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RESUMEN

La presente investigacion esta basada en investigaciones sobre “REVISION SISTEMATICA DE ESTUDIOS
REALIZADOS SOBRE EL E-COMMERCE COMO ESTRATEGIA PARA LAS AGENCIAS DE TELEFONIA:
INVERSIONES PROMUTEL SAC DE TRUJILLO, TRUJILLO 2018”, La cual tiene como propésito principal

determinar la mejor estrategia de E-commerce, para la empresa, de acuerdo a sus recursos y objetivos.

Mediante planteamiento y logro de los objetivos permitieron analizar la mejor estrategia, en base a las
investigaciones efectuadas por distintos autores. Asimismo se generé una propuesta de estrategias E-
commerce para la empresa Promutel SAC. Para esta investigacion se utilizé técnica e instrumentos necesarios
para la recoleccién de la informacion, entre la técnica esta la encuesta, y otros instrumentos como los
cuestionarios. Como conclusion se extrae, que la empresa necesita implantar una estrategia de E-commerce
gue le permita elevar las ventas y lograr el posicionamiento deseado, al estar inmersa en el mundo tecnolégico

es fundamental desarrollar e implantar dichos cambios.

PALABRAS CLAVES: E-commerce, Estrategia
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ABSTRACT

This research is based on research on "SYSTEMATIC REVIEW OF STUDIES CARRIED OUT ON E-
COMMERCE AS A STRATEGY FOR TELEPHONE AGENCIES: INVERSIONES PROMUTEL SAC DE
TRUJILLO, TRUJILLO 2018", whose main purpose is to determine the best strategy of E- commerce, for the

company, according to its resources and objectives.

By planning and achieving the objectives allowed to analyze the best strategy, based on the research
carried out by different authors. Likewise, a proposal of E-commerce strategies for the company Promutel SAC
was generated. For this research technique and instruments necessary for the collection of information were
used, among the technique is the survey, and other instruments such as questionnaires. As conclusion is drawn,
that the company needs to implement an E-commerce strategy that allows it to increase sales and achieve the
desired positioning, being immersed in the technological world is essential to develop and implement these
changes

Keywords: E-commerce, strategy
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CAPITULO | INTRODUCCION

11. Realidad problematica

En el Perq, el comercio electronico ha crecido a pasos agigantados en los Gltimos afios, debido a las
ventajas del uso de las tecnologias de la informacioén y el Internet. Actualmente, para una empresa ya no
es suficiente tener solo una pagina web corporativa, es necesario tener mas presencia en Internet y
ofrecer los productos y/o servicios por ese canal. El comercio electronico ha creado nuevos y diferentes
modelos de negocio para todos aquellos que aprovechan las oportunidades, logrando que las empresas
sean mas competitivas y aumenten su rentabilidad. Asimismo, cada vez mas consumidores en el Perl
estan dispuestos a realizar transacciones comerciales en Internet, logrando aprovechar todos los
beneficios que ofrece: comodidad, seguridad, facilidades de pago, entre otros. No obstante, a pesar del
crecimiento del comercio electrénico, el Perd aun se encuentra por debajo de la media respecto a otros

paises de la region.

El problema principal encontrado para los usuarios peruanos es que existe desconfianza al momento de
realizar transacciones comerciales en canales de e-commerce. Para las empresas, el problema principal
es el desconocimiento sobre el comercio electrénico, desde la falta de herramientas hasta los procesos

gue involucra.

Por un lado, desde el punto de vista de las PYMES, éstas poseen poco conocimiento sobre las ventajas
de las tecnologias de la informacion. En primer lugar, no cuentan con capacitacion para poder
implementar una tienda virtual o incursionar en el comercio electrénico. En segundo lugar, las pequefias
y medianas empresas asumen que es muy costoso implementarlo, considerando que Unicamente las
empresas grandes pueden llevarla a cabo. Por otro lado, desde el punto de vista de los usuarios, existe
desconfianza cuando realizan transacciones por internet, como por ejemplo el temor a brindar
informacién sensible como sus datos personales o financieros. Asimismo, algunos consumidores no se
animan a comprar por Internet, ya que sienten el temor a ser estafados, prefieren ver el producto en fisico
a la hora de comprar o sencillamente no tienen conocimiento de esta modalidad y prefieren no usarla y

comprar de la forma convencional, es decir, en una tienda fisica.
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En el caso de la empresa Inversiones Promutel SAC, dedicada alaventa y comercializacion de equipos
moviles, telefonia movil, fija e internet, en la ciudad de Trujillo. Esta empresa fue fundada el 26 de abril
del afio 2011, registrada dentro de las sociedades mercantiles y comerciales como una SOCIEDAD
ANONIMA CERRADA.

Para la empresa en estudio se ha planteado una serie de interrogantes y se ha definido un problema,
para el cual se realizé distintos estudios y revisiones sistematicas, de distintas investigaciones
referentes a UNA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE E-COMMERCE PARA LA AGENCIA DE
VENTA DE TELEFONIA.

Como desarrollo al estudio planteado podemos citar los siguientes sintomas que conllevan a grandes

problemas en el corto y mediano plazo para la empresa Inversiones Promutel:

e Falta de mecanismos €ficientes para la comercializacion de los productos. Venta de mostrador,
atencion al publico Unicamente en el local comercial.

o Deficiencias en el seguimiento a clientes frecuentes y en la apertura de mercados nuevos.

¢ No existe soporte postventa, o informacion sobre productos o servicios complementarios.

e Los canales de comunicacion con los clientes se basan en contacto directo en el local comercial y
a través de llamada a celular.

Es importante resaltar que la empresa tiene una buena base de clientes antiguos, sin embargo no
cuenta con suficientes ventajas competitivas frente a sus competidores cercanos, lo que la lleva a
buscar estrategias de mercadeo obsoletas para dar a conocer sus productos y para aumentar asi su
nivel de ventas. Debido a que cuenta con la tradicional venta en mostrador, la empresa debe recurrir
de manera frecuente a técnicas y recursos de tipo publicitario y comercial que hacen que la empresa,
los trabajadores y hasta los usuarios se cansen de este tipo de mecanismos y busquen otras soluciones
a sus necesidades.

Segun lo expuesto, se hace necesaria la integracién de los diferentes elementos de la organizaciénen
materia comercial, de manera practica y en el corto plazo, para evitar que la empresa Inversiones
Promutel desaparezca del mercado y cierre sus operaciones luego de més de 7 afios en el mercado.
Teniendo presente lo anterior, se ha contemplado el uso de la tecnologia de internet y sus aplicaciones,
para llevar a la empresa a atender eficazmente a sus clientes y a aplicar las nuevas herramientas en la
organizacion, enfocdndose en el usuario como eje central de la empresa y como gestor de crecimiento
en la misma.
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12. Formulacién del problema

¢De qué manera se pueden implementar el E-Commerce en la Agencia de venta de telefonia
Inversiones Promutel, que contribuya de manera significativa al desarrollo, crecimiento y fortalecimiento

de la misma, en el area de comercializacion de productos y en los servicios de venta y posventa?
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13. Objetivos
131. Objetivo General

Definir una propuesta de implementacion de E-Commerce a las agencias de venta de telefonia
Inversiones Promutel, que contribuyan de manera significativa al desarrollo, crecimiento y
fortalecimiento de la misma, en el area de comercializacién de productos y en los servicios de venta y

posventa.

1.32. Objetivos especificos

e Conocer los conceptos y elementos referentes al E-Commerce en la actualidad, y la manera en

gue estos intervienen en el mercado peruano

e Analizar el estado interno y externo de la empresa Inversiones Promutel para identificar las
oportunidades en la comercializacién de productos y en los servicios de ventay posventa, a través
del E-commerce.

e Proponer la implementacién de E-Commerce en la empresa Inversiones Promutel, para la
basqueda del crecimiento de la misma en materia comercial, y el fortalecimiento de los servicios
de venta y posventa.

14. Hipodtesis (Supuestos)

1.4.1. Hipétesis de trabajo.

H1. Una propuesta de implementacion de E-Commerce a la agencia de venta de telefonia Inversiones
Promutel, que contribuyan de manera significativa al desarrollo, crecimiento y fortalecimiento de la

misma, en el area de comercializacion de productos y en los servicios de venta y posventa.
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15. Hipotesis especificas

e Los conceptos y elementos referentes al E-Commerce en la actualidad, y lamanera en que estos

intervienen en el mercado peruano

e El estado interno y externo de las agencias de ventas de telefonia Movistar, para identificar las
oportunidades en la comercializacion de productos y en los servicios de ventay posventa, a través

del E-commerce.

e La implementacion de E-Commerce en las agencias de venta de telefonia movistar, para la
blusqueda del crecimiento de la misma en materia comercial, y el fortalecimiento de los servicios

de venta y posventa.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

Tipo de investigacién:

Teniendo en cuenta la clasificacion establecida por Méndez en lo referente a tipos de investigacion,
establecemos que se realiza una investigacion de tipo descriptiva, que segun el autor expresa: “Los estudios
descriptivos son el segundo nivel del conocimiento y en estos se identifican las caracteristicas del universo de
investigacion y la relacion que existe entre ellas” (Méndez Alvarez, 1995). De esta forma se busca especificar
aspectos relevantes del tema del comercio electronico para la propuesta de aplicacién directa y practica en la

empresa Inversiones Promutel.

El enfoque de la investigacion se centra en elementos de tipo cuantitativos, en el manejo de variables
tales como la participacion y crecimiento del uso de internet en la comercializacion de productos por parte

de las pymes, y en los resultados de la aplicacion de la encuesta y su posterior analisis.

Disefo de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental/transversal.
Segun Fernandez (2010) lo que se hace en la investigacién no experimental es observar fendmenos tal como
se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos. Ademas se han recolectado los datos en un

s6lo momento, en un tiempo Unico por lo que es transversal.

Poblacién y muestra:

La poblacién en la que se aplica la investigacion se centra en el entorno o “Stakeholders” de la empresa
Inversiones Promutel, ubicada en la ciudad de Trujillo y se tendran en cuenta tanto los temas relacionados a
factores de preventa, venta y postventa para la obtencién de resultados concretos y relacionados con la

investigacion.

Se utiliza un tipo de muestra no probabilistica, seleccionada mediante procedimientos no aleatorios. El tipo de
muestreo no probabilistico es por conveniencia, ya que se utiliza un publico cautivo para la aplicacion de la
herramienta de investigacion. Segin Neus Canal Diaz: “El investigador decide qué individuos de la poblacion
pasan a formar parte de la muestra en funciéon de la disponibilidad de los mismos (proximidad con el

investigador, amistad, etc.)”. (Canal Diaz, 2006)
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Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos:

Para la recopilaciéon de informacion en la investigacion se toman en cuenta tanto los aspectos internos de la
empresa a través de herramientas tales como la entrevista, realizada a la Gerente General, asi como también
el aspecto externo y de relacién a través de la aplicacion de la encuesta a los clientes, lo cual ayuda a describir
la empresa de manera general en los aspectos mas relevantes a tener presentes en la propuesta de

implementacion de E-Commerce en la empresa Inversiones Promutel.

Andlisis estadistico e interpretacion de datos

Para el analisis se aplico la Escala de Likert, escala que estuvo centrada en los sujetos de estudio en el cual
se elaboraron items, donde se ofrecid una serie de alternativas en forma graduada, las respuestas fueron

indicadas mediante nimeros y letras.

Se utilizaron para el analisis y posterior estudio tablas, graficos y entrevistas realizadas a nuestra muestra
poblacional. Asimismo, la herramienta Excel fue la indicada para la presentacion de los resultados.
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CAPITULO Il RESULTADOS

En este capitulo se constituye la presentacion y andlisis de los resultados en tablas y figuras.

Entrevista a la Gerente de INVERSIONES PROMUTEL SAC

NOMBRE: SUAREZ PEREZ, Elizabeth
CARGO: Gerente General INVERSIONES PROMUTEL

Estado Interno de la empresa

1. Delab, ¢;Como es el estado actual de la empresa Inversiones Promutel

en cada una de estas areas?
Grdfico 1. - Estado actual empresa

POSICIONAMIENTO
VENTAS
T.HUMANO
TECNOLOGIA
MERCADEO

COMERCIAL
FINANCIERA

)
0. NIVEL BAJO 5. NIVEL ALTO

Fuente: Elaboracion propia
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2. ¢Cudles son los productos y/o servicios que ofrece Inversiones Promutel y qué

participacion tienen dentro de las ventas?

Grdfico 2. ;Cudles son los productos y/o servicios que ofrece Inversiones Promutel y qué participacion
tienen dentro de las ventas?

M Equipos moviles M Lineas postpago M Lineas Prepago

M Internet M Telefonia fija

6% %

Fuente: Elaboracion propia
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Marketing

3. ¢Cuadles son los medios utilizados para dar a conocer los productos y/o servicios de
Inversiones Promutel y qué porcentaje le asigna de trabajo realizado?

Grdfico3 - Medios utilizados para dar a conocer los productos

M Publicidad Exterior en el Punto M Publicidad en Internet
i Volantes M Merchandising
5% 1%

.

Fuente: Elaboracion propia

4. ¢Tienen algun tipo de estrategia de Marketing y como se ha llevado acabo?

Tabla 1 - Estrategias de Marketing

Estrategia Actividad
Precio Precio por campafias. Descuento a clientes frecuentes.
Producto Merchandising
Plaza Ubicaciéon permanente del punto en la provincia de Truijillo.
Promocion No se han realizado mayores actividades.

Fuente: Elaboracion propia
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5. ¢Através de que medio las personas adquieren sus productos y/o servicios?

Grdfico 4. - Medios de adquisicién de productos

M Visita del vendedor a cliente M Visita al Punto de Venta
i Llamada telefénica M Correo electrénico

M Internet

2%-~2% 0%

Fuente: Elaboracién propia

Punto de Venta

6. Delabs, ¢Como califica los siguientes factores en el punto de venta?

Grdfico 5 - Calificacion de factores del punto de venta

Pag.
24

MEZA ESPINOLA, V



A REVISION SISTEMATICA DE ESTUDIOS REALIZADOS SOBRE EL
nr E-COMMERCE COMO ESTRATEGIA PARA LAS AGENCIAS DE
4 TELEFONIA: INVERSIONES PROMUTEL SAC DE TRUJILLO,
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2018

Solucién a quejas y reclamos

CEIEES

Tiempos de entrega

Inventario productos

Atencion al cliente

0 1 5 6
0. Nivel bajo 5. Nivel alto
~ Fuente: Elaboracion
propia
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Redes sociales e Internet

7. ¢Actualmente la empresa cuenta con presencia en redes sociales y/o internet y de 1

a 5 como ha sido el desempefio en cada uno?

Grdfico 6. - Presencia en Redes

Anuncios Web

Directorios Web

Pagina Web

Twitter

Facebook

0 3 4 )
0. Ninguna 1. Nivel Bajo 5. Nivel Alto

Fuente: Elaboracién propia

Pag.
26

MEZA ESPINOLA, V



REVISION SISTEMATICA DE ESTUDIOS REALIZADOS SOBRE EL
E-COMMERCE COMO ESTRATEGIA PARA LAS AGENCIAS DE

TELEFONIA: INVERSIONES PROMUTEL SAC DE TRUJILLO,

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2018

N

8. ¢Alguna  observacion como Gerente sobre el tema del comercio

electronico para aplicar a la empresa?

“Nos parece una muy buena oportunidad de crecimiento para la empresa teniendo en cuenta
gue en este momento todo se mueve a través de la tecnologia, del internet, los dispositivos
moviles, y puede ser un factor de crecimiento en ventas, en atencién y satisfaccion de los clientes

y en ofrecer un mejor servicio a través de estas plataformas”.

Es indispensable contar con el respaldo y apoyo de la direccion de la empresa, para lograr la
sinergia de todos los factores que intervienen en el desarrollo de la misma. La propuesta de
implementacién de E-Commerce en la empresa Inversiones Promutel, requiere precisamente de

esa disposicion, para la recopilacion de informacién, adaptacion de tecnologias, y puesta en

marcha del proyecto.

ENTORNO EXTERNO

7.4. Analisis del Entorno

En este aspecto encontramos todo lo concerniente a la tendencia del mercado, la capacidad
competitiva de la empresa y demas elementos que de manera directa influyen en el comportamiento
de la misma para llevar a cabo el logro de los objetivos, y para permitir una propuesta de

implementacién de herramientas de E- Commerce en la empresa.
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741. Anélisis del Sector

Con la aparicion de las tecnologias de impresion a nivel comercial en los afios noventa, surgieron de igual
forma empresas que se encargaron de suministrar los elementos necesarios a las organizaciones para

gue dichas tecnologias funcionaran de manera eficiente.

En la actualidad podemos ver un mercado bastante dinamico en el que encontramos no solo la ventade
lineas telefonicas para las empresas y usuarios particulares, sino que también se notan los desarrollos
en materia de telefonia fija, cable e internet y en un muy creciente mercado, los productos de equipos

telefénicos.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI) inform6 que en setiembre de 2016, la produccion
del sector Telecomunicaciones y Otros Servicios de Informacion crecié en 5.8%, acumulando mas de 68
meses de comportamiento positivo.Destac6 la produccion del subsector Telecomunicaciones que
aumento en 7%, impulsado por el incremento en los servicios de telefonia mévil (11.6%), internet (8.6%)

y television por suscripcion (8.4%).

Es importante el ingreso de nuevos operadores porque se dinamiza la competencia, en temas de calidad
y servicio. En el caso de los operadores moviles, han ingresado nuevos operadores bajo la modalidad de
Operador Movil Virtual, como son Virgin y Dolphin. Hay otra més que acaba de ingresar, que en breve se
sabrd su nombre. Estas empresas no poseen infraestructura de red, estan basadas en Internet, pero

apuntan a nicho de mercado, como los jévenes, las empresas o los emprendedores.

74.2. Competencia

La empresa esta ubicada en la ciudad de Truijillo y cuenta con competidores directos en el sector,
los cudles comercializan los mismos productos, manteniendo una competencia importante en

materia de precios, de promocion y de canales de distribucién.

Para la contextualizacion del presente trabajo, por tratarse de venta y comercializacién de productos
fabricados, se tiene en cuenta la competencia en la prestacion del servicio de venta de lineas
telefénicas y equipos maviles, no solo en el sector y a nivel general en la ubicacién del target o

segmento de mercado al que se desea llegar.
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7.4.2.1 Competencia Directa

Las principales empresas dedicadas a la venta y comercializacion de telefonia méviles, con ventaja
competitiva en la parte de distribucidn equipos y que tienen y ejercen fuerza en el sector porque

ofrecen el mismo servicio con el mismo operador (Movistar), mismo segmento. Estas son:

¢ Cisesa.

e Promutel

o Maclabi.

e Multicentro.
e Dial

* Movitel.

¢ Salesland (grandes superficies)

7.4.2.2 Competencia Indirecta

Teniendo en cuenta a los competidores indirectos como aquellos que ofrecen productos similares o
sustitutos, Inversiones Promutel no cuenta con este tipo de competidores.

En Este clasificacibn podemos mencionar a las agencias de venta de telefonia de distintos
operadores; las mismas que cuentan con distintas agencias especializadas en la venta de equipos
moviles y lineas telefénicas de manera alternativa, puesto que, brindan el mismo servicio , pero
pertenecen a otra red de telefonia.

Entre este tipo de competencia tenemos a:

e Claro
e Bitel
e Entel
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743. Tendencias

La tendencia principal del mercado es que los usuarios tienden a compartir y consumir mas contenido
multimedia a mediante sus teléfonos inteligentes., el cual es positivo para la venta de equipos
moviles. Por otro lado, la entrada al mercado de nuevas operadoras, con servicios y productos
similares, dinamiza el mercado y permite que el cliente se anime a probar nuevos productos. La

evolucién en todos los factores determinan las diferentestendencias.

Como principales tendencias del mercado de suministros se encuentran:

e FEl ingreso de nuevas empresas de operadoras moéviles como Cuymobile es el
nuevo operador virtual que ingresara en el mercado local de la telefonia movil, en
el presente afio habra cuatro operadores moviles mas.

e Disminucion en las ventas de internet y telefonia fija en los hogares.
e Aumento del nivel de participacién en el mercado de otras operadoras
e Reduccién en el precio de los equipos moviles

e Inversion de recursos en Investigacion y Desarrollo de nuevas redes de telefonia.

744. Entorno del Cliente

Es cierto que el crecimiento econémico experimentado durante los Ultimos afios ha propiciado
la ampliacién de una clase media cada vez mas pujante, que ahora también consume diversos
productos y servicios relacionados con el sector TIC, desde electrénica de consumo a servicios
de telecomunicaciones. Sin embargo, como consecuencia de las enormes desigualdades que
todavia persisten en el pais, siguen resultando atractivos productos y servicios de poca
penetracion entre los usuarios pero de gran valor afiadido. Tales son los casos de los articulos
moviles de gama alta, que se importan en su totalidad, o del servicio de Internet fijo de banda
ancha hasta hace poco.

Entre las tendencias del cliente tenemos:
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1. Pantallas crecen y los marcos tienden a desaparecer

Los smartphones con pantallas entre 5 y 6 pulgadas han ido ganando cuota de ventas afio a
afo y ya son los preferidos por los clientes. Un 84% de los maviles vendidos en 2016 en
Amazon.es tienen pantallas de entre 5 y 6 pulgadas, uno segmento practicamente inexistente

hace solo cuatro afios.

2. Dos nameros en un solo dispositivo
Los smartphones con Dual SIM son una tendencia creciente: los clientes se decantan cada vez
mads por aunar en un mismo dispositivo dos tarjetas SIM que les permitan utilizar, por ejemplo,

un numero para su vida profesional y otro para la personal sin necesidad de cambiar de teléfono.

3. Apuestan por el color
La gama cromatica se amplia a la hora de elegir un nuevo smartphone. De hecho las ventas
de moviles de colores distintos a los tradicionales negro, gris y blanco, crecieron un 62% el afio

pasado.

4. Ma&s memoriainterna

Los clientes buscan terminales con cada vez mas memoria interna que les permitan descargar
multiples aplicaciones y almacenar sus fotos y videos. El 17% de los smartphones vendidos en
2016 tenian 32 o mas GB, lo que supone casi un 20% mas de ventas de moviles con esta

memoria interna que en 2015.

5. resistencia al agua
Los mdviles resistentes al agua aln representan un pequefio porcentaje del total, pero esta es

una caracteristica cada vez més apreciada por los clientes.

Pag.
31

MEZA ESPINOLA, V



A REVISION SISTEMATICA DE ESTUDIOS REALIZADOS SOBRE EL
nr E-COMMERCE COMO ESTRATEGIA PARA LAS AGENCIAS DE
4 UNIVERSIDAD TELEFONIA: INVERSIONES PROMUTEL SAC DE TRUJILLO,
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2018

7.5. Andlisis de Encuesta a Clientes

La encuesta ha sido el método utilizado para la investigacion acerca del comportamiento de compra
y preferencias de los usuarios de suministros, en todo lo referente al tema de comercio electrénico,
para la seleccion de los elementos mas importantes a tener en cuenta en la propuesta de

implementacion de E-Commerce en la empresa Inversiones Promutel.

El formulario digital de la encuesta se envi6 a los clientes a través de correos electrénicos, entre
otros medios digitales, y algunos fueron diligenciados directamente en el punto de venta. En total se
realizo la encuesta a 48 personas que constituyen la muestra de esta investigacion, de la que

hacemos el siguiente analisis de resultados.
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ENCUESTA EJECUTADA A CLIENTES DE LA EMPRESA
INVERSIONES PROMUTEL

1. ¢Compra usted o la empresa?

Grdfico 7. - Pregunta: ;Compra usted a la empresa equipos mdviles, internet, o telefonia fija?

M Equipos Moviles
H Internet

i Telefonia fija
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2. ¢Cada cuanto tiempo requiere cambiar su equipo mévil o servicio telefonico?

Grdfico 8.- Pregunta: ;Cada cudnto requiere cambiar su equipo mavil o servicio telefénico?

12 meses HM18 meses 24 meses M otro
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3. ¢En qué lugar sus equipos moviles, servicio de internet y lineas telefonicas?

Grdfico 9.- Pregunta: ;En qué lugar compra sus equipos moviles o lineas telefénicas?

Fuente: Elaboracion propia

M Centro comerciales  ETiendas especializadas M internet

Fuente: Elaboracion propia.
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4. ¢ A través de qué medio realizan la compra?

Grdfico 10.- Encuesta: ;A través de qué medio realizan la compra?

M Presencial (visita la tienda) ® Telefénico (llamada) M Internet (pagina web)

Fuente: Elaboracion propia
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¢ Recibe por este medio servicio postventa por parte del proveedor?

Grdfico 11. - Pregunta: ;Recibe por este medio servicio postventa por parte del proveedor?

MSi MNo

Fuente: Elaboracion propia
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6. ¢Le gustaria realizar la compra de equipos maviles, servicio de internet y lineas

telefonicas, a través de un sitio especializado por Internet?

Grdfico 12.- Pregunta: ;Le gustaria realizar la compra de equipos y lineas telefonicas, a través de un sitio

especializado por Internet?

M Si M No

Fuente: Elaboracion propia
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¢Compraria estos productos a través del dispositivo movil (celular, Tablet, etc.)?

Grdfico 13. - Pregunta: ;Compraria estos productos a través de dispositivo movil?

MSi MNo
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8. ¢Qué sistema de pago utiliza frecuentemente para la compra de equipos
maviles, servicios internet y telefonia?

Grdfico 14.- Pregunta: ;Qué sistema de pago utiliza frecuentemente para la compra de equipos moviles,

servicios internet y telefonia?

M Efectivo contraentrega ® Transferencia electrénica i Pagos online con tarjeta ® otros

2%
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9. ¢Queé sistema de pago prefiere para compras a domicilio?

Grdfico 15.- ;Qué sistema de pago prefiere para compras a domicilio?

Fuente: Elaboracion propia

M Efectivo ™ Tarjeta de crédito M Tarjeta débito ™ Transferencia bancaria M Otro

2% 2%

|
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10. ¢En qué forma prefiere la entrega de los productos adquiridos?

Grdfico 16.- Pregunta: ;En qué forma prefiere la entrega de los productos adquiridos?

El 72% de los encuestados desean la entrega a domicilio, el 28% prefieren recogerlo personalmente

M Entrega a domicilio H Reclamar en establecimiento comercial u Otro

0%

Fuente: Elaboracion propia
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11. ¢ Le gustaria poder consultar informacion de productos, recibir asistencia

y atencion a reclamos a través de Internet y/o dispositivos méviles?

Graéfico 17. - Pregunta: Consulta de informacion y asistencia a través de Internet y Moviles.

M Si MNo

Fuente: Elaboracién propia
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12. ¢ Tiene algunarecomendacion en lo referente al comercio de productos atraves

de Internet y/o dispositivos méviles?

Esta es una pregunta abierta, en la que citamos los principales aportes de los clientes y

usuarios de los productos y servicios de la empresa.

Permitir un espacio de informacién acerca de las Ultimas tecnologias, tendenciasy

aplicaciones.

Los estandares de seguridad y confiabilidad deben ser altos, para ofrecer tranquilidad en la
adquisicion de los productos.

Que la entrega de productos se lleve a cabo en los tiempos establecidos.

La plataforma debe tener conceptos claros de usabilidad y experiencia de usuario,
“responsive”, intuitivo y muy sencillo en cuanto al proceso.

Es requerido tener informacién publicitaria de la empresa para ayudar con su crecimiento.

Las fotos de los productos deben ser de buena resolucién para ver los detalles del mismo. (sin
magquillaje y sin otros objetos que confundan).

Tener una descripcion clara y completa del producto que se ofrece.

Que lo ofertado en internet, sea idéntico a lo entregado en el domicilio.

El sitio web debe ser facil y practico de manejar.

Seguridad informética.

Formas de pago PSE
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES

Inversiones PROMUTEL cuenta con una experiencia de 7 afios en el mercado de venta
de equipos celulares, internet y telefonia en general, lo que le permite tener fortalezas
como el posicionamiento, la fuerza de proveedores, calidad en los productos y una
estructura de costos que le permite permanecer en el mercado. A nivel interno, la empresa
cuenta con estabilidad financiera, y un alto potencial de venta a través de servicios de E-

Commerce, de acuerdo a lo que revela el estudio.

Con el pasar de los afios la empresa renuncié al uso de estrategias de marketing
tendientes a incrementar sus niveles de ventas y acceder a otros mercados, y seguin los
resultados de la entrevista ala gerente y de la encuesta a clientes, se encontraron muchas
deficiencias es este aspecto. Por consiguiente en la propuesta se incluyen estrategias en
redes sociales, de emailing, y la inclusion de usos de SEO, para fortalecer el marketing
digital, llevar a la empresa a tener una mayor presencia en la red y lograr un mayor

crecimiento en materiacomercial.

En materia de atencion al cliente, se incluyeron en la propuesta de E-Commerce,
estrategias tendientes al mejoramiento del servicio, la atencién, los tiempos de entrega, y
toda la parte de postventa, trasladando dichos componentes a la plataforma de servicio

de comercio electronico.

La empresa debe centrarse en la implementacion de canales alternativos que le permitan
un crecimiento sostenido en el corto, mediano y largo plazo, siendo la creacién de la
plataforma de E-Commerce, la mejor opcién para obtener dicho fin, apoyada en las
estrategias de marketing digital, y con inversiones importantes en capacidad tecnoldgica,
que de la mano con los ‘stakeholders’, recibira grandes dividendos en materia financiera,
y por parte de los clientes, un mayor nivel de fidelizacién en la adquisicién de productos y
servicios.

Esto nos permite validar la hipétesis.
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ENCUESTA — INVERSIONES PROMUTEL SAC

Marque con una x una de las siguientes opciones:

1. éQué tipo de servicio o producto compra a la empresa Inversiones Promutel?

( ) 1. Equipos Moviles
() 2. Internet
() 3. Telefonia prepago

() 4.Otro:

2. éCada cuanto tiempo requiere cambiar su equipo movil o servicio telefénico?

() 1.12 meses.
() 2.18 meses.
() 3.24 meses.

( )4.0tro :

3. ¢En qué lugar compra sus equipos moviles, servicio de internet y lineas telefonicas?

() 1. Centros Comerciales.
() 2.Tiendas Especializadas.
() 3. Internet

( ) 4. Otros:

4. ¢A través de qué medio realizan la compra?
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( ) 1.Presencial (Visita la tienda)
() 2. Telefénico (Llamada)

() 3. Internet ( Pagina web)

5. ¢Recibe por este medio servicio postventa por parte del proveedor?

()1.si

()2.No

6. ¢lLe gustaria realizar la compra de equipos maviles, servicio de internet y lineas telefdnicas, a través de un
sitio especializado por Internet?

() 1.5i.

()2.No.

7. ¢éCompraria estos productos a través del dispositivo movil (celular, Tablet, etc.)?

()1.si.

()2.No.

8. ¢éQué sistema de pago usa frecuentemente para la compra de equipos maviles, servicios internet y
telefonia?

() 1. Efectivo.

() 2.Tarjeta de crédito

() 3. Tarjeta de débito

() 4. Transferencia bancaria

( ) 5. Otros:

9. ¢Qué tipo de contenido de informacidn desea que tenga una plataforma virtual de venta de
productos de telefonia?
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( ) 1.Condiciones y restricciones
() 2. Gamas de productos

() 3. Promociones

( ) 4.Opiniones y experiencias

() 5. Detalle de planes

10. ¢En qué forma prefiere la entrega de los productos adquiridos?

() 1. Entrega a domicilio
() 2.Reclamar en establecimiento comercial

() 3. Otros:

11. ¢Le gustaria poder consultar informacion de productos, recibir asistencia y atencion a reclamos a través
de Internet y/o dispositivos moviles?

()1.si.

()2.No.

12. ¢Tiene alguna recomendacioén en lo referente al comercio de productos a través de Internet y/o
dispositivos moviles?
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