[ UniversidadLalca___|
[_VICENTE ROCAFUERTE |
[ de Guayaquil

—c—

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y DERECHO
CARRERA DE ECONOMIA

TEMA

ESTUDIO ECONOMICO PARA OPTIMIZAR LOS SERVICIOS
POSTVENTA DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS EN EL
SECTOR URDESA CENTRAL CANTON GUAYAQUIL
PROVINCIA DEL GUAYAS.

Proyecto de investigacidon como requisito para optar por el titulo de

Economista.

Autora:

MELVA MARIUXI MACIAS JURADO

Tutor:

Econ. Luis Gilberto Landy Campos, MSc.

Guayaquil, 2017



{ Presidencia i
" de la Repiblica , . Plan Nacional =

: —SENESCYT
del Ecuador /* ﬁfnﬁ‘v‘;“a‘énlfé"a%‘e’?é’; TS AR e See: Corce

REPOSITORIO

REPOSITARIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS

TITULO Y SUBTITULO: Estudio econémico para optimizar los servicios postventa de soluciones tecnolégicas
en el sector Urdesa central cantdn Guayaquil provincia del Guayas.

AUTORA: Melva Mariuxi Macias Jurado REVISORES: Econ. Luis Landy Campos, MSc.

INSTITUCION: Universidad Laica Vicente | FACULTAD: Ciencias Sociales y Derecho
Rocafuerte de Guayaquil

CARRERA: Economia

FECHA DE PUBLICACION: N. DE PAGS: 113

AREAS TEMATICAS: Economia

PALABRAS CLAVES: Calidad De Servicios — Ingresos - Satisfaccion.

RESUMEN: El presente trabajo investigativo busca optimizar los servicios postventa de soluciones tecnoldgicas
en el sector de Urdesa Central, cantén Guayaquil, provincia del Guayas, que actualmente es un servicio que los
consumidores desconocen o no lo aplican después de adquirir una solucién tecnoldgica (computadoras, laptops,
disco duro, teclado, impresora, memorias, monitores) y que realmente son muy Utiles a largo plazo (seguimiento
de cliente y equipos adquiridos, piezas compradas, mantenimiento preventivo y correctivo, entre otros). Para el
conocimiento del problema a nivel metodoldgico, se optd por estudios cualitativos y cuantitativos, ademas de
investigaciones descriptivas, asi como también instrumentos (encuestas) realizadas al sector consumidor y de las
empresas con el objetivo de recopilar informacién relevante sobre la situacion actual de los servicios postventa y
a su vez la optimizacion. De los resultados obtenidos en el estudio econémico se puede indicar que la oportunidad
del negocio en el sector de Urdesa Central es un factor de crecimiento productivo porque a los clientes les gustaria
tener mayores beneficios de parte de la empresa en donde realizan la compra de su producto y que a su vez genere
un grado de fidelizacion y satisfaccion, y también se realizé el estudio econdmico bajo todas las condiciones de
inversion lo cual dio como resultado que se obtendria un TIR del 33,29% y un VAN de $43.903,24 tomando en
cuenta estrategias de postventa que ayuden a la empresa a atraer a nuevos clientes.

N. DE REGISTRO (en base de datos): N. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):

ADJUNTO URL (tesis en la web):

ADJUNTO PDF: SI X [ ]NO

CONTACTO CON AUTORA: Teléfono E-mail: melbamariux@hotmail.com
Melva Mariuxi Macias Jurado 0994695012 | melbamariux@gmail.com
CONTACTO EN LA INSTITUCION: Nombre:

MSc. Luis Cortez Alvarado
MSc. Monica Leoro Llerena. Economia

Teléfono: 2596500 EXT. 249 DECANO
DIRECTOR ECONOMIA EXT229

E-mail: Icorteza@ulvr.edu.ec
mleorol@ulvr.edu.ec




URKUND



(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Avance proyecto de investigacion Melva Macias 20 11 2017.docx
(D32731590)

Submitted: 11/22/2017 12:45:00 AM

Submitted By: financiero@teldiscorp.com

Significance: 6 %

Sources included in the report:

MEMORIAS 1l CONGRESO FCA-UG 958-1005.pdf (D32267035)
http://api.ning.com/files/o*tZp7MVECnVRhXeiWz8RFp2wgmh4kn9FGHRs 1WcL-
CUCs9gBabea1twg1dhgTTUYggubEQUfnv8ENI*vZ9DftosbP1ofuYp/
ZONASESPECIALESDEDESARROLLOECONOMICO.pdf
http://www.fiducia.com.ec/noticia9.html
http://aniaconstante.blogspot.com/2011/02/instituto-nacional-de-contratacion.html
http://cristianvistinmoya.blogspot.com/
http://davidesparza1978.blogspot.com/2012/02/atribuciones-del-sistema-nacional-de.html
http://repositorioacademico.upc.edu.pe/upc/handle/10757/336658
http://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/10654/13975/2/TRABAJO%20FINAL%20DISE%C3%910
%20ESTRATEGIA%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE%20POST-VENTA%20.pdf
http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/3067
http://www.ekosnegocios.com/negocios/verArticuloContenido.aspx?idArt=1368
http://www.revistalideres.ec/lideres/tecnologias-informacion-eje-clave-negocios.html
http://www.tendencias21.net/La-baja-calidad-del-servicio-hace-perder-mas-clientes-que-el-
precio_a2791.html

Ins e selected sources appear:

26



ii

DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS DE
AUTOR

Yo, Melva Mariuxi Macias Jurado, declaro bajo juramento que la autoria del presente
trabajo de investigacion corresponde totalmente a los suscritos y me responsabilizo con
los criterios y opiniones cientificas que en el mismo se declaran, como producto de la

investigacion realizada por mi.

De la misma forma, cedo mis derechos de autor a la Universidad Laica Vicente Rocafuerte
de Guayaquil, segtin lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, por su Reglamento

y Normativa Institucional vigente.

Este proyecto se ha ejecutado con el propésito de un estudio econémico para optimizar
los servicios postventa de soluciones tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central cantén

Guayaquil Provincia del Guayas.

Autor:

& = /

Melva Mariuxi Maciés Jurado

C.1. 091643426-9



iii

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR.

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacién, nombrado por el Consejo Directivo
de la Facultad de Ciencias Sociales y Derecho de la Carrera de Economia de la

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.

CERTIFICO:

Haber dirigido, revisado y analizado el Proyecto de Investigacion con el Tema:
“ESTUDIO ECONOMICO PARA OPTIMIZAR LOS SERVICIOS POSTVENTA
DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS EN EL SECTOR URDESA CENTRAL
CANTON GUAYAQUIL PROVINCIA DEL GUAYAS”, presentado como requisito

previo a la aprobacion y desarrollo de la investigacién para optar al titulo de:

Econ. Luis Lagndy Campos, MSc.
C.I. 06009338-9



Vi

DEDICATORIA

Dedico el presente trabajo de manera muy especial a mis grandiosos padres,
a mis compafieros de trabajo, por estar conmigo en cada momento de mi
vida apoyandome incondicionalmente, porque gracias a ellos he cumplido

esta meta.

A mi tutor, el cual con perseverancia, motivacion y paciencia con sus guias

para ser excelente profesional.

Melva Mariuxi Macias Jurado



vii

AGRADECIMIENTO

A Dios por darme la vida y la gran oportunidad de cumplir esta meta tan
anhelada; a mis padres por ser siempre incondicional y la confianza dada
para seguir adelante; a mis compafieros de trabajo por compartir su

experiencia conmigo en todo este largo trayecto.

Gracias a mis queridos maestros de las Universidad Laica Vicente
Rocafuerte, en especial a mi tutor MSc. Luis Landy por darme una excelente

induccidn para culminar este preciado trabajo.

Melva Mariuxi Macias Jurado



viii

RESUMEN

El presente trabajo investigativo busca optimizar los servicios postventa de soluciones
tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central, cantén Guayaquil, provincia del Guayas, que
actualmente es un servicio que los consumidores desconocen o no lo aplican después de
adquirir una solucion tecnoldgica (computadoras, laptops, disco duro, teclado, impresora,
memorias, monitores) y que realmente son muy Utiles a largo plazo (seguimiento de
cliente y equipos adquiridos, piezas compradas, mantenimiento preventivo y correctivo,
entre otros). Para el conocimiento del problema a nivel metodoldgico, se opto por estudios
cualitativos y cuantitativos, ademas de investigaciones descriptivas, asi como también
instrumentos (encuestas) realizadas al sector consumidor y de las empresas con el objetivo
de recopilar informacidn relevante sobre la situacion actual de los servicios postventa y a
su vez la optimizacion. De los resultados obtenidos en el estudio econémico se puede
indicar que la oportunidad del negocio en el sector de Urdesa Central es un factor de
crecimiento productivo porque a los clientes les gustaria tener mayores beneficios de parte
de la empresa en donde realizan la compra de su producto y que a su vez genere un grado
de fidelizacién y satisfaccion, y también se realizo el estudio econdmico bajo todas las
condiciones de inversion lo cual dio como resultado que se obtendria un TIR del 33,29%
y un VAN de $43.903,24 tomando en cuenta estrategias de postventa que ayuden a la
empresa a atraer a nuevos clientes.

Palabras claves: Calidad de Servicios, Ingresos, Satisfaccion.



ABSTRACT

The present investigative work seeks to optimize the after-sales services of technological
solutions in the sector of Urdesa Central, Guayaquil canton, province of Guayas, which
is currently a service that consumers do not know or do not apply after acquiring a
technological solution (computers, laptops, hard disk, keyboard, printer, memories,
monitors) and that really are very useful in the long term (customer tracking and
equipment purchased, parts purchased, preventive and corrective maintenance, among
others). For the knowledge of the problem at the methodological level, qualitative and
quantitative studies were chosen, as well as descriptive investigations, as well as
instruments (surveys) made to the consumer and business sectors with the objective of
gathering relevant information on the current situation of the after-sales services and
optimization in turn. From the results obtained in the economic study it can be indicated
that the business opportunity in the Urdesa Central sector is a factor of productive growth
because customers would like to have greater benefits from the company where they make
the purchase of their product. and that in turn generate a degree of loyalty and satisfaction,
and also the economic study was carried out under all the investment conditions which
resulted in an IRR of 33.29% and a NPV of $ 43,903.24 taking Account after-sales
strategies that help the company attract new customers.

KEYWORDS: Quality of Services, Income, Satisfaction.
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION

1.1.Tema

“Estudio econdmico para optimizar los servicios postventa de soluciones

tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central Canton Guayaquil Provincia del Guayas”.

1.2.Planteamiento del Problema

Actualmente, existen empresas de soluciones tecnoldgicas que buscan satisfacer
las necesidades del mercado, sin embargo, éste no se encuentra correctamente atendido
hacia el consumidor final, ya que muchas de las compafiias que ofertan en el mercado
comercializan partes y piezas de equipos tecnoldgicos, pero no brindan un servicio
postventa adecuado (seguimiento de cliente y equipos adquiridos, piezas compradas,
mantenimiento preventivo y correctivo, entre otros) que le dé un nivel superior a la

atencion y satisfaccion al cliente.

Las empresas que participan en este mercado, generalmente se limitan a brindar
un servicio posterior a la adquisicién de alguna pieza tecnoldgica por parte del cliente, los
cuales con el transcurso del tiempo van identificando nuevas necesidades que esperan
sean reemplazadas, lo que en el presente les afecta como consumidor debido a la

inexistencia de este servicio post-venta.



Segln lo publicado por la Revista Ekos (2016), las TIC son importantes en la
presente época, ya que con su avance se ha podido acortar distancias, reducir costos,
optimizar los recursos y brindar mayores herramientas que hace algunos afios parecian
inimaginables. En el pais existen alrededor de 1.700 empresas relacionadas al sector de la
tecnologia, los cuales tienen ingresos superiores a USD 100.000 al afio. Estas compafiias
reportaron ingresos totales de USD 7.209 millones a diciembre de 2015, lo cual represent6
para el Ecuador un 7,2% del total del PIB. En promedio la rentabilidad de este sector se
ubica en el 11% en relacion a sus ingresos, que significa un rendimiento superior al 7,7%

que fue presentado por las 1.000 empresas mas grandes del pais en el mismo periodo.

En agosto del 2016 la Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros
presentd el ranking de las principales compafiias del Ecuador, entre las que resalto la
participacién de las empresas de tecnologia y lo evalud de acuerdo a varios criterios:
Activo, Patrimonio, Ingresos por venta y Utilidad. En cuanto a firmas mayoristas de
tecnologia en el pais, Tecnomega de la ciudad de Guayaquil estd en primer lugar,
ocupando la posicién 145 por ingresos, al obtener por ventas USD 86,740,555.12 ddlares
el afio pasado; y la 316 por patrimonio, al contar con USD 16,717,890.70 dolares, le sigue
en el ranking la empresa Cartimex ubicada en Guayaquil, que ocupa el puesto 151 por
ingresos con USD 82,706,455.39, sin embargo, en patrimonio esta empresa esta en el
puesto 950 con USD 385,603.46. Muy cerca, Intcomex del Ecuador con operaciones
centrales en Quito, que ocupa el lugar 152 en el ranking por ingresos al poseer USD
82,066,672.33 mientras que, en patrimonio, esta compafiia esta en el puesto 434 con USD

897,166.77. (Canal News Ecuador, 2016)



“En relacion a las empresas que son canales, integradores y ensambladores, esta
a la cabeza Tatasolution Center, con el puesto 101 en el ranking por ingresos, al obtener
119,249,230.0 dolares por ventas en 2015. En patrimonio, esta empresa ocupa el lugar
166, con 31,005,291.20 dolares” (Canal News Ecuador, 2016). En este item también
entran las compafiias Compuequip Dos, Binaria, Level 3 y Akros, todas de la ciudad de
Quito, lo que muestra que tanta dindmica comercial se encuentra en dicha ciudad respecto

al uso de la tecnologia.

Tabla 1 Canales, integradores y ensambladores

Canales, integradores y ensambladores - Posicion por Ingresos y por Patrimonio

Posicion por Posicion por Razén Social Ciudad Ingresos Utilidad
Ingresos Patrimonio
101 166 Tatasolution Quito 119,249,230.0 | 15,710,772.20
Center
386 1389 Compuequip Quito 35,362,690.30 | 805,710.05
Dos
430 1646 Binaria Quito 31,777,693.57 | 1,247,129.85
477 169 Level 3 Quito 28,708,179.81 | 1,902,552.03
Ecuador
LVLT
489 1627 Akros Quito 27,941,829.17 | -149,806.99

Fuente: Canal News Ecuador (2016)

Elaboracion: La Autora



En un estudio realizado por el Observatorio de la Pyme de la Universidad Andina
Simon Bolivar se indica que las empresas del sector TIC, en primer lugar, la mayoria
(43,7%) se define como una “compaifiia limitada”; cuentan, en promedio, con 18
trabajadores permanentes y tres ocasionales; trabajan en promedio 9,1 horas al diay 5,25
dias a la semana. El estudio también sefiala que estas empresas cubren principalmente el
mercado nacional (56,4%), seguido por el local (16,9%), el provincial (15,1%) y hasta
internacional, es decir que estan exportando (11,6%). (Canal News Ecuador, 2016),
ademas, revela que los proveedores de las empresas de la industria TIC son
principalmente internacionales (38,9%), nacionales (36,0%), local (16,8%) y provincial

(8,3%). (Canal News Ecuador, 2016)

Tabla 2 Numero de empresas del sector TIC a nivel nacional

HSS TELECOS
ACTIVIDAD (#DE (#DE
EMPRESAS) EMPRESAS)

Venta de equipos y aparatos
PRy - 261
de comunicacion

Transmision de imagenes,
sonido, datos y otra - 131
informacion

Comunicaciones telefonicas - 19
Actividades manufactureras 12 -
Analisis disefo y 299
programacion de sistemas

Instalacion, mantenimiento y 284 2
reparacion de equipos

Procesamiento o tabulacion 2

de datos

Servicios 68 -
Venta de equipos de oficina, 426

computadores y programas

Venta de maquinaria,
equipos y productos diversos 137 -
de telecomunicaciones

TOTAL GENERAL 1.281 407

Fuente: Ekos (2017)

Elaboracion: La Autora



En funcion de sus actividades se puede dividir a las empresas que conforman el
Ranking TIC en dos grandes grupos: empresas relacionadas a telecomunicaciones y
compafiias inmersas en Hardware, Software y Servicios (HSS). [...] Para el sector de
Hardware, Software y Servicios (1.280 firmas), se presenta un ranking de las 250
mayores instituciones mas grandes de este subsector, que representan el 30% del total. La
relevancia de esta industria se revela en este #RKTIC con un total de 310 empresas, que
representa el 93% del ingreso de toda la industria TIC en la economia ecuatoriana. (Ekos,

2017)

La industria del software reconoce la importancia de la innovacién como un
proceso que se refiere “al cambio continuo que necesitan las industrias para seguir
creciendo, seguir actualizando procesos internos, acoplandose a nuevas necesidades de
los mercados”, lo cual fue manifestado por el presidente de la Asociacion Ecuatoriana de
Software (Aesoft), Antonio Sanchez. Se considera que “en ese sector la inventiva, la
innovacion y el conocimiento son claves, y el “principal insumo que tenemos es el talento

humano”.

Se dice que el estado ecuatoriano busca impulsar el cambio de la matriz productiva
a través de la industria del software, por lo cual promueve estratégicamente la
intervencion del Ministerio encargado de dicho sector. (ANDES, 2014), ademas, se puede
conocer que surgieron las empresas dedicadas a la seguridad informatica con productos

como los antivirus que pueden detener esa amenaza. Hasta el 2013 existian en el pais 493



compafiias dedicadas a la programaciéon informatica y de consultoria de informética. Y el
nivel de facturacion creci6 a un ritmo de entre el 16% y el 26% entre el 2011 y el 2013.
(Revista Lideres, 2015). Por otra parte, si se tiene en cuenta lo relacionado a la calidad
de servicio hacia un cliente, este se ha transformado en un factor importante para que la
empresa pueda mantenerse en el mercado, y mas ain convertirse en lider de su segmento

de atencion.

El servicio, y no el precio, es lo que hace que las empresas pierdan clientes, segun
un estudio titulado “High Performance in the Age of Costumer Centricity”, publicado por
la consultora Accenture. En él, se analiza el nivel de satisfaccion de los clientes en ocho

paises diferentes mediante una encuesta llevada cabo a 4.100 compradores en ocho paises
de los cinco continentes. (Tendencias 21, 2010). En total, dos terceras partes (67%) de

quienes respondieron se cambiaron de empresa proveedora por haber recibido un servicio
deficiente en diferentes sectores industriales. Este porcentaje era del 59% hace doces
meses. Como consecuencia de esta subida, dice Accenture, se ha erosionado la

fidelizacion media del cliente (Tendencias 21, 2010).

De igual forma, este informe muestra que los clientes ni olvidan ni perdonan a
una empresa que ha fallado a la hora de satisfacer sus expectativas. EI 20% de los
encuestados reportaron que dejarian inmediatamente una empresa si esta le ofrece un

servicio pobre. Este porcentaje era del 13% hace doce meses. (Tendencias 21, 2010)



La optimizacion de los servicios postventa de soluciones tecnoldgicas de
aquellas empresas que se dedican a dicha actividad en Urdesa Central en la ciudad de
Guayaquil, puede promover el crecimiento productivo y optimizacion del servicio
postventa, sobre todo en esta zona donde participan muy poco este tipo de compafiias y

peor aun que brinden dicha asistencia.

1.3.Formulacién del Problema

¢Se podré analizar la satisfaccion de la demanda de servicios postventa de las

empresas de soluciones tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central?

1.4.Sistematizacion de la Investigacion

El servicio postventa es considerada una accion fundamental que se llevan a cabo
en el funcionamiento correcto de un negocio, la estrategia requiere mucha dedicacion
dando resultados muy satisfactorios: como fidelizacion de clientes y nuevas ventas. Los
consumidores deben sentirse apoyados y saber que pueden contar con el respaldo de una
empresa que esté dispuesta a ofrecer su ayuda aun después de finalizada la compra. Los
aspectos importantes que se deben considerar en el servicio postventa para que la relacién

con el cliente sea optimo:

e Comunicacion personalizada con el cliente para conocer la experiencia obtenida

con el producto.



¢ Indicar la ayuda importante que la empresa pueda ofrecer y ser resolutivo ante
cualquier problema que se presente en el producto vendido y resaltar los
mantenimientos preventivos.

e La confianza plena del cliente de que existen todas las garantias posibles en el
producto.

e Los descuentos y promociones son una gran técnica para conseguir una segunda

o0 para fidelizar el compromiso de los clientes habituales.

1.5.Delimitacion o alcance de la investigacion
Campo: Economia.
Area: Comercializacion.

Aspecto: Optimizar los servicios postventa de soluciones tecnologicas en el sector

de Urdesa Central.
Delimitacion espacial: Urdesa Central — Guayaquil — Ecuador.

Delimitacion temporal: Junio — Diciembre 2017.

1.6.Justificacion de la Investigacion

La lealtad de los clientes se define como el cruce de las variables entre satisfaccion,

recomendacion y recompra. Esto indica que un cliente que se puede considerar leal es



aquel que estd satisfecho con un servicio, 1o recomienda a sus parientes y amigos
cercanos; Yy, ademas, tiene la intencion de recomprar. (Revista Ekos, 2012). En el afio
2016 se realiz6 un programa de capacitacion para los emprendedores de toda rama, entre
los que se encuentra la tecnologia, y que incluso obtuvieron una certificacion que se
denomind ‘Mi Primer Sello de Calidad INEN” en el cual le indica a un emprendedor
aspectos de su labor relacionados con el cumplimiento de requisitos legales; la gestion de
recursos humanos y la gestion financiera; la existencia de un sistema de verificacion de la
satisfaccion de los clientes; la medicion del proceso productivo y la preservacion o

cuidado del producto. (El Telégrafo, 2016)

Es importante realizar un estudio econdémico para optimizar los servicios de
postventa de soluciones tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central, ya que en la
actualidad los consumidores buscan satisfacer plenamente sus necesidades no solo al

momento de adquirir un bien o servicio, sino también después de éste.

Pese a que el sector de Urdesa Central es una zona comercial y residencial no
hay muchas empresas que brinden un adecuado servicio postventa que cubra las
necesidades del mercado y que, a su vez, a través de su participacion aporten al
crecimiento econdmico del pais. El estudio econémico permitira conocer si este tipo de
empresa esta en condiciones de suplir las necesidades de los clientes en relacién al

servicio postventa y si puede contribuir al crecimiento productivo.
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1.7.0bjetivos de la Investigacion

1.7.1. Objetivo General

Analizar la satisfaccion de la demanda de servicios postventa de las empresas de

soluciones tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central.

1.7.2. Obijetivos Especificos

e Sistematizar los fundamentos teoricos del servicio postventa de soluciones
tecnologicas en el sector de Urdesa Central.

e Conocer la situacion actual de los consumidores en las empresas de soluciones
tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central.

e Analizar la oportunidad del negocio en el sector de Urdesa Central como factor de

crecimiento productivo.

1.8. Hipotesis General

Si se analiza la satisfaccién de la demanda de servicios postventa de las empresas
de soluciones tecnologicas en el sector de Urdesa Central, entonces se puede realizar un
estudio econdémico de las empresas de soluciones tecnoldgicas en dicha zona para el

crecimiento productivo y optimizacion del servicio postventa.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO
2.1.Estado del arte

Mariela Hidalgo (2015), autora del trabajo “Estudio para la comercializacion,
distribucion 'y servicio postventa del software ORACLE en la empresa
“SOFTWAREONE ECUADOR” para la ciudad de Guayaquil” de la Universidad de
Guayaquil, indica que al combinar la experiencia comercial, tecnoldgica, asi como la
experiencia en cumplimiento legal y gobernabilidad, en una oferta de servicios
equilibrada, apoyan a clientes al asegurar que sus inversiones en Tecnologias de la
Informacion sean rentables y direccionadas a sus necesidades empresariales. La
problemaética radica en que la empresa antes mencionada no cuenta con el personal
calificado necesario en el manejo del software ORACLE y en el departamento de
marketing, lo cual influye en la reduccidn de ventas del software en la ciudad. Se detect6
falta de tiempo, falta de personal, falta de entrenamiento, entregando asi un servicio al
cliente que no esta dando toda la ayuda necesaria a los clientes y bajos ingresos en ventas,
Si bien el licenciamiento de software tiene un papel importante, al momento de ofrecer el
servicio que lo ejecuta SoftwareONE-Ecuador, Los VARassist no estan dando el valor en
todo el ambito tecnoldgico, afecta a obtener mayores posibilidades en el mercado

Guayaquilefio.

Dichos aspectos hacen que la empresa no logre brindar un correcto servicio post-
venta para suplir las necesidades de los clientes y estos logren estar satisfechos con la

misma ya que el servicio post-venta consiste en todos aquellos esfuerzos después de la
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venta para satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida.
Una venta no concluye nunca porque la meta es tener siempre al cliente completamente

satisfecho. (Hidalgo, 2015)

De acuerdo a Nancy Hernandez (2015) quien realizo la tesis denominada “Disefio
de una estrategia de servicio al cliente post-venta para una empresa de tecnologia” de la
Universidad Militar Nueva Granada, el servicio post-venta es un factor fundamental para
mejorar la percepcion del consumidor final e incrementar las ventas de la empresa de
tecnologia, ya que en este sector la demanda no sélo se centra en la obtencién de un bien
o servicio de forma inmediata, sino que también requieren de un soporte técnico posterior
a su adquisicion que despeje sus dudas en cuanto al funcionamiento o mantenimiento de

las piezas o equipos adquiridos.

Uno de los problemas que generalmente experimentan las empresas del sector
tecnoldgico es la insatisfaccion del cliente y la falta de seguimiento del area de soporte
técnico, factores que influyen en gran manera para que los consumidores decidan irse con
la competencia. La esencia del servicio al cliente para la empresa se encuentra en
determinar quiénes son los clientes con los que cuenta actualmente, descubriendo que
valoran centrandose en proporcionar y mejorar el producto que ellos adquirieron.

(Hernandez, 2015)
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Los servicios son considerados significativos como producto independiente pero
hoy en dia también son un aspecto fundamental para algunas empresas de fabricacion que
no solo articulan sus esfuerzos en vender el producto, sino también en lograr la
fidelizacion y lealtad por parte de sus clientes, lo cual es manifestado por Alfonso Garcia
(2013) autor del trabajo de investigacion “Efectos de la calidad de servicio y de la
satisfaccion del cliente sobre la fidelidad a los servicios oficiales de post-venta de

automocion espafoles” de la Universidad de Alcala.

Los servicios adyacentes al producto que son basicamente los servicios post ventas
a través de los cuales se busca la satisfaccion plena del cliente, se han convertido en una
herramienta importante de crecimiento para las empresas de diversos sectores. Estos
servicios ofrecen una importante via para el crecimiento corporativo y el sostenimiento
de la rentabilidad a largo plazo y algunas de las razones por las que se debe implementar
son la necesidad del mantenimiento o reparacién del producto y que no afecta de forma

directa al negocio primario de fabricacién y venta. (Garcia A. , 2013)

En el trabajo de investigacion “Analisis del Servicio Postventa de una empresa
comercializadora de productos electronicos” de la Escuela Superior Politécnica del Litoral
realizado por Leonardo Silva & Sofia Lopez (2012), el cual se centra en una empresa
dedicada a la importacion y distribucion de articulos tecnoldgicos, se menciona que dentro
del servicio post venta que ofrece la entidad el principal es la garantia con el que se

pretende hacer frente a la venta ilegal e informal de este tipo de articulos.
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Debido al gran volumen de ventas que tiene el colaborador industrial a nivel
nacional, es muy probable que los clientes tengan que usar el servicio de garantias, motivo
por el cual se ha vuelto uno de los puntuales en el paquete de ventajas competitivas que
ofrece sobre otros proveedores. El departamento de Garantias es el soporte cuyas
actividades estan destinadas a realizar el servicio post-venta de los productos que se han
facturado en todas las empresas del grupo. Ademas, es el Centro Autorizado de Servicio
(CAS) de varias marcas, es decir, que es el responsable por cubrir las garantias de todos

los productos vendidos en el pais de estas marcas. (Silva & Lopez, 2012)

El servicio post-venta dependiendo del producto incluye actualizacion de
hardware y software, mantenimiento de equipos, reparacion por servicio y tramite de
garantias, ademas de hacer mantenimiento e instalacion de redes. Se sugiere preparar un
plan de capacitacion al personal de Recepcion para complementar lo aprendido por la
experiencia adquirida con conocimientos técnicos y permitir que puedan desempefiar sus

nuevas responsabilidades de mejor manera. (Silva & Lopez, 2012)

Segln Federico Bresani (2012), autor de la tesis “Propuesta de mejora del servicio
post-venta mediante la gestion de repuestos en una empresa comercializadora de
productos audiovisuales” de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, las empresas
siempre tienen que estar haciendo revisiones permanentes de sus procesos para que vayan
mejorando ya que constantemente hay cambios internos y en el mercado que afectan de

forma directa el funcionamiento organizacional. Ademas, tienen que tener claro que
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siempre hay problemas asi sean pequefios que afectan en cierta medida dependiendo del

grado el desempefio organizacional.

En la actualidad, existe gran variedad de empresas que ofrecen los mismos
productos y servicios al mercado. Sin embargo, aquellos que logran ser los lideres en un
mundo competitivo no son los que ofrecen el mejor producto o servicio, sino los que crean
una fuerte relacién con el cliente que es desarrollada con el tiempo mediante el servicio

postventa. (Bresani, 2012)

Para Alberto Pabon (2012), quien realizo la tesis “Estudio de factibilidad para la
creacion de una microempresa proveedora de servicios contables e informaticos en la
ciudad de Ibarra provincia de Imbabura” de la Universidad Técnica del Norte, el presente
trabajo de investigacion se justifica debido a que en la ciudad existen muy pocas empresas
que presten servicios unificados de contabilidad e informatica. Ademas, es necesario que
haya negocios que brinden servicios a aquellas personas o0 empresas que no poseen de un
asesoramiento contable e informéatico dentro de su hogar o actividad econémica. Un
porcentaje significativo de la poblacion encuestada desearia que le asesoren en aspectos
como el mantenimiento de su equipo, ensefianza de programas basicos, actualizacion de
programas; y por ultimo necesita saber sobre la elaboracién de programas para el manejo
de las empresas. Estos datos son muy importantes, pues mediante los mismos se puede

saber la clase y los diferentes tipos de servicio que se ofrecera a los posibles clientes.
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Actualmente, es comun escuchar sobre la importancia de la satisfaccién al cliente,
las empresas vendedoras de productos se han logrado dar cuenta que el buen manejo del
area de servicio o Post VVenta se ha convertido en un negocio atractivo, que genera ingresos
y utilidades importantisimas para la empresa, de esta manera las empresas automotrices
estan enfocando sus esfuerzos en mantener la cultura de satisfaccion al cliente. La
administracion como tal es uno de los puntos méas primordiales dentro de las operaciones
de un concesionario en el area de post venta. Sin la correcta administracion de esta area,
las operaciones no funcionaran en forma adecuada. Esto es mencionado por Juan
Sarmiento & Paul Sisalima (2012) en su tesis “Propuesta de mejora administrativa del
sistema de post venta automotriz en el concesionario NISSAN de la ciudad de Cuenca”

de la Universidad Politécnica Salesiana de Cuenca.

De acuerdo a Maria Mendoza (2013) autora del trabajo de investigacion
“Evaluacion del servicio postventa en la finca hosteria el retiro, para la creacion de un
manual” de la Universidad de Guayaquil, 1as empresas nunca se han preocupado por
lograr fidelidad de los clientes después de la venta, especialmente las hosterias que se
limitan a dar un servicio, atenderlos, facturar y esperar nuevos clientes. Que distinto seria
gue esos mismos clientes sean fieles a una empresa por haber recibido un excelente
servicio y nazca en ellos un compromiso de fidelidad. En un analisis de ventas realizado
en el afio 2011, se ve un bajo volumen de hospedajes de la Finca Hosteria El Retiro, esto
se debe a la poca fidelizacién y captacion de nuevos clientes que ha existido y lo que ha

conllevado a que la empresa no tenga un incremento en su rentabilidad. Es importante
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mencionar que, entre las causas del problema encontrado, esta la falta de capacitacion

existe en el personal de servicio al cliente.

Lograr que los clientes sean parte de la empresa de manera familiar, es decir,
conocer sus informaciones personales: cumpleafios, aniversarios, direcciones, deportes
preferidos, fechas especiales, etc., hace que se logre la fidelizacion deseada para la
organizacion, porque el reflejo de la atencion hacia el usuario es de un compromiso

permanente y el de generar satisfaccion. (Mendoza, 2013)

Katherine Coba (2015) menciona en su tesis “Disefio de un sistema de gestion por
procesos en la empresa Camiones y Buses del Ecuador S.A. en base al Dealer Operating
Standards version 4” de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador que Camiones y
Buses del Ecuador S.A es el representante a nivel nacional de la marca Scania, dedicado
a la comercializacion de piezas y partes, camiones y buses y prestacion de servicios post
— venta relacionados a los productos de la marca. La presencia de la marca en buses ha
crecido a nivel nacional, en camiones la realidad ha sido distinta por la alta competencia
en calidad y precios, por ende el crecimiento segin lo planeado ha sido minimo; se
menciona sobresalir por servicio post- venta y capacidad técnica garantizada, para ello, la
inversion en capacitacion de los técnicos debe ser planificada e incrementar y también
crear un plan de carrera que permita afianzar a los técnicos y demaés personal, actividad

que se encuentra rezagada por el momento.
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Es necesario que todo el proceso de servicios post venta tenga un Gerente de Area
que sea un alto profesional con amplio conocimiento técnico, gran conocimiento de la
marca y buenas relaciones con la fabrica para que guie a toda el area, la norme, capacite

y alinee a los objetivos de la marca y objetivos empresariales. (Coba, 2015)

2.2.Marco teorico referencial

2.2.1. Servicio postventa

El servicio postventa se refiere a varios procesos que aseguran que los clientes
estén satisfechos con los productos que brinda la empresa. Las necesidades y demandas
de los clientes deben cumplirse para que puedan difundir un “boca a boca” positivo. En
el escenario actual, el “boca a boca” positivo juega un papel importante en la promocién

de marcas y productos.

Segun Dominguez (2014):

En términos globales la atencion que presta el servicio post-venta se
clasifica, por el tipo de incidencia que ocurre:

e Sugerencias del cliente, para mejorar el producto o el servicio que presta
la empresa.

e Quejas que demuestran el desacuerdo del cliente, con algun aspecto de la
relacion comercial con la empresa. Busca el cliente soluciones de esa

deficiencia.
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e Reclamaciones de indemnizacién por los perjuicios causados por la
empresa.

e Felicitaciones del cliente por la alta satisfaccion que le ha generado
consumir el producto comprado a la empresa. Es un reconocimiento del

cliente a la empresa por el “trabajo bien hecho”. (p.102-103)

El servicio post-venta es un aspecto crucial de la gestion de ventas, por lo tanto,
no debe ser ignorado. Hace que los productos y servicios cumplan o superen las
expectativas de los clientes e incluye varias actividades para conocer si el cliente esta
contento con los productos o no. La postventa juega un papel importante en la satisfaccion
del cliente y en la retencion los mismos. A través de un optimo seguimiento y atencion de

calidad se puede generar clientes leales.

Para Dominguez (2014):

La informacidn generada en un servicio postventa es multiple, debido al
diferente tipo de incidencias que se tramitan. El objetivo de un servicio
post-venta es siempre, mantener al cliente satisfecho, y la empresa por ello
proporciona una atencion post-venta de calidad, en respuesta a sus

necesidades/demandas/deseos. (p. 102)
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Cuando el servicio post venta es realizada de manera correcta, los clientes
comienzan a creer en la marca y se asocian con la organizacion durante mas tiempo y
hablan bien sobre la organizacion y sus productos. Un cliente satisfecho y feliz trae méas
personas y eventualmente mas ingresos para la organizacion. El servicio post-venta
desempefia un papel fundamental en el fortalecimiento del vinculo entre la organizacion

y los clientes.

Ongallo (2012) considera que:

La verdadera ventaja competitiva de la venta directa estriba en un bien
tangible (el producto) asociado a un elemento intangible: un servicio, una
calidad de algo que no se puede pesar ni medir, pero deja un regusto en el

cliente como algo bueno, regular o malo. [...] (p. 183)

El servicio postventa abarca algunas técnicas importantes para que éste logre

obtener buenos resultados:

e Los profesionales de ventas necesitan estar en contacto con los clientes incluso
después del acuerdo. No se debe ignorar sus llamadas.

e Darles el apoyo necesario. Ayudarles a instalar, mantener u operar un producto en
particular. Aquellos que venden ordenadores portétiles deben asegurarse de que
las ventanas estén configuradas en el sistema y los clientes puedan utilizar la red

sin ninguna dificultad. Del mismo modo las organizaciones que venden tarjetas



21

SIM moviles deben asegurarse de que el nimero se activa inmediatamente una
vez que el cliente envia sus documentos necesarios.

Cualquier producto encontrado roto o en una condicién dafiada debe ser cambiado
inmediatamente. No hay que hostigar a los clientes. Escuchar sus agravios y hacer
que se sientan comodos.

Crear una seccion en el sitio web de la organizacion donde los clientes puedan
registrar sus quejas. Cada empresa debe tener un numero donde los clientes puedan
Ilamar y discutir sus consultas. Los oficiales de servicio al cliente deben tomar una
accion rapida en las consultas del cliente. Los problemas deben resolverse
inmediatamente.

Obtener retroalimentacion de los productos y servicios de los clientes. La
retroalimentacion ayuda a la organizacion a conocer mejor a los clientes e
incorporar los cambios necesarios para una mejor satisfaccion.

Las politicas cambiarias deben ser transparentes y a favor del cliente. El cliente
que va para un intercambio debe recibir el mismo tratamiento que le fue dado
cuando fue por primera vez. Hablar con él adecuadamente y sugerirle la mejor

alternativa.

Asi mismo Ongallo (2012) menciona lo siguiente:

Cuando los clientes no se sienten satisfechos con los productos que
adquieren o reciben, tienen dos opciones: pueden quejarse, 0 pueden

<<dejarlo estar>> como si no hubiera pasado nada. Si el cliente no
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comunica los motivos de su queja, de su decepcion o desagrado,
practicamente no deja a la empresa la oportunidad de estar al corriente de
su insatisfaccion. Por el contrario, los clientes que se quejan siguen
hablando con nosotros, dandonos la oportunidad de devolverles a un
estado de satisfaccion para que sigan siendo consumidores de nuestros

productos. (p. 184)

Proporcionar un buen servicio post-venta muestra a los clientes que la empresa
desea construir una relacion a largo plazo con ellos, ganar su lealtad y mantener su
negocio. Muchas empresas exitosas utilizan estrategias de este tipo de servicio para

consolidar las ventas, construir relaciones con los clientes y aumentar sus beneficios.

El servicio post-venta contiene lo que se hace en el punto de venta, es decir, el
servicio al cliente y las técnicas de comercializacion, asi como también el seguimiento
después de que el cliente se ha ido, proporcionar contacto de seguimiento y tratar

eficazmente las quejas.

Segun Ortiz (2013) “la atencidn al cliente o usuario, es aquella actividad laboral
enclavada en los servicios postventa de las empresas u organizaciones, que se dedica a
recoger y resolver sugerencias, reclamaciones y quejas de aquellas personas que ya son

clientes o usuarios. (p. 10)
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Se considera que el servicio postventa es la etapa final de la venta, es decir, que la
venta no finaliza con la entrega del producto (bien o servicio), ya que el cliente siempre
tiene la esperanza de obtener més. Segin Sanchez (2012) la postventa es el “plazo durante
el cual el vendedor o fabricante garantiza al comprador asistencia, mantenimiento o
reparacion de lo comprado”, esto con el propdsito de transferir seguridad al cliente y por

consiguiente, lograr que se encuentre totalmente satisfecho. (p. 378)

2.2.2. Tecnologia

Para Cegarra (2012):

Se puede definir como el conjunto de conocimientos propios de un arte
industrial, que perite la creacion de artefactos o procesos para producirlos.
Cada tecnologia tiene un lenguaje propio, exclusivo y técnico, de forma
que los elementos que la componen quedan perfectamente definidos, de

acuerdo con el Iéxico adoptado para la tecnologia especifica. (p. 2)

En un sentido muy limitado, la tecnologia es sélo la informacion técnica contenida
en patentes o conocimientos técnicos comunicables en forma escrita. Muy a menudo, la
tecnologia se refiere a una clase de conocimiento sobre el producto especifico o la técnica
de produccién y a veces incluye las habilidades técnicas necesarias para utilizar un

producto o una técnica de produccion.
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Alvarez (2012) quien cita a Castells (1998) define las Tecnologias de la

Informacion y Comunicacion:

Como el conjunto de tecnologias desarrolladas en el campo de la
microelectrénica, la informatica, las telecomunicaciones, la television y la
radio, la optoelectrénica y su conjunto de aplicaciones, es decir, aquellos
instrumentos técnicos que posibilitan la creacion de nuevos entornos
comunicativos que permiten desarrollar nuevas experiencias formativas,

expresivas y educativas.

La tecnologia se identifica en gran medida con el hardware de la produccién o los
artefactos técnicos. Una de las definiciones mas profundas es la de Frances Stewart que
incluyd en la tecnologia todas las habilidades, conocimientos y procedimientos necesarios
para hacer, usar y hacer cosas Utiles. Por lo tanto, la tecnologia en su definicion incluye
el software de produccion - habilidades gerenciales y de marketing, y extendido a
servicios - administracion, salud, educacién y finanzas. La tecnologia es la ciencia y el

arte de hacer las cosas a traves de la aplicacion de habilidades y conocimientos.

De acuerdo a Quintanilla (2016):

La tecnologia actual no sélo es hija de la ciencia o constituyente esencial

de la mas profunda dimension de la realidad humana; también es un
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componente ineludible de la cultura industrial y urbana actual, un factor
decisivo en la competitividad econdmica, una fuente continua de la
creatividad e innovacion social, un &mbito decisivo de debate politico y el

origen de nuevos retos morales, educativos y culturales. (p. 173)

En general, el concepto de tecnologia implica una mezcla sutil de conocimientos
técnicos, técnicas y herramientas. La tecnologia es un producto, un paquete, que es
producido por un conjunto de empresas u otras instituciones y consumido o utilizado por
otro. Usando el marco neoclésico, el cambio técnico en la industria ha sido
convencionalmente considerado como involucrando dos actividades principales. En
primer lugar, el desarrollo y la comercializacion inicial de innovaciones significativas.
Segundo, la aplicacion progresivamente mas amplia de estas innovaciones en un proceso

que los economistas y otros han descrito como «difusion».

2.2.3. Administracion financiera

Como lo indica Nufiez (2016):

Es una fase de la administracion general que tiene por objeto maximizar el
patrimonio de la empresa, mediante la obtencion de Recursos Financieros
por aportaciones de capital u obtencion de créditos, su correcto manejo y
aplicacion, asi como la coordinacion eficiente del capital de trabajo,
inversiones y resultados mediante la presentacion e interpretacion para

tomar decisiones. La administracion financiera se refiere al manejo
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eficiente y productivo de todos los activos de la empresa, optimizando su

utilizacion.

La administracién financiera es una parte vital del negocio porque se refiere a los
recursos de una organizacion. Un administrador financiero es responsable de administrar
las cuentas por cobrar y las cuentas por pagar de la organizacion. También desarrolla el
presupuesto de la organizacion, prepara informes financieros y participa en la direccion
de sus actividades de inversion. ElI administrador es responsable de planificar las metas

financieras a largo plazo de la organizacion y proteger los activos.

Para Morales, Morales, & Alcocer (2014):

La administracién financiera emplea varias herramientas para lograr los
diversos objetivos en las compafiias. Las empresas tienen varios objetivos,
algunos son de largo plazo los cuales delinean el destino de la empresa,
como son la introduccion de nuevos productos, aumento del nimero de
plantas de produccién, presencia en otros mercados consumidores,
aumento de inversiones, etc.; otros son de corto plazo u operacionales,
como son: aumento de ventas, disminucién de costos, control de gastos,

reestructura de pasivos, etcétera. (p. 17)
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Se refiere a la gestion de las tareas financieras para una empresa u organizacion,
por ejemplo, el control del presupuesto, la redaccion de informes financieros y el
suministro de dinero para los proyectos. La administracion financiera es responsable de

la gestion fiscal, la contabilidad y la informacion financiera.

En cuanto a las finanzas, segin Garcia (2014), “se puede definir como el conjunto
de actividades que, a través de la toma de decisiones, mueven, controlan, utilizan y

administran dinero y otros recursos de valor”. (p. 1)

Porto (2013) menciona que:

Una manera bien eficiente de controlar los gastos personales es pensar que
usted es una gran empresa. Y el funcionamiento de las empresas va
dirigido por lo que se conoce como Presupuesto de Gastos y de Ingresos.
El equilibrio entre los flujos financieros, ingresos y egresos, le permiten a
usted gozar de una salud econémica en las finanzas personales, ademas de

gozar de cierta tranquilidad emocional. (p. 83)

El término administracion financiera consta de dos palabras: Finanzas y
Administracion. La palabra administracion se refiere a la organizacién y gestién de los
esfuerzos humanos colectivos en la basqueda de un objetivo consciente, mientras que la

palabra finanzas se refiere a recursos monetarios.
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La administracién financiera se refiere a un conjunto de actividades relacionadas
con la puesta a disposicion de dinero a las diversas ramas de una organizacién para que
pueda llevar a cabo sus objetivos. Ya sea una familia, un negocio 0 un departamento
gubernamental, sus actividades cotidianas dependen de la disponibilidad de fondos con

los que se ocupa la administracion financiera.

2.2.4. Crecimiento econdmico

Para Toledo (2016) “El crecimiento econdmico sostenido es fundamental para

eliminar la pobreza y la mejora de las condiciones para la promocion de la democracia”.

El crecimiento econémico es un aumento en la capacidad de una economia para
producir bienes y servicios, comparado de un periodo de tiempo a otro. Puede medirse en
términos nominales o reales, el ultimo de los cuales se ajusta a la inflacion.
Tradicionalmente, el crecimiento econdémico agregado se mide en términos de producto
nacional bruto (PNB) o producto interno bruto (PIB), aunque a veces se utilizan

alternativas métricas.

Segin Borunda, Cepeda, Salas, & Medrano (2013) quien cita a Gonzalez &
Domingo (2006): “El crecimiento econdémico es ampliar su capacidad productiva para

poder satisfacer adecuadamente las necesidades crecientes de la sociedad. Es decir, el
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significado de crecimiento econdmico, se refiere en términos cuantitativos, asi al aumento

en la produccion, infraestructura, etcétera”. (p. 36)

En términos mas simples, el crecimiento econdmico se refiere a un aumento de la
productividad agregada. A menudo, pero no necesariamente, las ganancias agregadas en
la productividad se correlacionan con el aumento de la productividad marginal promedio.
Esto significa que el trabajador medio en una economia dada se convierte, en promedio,

en mas productivo.

Una economia creciente 0 mas productiva puede hacer mas bienes y proporcionar
mas servicios que antes. Sin embargo, algunos bienes y servicios se consideran mas
valiosos que otros. Mankiw (2014) considera que “El crecimiento econdémico a largo
plazo es el determinante mas importante del bienestar econémico de los ciudadanos de un

pais”. (p. 378)

Los beneficios del crecimiento econémico incluyen: mayores ingresos medios, 1o
cual permite a los consumidores disfrutar de mas bienes y servicios y disfrutar de mejores
niveles de vida; menor desempleo, ya que con una produccion mas alta y un crecimiento
econdémico positivo, las empresas tienden a emplear mas trabajadores creando mas
empleo; menor endeudamiento del gobierno, el crecimiento econémico genera mayores
ingresos tributarios, y hay menos necesidad de gastar dinero en beneficios como el
subsidio de desempleo; inversion, el crecimiento econdmico alienta a las empresas a

invertir con el fin de satisfacer la demanda futura.
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2.3.Marco legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

El Capitulo Cuarto de la Constitucion de la Republica del Ecuador comprende el
tema de la Soberania Econdmica, en donde se menciona en la seccidn primera acerca del

Sistema econdémico y politica econémica:

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano
como sujeto y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado
y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccién y
reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

(Asamblea Nacional Constituyente , 2008)

Art. 284.- La politica econdmica tendra los siguientes objetivos:

1. Asegurar una adecuada distribucién del ingreso y de la riqueza nacional.

2. Incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad sistémicas,
la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico, la insercion estratégica
en la economia mundial y las actividades productivas complementarias en la
integracion regional.

3. Asegurar la soberania alimentaria y energética.

4. Promocionar la incorporacién del valor agregado con maxima eficiencia, dentro

de los limites biofisicos de la naturaleza y el respeto a la vida y a las culturas.
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5. Lograr un desarrollo equilibrado del territorio nacional, la integracion entre
regiones, en el campo, entre el campo y la ciudad, en lo econdémico, social y
cultural.

6. Impulsar el pleno empleo y valorar todas las formas de trabajo, con respeto a los
derechos laborales.

7. Mantener la estabilidad econdémica, entendida como el méaximo nivel de
produccion y empleo sostenibles en el tiempo.

8. Propiciar el intercambio justo y complementario de bienes y servicios en mercados
transparentes y eficientes.

9. Impulsar un consumo social y ambientalmente responsable.

El sistema econdmico tiene como finalidad distribuir la riqueza de forma
equitativa entre todos los grupos sociales del Ecuador logrando asi optimar las
condiciones de vida de los pobladores. Las politicas econdmicas establecidas estan
creadas con la misma finalidad, por consiguiente, estimulan la produccion nacional y
fomentan la incorporacion del valor agregado a la misma, volviéndose una oportunidad
para que las compafias puedan ser competitivas en el mercado tanto nacional como

internacional.

La Constitucion de la Republica del Ecuador también hace mencion a las personas

usuarias y consumidoras, estableciendo lo siguiente:
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Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracién de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Ademas, en el art. 55 se destaca un aspecto muy importante, que es que las
personas usuarias o consumidoras tanto del sector publico como privado tienen la
posibilidad de fundar asociaciones que brinden informacion y fomenten la educacién
relacionada a sus derechos, y las representen y las protejan ante las autoridades judiciales

0 administrativas del pais.

Plan Nacional del Buen Vivir

El Plan Nacional del Buen Vivir es un proyecto elaborado por el gobierno
ecuatoriano desde el afio 2013 durante la Presidencia del Economista Rafael Correa, el
cual fue establecido con el propésito de mejorar diversos aspectos que influyen en gran

parte en la calidad de vida de los habitantes. Este proyecto se basa en distintos objetivos,
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siendo uno de los méas importantes el que trata de la transformacion de la matriz productiva

(objetivo 10), mediante el cual se pretende:

- Diversificar y generar mayor valor agregado en la produccién nacional:

o Consolidar la transformacion productiva de los sectores prioritarios
industriales y de manufactura, con procesos de incorporacién de valor
agregado que maximicen el componente nacional y fortalezcan la
capacidad de innovacion y de aprendizaje colectivo.

o Fortalecer el marco institucional y regulatorio que permita una gestion de
calidad en los procesos productivos y garantice los derechos de
consumidores y productores.

o Articular la educacién y la investigacion a la generacion de capacidades
técnicas y de gestion, para dinamizar la transformacion productiva.

- Promover la intensidad tecnoldgica en la produccion primaria, de bienes
intermedios y finales:

o Articular la investigacion cientifica, tecnoldgica y la educacion superior
con el sector productivo, para una mejora constante de la productividad y
competitividad sistémica, en el marco de las necesidades actuales y futuras
del sector productivo y el desarrollo de nuevos conocimientos.

o Tecnificar los encadenamientos productivos en la generacion de materias
primas y la produccion bienes de capital, con mayor intensidad tecnolégica
en sus procesos productivos.

- Diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios que

proveen servicios.
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o Fortalecer el sector servicios, para la creacion y fomento de empleo
inclusivo.

o Fomentar la generacién de capacidades técnicas y de gestion en los
servicios, para mejorar su prestacion y contribuir a la transformacion
productiva.

- Impulsar la produccién y la productividad de forma sostenible y sustentable,
fomentar la inclusion y redistribuir los factores y recursos de la produccion en el
sector agropecuario, acuicola y pesquero:

o Fortalecer la produccion rural organizada y la agricultura familiar
campesina, bajo formas de economia solidaria, para incluirlas como
agentes econémicos de la transformacion en matriz productiva,
promoviendo la diversificacion y agregacion de valor y la sustitucion de
importaciones, en el marco de la soberania alimentaria.

o Fortalecer la institucionalidad y establecer mecanismos para viabilizar el
transito progresivo hacia patrones de produccion agricola basados en
principios agroecoldgicos, que contribuyan a aumentar la productividad y
los niveles de ingreso, asi como la diversificacion productiva y generacion

de valor agregado. (Buen Vivir, 2013)

Cadigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI)

El articulo 4 de la presente legislacion trata sobre los fines de la misma, donde se
describe que uno de los més importantes es “Fomentar la produccién nacional, comercio

y consumo sustentable de bienes y servicios, con responsabilidad social y ambiental, asi
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como su comercializacion y uso de tecnologias ambientalmente limpias y de energias
alternativas” y “Generar un sistema integral para la innovacion y el emprendimiento, para
que la ciencia y tecnologia potencien el cambio de la matriz productiva; y para contribuir
a la construccién de una sociedad de propietarios, productores y emprendedores”. (Cédigo

Orgénico de la Produccién, Comercio e Inversiones, 2010)

El COPCI menciona en el articulo 9.1 sobre las nuevas producciones o

inversiones:

Exoneracion de pago del Impuesto a la Renta para el desarrollo de
inversiones nuevas y productivas.- Las sociedades que se constituyan a
partir de la vigencia del Codigo de la Produccion asi como también las
sociedades nuevas que se constituyeren por sociedades existentes, con el
objeto de realizar inversiones nuevas y productivas, gozaran de una
exoneracion del pago del impuesto a la renta durante cinco afios, contados
desde el primer afio en el que se generen ingresos atribuibles directa y
Unicamente a la nueva inversion. (Cédigo Organico de la Produccion,

Comercio e Inversiones, 2010)

Art. 36.- Tipos.- Las Zonas Especiales de Desarrollo Econémico podran ser de los

siguientes tipos:
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a. Para ejecutar actividades de transferencia y de desagregacion de
tecnologia e innovacion. En estas zonas se podré realizar todo tipo de
emprendimientos y proyectos de desarrollo tecnoldgico, innovacién
electrénica, biodiversidad, mejoramiento ambiental sustentable o
energeético.

b. Para ejecutar operaciones de diversificacion industrial, que podran
consistir en todo tipo de emprendimientos industriales innovadores,
orientados principalmente a la exportacion de bienes, con utilizacion de
empleo de calidad. En estas zonas se podra efectuar todo tipo de
actividades de perfeccionamiento activo, tales como: transformacion,
elaboracion (incluidos: montaje, ensamble y adaptacion a otras
mercancias) y reparacion de mercancias (incluidas su restauracion o
acondicionamiento), de todo tipo de bienes con fines de exportacion y de
sustitucion estratégica de importaciones principalmente [...]. (Cddigo

Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones, 2010)

Ley Orgénica del Sistema Nacional de Contratacion publica

“Art. 4.- Principios.- Para la aplicacion de esta Ley y de los contratos que de ella
deriven, se observaran los principios de legalidad, trato justo, igualdad, calidad, vigencia
tecnoldgica, oportunidad, concurrencia, transparencia, publicidad; y, participacion

nacional”. (Asamblea Nacional, 2013, pag. 4)
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El articulo antes mencionado hace referencia a los principios que tienen influencia
y legalidad en el &mbito de la contratacion publica, con los cuales se pretende beneficiar
a todos con un trato igualitario y con las mismas oportunidades, es decir, evitando que

una compafiia tenga mayor ventaja sobre otra.

En el art. 9 se establecen los objetivos principales del Estado en relacion a la

contratacion publica:

1. Garantizar la calidad del gasto publico y su ejecucién en concordancia
con el Plan Nacional de Desarrollo;

2. Garantizar la ejecucion plena de los contratos y la aplicacion efectiva de
las normas contractuales;

3. Garantizar la transparencia y evitar la discrecionalidad en la
contratacion publica;

4. Convertir la contratacion publica en un elemento dinamizador de la
produccion nacional;

5. Promover la participacion de artesanos, profesionales, micro, pequefias
y medianas empresas con ofertas competitivas, en el marco de esta Ley;
6. Agilitar, simplificar y adecuar los procesos de adquisicién a las distintas
necesidades de las politicas publicas y a su ejecucion oportuna;

7. Impulsar la participacion social a través de procesos de veeduria
ciudadana que se desarrollen a nivel nacional, de conformidad con el

Reglamento;
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8. Mantener una sujecion efectiva y permanente de la contratacion publica
con los sistemas de planificacion y presupuestos del Gobierno central y de
los organismos seccionales;

9. Modernizar los procesos de contratacién publica para que sean una
herramienta de eficiencia en la gestion econdmica de los recursos del
Estado;

10. Garantizar la permanencia y efectividad de los sistemas de control de
gestion y transparencia del gasto publico; vy,

11. Incentivar y garantizar la participacion de proveedores confiables y

competitivos en el SNCP.

El art. 10 menciona que el Servicio Nacional de Contratacion Publica (SERCOP)
es un drgano de derecho publico con personalidad juridica propia, que actda como rector
del Sistema Nacional de Contratacion Publica (SNCP) de acuerdo a las atribuciones que

se describen a continuacion:

1. Asegurar y exigir el cumplimiento de los objetivos prioritarios del
Sistema Nacional de Contratacion Publica;
2. Promover y ejecutar la politica de contratacion publica dictada por el

Directorio;
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3. Establecer los lineamientos generales que sirvan de base para la
formulacion de los planes de contrataciones de las entidades sujetas a la
presente Ley;

4. Administrar el Registro Unico de Proveedores RUP;

5. Desarrollar y administrar el Sistema Oficial de Contratacion Publica del
Ecuador, COMPRASPUBLICAS, asi como establecer las politicas y
condiciones de uso de la informaciéon y herramientas electrénicas del
Sistema;

6. Administrar los procedimientos para la certificacion de produccion
nacional en los procesos precontractuales y de autorizacion de
importaciones de bienes y servicios por parte del Estado;

7. Establecer y administrar catalogos de bienes y servicios normalizados;
8. Expedir modelos obligatorios de documentos precontractuales y
contractuales, aplicables a las diferentes modalidades y procedimientos de
contratacion puablica, para lo cual podrd contar con la asesoria de la
Procuraduria General del Estado y de la Contraloria General del Estado

[...]. (Asamblea Nacional, 2013)

De acuerdo al art. 18, quienes deseen participar de forma individual o como
asociacion en las contrataciones reguladas por la presente legislacion, se debe contar con
el RUP (Registro Unico de Proveedores), es decir constar como proveedor autorizado.

“Por excepcidn, los oferentes que intervengan en procesos de menor cuantia podran no
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estar inscritos en el RUP; pero, deberan inscribirse en el RUP previa a la suscripcion de

sus respectivos contratos”.

La Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion Publica brinda una ventaja
a los pequefios y medianos empresarios, otorgandoles las mismas facilidades para que
puedan establecer una relacion comercial con el Estado, logrando convertirse en

proveedores de éste y promoviendo su participacion empresarial a nivel nacional.

El Estado ecuatoriano establece una serie de requisitos que las empresas deben
cumplir para ser contratados formalmente, proceso que se encuentra en el portal web de
SERCOP. Debido a estos avances y modificaciones, se puede decir que actualmente se

han incrementado los procesos de contratacion publica en diversos sectores del pais.

2.4.Marco conceptual

Administracién financiera

La administracion financiera se refiere al manejo eficiente y productivo de todos

los activos de la empresa, optimizando su utilizacion. (NUfiez, 2016, pag. s.n.)

Crecimiento econdémico

Segln Borunda, Cepeda, Salas, & Medrano (2013) “El crecimiento econémico es

ampliar su capacidad productiva para poder satisfacer adecuadamente las necesidades
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crecientes de la sociedad. Es decir, el significado de crecimiento econémico, se refiere en

términos cuantitativos, asi al aumento en la produccion, infraestructura, etcétera”. (p. 36)

Finanzas

Para Garcia (2014) las finanzas “se puede definir como el conjunto de actividades
que, a traves de la toma de decisiones, mueven, controlan, utilizan y administran dinero y

otros recursos de valor”. (p. 1)

Servicio post-venta

Se considera que el servicio postventa es la etapa final de la venta, es decir, que la
venta no finaliza con la entrega del producto (bien o servicio), ya que el cliente siempre
tiene la esperanza de obtener mas. La postventa es el “plazo durante el cual el vendedor o
fabricante garantiza al comprador asistencia, mantenimiento o reparacion de lo

comprado”. (Sanchez, 2012, pag. 378)

Tecnologia

De acuerdo a Cegarra (2012):

Se puede definir como el conjunto de conocimientos propios de un arte
industrial, que perite la creacion de artefactos o procesos para producirlos.
Cada tecnologia tiene un lenguaje propio, exclusivo y técnico, de forma
que los elementos que la componen quedan perfectamente definidos, de

acuerdo con el Iéxico adoptado para la tecnologia especifica. (p. 2)



CAPITULO I

2. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Investigacion

Exploratoria: Este tipo de investigacion tiene como finalidad abordar el problema en
su etapa inicial y de esta forma poder encaminarlo hacia su resolucién, y en este caso se trata
de analizar el nivel de satisfaccion que se obtiene por los servicios postventa de las empresas
que brinda soluciones tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central de la ciudad de Guayaquil,
y cOmo estas empresas estan buscando los mecanismos para que el cliente los prefiera frente

a los demas del sector.

Descriptiva: Por medio de esta investigacion se plantea la situacion en concreto sobre
el problema, y es el hecho de que las empresas de soluciones tecnoldgicas que se ubican en
Urdesa Central de Guayaquil no ha visto la importancia de que se brinde un mejor servicio

de postventa de lo que se ha hecho en la actualidad.

3.2 Enfoque de la Investigacion

Referente al enfoque de la investigacion, la autora consider6é que es cuantitativa, ya
que se hizo uso de una investigacién con estadisticas por medio de la encuesta que fue la
técnica seleccionada que brindé toda la informacién necesaria para la determinacion del
problema sobre la satisfaccién del servicio postventa que estan ofreciendo las empresas de

soluciones tecnoldgicas a sus clientes.
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3.3 Meétodos, técnicas y procedimientos de la investigacion
3.3.1 Métodos
Deductivo directo: Se comprende que el problema es que las empresas de soluciones
tecnoldgicas le han restado importancia al servicio postventa entre sus atenciones hacia el
cliente, por lo que influye directamente sobre el nivel de satisfaccién y a su vez en la

fidelizacion entre compafiia y usuario.

Sistémico: En este caso se formuld bajo la idea de que las empresas no tienen un
servicio postventa adecuado que busque la cobertura de las necesidades de los clientes luego
de haber realizado una compra y por tal razén, estos deben buscar otros mecanismos para
que se pueda solucionar su requerimiento, que bien puede ser satisfecha de forma inmediata

0 por medio de un proceso de seguimiento al analizar lo que demandan regularmente.

Estadistico: fue de mucha utilidad, ya que se dio un registro de lo que los clientes de
este tipo de productos demandan de las empresas de soluciones tecnoldgicas y la forma
adecuada en que se deben de manejar un servicio de atencion luego de la venta realizada. Se
lo obtuvo por medio de la encuesta realizada a los clientes y también se considerd importante
conocer la realidad de las empresas sobre el porqué no han visto este tipo de servicios como

algo favorable para la satisfaccion al cliente.
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3.3.2 Técnicas
La técnica usada en la investigacion fue la encuesta, y que fue direccionada, tanto a los
clientes como también a las empresas del sector de soluciones tecnoldgicas que se sitdan en
Urdesa Central de la ciudad de Guayaquil, en funcién de analizar los niveles de satisfaccion
que obtienen luego de su compra, ademas de las objeciones sobre el poco interés de ofrecerlo

de parte de las empresas.

3.3.3 Procedimientos de investigacion
En la investigacion, se usaron dos fases en el proceso de recopilacion de informacion,
siendo la primera la encuesta que se dirigid a los clientes que adquieren productos
tecnoldgicos y asi conocer su nivel de satisfaccion con el servicio que les ofrece la empresa
posterior a la compra (postventa); se 1o hizo en un periodo de 2 semanas por medio del uso

de tablets con acceso a internet y el disefio de la encuesta por medio de Google Drive.

Por otra parte, para completar la recoleccion de la informacion de acuerdo a las técnicas
utilizadas, se tiene la investigacion sobre el comportamiento en el bajo ofrecimiento de un
servicio postventa hacia el cliente, por lo que se acudié al sector de Urdesa Central y se
encuestd a los administradores del lugar. Este proceso de recopilar los datos tomé una
semana Yy de igual forma se optd por el uso de tablets con acceso a internet y la elaboracion

de las encuestas fue por medio de Google Drive.

44



3.4 Poblacién y Muestra

En el sector de Urdesa Central en la ciudad de Guayaquil se ubican 12 empresas que
estan vinculadas a la oferta de soluciones tecnoldgicas y son a quienes se les hizo la
aplicacion de la encuesta sobre el poco interés por ofrecer un servicio postventa para sus

clientes y de esta forma fidelizarlos.

De igual manera, se tiene la poblacion para la segunda encuesta y esta fue para los
consumidores del sector tecnoldgico, en el que basicamente el poder adquisitivo para las
posibilidades de compra de tecnologia lo tiene la Poblacién Econdmicamente Activa. Para
eso se tiene en consideracion que existe en el presente 24.535 habitantes en Urdesa Central

y clasificado en base a la PEA segun el INEC, hay una poblacion de 9.538.

Una vez obtenida la informacion sobre la poblacion, se considerd la muestra por
medio de la formula de poblacion finita, ya que es menor a cien mil personas. De esta forma,
se contempla el nivel de confianza del 95%, margen de error del 10%, probabilidad de éxito

90% y de fracaso 10%, lo cual da como resultado 34.

Donde:

n= Z2XNxPxQ
(N-1) x E2+ Z?2x P xQ

Z=1,96
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N=9.538

p=0,90

q=0,10

e=0,10

3.5 Variables de la investigacion

Variable independiente: Satisfaccion del cliente.

Variable dependiente: Mayores ingresos para la empresa.
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3.6 Operacionalizacion de las variables

Tabla 3 Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS

TEMAS SUBTEMAS
VARIABLE Mayores ingresos  Desarrollo de la Fuentes
INDEPENDIENTE para laempresa empresa secundarias.

i i0 Mayor cantidad
VARIABLE ~ “otisfacciondel - BB o Encuestas

DEPENDIENTE cliente

Elaboracién: La Autora
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3.7 Analisis de los resultados

3.7.1 Encuesta a los clientes
1.- Sexo
Tabla 4 Sexo
Frecuencia %
absoluta
Masculino 19 56%
Femenino 15 44%
TOTAL 34 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 1 Sexo

= Masculino

= Femenino

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:
Segun los datos obtenidos, el 56% de clientes es de sexo masculino y el 44% restante

es de sexo femenino.
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2.- Edad

Tabla 5 Edad
Frecuencia %
absoluta
18 a 27 afios 15 44%
28 a 37 afos 10 29%
38 afios 0 mas 9 26%
TOTAL 34 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 2 Edad

‘ I

= 28 a 37 afios

m 38 afios 0 mas

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis:

El 44% de los encuestados tienen una edad de entre 18 y 27 afios, seguido del 29%

con 28 a 37 afios y el 26% de 38 afios 0 més.
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3.- ¢Usted es consumidor regular de las empresas que brindan soluciones tecnologicas?

Tabla 6 Consumidor regular de las empresas tecnologicas

Frecuencia %
absoluta
Si 34 100%
No 0 0%
TOTAL 34 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 3 Consumidor regular de las empresas tecnoldgicas

0%

= Si
* No

100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

El 100% de las personas encuestadas son consumidores regulares de las empresas
que brindan soluciones tecnolégicas, es decir que todos estos tienen poder adquisitivo para

adquirir algun bien o servicio.
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4.- ¢ Alguna vez ha sido cliente de las empresas de soluciones tecnoldgicas ubicadas en

el sector de Urdesa Central? Termina la encuesta para aquellos que responden no

Tabla 7 Cliente de las empresas de soluciones tecnolégicas de Urdesa Central

Frecuencia %
absoluta
Si 29 85%
No 5 15%
TOTAL 34 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 4 Cliente de las empresas de soluciones tecnoldgicas de Urdesa Central

<

= Sj
= No

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

El 85% de las personas han sido clientes de las empresas de soluciones tecnoldgicas
ubicadas en el sector de Urdesa Central, por lo cual se deben considerar los diversos aspectos
que ayuden a generar mayor bienestar a los consumidores de esta zona. Cabe mencionar que
el 15% restante no han sido clientes de las empresas de este sector.
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5.- ¢ En cual de las siguientes empresas ha adquirido bienes o servicios? Contindan la

encuesta aquellos que respondieron si a la pregunta anterior

Tabla 8 Empresas donde ha adquirido bienes o servicios

Frecuencia %
absoluta

Estratek S.A. 1 3%
Redlinks S.A. 3 10%
Akros Soluciones Tecnoldgicas 4 14%
Ondu Soluciones Tecnologicas 6 21%
Telered 8 28%
Macroquil S.A. 3 10%

Edity S.A. 1 3%

Agrosoft 2 7%

Semgroup 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 5 Empresas donde ha adquirido bienes o servicios

3% 3% = Estratek S.A.
3%
7% « Redlinks S.A.
14% Akros Soluciones Tecnol6gicas

Ondu Soluciones Tecnoldgicas

m Telered

® Macroquil S.A.
Edity S.A.
Agrosoft
Semgroup

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Anélisis:
Segun las encuestas, el 28% de las personas ha adquirido productos en la empresa

Telered, el 21% ha sido cliente de Ondu Soluciones Tecnoldgicas, el 14% en Akros
Soluciones Tecnoldgicas y un 10% en Redlinks S.A. y Macroquil S.A. respectivamente, lo

gue muestra que en dicho sector la mayor empresa competidora es Telered.
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6.- ¢Ha tenido algun tipo de inconveniente con el producto (bien o servicio) adquirido?

Tabla 9 Inconveniente con el producto adquirido

Frecuencia %
absoluta
Si 17 59%
No 12 41%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 6 Inconveniente con el producto adquirido

= Sj
= No

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

El 59% de los encuestados manifestaron haber tenido algun tipo de inconveniente
con el producto adquirido en el sector de Urdesa Central y el 41% indicO que no. Sin
embargo, pese a no ser una cifra considerablemente alta es un factor que influye en la

comodidad de los clientes.
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7.- ¢Considera haber recibido asistencia técnica apropiada? Para aquellos que

respondieron si a la pregunta anterior

Tabla 10 Recibimiento de asistencia técnica apropiada

Frecuencia %
absoluta
Si 7 41%
No 10 59%
TOTAL 17 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 7 Recibimiento de asistencia técnica apropiada

= Sj
= No

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Anélisis:

El 59% de los clientes que tuvieron inconvenientes con el producto adquirido
consideran no haber recibido asistencia técnica apropiada, siendo esto esencial por parte de
la empresa para mantener su fidelizacion. Sélo un 41% indicd si haber recibido este tipo de

apoyo.
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8.- ¢La empresa responde de manera eficiente a sus requerimientos, quejas o

inquietudes? Responden todos

Tabla 11 Respuesta eficiente a sus requerimientos, quejas o inquietudes

Frecuencia %
absoluta
Si 12 41%
No 17 59%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 8 Respuesta eficiente a sus requerimientos, quejas o inquietudes

= Sj
= No

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

En cuanto a sus requerimientos, quejas o inquietudes, la mayoria que es el 59% indico
que la empresa no responde de manera eficiente, lo cual muchas veces puede impulsarlos a
ir en busca de otras empresas dentro o fuera del sector. El 41% restante manifesté que éstas

si responden eficientemente.
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9.- ¢ Qué tan importante es para usted el servicio post venta luego de su compra?

Tabla 12 Importancia del servicio post venta

Frecuencia %
absoluta
Mucho 29 100%
Poco 0 0%
Nada 0 0%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 9 Importancia del servicio post venta

0% 0%

= Mucho
= Poco
Nada

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

Para el 100% de las personas encuestadas, el servicio post venta luego de la compra
de un producto es muy importante, por lo tanto, se deben tomar las medidas necesarias para
suplir esta necesidad, ya que actualmente es la principal problematica que atraviesan las

empresas de soluciones tecnolégicas de Urdesa Central y por ende, los clientes.
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10.- ¢ Considera que la empresa le ha brindado servicio post venta?

Tabla 13 Servicio post venta por parte de la empresa

Frecuencia %
absoluta

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 8 28%

Indiferente 0 0%

En desacuerdo 9 31%
Totalmente desacuerdo 12 41%
TOTAL 29 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 10 Servicio post venta por parte de la empresa

0%

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

En desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

El 72% de los clientes de las empresas de soluciones tecnoldgicas de Urdesa Central
consideran que éstas no les han brindado un servicio post venta, confirmando asi su falta de

implementacion. S6lo un 28% indica lo contrario.
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11.- ¢Cual es el tipo de servicio postventa que le han hecho efectivo como cliente de la

empresa? Para aquellos que respondieron de acuerdo a la pregunta anterior

Tabla 14 Tipo de servicio postventa que le ha otorgado la empresa

Frecuencia %
absoluta

Mantenimiento preventivo 1 13%
Reparacion 3 38%
Asesoria técnica 2 25%
Asistencia telefonica 1 13%
Otro 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: La Autora

Figura 11 Tipo de servicio postventa que le ha otorgado la empresa

= Mantenimiento
preventivo
13% = Reparacion

Asesoria técnica

25%

Asistencia
telefénica

= Otro

Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: La Autora

Analisis:

Las personas que consideraron que la empresa si les ha brindado un servicio post
venta indicaron que el tipo de servicio que se les ha otorgado como clientes es la reparacion
con un 38%, seguido del 25% que manifestd asesoria técnica, y un 13% mantenimiento
preventivo y asistencia telefénica respectivamente.

58



12.- ;Como se siente en relacion al servicio post venta que brinda la empresa?

Tabla 15 Nivel de satisfaccion en relacion al servicio post venta de la empresa

Frecuencia %
absoluta
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 1 13%
Insatisfecho 5 63%
Muy insatisfecho 2 25%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 12 Nivel de satisfaccion en relacion al servicio post venta de la empresa

0%

= Muy satisfecho

= Satisfecho

= Insatisfecho

Muy insatisfecho

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

En cuanto a la satisfaccion del servicio post venta que brinda la empresa, la mayor
parte de los consumidores afirman no estar satisfechos con éste, lo cual corresponde al 88%,

mientras que s6lo una minoria, que es el porcentaje restante, se encuentra a gusto.
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3.7.2 Encuesta a los administradores de las empresas

1.- Tiempo en el sector de soluciones tecnolégicas

Tabla 16 Tiempo en el sector de soluciones tecnoldgicas

Frecuencia %
absoluta
0 a5 afos 7 58%
6 a 10 afos 4 33%
11 a 15 afios 1 8%
16 afios 0 mas 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 13 Tiempo en el sector de soluciones tecnologicas

0%

l = 0 a5 afios

= 6 a 10 afios
=11 a 15 afos

16 afios 0 mas

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis:

De acuerdo a las encuestas, el tiempo que tiene el 58% de los administradores de las
empresas en el sector de soluciones tecnol6gicas es de 0 a 5 afios, el 33% de 6 a 10 afios y el
8% tiene de 11 a 15 afios.
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2.- ¢ Como considera el servicio postventa para la empresa?

Tabla 17 Percepcion del servicio postventa

Frecuencia %
absoluta
Muy importante 8 67%
Medianamente importante 4 33%
Nada importante 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 14 Percepcion del servicio postventa

0%

= Muy importante

= Medianamente
importante

= Nada importante

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis:

Segun el 67%, las empresas consideran que el servicio postventa es un aspecto muy
importante, mientras que el 33% restante no lo observa de esta manera, sino medianamente
importante. No obstante, todos los encuestados coinciden en cierto valor a este tipo de

servicio.
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3.- Entre su sistema de atencion al cliente, ¢existe el servicio postventa? * Si responde NO

continuar a la pregunta 8

Tabla 18 Existencia del servicio postventa en la empresa

Frecuencia %
absoluta
Si 3 25%
No 6 50%
A veces 3 25%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 15 Existencia del servicio postventa en la empresa

= Sj
= No
= A veces

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

El 50% de los administradores encuestados indican que entre su sistema de atencion
al cliente no existe el servicio postventa y un 25% manifiesta que a veces. El otro porcentaje
restante que también es del 25% afirma que si cuenta con este servicio, sin embargo, son
todas las compafias que deben implementarlo para generar un completo bienestar en sus

clientes.

62



4.- ;Cudl es el tipo de servicio postventa que realizan para satisfacer las necesidades de

los clientes? Para quienes respondieron Sl y A VECES a la prequnta 3

Tabla 19 Tipo de servicio postventa que realiza la empresa

Frecuencia %

absoluta
Mantenimiento preventivo 1 17%
Reparacion 2 33%
Asesoria técnica 1 17%
Asistencia telefonica 1 17%
Garantia del producto 1 17%
Otro 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 16 Tipo de servicio postventa que realiza la empresa

0%

= Mantenimiento preventivo
= Reparacion

17% L
Asesoria técnica

\

Asistencia telefénica
® Garantia del producto
= Otro

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis:

El 33% de los encuestados expresaron que el tipo de servicio postventa que realizan
para satisfacer las necesidades de los clientes es la reparacion y un 17% mantenimiento
preventivo, asesoria técnica, asistencia telefonica y garantia del producto respectivamente,

lo que muestra que la méas implementada es la reparacion de los productos.
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5.- ¢Qué tan efectivo cree que ha sido el servicio postventa que ha usado para sus

clientes?

Tabla 20 Efectividad del servicio postventa empleado

Frecuencia %
absoluta
Muy efectivo 1 17%
Medianamente efectivo 3 50%
Nada efectivo 2 33%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 17 Efectividad del servicio postventa empleado

=

= Muy efectivo
= Medianamente efectivo
= Nada efectivo

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

El 50% considera que el servicio postventa que ha usado para sus clientes ha sido
medianamente efectivo, el 33% cree que nada efectivo y s6lo un 17% indica que ha sido muy
efectivo. Esto quiere decir que no les ha sido posible obtener buenos resultados con el

servicio implementado.
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6.- ¢Considera que los ingresos econdémicos de la empresa mejoran con el implemento

de un servicio postventa?

Tabla 21 Mejora de ingresos econdmicos mediante un servicio postventa

Frecuencia %
absoluta
Si 3 50%
No 1 17%
A veces 2 33%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 18 Mejora de ingresos econémicos mediante un servicio postventa

= Gj
= No
= A veces

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

El 50% de los administradores encuestados consideran que los ingresos econémicos
de la empresa mejoran con el implemento de un servicio postventa, un 33% cree que a veces
y sélo un 17% considera que no, lo cual refleja que pese a no hacer uso de este tipo de

herramienta la mayoria coincide en que contribuye al crecimiento de la compafiia.
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7.- ¢Continuaria con el servicio postventa hacia el cliente a futuro?

Tabla 22 Servicio postventa a futuro

Frecuencia %
absoluta
Muy probable 4 67%
Medianamente probable 2 33%
Nada probable 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 19 Servicio postventa a futuro

0%

= Muy probable
= Medianamente probable
Nada probable

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

El 67% indicé que es muy probable que continde con el servicio postventa hacia el
cliente en un futuro y el 33% restante lo considera medianamente probable, lo que muestra
que esta idea tiene un peso importante para los administradores, lo cual pone en juego su

empresa.
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8.- ¢Por qué no se ha optado por ofrecer un servicio postventa en la empresa? Para

quienes respondieron NO de la pregunta 3

Tabla 23 Razon por la que no se ha ofrecido un servicio post venta

Frecuencia %
absoluta
Costos de implementacion 2 33%
Poco interés en conocer los métodos para aplicarse 2 33%
No considera necesario hacerlo 1 17%
Otro 1 17%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 20 Razon por la que no se ha ofrecido un servicio post venta

= Costos de
implementacién

= Poco interés en conocer
los métodos para
aplicarse

No considera necesario
hacerlo

Otro

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

Segun las encuestas el motivo por el cual no se ha optado por ofrecer un servicio
postventa en la empresa es por los costos de implementacion y por el poco interés en conocer
los métodos para aplicarse, estos con el 33% cada uno, mientras que un 17% indico que por

no considerarlo necesario.
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9.- ¢ El no contar con servicio postventa lo ha hecho disminuir el nimero de atenciones

a clientes?

Tabla 24 Reduccion del nimero de atenciones a clientes por la falta de servicio postventa

Frecuencia %
absoluta
Si 3 50%
No 1 17%
Tal vez 2 33%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: La Autora

Figura 21 Reduccion del numero de atenciones a clientes por la falta de servicio postventa

= Si

= No
= Tal vez

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis:

El 50% de los encuestados consideran que el no contar con un servicio postventa los
ha hecho disminuir el nimero de atenciones a clientes y el 33% indic6 que tal vez, lo cual
repercute muchas veces sobre sus ingresos. Cabe mencionar que sélo un 17% no ha

disminuido el nimero de atencién por esta razon.
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10.- ¢Si implementar un servicio postventa en la empresa le ayuda a mejorar sus

ingresos economicos, haria uso inmediato?

Tabla 25 Disposicién de implementar un servicio post venta

Frecuencia %

absoluta
Si 6 100%
No 0 0%
Tal vez 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 22 Disposicion de implementar un servicio post venta

0%

= Sj

= No

Tal vez

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Analisis:

Segun los datos obtenidos, el 100% de los administradores de las empresas
consideran que, si implementar un servicio postventa en la empresa le ayuda a mejorar sus
ingresos econdmicos, haria uso inmediato de éste, lo cual es importante para la satisfaccion
de los clientes.
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11.- ;Cual tipo de servicio postventa lo observa como el mas idoneo para su empresa en

caso de implementarlo?

Tabla 26 Tipo de servicio postventa mas idoneo para la empresa

Frecuencia %
absoluta

Mantenimiento preventivo 2 33%
Reparacion 1 17%
Asesoria técnica 1 17%
Asistencia telefonica 1 17%
Garantia del producto 1 17%

Otro 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 23 Tipo de servicio postventa mas idéneo para la empresa
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17%
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\

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis:

El 33% de los encuestados afirman que el servicio postventa mas idoneo para su
empresa seria el mantenimiento preventivo. La reparacion, asesoria técnica, asistencia
telefonica y garantia del producto es considerada por un 17% cada uno.
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12.- ¢ Qué otro tipo de servicio postventa consideraria que mejoraria la satisfaccion al

cliente? Responden todos

Tabla 27 Opcidn de servicio postventa para la satisfaccién al cliente

Frecuencia %
absoluta

Seguimiento de cliente y su compra 4 33%

Garantias mas flexibles 0 0%
Cortesias para proxima atencion 5 42%
Atencidén via Whatsapp 3 25%

Otro 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Figura 24 Opcion de servicio postventa para la satisfaccion al cliente

0%

= Seguimiento de
cliente y su compra

= Garantias mas
flexibles

Cortesias para
proxima atencion

Atencion via
Whatsapp

m Otro

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis:
El 42% manifestd que entre los otros servicios postventa que mejorarian la
satisfaccion al cliente debe estar cortesias para proxima atencién, el 33% indicé que el

seguimiento de cliente y su compra y el 25% atencién via whatsapp.
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3.8 Posible solucion al tema

Como posible solucion al tema se tiene un estudio econémico de una empresa que
utiliza mecanismos de atencion de postventa dentro de sus operaciones en el mercado, en el
cual se refleja la posibilidad de que la rentabilidad es posible y la calidad del servicio aun

mas para crear clientes satisfechos.

Primero se deben contemplar estrategias de servicio y que se pueden considerar de la

siguiente forma:

1. Entregar a los clientes fieles beneficios especiales entre sus compras, en los que
pueden ser descuentos del 10% sobre la compra de un producto y un 15% si
requiere de un servicio de mantenimiento.

2. Realizar llamadas de seguimientos a los clientes que han realizado compras o
reparaciones en los ultimos tres meses, con la finalidad de asegurar la calidad
de lo ofrecido de parte de la empresa.

3. Efectuar visitas a domicilio para mantenimiento o reparacion de un equipo en
el caso de que el cliente lo requiera, sin ningin costo adicional mas que la
revision y solucién del problema.

4. Establecer beneficios con entrega de productos promocionales para que el

cliente se sienta estimado por parte de la empresa de servicios tecnoldgicos.
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38.1 Anadlisis financiero

Tabla 28 Inversién

INVERSIONES
ANO 1

Gastos de constitucion
Permisos y licencias $ 1.000,00
Gastos de organizacion $ 1.000,00
Otros gastos $ 1.000,00
TOTAL $ 3.000,00
Inmovilizaciones inmateriales
Aplicaciones informaticas $ 2.500,00
TOTAL $ 2.500,00
Inmovilizaciones materiales
Adecuaciones de local $ 2.500,00
Equipos de computacién $ 3.500,00
Equipos de oficina $ 2.500,00
TOTAL $ 8.500,00
TOTAL DE INVERSION INICIAL $14.000,00

Elaborado por: la autora

La inversion de activos, asi como gastos de constitucion dan un total de $14.000, ya

que serd por medio de una micro empresa pero que tenga el acceso a un servicio eficiente.

Tabla 29 Inversion total

INVERSION TOTAL

Inversion de activos fijos $ 11.000,00
Gastos de constitucion $ 3.000,00
Capital de trabajo $ 24.846,40
TOTAL $38.846,40

Elaborado por: la autora

La inversion total por su parte sera de $38.846,40, incluyendo el capital de trabajo

que sera de $24.846 para el inicio de las operaciones.
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Tabla 30 Deprecacion de activos

DEPRECIACION DE ACTIVOS

ANOS DE ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANOS5
VIDA VALOR
Equipos de computacion 3

3.500,00 1.166,67 1.166,67 1.166,67 - -
Equipos de oficina 10
2.500,00 250,00 250,00 250,00 250,00 250,00

TOTAL DEPRECIACION
1.416,67 1.416,67 1.416,67 250,00 250,00
TOTAL DEPRECIACION

ACUMULADA 1.416,67 2.833,33 4.250,00 4.500,00 4.750,00
VALOR EN LIBROS = VALOR DE COMPRA -DEPRECIACION
ACUMULADA

Elaborado por: la autora

La depreciacion de los activos sera dependiendo de los afios de vida contable que
tiene cada rubro, por lo que estan entre 3 para los equipos de computacion y de 10 para los

equipos de oficina.

Tabla 31 Amortizacion de intangibles

AMORTIZACION

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Gastos de constitucion 3.000 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
AMORTIZACIONES 5 3.000,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00

Elaborado por: la autora

La amortizacién de los activos intangibles serd a 5 afios y se lo hace de esta manera

en su relacion de estimarlo contablemente.
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Tabla 32 Costos fijos

COSTOS FIJOS

% de Aumento de precios
anual
ARRIENDO

SERVICIOS BASICOS

SUMINSTROS DE
OFICINA

SUMINISTRO DE ASEO Y
LIMPIEZA

PUBLICIDAD

MANTENIMIENTO

SERVICIOS PRESTADOS
CONTADOR
SALARIOS PRODUCCION

SALARIOS
ADMINISTRATIVOS
Total costos fijos

3,01% MENSUAL
500,00
80,00
45,00
40,00
800,00
60,00
300,00
1.487,88

1.812,25

5.125,13

ANO 1

6.000,00
960,00
540,00
480,00
9.600,00
720,00
3.600,00
17.854,61
21.747,00

61.501,61

ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
6.000,00  6.000,00  6.000,00  6.000,00
960,00 960,00 960,00 960,00
540,00 540,00 540,00 540,00
480,00 480,00 480,00 480,00
9.600,00  9.600,00  9.600,00  9.600,00
720,00 720,00 720,00 720,00
3.600,00 3.600,00 3.600,00  3.600,00
19.037,98 20.299,79 21.64523  23.079,84
23.188,36 24.72525 26.364,00  28.111,36
64.126,34  66.925,04 69.909,23  73.091,20

Elaborado por: la autora

Los activos fijos constituyen un valor mensual de $5.125,13, y que para el primer afio

se da por $61.501,61, mientras que para el afio cinco este sera por $73.091,20.

Tabla 33 Costos variables

COSTOS VARIABLES

% de Aumento de
precios anual
Discos duros
Memorias SD
Placa base
Memoria RAM

Teclado

Mouse

3,01%

MENSUAL ANO 1 ANO 2 ANO 3
840,00
10.080,00 10.383,00 10.695,12
125,00
1.500,00 154509  1.591,54
1.080,00
12.960,00 13.349,58 13.750,87
420,00
5.040,00 5.191,50 5.347,56
72,00
864,00 889,97 916,72
60,00
720,00 741,64 763,94

ANO 4 ANO 5
11.016,61  11.347,77
1.639,38 1.688,66
14.164,22  14.589,99
5.508,31 5.673,89
944,28 972,67
786,90 810,56
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CPU 1.500,00

18.000,00
Monitor 360,00

4.320,00
Router 300,00

3.600,00
SOFTWARES 225,00
VARIOS 2.700,00
Mantenimiento 84,00

1.008,00
Reparacion 108,00

1.296,00
Total costos fijos 4.982,00

59.784,00

18.541,08
4.449,86
3.708,22
2.781,16
1.038,30
1.334,96

61.581,11

19.098,42
4.583,62
3.819,68
2.864,76
1.069,51
1.375,09

63.432,24

19.672,52
4.721,41
3.934,50
2.950,88
1.101,66
1.416,42

65.339,01

20.263,88
4.863,33
4.052,78
3.039,58
1.134,78
1.459,00

67.303,10

Elaborado por: la autora

Los costos variables, estan contemplados tanto de los hardware como de los softwares

que la empresa puede ofrecer en su linea de negocios y lo que refiere al mantenimiento o

reparacion de los equipos de los clientes. Mensualmente es de $4.982 y en el primer afio se

estima que sea de $59.784 y en el quinto afio de $67.303,10 tomando en cuenta la inflacion

de 3,01%.
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Tabla 34 Sueldos y beneficios sociales

NOMINA DE SUELDOS Y BENEFICIOS SOCIALES DEL PERSONAL DE PRODUCCION

TIPO DE CONTRATO CARGO SUELDO REMUNERACION DECIMO DECIMO FONDO VACACIONES APORTE SUELDO +
VARIABLE 13 14 RESERVA PATRONAL BENEFICIOS

Contrato individual de Jefe de Tecnicos 600,00 50,00 54,17 31,25 54,15 27,08 72,48 889,12
trabajo por tiempo fijo de
un afo
Contrato individual de Técnico 1 400,00 30,00 35,83 31,25 35,82 17,92 47,95 598,76
trabajo por tiempo fijo de
un afio

1000,00 80,00 90,00 62,50 89,96 45,00 120,42 1487,88
CARGO SUELDO ANO 1 SUELDO SUELDO ANO3 SUELDO SUELDO

ANO 2 ANO 4 ANO 5
Jefe de Tecnicos 10669,44 11376,59 12130,62 1293461  13791,90
Técnico 1 7185,17 7661,39 8169,17 8710,61 9287,94

17854,61 19037,98 20299,79 2164523  23079,84
NOMINA DE SUELDOS Y BENEFICIOS SOCIALES DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
TIPO DE CONTRATO CARGO SUELDO REMUNERACION DECIMO DECIMO FONDO VACACIONES APORTE SUELDO +
VARIABLE 13 14 RESERVA PATRONAL BENEFICIOS

Contrato individual de Administrador/gerente 850,00 50,00 70,83 31,25 70,81 35,42 94,78 1203,08
trabajo por tiempo fijo de
un afio
Contrato individual de Asistente de 400,00 50,00 33,33 31,25 33,32 16,67 44,60 609,17
trabajo por tiempo fijo de administracion
un afio

1250,00 100,00 104,17 62,50 104,13 52,08 139,38 1812,25
CARGO SUELDO ANO 1 SUELDO SUELDO ANO3 SUELDO SUELDO

ANO 2 ANO 4 ANO 5
Administrador/gerente 14436,96 15393,82 16414,10 17502,00 18662,00
Asistente de administracion 7310,04 7794,54 8311,15 8862,00 9449,36

21747,00 23188,36 24725,25 26364,00 28111,36

Elaborado por: la autora

El sueldo para el equipo de operaciones es de $17.854,61 en el primer afio y de $23.079,84 para el quinto afio, mientras que en el rea administrativa seria

de $21.747 en el primer afio y de $28.111,36 en el quinto afio de operaciones.
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Tabla 35 Financiamiento

FINANCIAMIENTO % $ TASA
APORTACION APORTACION EFECTIVA
ANUAL
SOCIOS 29,99% 11.822,40
BANECUADOR 70,01% 27.600,00 11,58%
TOTAL 100% 39.422,40
INVERSION

Elaborado por: la autora

Tabla 36 Amortizacion de préstamo

PRESTAMO BANCARIO

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
SALDO
INICIAL 27.600,00 27.600,00 26.699,57 25.694,86 24.573,82 23.322,95
INTERES
3.196,08 3.091,81 2.975,47 2.84565 2.700,80
PAGO
$4.096,51 4.096,51 4.096,51 4.096,51  4.096,51
ABONO
CAPITAL $ 900,43 1.004,70 1.121,05 1.250,87 1.395,72
SALDO FINAL
27.600,00 26.699,57 25.694,86 24.573,82 23.322,95 21.927,24

Elaborado por: la autora

La tasa de interés sera de 11,58% por el préstamo alcanzado con BANECUADOR y
con préstamo a 5 afios y por un valor de $27.600,00 porque $11.822,40 es parte del capital

de los socios.

Tabla 37 Demanda meta

Demanda meta
Poblacion de Urdesa Central

24.535
Poblacion de Urdesa Central de la PEA

9.538
% de participacion de mercado 20,00%
Demanda proyectada 2017 1908

Elaborado por: la autora

La demanda inicial a atender serd de 1908 personas que pertenecen a una

participacion del mercado del 20% de la poblacion de Urdesa Central.
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Tabla 38 Precio de venta

PRECIO DE VENTA

Costos variables

Costos fijos
Costos totales

Produccion

anual

Discos duros

Memorias SD

Placa base

Memoria RAM

Teclado

Mouse

CPU

Monitor

Router

SOFTWARES VARIOS

Mantenimiento

Reparacion

Costos unitario de venta

Discos duros

Memorias SD

Placa base

Memoria RAM

Teclado

Mouse

CPU

Monitor

Router

SOFTWARES VARIOS

Mantenimiento

MENSUAL  Afio 1
4.982,00

59.784,00

5.125,13

61.501,61

121.285,61

14
30
14
14
14
14
14
14
14
18
14

14

70,00

5,00
90,00
35,00

6,00

$

$

$

$

$

$ 5,00
$ 125,00
$ 30,00
$ 25,00
$ 15,00
$

7,00

864,00

173

360

173

173

173

173

173

173

173

216

173

173

12.096,00
1.800,00
15.552,00
6.048,00

1.036,80

21.600,00
5.184,00
4.320,00

3.240,00

1.209,60

Afo 2

61.581,11
64.126,34

125.707,45

178
371
178
178
178
178
178
178
178
222
178

178

12.460,00
1.854,12
16.020,00
6.230,00
1.068,00
890,00
22.250,00
5.340,00
4.450,00
3.337,46

1.246,04

Afo 3

63.432,24
66.925,04

130.357,27

183
382
183
183
183
183
183
183
183
229
183

183

12.834,93
1.909,87
16.502,05
6.417,46
1.100,14
916,78
22.919,51
5.500,68
4.583,90
3.437,85

1.283,58

Afo 4

65.339,01
69.909,23

135.248,23

189
393
189
189
189
189
189
189
189
236
189

189

13.221,12
1.967,29
16.998,58
6.610,56
1.133,24
944,37
23.609,14
5.666,19
4.721,83
3.541,26

1.322,25

Afo 5

67.303,10
73.091,20

140.394,30

195
405
195
195
195
195
195
195
195
243
195

195

13.618,90
2.026,44
17.510,02
6.809,45
1.167,33
972,78
24.319,47
5.836,67
4.863,89
3.647,77

1.362,07
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Reparacion

Margen
ganancia
Discos duros

Memorias SD
Placa base
Memoria RAM
Teclado

Mouse

CPU

Monitor
Router
SOFTWARES VARIOS
Mantenimiento
Reparacion

Precio de venta

©$B B B H B B P B B B B B B

9,00

66,50
4,75
85,50
33,25
5,70
4,75
118,75
28,50
23,75
14,25
6,65
8,55
400,90

1.555,20 1.602,03 1.650,27 1.699,96 1.751,14
23587,20 24297,00 25028,11 25781,18 26556,86
3510,00 3615,54 3724,25 3836,22 3951,56
30326,40 31239,00 32179,00 33147,23 3414454
11793,60 12148,50 12514,06 12890,59 13278,43
2021,76 2082,60 2145,27 2209,82 2276,30
1684,80 1735,50 1787,72 1841,51 1896,92
42120,00 43387,50 44693,05 46037,82 4742297
10108,80 10413,00 10726,33 11049,08 1138151
8424,00 8677,50 8938,61 9207,56 9484,59
6318,00 6508,05 6703,81 6905,45 7113,15
2358,72 2429,79 2502,99 2578,38 2656,04
3032,64 3123,97 3218,03 3314,92 3414,72
14528592 149.657,93 154.161,22 158.799,76 163.577,59

Elaborado por: la autora

Al contemplar los costos y gastos que va a tener la empresa y obtener las ganancias

deseadas, se puede tener un margen del 95% de los productos y con este participar a la par

con el mercado, ya que se compran por importacion directa desde china y su venta se ajusta

la situacion del mercado.

Tabla 39 Estado de resultados

ESTADO DE RESULTADO

VENTAS

COSTOS VARIABLES
DIRECTOS

UTILDAD BRUTA
COSTOS FIJOS
DEPRECIACION
AMORTIZACION
UTILIDAD
OPERACIONAL
INTERES

UTILIDAD ANTES DE
PARTICIPACION

ANO 0 ANO 1

145.285,92
59.784,00
85.501,92
61.501,61
1.416,67
600,00
21.983,65
3.196,08

18.787,57

ANO 2

149.657,93
61.581,11
88.076,82
64.126,34
1.416,67
600,00
21.933,82
3.091,81

18.842,01

ANO 3

154.161,22
63.432,24
90.728,99
66.925,04
1.416,67
600,00
21.787,29
2.975,47

18.811,82

158.799,76
65.339,01
93.460,75
69.909,23
250,00
600,00
22.701,52
2.845,65

19.855,87

163.577,59
67.303,10
96.274,49
73.091,20
250,00
600,00
22.333,29
2.700,80

19.632,49
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PARTICIPACION DE 15%

TRABAJADORES 2.818,13 2.826,30 2.821,77 2.978,38 2.944.87
UTILIDAD ANTES DE

IMPUESTO 15.969,43  16.015,70  15.990,05 16.877,49  16.687,62
IMPUESTO 22%

3.513,27 3.523,46 3.517,81 3.713,05 3.671,28

UTILIDAD NETA

- 15.274,29  15.31855 1529401  16.142,83  15.961,22
(+)DEPRECIACION

- 1.416,67 1.416,67 1.416,67 250,00 250,00
(+)AMORTIZACION

- 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
FLUJO DE CAJA BRUTO

- 17.290,96  17.33522  17.310,68  16.992,83  16.811,22
INVERSION TOTAL

Inversion en activo fijos

(11.000,00) -
Gastos de constitucion

(3.000,00)
Capital de trabajo

(25.422,40)

FLUJO DE CAJA DE
OPERACION (39.422,40) 17.290,96  17.33522  17.310,68  16.992,83  16.811,22
FINANCIACION

BANCOS

27.600,00  (90043)  (1.004,70) (1.121,05) (1.250,87) (1.395,72)
FLUJO DE CAJA
FINANCIADO (11.822,40) 1639052 1633051 16.189,63 1574196  15.41550
APORTE SOCIAL

11.822,40
FLUJO DE CAJA LIBRE

- 16.390,52 1633051 16.189,63 1574196  15.41550

Elaborado por: la autora

Teniendo en cuenta los datos de la proyeccion de la empresa, se tiene que la utilidad
neta en el primer afio es de $15.274,29 mientras que en el quinto afio serd de $15.961,22. Lo
que refiere al flujo de efectivo, se tiene un balance favorable en el primer afio de $17.290,96

y en el quinto afio de $16.811,22.

Tabla40 TIRy VAN

TIR 33,29%

VAN $  43.903,24

Elaborado por: la autora

81



El TIR del proyecto es de 33,29% y el VAN es de $43.903,24, lo que lo hace

econdmica y financieramente rentable a la empresa.

Tabla 41 Punto de equilibrio

PUNTO DE EQUILIBRIO

Afio 1 Ao 2 Afo 3 Afio 4 Afo 5

COSTOS FIJOS

61.501,61 64.126,34 66.92504  69.909,23  73.091,20
COSTOS VARIABLES UNITARIO
PROMEDIO 40,60 41,82 43,08 44,38 4571
PRECIO DE VENTA

79,17 81,55 84,01 86,54 89,14
PUNTO EQUILIBRIO $

126.240,14 131.627,75 137.372,44  143.497,88 150.029,31
PUNTO DE EQUILIBRIO
UNIDADES 1.595 1.614 1.635 1.658 1.683
% EQUIVALENTE DE LA 84% 85% 86% 87% 88%
PRODUCCION

Elaborado por: la autora
Figura 25 Punto de equilibrio
316.680,00
237,510,00 20380161
183:301,61
158-340,00
2:701.61
126:240714
73.681;61 ’ 7524150
59.377:50
23.751,00
1 2 3 4 5 6 7
VENTAS COSTOS

Elaborado por: la autora

El punto de equilibrio se alcanza al obtener $126.240,14 en ventas o también teniendo

vendidas 1.595 unidades. Es decir que seria al alcanzar el 84% de la produccion de la

empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Es importante realizar un estudio econdémico para optimizar los servicios de postventa
de soluciones tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central, ya que en la actualidad los
consumidores buscan satisfacer plenamente sus necesidades no s6lo al momento de adquirir

un bien o servicio, sino también después de éste.

Se han sistematizado los fundamentos teoricos del servicio postventa de soluciones
tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central, porque es importante conocer cada uno de los
elementos y procesos que componen el servicio de una compafiia y como puede generar una
atencion de calidad efectiva, porque lo que se espera siempre es que se logre el crecimiento

econémico.

También se encuentra el conocimiento de la situacién actual de los consumidores en
las empresas de soluciones tecnoldgicas en el sector de Urdesa Central, y esto se ha
observado por medio del estudio de campo con las encuestas, demostrando que el 59% de
quienes han sido clientes de alguna de las empresas del sector no han recibido la atencién
correcta y que en un 41% de las veces no han recibido un servicio postventa, lo que hace ver
la poca participacion e importancia que las empresas han tenido con un mejor parametro de

atencion sobre su cliente, sea este habitual o de primera ocasion.
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Se ha analizado la oportunidad del negocio en el sector de Urdesa Central como factor

de crecimiento productivo, el cual se realiz6 bajo todas las condiciones de inversion y que

dio como resultado que se obtendria un TIR del 33,29% y un VAN de $43.903,24.

Recomendaciones

Las recomendaciones son las siguientes:

Considerar la evaluacion anual de las empresas del sector de Urdesa para conocer y
han logrado poner en practica estrategias de postventa que mejoren la atencién y su
cartera de clientes.

Diagnosticar en qué otros sectores de la ciudad existen inconvenientes por parte de
las empresas en relacion al servicio de postventa.

Medir la calidad de satisfaccion general de las personas en relacion al servicio de

postventa de otros sectores productivos.
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ANEXOS

Anexo 1 Formato de encuesta de clientes

1.- Sexo

Masculino

Femenino

2.- Edad

18 a 27 afios

28 a 37 anos

38 afios 0 mas

3.- ¢Usted es consumidor regular de las empresas que brindan soluciones tecnolédgicas?

Si

No

4.- ¢ Alguna vez ha sido cliente de las empresas de soluciones tecnoldgicas ubicadas en

el sector de Urdesa Central?

Si

No
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5.- ¢ En cudl de las siguientes empresas ha adquirido bienes o servicios? Para aquellos

gue respondieron Si a la pregunta anterior

Estratek S.A.

Redlinks S.A.

Akros Soluciones Tecnolégicas

Ondu Soluciones Tecnoldgicas

Telered

Macroquil S.A.

Edity S.A.

Agrosoft

Semgroup

6.- ¢Ha tenido algun tipo de inconveniente con el producto (bien o servicio) adquirido?

Si

No
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7.- ¢Considera haber recibido asistencia técnica apropiada? Para aquellos que

respondieron si a la pregunta anterior

Si

No

8.- ¢La empresa responde de manera eficiente a sus requerimientos, quejas o

inquietudes? Responden todos

Si

No

9.- ¢Qué tan importante es para usted el servicio post venta luego de su compra?

Mucho

Poco

Nada

10.- ¢ Considera que la empresa le ha brindado servicio post venta?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente
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En desacuerdo

Totalmente desacuerdo

11.- ;¢ Cual es el tipo de servicio de postventa que le han hecho efectivo como cliente de

la empresa?

Mantenimiento preventivo

Reparacion

Asesoria técnica

Asistencia telefénica

Otro

12.- ; Como se siente en relacién al servicio post venta que brinda la empresa?

Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho
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Anexo 2 Formato de encuesta a empresas

1.- Tiempo en el sector de soluciones tecnoldgicas

0 a5 afios

6 a 10 afios

11 a 15 afios

16 afios 0 mas

2.- ¢Como considera el servicio postventa para la empresa?

Muy importante

Medianamente importante

Nada importante

3.- Entre su sistema de atencidn al cliente, ¢existe el servicio postventa?

Si

No

A veces

* Si responde NO continuar a la pregunta 8
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4.-¢Cual es el tipo de servicio de postventa que realizan para satisfacer las necesidades

los clientes? Para quienes respondieron Sl y A VECES a la prequnta 3

Mantenimiento preventivo

Reparacion

Asesoria técnica

Asistencia telefénica

Garantia del producto

Otro

5.- ¢Qué tan efectivo cree que ha sido el servicio postventa que ha usado para sus

clientes?

Muy efectivo

Medianamente efectivo

Nada efectivo
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6.- ¢ Considera que los ingresos econdmicos de la empresa mejoran con el implemento

de un servicio postventa?

Si

No

A veces

7.- ¢Continuaria con el servicio postventa hacia el cliente a futuro?

Muy probable

Medianamente probable

Nada probable

8.- ¢Por qué no se ha optado por ofrecer un servicio postventa en la empresa? Para

quienes respondieron NO de la pregunta 3

Costos de implementacion

Poco interés en conocer los métodos para aplicarse

No considera necesario hacerlo

Otro
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9.- ¢ El no contar con servicio postventa lo ha hecho disminuir el nimero de atenciones

a clientes?

Si

No

Tal vez

10.- ¢Si implementar un servicio postventa en la empresa le ayuda a mejorar sus

ingresos econdmicos, haria uso inmediato?

Si

No

Tal vez

11.-¢ Cual tipo de servicio de postventa lo observa como el mas idéneo para su empresa

en caso de implementarlo?

Mantenimiento preventivo

Reparacion

Asesoria técnica

Asistencia telefénica
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Garantia del producto

Otro

12.- ¢ Qué otro tipo de servicio postventa consideraria que mejoraria la satisfaccion al

cliente? Responden todos

Seguimiento de cliente y su compra

Garantias mas flexibles

Cortesias para préxima atencion

Atencién via Whatsapp

Otro
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