
identificacion.

e Tener tarifas mas bajas en los horarios donde halla poca
afluencia de clientes.

e Ofrecer descuentos especiales a los estudiantes

e Ofrecer el servicio de internet a los adultos mayores con una
capacitacion previa y con asistencia personalizada, teniendo
en cuenta que la Plaza de Bolivar es frecuentada

permanentemente por estas personas.

» Equipos y nuevos servicios

v" Renovar los computadores, ya sea el equipo completo o solamente
los monitores. Esta renovacion puede requerir de una gran inversion,
pero esto puede resultar un poco mas econémico si se hace uso de

los beneficios de la agremiacion del sector.



v Invertir en equipos que permitan prestar un servicio mas completo,

como son:

- Impresoras de mayor calidad y rapidez (impresora laser a color)

- Plotter, para ofrecer el servicio de impresiéon de planos

- Elaboracion de disefios

- Venta de accesorios para computadores, camaras digitales,

reproductores de audio, entre otros.
» Personal de la empresa
v' Mejorar la atencion al cliente. Esto incluye que el personal de la
empresa tenga un nivel de capacitacion a corde con el servicio que
presta la empresa, es decir, que tengan amplio conocimiento en

cuanto a sistemas y servicio al cliente.

v Uniformar al personal



7. CONCLUSIONES

Se concluye de esta manera, que Cybernet a pesar de que estd pasando por
diferentes dificultades en éste momento debido a la remodelacién del edificio y la
forma como esto a afectado al establecimiento como tal, también debido al
aumento de la competencia, la competencia desleal por la baja de precios que
sélo premia a los clientes, y la disminucion en las ventas, se puede observar en la
investigacion que la empresa es preferida por un gran niamero de clientes y que en
su mayoria tienen una buena impresion de la empresa. Pienso que esto es muy
favorable para Cybernet pues mientras hallan clientes que busquen de ella, se
debe seguir adelante y tratar de ofrecerles siempre lo mejor y hacer que

permanezcan.
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8. RECOMENDACIONES

Utilizar los resultados obtenidos en la investigacion para tener mas

presente a los usuarios y para darles mas importancia.

Utilizar y seguir renovando la base de datos creada en la investigacion

para crear mayor cercania con los clientes.

Poner en préactica las diferentes estrategias planteadas en este proyecto
ya que estas aportan en gran medida a la solucién del problema a nivel
de mercadeo que presenta la empresa actualmente, pues con la
aplicacion de estas estrategias, se puede garantizar un aumento
significativo en el nUmero de clientes, en el nivel de ventas diarias y por
supuesto en la competitividad y permanencia en el sector de los café

internet.
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APENDICE A

Formato de encuesta usuarios Cybernet



C\QZB ERHGT Cddigo de encuesta

Caft ltornet

FORMATO
USUARIOS CYBERNET

En CYBERNET nos preocupamos por conocer a nuestros clientes y por ofrecerles cada vez un mejor
servicio, por esta razén para nosotros es de gran importancia que nos colabore diligenciandonos la siguiente
encuesta.

Le agradecemos el tiempo dedicado.

1. Datos personales:

e Nombre:

¢ Numero de identificacion:

e E -—mail:

e Fecha de cumpleafios:

e Edad:
= 14 6 menos ()
= 15-25 ()
= 26-36 ()
= 37-47 ()
= 48-58 ()
= 59 6 més ()

e Ocupacion:

Ama de casa (
Estudiante de secundaria (
Estudiante universitario (
Trabajador independiente (
Empleado empresa privada (
Empleado empresa gubernamental (
Otra (

N N N N N N N

¢ Cual?

e Nivel de escolaridad:

Primaria
Secundaria
Técnico
Universitario

A~ SN
— N N

2. ¢CoOmo se siente de satisfecho de manera global con nuestra empresa?

= Muy satisfecho ()
= Medianamente satisfecho ()



= No estoy satisfecho ()

CYBERNET
Cuft btermet

3. ¢Quéimpresion tiene de nuestra empresa?

4. ¢Cuéntos dias ala semana visita la empresa?

= Sjete dias

= Seis dias

= Cinco dias
= Cuatro dias

= Tres dias
= Dos dias
= Undia

e N N N N N W

5. ¢En qué momento del dia acostumbra usted a frecuentar el café internet?

a. Enla manana ()
b. Al medio dia ()
c. Enlatarde ()
d. Enlanoche ()
e. ()

No tiene un horario establecido

6. Siseconsideraun cliente frecuente, ¢,cudles son las ventajas que encuentra en este lugar?

] ] PORTAFOLIO DE SERVICIOS ] PRECIOS ]
HORARIO DE ATENCION ] UBICACION l AMBIENTE Y COMODIDAD I

Inst. (Marque una x sobre la opcidn, puede elegir varias opciones)

7. ¢Usted visita otros café internet?

e Si (
(

)
e No ) (continuar con la pregunta 9.)

8. ¢Qué Servicios adicionales o ventajas le ofrecen en otros café internet? Especifique.

9. ¢Qué sugerencias podria aportar para mejorar nuestro servicio?



APENDICE B

Informacion interna de la empresa Cybernet café internet



INFORMACION INTERNA DE LA EMPRESA CYBERNET CAFE INTERNET

Direccioén

CIl 19 # 7- 49 Tel: 3348840 - 3398898 Pereira.

Servicios ofrecidos

Sala de internet, scanner, Video conferencia, Impresion negro y color, fotocopiado,
laminado, llamadas a todo destino, servicio de envio y recepcion de fax, copia de
Cd, digitacién de documentos, venta de articulos de papeleria (venta de memorias
USB), elaboracion de velobind y empastados, servicio de mensajeria (en
concesioén con envia), servicio de la maquina de Baloto Electronico, venta de
tarjetas prepago, venta de chips prepago, venta de productos comestibles,
alquiler de sala para capacitaciones, elaboracion de consultas por internet (data
crédito, ICFES, ICETEX, SIMIT, pago de pension etc.)

Numero de empleados

2 Cajeros (diferente turno), 2 operarios de fotocopiadora, Baloto Electronico,
venta de papeleria, mensajeria y fax (mismo turno), 1 encargado de elaborar
digitaciones y consultas, 2 asesores de sala, 1 aseadora y 3 remplazos para

trabajar los domingos festivos y hacer reemplazos en la semana.

Proveedores

Telmex (internet), Justvoip (llamadas internacionales) Movistar, Comcel, Bodega

Escolar (papeleria), Via Baloto (Baloto Electronico)



Precios

Hora de internet $1.800

Media hora $900

Quince minutos $500

Minuto fijo local, nacional, y celular $150

Scanner $1.000

Copia de CD $3.000

Fotocopias a $100, precio variable seguin cantidad.
Consultas y envios $1.500.

Fax nacional $800, Fax local $600, recepcién $500.

V V V V V V V V V V

Impresion blanco y negro $300

Horarios
Lunes a sdbado: 8 am — 9:30 pm

Domingos y festivos: 10:00 am — 8:30 pm.

Tiempo en el mercado

Seis afos.

Tamafo (namero de equipos)

35 computadores para alquilar, 12 cabinas telefénicas, 2 fotocopiadoras, 2

impresoras, 1 scanner, 1 maquina de Baloto electronico.



APENDICE C

Informacion interna de cinco empresas competencia de Cybernet



INFORMACION INTERNA DE EMPRESAS COMPETENCIA DE CYBERNET

Nombre de la empresa:
Direccion:

Servicios ofrecidos:

Numero de empleados:

Proveedores:

Precios:

$500.

Horarios:
Sucursales:

Tiempo en el mercado:

Tamafo (numero de computadores):

Ciber Matrix.

cra 8 # 20-58 Tel: 3355705 Pereira.

Sala de internet, scanner, Video
conferencia, Impresién, fotocopiado,
llamadas, fax.

6 Empleados permanentes.

Equant, ETB y Telmex.

Hora de internet $1.800.

Minuto fijo local y nacional $200.
Copia de CD $3.000.
Fotocopias a $100, precio fijo.
Consultas y envios $1.200.

Fax internacional $2.000, recepcion

Impresién blanco y negro $400.

Lunes a viernes: 8 am — 9 pm.
Cali y Pereira.
Diez afios.

35 equipos mas 8 cabinas privadas.



Servicios complementarios:

Plotter, camara digital, estudio
fotogréfico impresion de camisetas,
café al paso, sala de capacitacion,
clave de acceso para cada usuario,
teléfono monedero y venta de

memorias USB.



Nombre de la empresa:
Direccion:

Servicios ofrecidos:

Numero de empleados:

Proveedores:

Precios:

Promociones:

Horarios:
Sucursales:
Tiempo en el mercado:

Tamafo (numero de computadores):
telefonicas

Servicios complementarios:

Expres Net.
cra7 # 18b-15 Pereira.

Sala de internet, Video conferencia,
Impresion, fotocopiado, llamadas,
fax, laminado, velobind.

1 Empleado permanente.

Media Convers

Hora de internet $1.000.
Impresién blanco y negro $400.

Ninguna.

Lunes a Sabado: 8 am — 8 pm.
Cali y Pereira.
3 Meses.

12 equipos, no tiene cabinas

Recarga de cartuchos para
impresoras.



Nombre de la empresa:
Direccion:

Servicios ofrecidos:

Numero de empleados:

Proveedores:

Precios:

Promociones:

Horarios:

Tiempo en el mercado:

Tamafo (numero de computadores):

Servicios complementarios:

Sai Tel.
cll 21 # 7-32 Pereira.

Sala de internet, Video conferencia,
Impresion, llamadas.

2 Empleados permanentes.

Telmex.

Hora de internet $1.200.

Media hora $700.

Minuto fijo local y nacional $150.
15 Minutos $400.

Minuto Espafia fijo y EEUU $100.

Impresién blanco y negro $200.

Ninguna.

Lunes a domingo: 8:30 am — 8 pm.
Dos afios y medio.
10 equipos y 14 cabinas telefonicas.

Recarga de celulares y venta de
Sim Card.



Nombre de la empresa
Direccion:

Servicios ofrecidos:

Numero de empleados:

Proveedores:

Precios:

Promociones:
$1000

Horarios:

Tiempo en el mercado:

Tamafo (numero de computadores):

Arabigo Café Internet.
cll 25 # 8-19 Pereira.

Sala de internet, scannetr,
Impresion, llamadas, fax,
elaboracién de trabajos y
digitaciones, copia de CD.

1 Empleado permanente.

Telmex.

Hora de internet $1.500
Minuto fijo local y nacional $200

Impresién blanco y negro $300

Hora de internet para estudiantes

lunes a sdbado: 8 am — 8 pm

Domingos y festivos: 10 am — 5 pm

Cinco afos

9 equipos - 8 cabinas telefonicas.



Nombre de la empresa:
Direccion:

Servicios ofrecidos:

Numero de empleados:

Proveedores:

Precios:

Horarios:
Tiempo en el mercado:
Tamafo (numero de computadores):

Servicios complementarios:

San Jorge comunicaciones
cll 26 # 4-26 Pereira

Sala de internet, Video conferencia,
Impresion, fotocopiado, Illamadas,
fax.

2 Empleados permanentes

EPM vy Frito lay.

Hora de internet $1.500
Media hora $800

15 minutos $400

Minuto fijo y nacional $200

Impresion blanco y negro $300

Lunes a domingos 7:30am, 10:30pm
Tres afos
5 equipos - 8 cabinas telefonicas

Cafeteria, venta de tarjetas
prepago.
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