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INTERNET NAVEGANTE

I.  INTRODUCCION

El mundo de los negocios hoy en dia, segin mi punto de vista es cada dia mas
competitivo y requiere de mayores herramientas para poder asegurar el éxito o al menos la
sobre vivencia del negocio como tal. Hoy en dia no es suficiente con proponerse tener un
negocio de €xito, o pensar que con solo trabajo duro se logra, yo no niego que sean
elementos importantes, pero se requiere mucho mas que solo eso, y un ejemplo claro es el
tema al cual hago referencia en este trabajo; el de los llamados café Internet que para
empezar no deberian llamarse cafés ya que la gran mayoria de los negocios de este giro no
ofrecen café o alguna otra bebida, si no que se concentra solo en la renta de computadoras
por determinado tiempo a cambio de un precio que varia mucho de acuerdo con la zona,

los usuarios, y la competencia.

Este tipo de negocios en su gran mayoria son administrados por personas que no tienen
grandes nociones de informaética, computadoras o todo aquello relacionado con el negocio o
en su defecto son propietarios gente dedicada a la informatica que poco o nada saben sobre
herramientas administrativas, sobre controles, planeaciéon o inventarios, razén por la cual
realizo este trabajo como miras a que en un futuro se pueda convertir en un manual que
ayude a los propietarios de este tipo de negocios a tener una idea mas clara de cémo
hacerlo, aunque por supuesto que no es un recetario magico que llevandolo acabo al pie de
la letra te lleve al éxito, pero si una referencia importante sobre aspectos a considerar
cuando se quiera entrar en el competido negocio de los Internet.

Por ultimo me gustaria comentar segiin experiencias propias, que este tipo de negocios,

realmente bien administrados son grandes oportunidades, sobre todo en estos tiempos en
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los que cada vez es mas necesario aprender el uso correcto de las computadoras, ademas
del creciente uso de la tecnologia para acortar tiempos y distancias y mas que nada para
poder competir como empresa ya que aquella que no cuente o haga uso de los métodos
modernos de comunicacion ( llamese e- mails ), de la tecnologia ( pc’s ) o de herramientas
informaticas no podra entrar al juego y que muchas veces pueden ser la diferencia entre un

negocio en quiebra y un negocio de éxito.
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II. OBJETIVO GENERAL

El objetivo general de esta tesis es identificar y plasmar las claves de éxito en el competido
negocio de los llamados Ciber Internet asi como los aspectos mas relevantes a cuidar por un

administrador o duefio de este tipo de negocios.

III. OBJETIVOS PARTICULARES

» Determinar el lugar idéneo donde colocar nuestro negocio

> Elaborar y explicar una planeacién bien estructurada que nos sirve como puntal para
empezar el negocio en marcha.

> Conocer y realizar tanto la investigacion exploratoria como la investigacién formal
que nos permita un conocimiento amplio del negocio

» Determinacion de precios idoneos segin los costos y la competencia que tengamos
con negocios similares.

> Elaborar politicas claras y concisas sobre la administracién del negocio, a st como
determinar la forma mas precisa de comunicarlas.

» Determinar y comunicar nuestra idea de Servicio al Cliente

INTERNET NAVEGANTE 8
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IV. HIPOTESIS DEL PROYECTO

Hipétesis de la investigacién:
“Para el éxito de un negocio de los llamados ciberinternets es necesario tener una
planeacién cuidadosa de todos los aspectos inherentes al negocio en el momento de ponerlo

en marcha y durante su vida y desarrollo llevar a cabo una profesionalizacién del negocio.

Hipotesis nula:

“No es necesario una planeacién ni mucho menos profesionalizar este tipo de negocios.”

Hipétesis alternativa:
Es imposible desarrollar una planeacién sobre aspectos que tengan que ver con el negocio
hasta que este ya esta e marcha. La profesionalizacion solo se da en negocios grandes o con

muchos afios de experiencia.
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V. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

El negocio original es el de tesis Herrera que empezd hace 40 afios propiedad del Ing.
Vicente Herrera Corral ubicado en la calle de odontologia justo saliendo de C.U.
imponiéndose rdpidamente como los lideres de la zona, ademés de tener la reputacién de
una puntualidad y calidad excepcionales, estuvieron trabajando por espacio de 10 afios
siendo lideres en su mercado, hasta que por razones familiares tuvieron que emigrar a
Querétaro en donde se asentaron por espacio de 15 afios en los que adquirieron un rancho
de su propiedad y varias propiedades mas hasta que hace aproximadamente 15 afios
decidieron regresarse a vivir de nuevo al D.F., por lo que el Ingeniero decide adquirir de
nuevo el negocio de tesis a las personas que se lo habian vendido anteriormente y como
regalo personal a su esposa a la sefiora Irma Pefla Diaz actual propietaria y directora
general del negocio se hizo administradora general de tesis Herrera y del Internet
Navegante nombre que pusieron al negocio tema de nuestro estudio, aunque me parece
importante apuntar que gracias a sus dotes como administradora el negocio del Internet

prosperé volviéndose lider de la zona y principal referencia de los negocios de este tipo.
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Para explicar un poco mas de como se desarrollo el negocio podriamos apuntar que
empezaron con computadoras 486 hasta hoy en dia que contamos con computadoras con
procesador AMD Duron con 224 mb de memoria Ram , 40 Gb de memoria disponible en

disco duro, Windows 98 y Office Xp.

Hoy en dia este negocio es el principal de la zona acaparando gran parte de la clientela y

siendo punto de referencia para alumnos de la UNAM especificamente C.U.
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VI. Organigrama de la
empresa

|_ Soporte Técnico | Contabilidad

- 1
Asistente Asistente Encuadernacién ? Pastas y . f Acabado y Presupuestos
i Pegado | Control de
5 L o\ calidad

Organigrama | — Internet Navegante.
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Los negocios en los que se conforma actualmente la empresa son dos: Tesis Herrera
e Internet Navegante ( este ltimo objeto de estudio ), pareceria que son dos negocios
muy aparte pero en realidad estdn muy interrelacionados ya que los insumos como son
hojas de papel, toners, cd’s , disquetes etc, todos sin excepciéon se compran por la
administradora general y se distribuyen en la medida de las necesidades de los dos
negocios, adem4s de que la administracién y las finanzas son manejadas a nivel macro

por la directora general con oficinas en Tesis Herrera.

Me parece importante destacar que en los dos negocios se produce mucho trabajo y
en general se distribuye si se cuenta con material o los implementos necesarios para
llevarlo acabo sin distincién de negocios, un ejemplo claro es que teniendo tesis que
elaborar y si existiera trabajo de captura, inmediatamente se manda llamar a alguien del
Internet para que lo elabore y viceversa si llegan a ver interesados o clientes potenciales

en el Internet, de inmediato se canalizan a negocio de tesis para su elaboracién.

En general la administracién y Ja toma de decisiones es bastante centralizada en la
direccién general con respecto a precios, insumos, finanzas y administracion en general,
aunque por otro lado también existe cierto poder de decisién por parte de los encargados
con respecto a trato con Jos clientes, tiempos, trabajos a realizar y en caso concreto del

Internet del tipo de software, programas, instalaciones, trabajos, etc.

13
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VII. LA EMPRESA TIENE ORGANIZADOS SUS PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LA SIGUIENTE FORMA:

TESIS HERRERA

1. Elaboracion de tesis
a. Elaboracién de presupuestos
b. Elaboracién de tesis en dos formatos: normales se les entregan de 3 a 7
dias hébiles segin el nliimero de tesis a elaborar o con caracter de urgente
con un recargo de 40% se entregan al dia siguiente las primeras 10 y las
siguientes en un lapso no mayor a una semana.

INTERNET NAVEGANTE

1. Renta de equipo
2. Impresiones a color y blanco negro ( laser )
3. Scanner

3.1 Formato .jpg

3.2 Formato .bmp

3.3 Enviado a un correo electrénico

3.4 Guardado en un disquete
4. Quemado de cd’s

3.1 Con cd incluido

3.2 Sin cd incluido
5. Asesorfa
6. Vacunas

7. Asistencia técnica

14
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VIIL. CONCEPTOS IMPORTANTES.

Antes de poder entender la problemadtica y las soluciones, es preciso hacer
algunas definiciones que le permitan a la empresa Internet Navegante saber cual es el
marco de referencia por el cual se hace este anélisis. Por lo mismo se definen a
continuacién algunos conceptos bésicos de mercadotecnia, con el fin de que la empresa
los tenga en cuenta. Para la comprension completa de este trabajo se requiere el

entendimiento de algunos conceptos basicos de la mercadotecnia y administracion:

Mercadotecnia (Marketing, Mercadeo).- Segun Phillip Kotler en su libro del
mismo nombre que el concepto (Mercadotecnia, 1996) es “proceso social y
administrativo en el que las personas y los grupos obtienen lo que necesitan y quier.cn,
mediante la creacion de productos y valor y su intercambio con terceros”. En otras
palabras, se refiere a todos los procesos involucrados en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes por parte, en este caso, de la empresa. Por lo tanto la
mercadotecnia es la base fundamental por medio de la cual la empresa satisface las
necesidades de los clientes, y por lo mismo, la principal fuente de ingresos. Dado lo
anterior es de gran importancia que la empresa este consiente de ello y enfoque sus
esfuerzos a tener una mercadotecnia correcta.

Producto.- Para la mercadotecnia, un producto es todo aquello que satisface una
necesidad, y desde el punto de vista comercial, se refiere a cualquier cosa que pueda ser
ofrecida al mercado para su compra, su utilizacién o para su consideracion. Es cualquier
bien, servicio o idea capaz de satisfacer las necesidades a un cliente y es el elemento

mas importante de la estrategia de mercadotecnia.
15
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Precio.- “Monto de dinero cobrado por un producto o servicio o la suma de los
valores que los consumidores intercambian por los beneficios de tener o de usar el
producto o servicio” - Phillip Kotler, Mercadotecnia, 1996. E] precio es una de las 4
variables de la mercadotecnia. Los clientes van a pagar por un producto o servicio el
precio que le corresponda al mismo de acuerdo a su calidad y valores implicitos. Si el
precio no esta determinado adecuadamente es probable que los clientes busquen otras
ofertas en el mercado, lo que obviamente repercutira en las ventas. Desde el punto de
vista formal, el precio es una relacién que indica la cantidad de dinero necesaria para
adquirir una cantidad dada de un bien o de un servicio. En realidad, la nocién de precio
es mucho mas amplia. Tiene un fuerte contenido psicolégico, tanto para el comprador
(satisfacciones/sacrificios) como para el vendedor (costos/beneficios), y es, asimismo,
una variable esencial en los distintos modelos econémicos.
Desde el punto de vista de la mercadotecnia, el papel del precio en la estrategia de
marketing es doble. Por una parte, el precio es determinante en la percepcién global del
producto/marca, y contribuye decisivamente al posicionamiento de la marca. Por otra
parte, influye directamente en el nivel de la demanda, y por tanto, de actividad de la

empresa, y determina directamente la rentabilidad de la actividad empresarial.

Los objetivos de las estrategias de precios oscilan entre dos polos:
- Objetivos de beneficio, que pueden ser a su vez, de beneficio maximo o de beneficio
suficiente.
- Objetivos de volumen, que tienden a maximizar la cifra de ventas o la cuota de

mercado.

INTERNET NAVEGANTE
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Los condicionantes del precio son tres:

- Los costos propios de la empresa y del producto o servicio

- El punto de vista de la demanda, es decir, lo que el comprador esta dispuesto a pagar
- La competencia, es decir, los precios de los productos o servicios directamente

competidores.

Las estrategias de precios quedan enmarcadas por estos condicionantes. Asi,
escasa capacidad de maniobra quedara cuando los costos propios se aproximen a los

precios de la competencia o a lo que el cliente esta dispuesto a pagar por el bien.

Plaza.- Se refiere a todos aquellos procesos enfocados a colocar los productos o
servicios en manos de los clientes. Su importancia radica en la buena distribucién en
tiempo y lugar de los producto y servicios de modo tal que el cliente satisfaga sus
necesidades cuando lo necesita. Si no le es conveniente, entonces optard por buscar

otros proveedores que satisfagan sus necesidades.

Canal de distribuci6én.- Es el camino que una empresa sigue para hacer llegar su
producto al consumidor final, generando un nexo entre ambos. Es la estructura formada
por personas u organizaciones que facilitan la llegada del producto al usuario o
consumidor. Un mal canal de distribucién puede traer como consecuencia, que los
productos no lleguen a los clientes en el tiempo y lugar en que los requieren, perdiendo

asi oportunidades ante el mercado.

17
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Promoci6n.- Son todas aquellas actividades cuyo fin es dar a conocer tanto a la
empresa como a los productos y servicios que ofrecen, de modo tal que el cliente pueda
saber los productos y servicios ofrecidos de los cuales escogera aquellos que satisfagan
més adecuadamente sus necesidades. Es de vital importancia que una empresa se de a

conocer asi como sus producto ya que de no hacerlo, no podra siquiera sobrevivir.

Publicidad.- Un componente de la variable de la mercadotecnia “promocién”. Es
la actividad por la cual se dirigen al piblico mensajes visuales y/u orales con el
prop6sito de informarle e influir para que compre producto o servicios, o se incline
favorablemente en los habitos de compra de los consumidores. Sus objetivos principales

son:

a) Ayudar a la venta de un producto o servicios;

b) Ayudar a un programa de relaciones ptiblicas de la empresa;

¢) Dar a conocer al publico los articulos o servicios de la empresa;
d) Combatir a la competencia;

e) Ayudar a la promocién de ventas;

f) Asegurar el uso correcto del articulo o servicio;

g) Ayudar al lanzamiento de un nuevo producto al mercado.

Los medios que usa la publicidad son variados y entre otros se cuentan los

periddicos, revistas, carteles, mensajes de radio, cine y television, etc.

18
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Promocién de ventas.- No confundir con la variable de la mercadotecnia

“promocidn”. Tiene por objeto ayudar a la venta de un producto en el lugar donde se va
a vender. En ocasiones persigue objetivos diferentes que son fortalecer los efectos de
una publicidad, lanzamiento de un producto nuevo, llamar la atencién de! comprador

sobre el producto.

Relaciones publicas.- Son las acciones que tiene por objetivo que las personas

tengan buena opinién de la empresa, de sus productos o servicio y estén dispuestas a

hablar de los mismos. Integrante de la variable “promocién®.

Mezcla de mercadotecnia.- La Mezcla de Mercadotecnia se refiere a la serie de

instrumentos tacticos y controlables de la mercadotecnia que mezcla la empresa para

obtener la respuesta que quiere del mercado hacia el cual se dirige.

Consta de todo aquello que puede hacer la empresa para influir en la demanda de
su producto. Se considera comunmente como la mezcla de las 4P’s (Producto, Precio,
Plaza, Promocién y servicio) en términos de las 4C’s de los clientes (Cliente,

necesidades y anhelos, Costo, Conveniencia y Comunicacién).

Andlisis F.O.D.A .- Es una forma sistematica de identificar y evaluar la situacién
competitiva de una empresa en los siguientes aspectos: Fortalezas, Debilidades,
Amenazas y Oportunidades, frente a sus principales competidores y frente al mercado
en general.

Fortalezas

19
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- Habilidades competitivas que permiten a la firma y alcanzar oportunidades generadas
por entorno.
Amenazas
- Situacién de riesgo presentada por cambios en el entorno. Puede llegar a ser peligrosa
i no existe una adecuada respuesta de la firma.
Oportunidades
- Posibilidades de negocio generadas por los cambios del entorno. Depende de
mejores fortalezas que competidores.
Debilidades
- Las funciones en las cudles la firma tiene dificultad para satisfacer al mercado o

para enfrentar a la competencia.

Matriz BCG (Boston Consulting Group).- La Matriz BCG relaciona el

crecimiento del mercado con la participacion del producto en dicho mercado:

Tenemos una matriz de cuatro cuadrantes que definen cada uno de las cuatro
situaciones fundamentalmente diferentes en términos de las necesidades financieras

para su funcionamiento, y que deberan ser administradas de distinta forma.

Subyacentes al analisis del BCG, se encuentran dos supuestos fundamentales, una

se apoya en la presencia de efectos experiencia y la otra en el ciclo de vida del producto.

En la medida en que estas hipdtesis son respetadas, se pueden identificar cuatro
grupos de productos-mercados respecto a los cuales se puede formular un diagnostico

preciso:

20
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Vacas de efectivo: productos con débil crecimiento en su mercado de referencia para
los que la empresa tiene una cuota de mercado relativa elevada. Estas unidades
deben proporcionar liquidez financiera importante y consumir poco. El objetivo
estratégico es cosechar.

Perros: productos con cuota de mercado relativa débil en un sector que envejece.
Resulta poco factible aumentar la cuota de mercado pues deberia hacerse frente a
competidores con ventajas en costos. Mantener viva dicha actividad es una sangria

financiera sin esperanzas de mejora. El objetivo es retirarse o vivir modestamente.

Interrogantes: Productos con cuota de mercado débil en un mercado de expansion
rapida, y que exigen importantes fondos para financiar el crecimiento. A pesar de su
desventaja con relacién al lider se trata de identificar actividades que puedan ser

promovidas con posibilidades de éxito, y mantenerlas.

Estrellas: Productos lideres en un mercado en crecimiento rdpido. Exigen medios
financieros importantes para sostener el crecimiento y debido a su ventaja
competitiva, generaran beneficios grandes y tomaran en el futuro el relevo de los

productos "vacas lecheras".

La posicién sobre la matriz supone una indicacién sobre la estrategia a

considerar para cada producto (mantenimiento del liderazgo para las estrellas), permite

apreciar las necesidades financieras y el potencial de rentabilidad y permite evaluar el

equilibrio de la cartera de actividades.

21
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Unidad Estratégica de Negocios ( UEN ).- Es una técnica organizacional se

trata de pequefios negocios establecidos como unidades dentro de una compafiia més
grande para asegurarse de que cierto producto o linea de producto se promueva y se
maneje como si fuera un negocio independiente. Uno de los primeros usuarios de esta
herramienta organizacional fue la General Electric Company. Esta unidad
organizacional especial fue introducida para asegurarse de que cada producto o linea de
producto de los centenares que ofrece la firma recibiera la misma atencién que merecfa
si hubiese sido desarroliado, producido y vendido por una compaiiia independiente. En
algunos casos las compaiifas se han servido de la unidad estratégica para una linea

principal de producto.

Para recibir el nombre de UEN tal vez sea necesario satisfacer ciertos criterios.
Una unidad estratégica de negocios, por ejemplo, debe:
1) Tener su propia misién, distinta de otras.
2) Contar con grupos definidos de competidores.
3) Preparar sus propios planes integradores, muy diferentes de los de otras
unidades.
4) Administrar sus recursos en 4reas clave.
5) Tener un tamafio apropiado.
Puede verse que en la practica tal vez serfa dificil definir las unidades que
cumplieran con estos criterios.
Para cada unidad estratégica de negocios se nombra a un gerente, con la
responsabilidad para guiar y promover el producto desde el laboratorio de investigacién
a través de ingenierfa, investigacion de mercados, produccién, empaque y

mercadotecnia, y con la responsabilidad basica de su rentabilidad. Asi, una unidad

22
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.

recibe sus propias misiones y metas, y un gerente con ayuda de un staff de medio
tiempo o de tiempo completo (empleados de otros departamentos asignados a la unidad
en un régimen de medio tiempo) para desarrollar e implantar planes estratégicos y de

operacion para el producto.

El beneficio principal de una organizacién basada en las unidades estratégicas de
negocios es proporcionar seguridad de que un producto no “se perderd” entre otros. Es
por tanto una técnica organizacional para preservar la atencion y el impulso empresarial
tan caracteristico de la firma pequefia. De hecho, es un medio excelente de fomentar el

espiritu empresarial.
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IX. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL (PROBLEMATICA)

A) MERCADO:

Me gustaria empezar este analisis con una proyeccién macro, es decir a nivel nacional
referente a los servicios y al uso generalizado de la computadora, asi como los
antecedentes del uso de Internet, asi como sus diferentes razones del lugar fisico que
escogen para conectarse.

El Desarrollo de Internet en México

El desarrollo de Internet en México durante el periodo 1989-1993.

En México, como también ocurrié en Estados Unidos, las universidades fueron los
pioneros en el desarrollo de Internet. Los origenes de Internet -debemos tenerlo
presente-, se fincan en el Proyecto Arpanet, el cual procedié de investigaciones que, en
el 4mbito de la ingenieria militar, realizaba el Departamento de Defensav de Estados

Unidos.

En la Uniébn Americana, las universidades y centros de investigacién, desde que
formaron el primer nodo, practicamente se apropiaron del proyecto, el cual derivo
precisamente en lo que hoy es la red de redes, la cual se desarrollé mundialmente por la
generosa disposicién de los usuarios, quienes colocaron su informacién en la red con la
finalidad de que ésta pudiese ser consultada por usuarios de otras instituciones
educativas primero, y posteriormente, cuando asf Io permitié el desarrollo mismo de la

red, usuarios de otras naciones.

Por lo que respecta a México, el 28 de febrero de 1989, el Tecnolégico de Monterrey,
Campus Monterrey estableci6 el primer acceso dedicado a Internet, enlazdndose para tal

efecto, con la Universidad de Texas, en San Antonio, Estados Unidos.
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Posteriormente accedieron a Internet la Universidad Nacional Autdnoma de México, la
Universidad de Las Américas, el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de
Occidente, la Universidad de Guadalajara, el Consejo Nacional de Ciencia y

Tecnologfa, y la Secretarfa de Educacién Publica.

Hasta el afio de 1993, el desarrollo de Internet en México practicamente se limitaba al
sector educativo, particularmente a las instituciones de educacién superior, las cuales,
ademds se desempeiiaron durante el perfodo que comprende de 1989 a 1993, como los
principales proveedores de acceso a la red de redes. La mayor parte de los dominios

13 ”»

mx” ldgicamente correspondia a universidades y la informacién que aportaban las

instituciones de educacion superior, principalmente respondia a finalidades académicas.

Hoy, profundamente desencantados de la informacién que circula en un medio de
comunicacion que nunca alcanzaron a comprender, gran parte de los investigadores que
no lograron advertir oportunamente las principales cualidades de Internet, tendra que
esperar pacientemente el advenimiento del “Proyecto Internet 2”, con la firme esperanza
de que en esta nueva red, efectivamente se propicie el generoso didlogo de

investigadores y académicos.

En la era de Internet (1994-1998)

Por la notable expansién mundial que alcanzé Internet, el afio de 1994 admite ser
considerado como “afio axial”. Dos hechos favorecieron el crecimiento exponencial del

naimero de redes y de usuarios de Internet:

1.- El intenso uso de una util herramienta de comunicaciones de Internet, conocida

como la World Wide Web (WWW), la cual facilito considerablemente, el desarrollo de
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légicos y sencillos ambientes graficos en la red, partiendo de sencillos esquemas

de hipertexto.

2.- A principios de esta década fueron eliminadas las restricciones que anteriormente
impedian el desarrollo de actividades comerciales a través de Internet. Ese hecho
propicié que Internet trascendiera el dmbito estrictamente académico, despertando el

interés de grandes corporativos.

En México, el sostenido incremento de las redes enlazadas a Internet, en realidad dio
inicio en el mes de enero de 1995. Entonces, de acuerdo a la informacién del Network
Informacioén Center de México (NIC México), el nimero de dominios “mx” apenas
ascendfa a 111 y la mayorfa de los dominios atn correspondia a instituciones de

educacion superior.

A finales de 1995, el total de dominios “mx” se incrementd a 326, y el nimero de
dominios de empresas comerciales por primera vez superé al total de dominios
asignados a instituciones educativas. También en ese afio se registré un notable
incremento en el nimero de pequefias y medianas empresas dedicadas a ofrecer

servicios de Internet (ISP’s).
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Disponihilidad
DISPONIBILIDAD DE EQUIPO DE COMPUTO EN LA VIVIENDA 2001
Viviendaz sin equipo

de computo
|4%

viendas eon equips
de computo
118%

Total de Viviendas
23 2065 845

Sélo el 11.6% de las viviendas cuenta con equipo de computo. La cifra ofrecida por
México es ain muy desfavorable si se compara con los datos para Dinamarca,
Finlandia, Japén y los Estados Unidos, disponibles al afio 2001, cuya tasa de

penetracion ha alcanzado alrededor de la mitad de los hogares.

En la actualidad, tener una computadora en casa representa una significativa inversion
para muchos hogares, por lo que la gran mayoria carece de este dispositivo; respuesta
registrada en dos de cada tres casos. Otras respuestas recogidas por la encuesta

incluyen: la falta de interés y la falta de percepcién de su necesidad.

RAZONES POR LA QUE NO CUENTAN CON COMPUTADORA (%)

Falta de recursos coondmicos 669
No la necesitan. 18.1
No saben usarla 79
No les interesa 69
Otro 0.2
‘No zaba 0.1

Total 100.0

FUENTE: INEGL, ENCO, Médulo Nacional de Computacién Afic 2001

INTERNET NAVEGANTE 27



INTERNET NAVEGANTE

HOGARES CON C OMPUTADORA SEGUN RANGO DE INGRESO DE LOS HOGARES (2000)
Rangos dec salarios  Total de hogares  Hogares con Distribucién de ~ Distribucién  Penetracion de

minimes por estrato computadora hogares con acumulada conputmdoras
mensuales : computndora (%) por TRigo
(%) (%)

0.00 - 4.00 9,697,506 26437 1.1 100.0 03
4,01 - 8.00 7.563,666 424 444 173 989 36
8.01 - 12,00 2,806,717 455,169 18.3 816 16.2
12.01 - 1600 1,196,434 363,646 148 63.1 04
16.01 -20.00 721,74 234,331 95 48.3 s
20,01 - 24.00 494,61 223,78 9.1 38.7 45.2
24.01 -32.00 346,35 220,276 9.0 296 63.6
3201 y mas 657,53 308,974 206 206 710
Total 23 484,752 2,454,031 100.0 10.4

Frente: Elaborado con datos de la Encucstn Nacional de Ingreso-Gasto de los Hogares 2000. INEGI.

HOGARES CON COMPUTADORA SEGUN ESCOLARIDAD DEL JEFE DE FAMILIA, 2000

Excolaridad del jefc de Total de hogares Hopwes con Peneimeién de
frmilia computadora computadoras
. a b (b'a)*100

No especificadn S51L12R 27,141 33
Ningunz 2,950,054 14,906 03
Primaria 10,133,823 292,356 . 29
Sccundaria 4,711,882 ABS 647 8.2
[Preparataria 2,034,359 344,504 169
Licenciatura 2,859,608 1,225,330 429
Posgrmdo 283,808 163,947 S7.8
Total 23,484,752 2,454,031 104

Fuente: Elabomda con datox de Ja Encucesta Nucional de lngreso-Guaato de fos Hogares 2000. INEG]

Las cifras significativas se encuentran a partir de los hogares en que el jefe de familia
tiene estudios de licenciatura y particularmente cuando el nivel es de posgrado, uno de
cada dos cuenta con e aparato.

HOGARES CON COMPUTADORA SEGUN EDAD DEL JEFE DE FAMILIA, 2000

Edad del jefc de Total de hogares  Hogares con Peoctracion de
familia computadom camputadoras
a b (bi)* 100

[Menor de 20 afios 127329 2632 21
De 20 a 30.8fi0s 3,586,547 213378 59
De 31 1 40 afios 6,036,633 517,419 Y]
M3 de 40 aios 13,734,243 1,720,602 12.5

Tatal 13,484,752 2,454,031 10.4

Fucnte: Elahorado con datos de la Encuests Nacional de |ngreso-Gasta de los Hogares 2000. INEGI
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En México la baja penetracion y el rezago existente en el acceso a la computadora y la
Internet indican que existe un amplio mercado por explotar, sin embargo, por cuestiones
de ingreso y de cultura, no todos los hogares son un mercado potencial para la industria
de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC).

De las viviendas que cuentan con una PC, poco mas de la mitad, 53%, manifest6 contar
con conexién a Internet; si se toma como base el total de viviendas, éstas apenas
representan el 6% del total nacional, cifra que estd muy por debajo de los datos
reportados por paises como Estados Unidos, Dinamarca, Noruega y Suecia, en donde
mas del 40% de los hogares disponian al 2000 de este.

servicio.

VIVIENDAS CON CONEXION A INTERNET 2001

Sin conexion a

Internet
47,0%
con conexlon a
nternet
53.0%

Tolal de Viviendas oon
equipo de campulo
2604 B15

Aunque el ritmo de crecimiento de la computadora y la Internet han excedido
con muchos la de otros aparatos electrénicos en el hogar, falta atiin un margen amplio
para poder alcanzar la presencia domiciliaria que tienen el teléfono y el televisor, cuya

tasa de penetracion es del 40% y 90%, respectivamente.
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Usos de la computadora y la Internet
Con base en un estudio elaborado por la Unién Internacional de Telecomunicaciones, el

16.6% de los mexicanos de 12 affos y més, sabe usar una computadora.

USUARIOS DE COMPUIADORA Y USUARIOS DE INTERNET

Poblacion de 12 Usuartos de Usuarios de Usuarios Usuarios
y mis computador Intemet Intemet 7 Internet £
computadora poblacidn
a b c /b* 100 c/at |00
88,400,346 14,671,308 6,947,634 47 8
[Hoinbres 43,001,876 1.875,727 3,808 969 48 9
M ujeres 45,398 470 6,795,178 3,138,665 46 7

FUENTE: INEGIL; ENCO. Médulo Nacional de Computacién aio 2001.

USO DE LA COMPUTADORA E INTERNETY 2001

Siutiliza

Intzrnet

Si usa 47.4%
computadora

16.6 %

De aquellos, los que utilizan Internet representan el 47%, y apenas el 8% de la
poblacién total, cifra considerablemente menor a nuestros socios del norte, Estados
Unidos y Canad4, quienes tienen 50% y el 44% de usuarios, respectivamente.

En cuanto al género de los usuarios, existe una diferencia de diez puntos porcentuales
entre hombres y mujeres, tanto en el uso de computadora como en el acceso a Internet.

El 55% son hombres y el 45% mujeres.
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Por otra parte, los usos mas frecuentes de Internet son el correo electrénico y la
bisqueda de informacién, con una participacion del 26% de las frecuencias de uso en
ambos casos.

En comparacién, en Italia el 63% de los usuarios de Internet lo dedican al correo
electrénico, seguido por la busqueda de informacién con el 60%, mientras que para el
Reino Unido la Internet es usada casi igualmente para la busqueda de informacion y
para el correo electrénico (70% y 69%).

Al relacionar usuarios y no usuarios de computadora por grupo de edad tenemos que las
Proporciones més importantes corresponden a los grupos sexenales de 12 a 17y de 18 a
24, de entre quienes casi uno de cada tres es usuario de computadora. Otro dato
interesante de destacar es que los usuarios de computadora de entre 6 y 11 afios
representan 9% del total de nifios en estas edades y el 8% del total de estos usuarios.
Considerando la incipiente penetracion de estas tecnologias, el dato es indicativo de que

las generaciones mdés jévenes estdn incorporando rapidamente estas tecnologias a sus

actividades.
USUARIOS DE COMPUTADORA POR GRUPO DE EDAD
tUtifiza computadora?
Grupay de edad Taotal Si Proporcion Distribucion de lox
sobre el total usuarios
= b ()% 100 %)

‘Total 1 88,400,346 14,671,508 16.6 100
GALl 13,417,461 1,181,485 9 8
12417 13924,264 4,167,718 30 28
18A24 12,195,363 3716456 31 26
25A34 14,710,068 2,498,922 17 t7
25 A 44 13,143,981 1,846,889 14 13
45 A 54 8,714,614 851,766 10 6
55 afios y mds 12,273,240 348,269 3 2

o espeaificado 21,135 0 0 0

FUENTE: INEG1; ENCO, Médulo Nacional de Computacidn afio 2001,
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De la distribucién de usuarios de computadora por escolaridad, el nivel profesional
alcanza la mayor participacién y es interesante que casi tres quintas partes de la
poblacidén con esta escolaridad sepan utilizarla. Este cuadro nos permite resaltar que el

uso de estos aparatos est4 fuertemente relacionado con el nivel escolar de la poblacién.

USUARIOS DE COMPUTADORA POR NIVEL ESCOLAR

Utiliza computadora?
Grupos de edad Tatal Si Proporcion Distribucicn de
sobre ol totul los uxuarios
a b (hia)* 100 (%)

88,400,346 14,671,508 17 100
Sin instruccién 10,393,975 104.96) I !
Prmana 37371817 1.937.511 5 1}
Secundana 21,452,380 1818,570 18 26
Preparatoria 10,852,083 4,120,806 38 28
Profisional 8,124.091 4,689,637 58 32

FUENTE: INEGL ENCO, Madule Nacional de Computacion mio 2001,

Al revisar los datos sobre acceso a Internet por grupo de edad, el cuadro permite
comprobar que es la poblacion joven la principal usuaria de tal tecnologia, incluso
mostrando una mayor participacién del grupo de 12 a 17. En contraste con el uso de
computadora, la poblacion entre 6 y 11 afios disminuye su participacién lo que permite
proponer tentativamente que esto se relaciona con los contenidos disponibles ofrecidos,

considerando que existiera una disponibilidad equivalente.

i Utiliza Internet?
Grapos de edud Total Si Propercién sobre | Distribucion de
el toial lox wsuarins
a b (b/a)? 100 (%)
88,400,346 6,947,634 8 100
IGA 1] 13417461 130,996 2 3
12417 13,924,264 2,032.323 15 29
18A 24 12,195,563 1,258.685 10 18
25434 14,710,068 835,728 6 12
35A44 13,143,981 420,637 3 6
45 A 54 8714014 212,987 2 3
33 afios y mas 12,273,240 0 1] 0
[No especificade 21,155 1] a ]

FUENTE: INEGL; ENCO, Médulo Nacional de Computacion afo 2001,
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Es del todo evidente que Internet es una tecnologfa de acceso ain més restringido.
Apenas un tercio de la poblacién que cuenta con estudios superiores, accesa a la red de
redes y con todo y no ser la poblacion méas numerosa, representa casi la mitad de los

usuarios totales.

+Utiltza Interoet?
Grupos de edad Totul 8i Proporcion sobre | Dixtribucion de lox
el tota] usuarios
] B (b/n)*100 (%)
88,400,346 6,947,634 3% 100%
Sin mstruccion 10,393,975 13,385 0% 1
Primaria 37,377,817 600,400 P 9%
Sccundarin 21,432,380 1494700 T 212%
Prepamatoria 10,832 083 1,915,571 18% 28%
IProfesional 8,124,091 2,923,488 3% 42%
FUENTE: INEGI; ENCO. Modulo Nacional de Computacion aio 2001,
LUGAR DONDE UTILIZA LA COMPUTADORA E INTERNET
Hoger | e R R R, T;-;z.i T s 122846
Tontcio | AP T S SRy e ] 3 476 207
i 1825104
Esaula e L R 7] 4 700 345
Setyicio publico

| 26980
350098
28542

19 098

420

14237

on parienfes y amigas
Owos

Nosabe

O Inlermet B Compuiaora

FUENTE: INEGT: ENCO, Médulo Nacional de Computacién afo 2001,
Analizando los lugares de uso de la PC y la Internet, se observa cémo los usuarios poco
a poco han integrado estas herramientas a sus actividades diarias como son la escuela y
el trabajo, siendo el hogar el principal lugar de acceso.
Diferentes lugares del uso de la Internet condicionan a diferentes actividades en linea y

hay muchas ventajas del acceso desde el hogar, pues es evidente que una persona pueda
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acceder a la informacién a cualquier hora del dfa o de la noche desde su hogar, que

desde su lugar de trabajo o de un CIBERCAFE.

POBLACION QUE HA HECHO PAGOS O TRANSACCIONES VIA INTERNET 2001

7.2%

Poblacion Total de
Usuanos de inksrned
6847 @04

FUENTE; INEGI; ENCO, Médulo Nacienal de Computacion atio 2001,

Uno de los problemas a los que los usuarios de la Internet se han enfrentado es su recelo
a utilizar este medio para realizar pagos o transacciones. En paises como Noruega, el
59% de los cibernautas regulares pagan cuentas via Internet. En México, inicamente el
7.2% se atreve a realizar estas operaciones a través de la red. Algunas causas que
podrian explicar esta situacién son: la baja penetracién de esta tecnologia; el perfil de
los usuarios (estudiantes jovenes a los que se les puede atribuir poca necesidad de
transacciones); restricciones crediticias (el 18% de la poblacion tiene al menos una
tarjeta de crédito); poca cultura informatica (falta de confianza en la seguridad de estas
transacciones) y la desconfianza de las personas para dar el numero de su tarjeta de
crédito. Seria importante que las grandes empresas ofrecieran confianza al consumidor a
través de programas seguros, para que €stos se vayan adentrando con esta nueva manera

de relacionarse con su entorno desde su propia casa.
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DATOS ACTUALES
( Fuente: Asociacién Mexicana de Internet)

(De qué estado de la Repiiblica eres?

Distrito Federal

Jails.co
Veracruz
Puebla

Baja Call!o;-nia
Guanajuato

7 .éhihuahua —

Coahuila

Tamaulipas

Michoacan

Querétaro

Morelos

Otros

32002 E=2003
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,Cudl es tu Edad?

42% 42%
:

23
20%

20%

13% 129/

18-24 afios 25-34 aiios 35-44 afios 45+ afios

1 2002 2003

{Cuil es tu Ocupacién?

2% 2% 1% 2% 1% 1% 1% 1%

r T

Empleado
Trabajador por

cuenta propia ||
/ Profesionista
independiente
Estidiante
Desempleado
Ama de casa
Jubilado o
Pensionado
Otro

12002 B 2003
Ultimo afio de escuela cursado

Licendatura Completa 39%
Diplomado o Maestria
Licendatura Incompieta
Preparatoria Completa
Carrera Tdenica
Preparatoria Incompleta
Secundaria Completa
Carrera Comerdial
Doctorado

Secundaria Incompleta
Primaria Completa
Primaria Incompleta

No estudid
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¢Qué tipo de conexién utilizas para acceder a Internet?

46% 47%

Linea Cable Inalambrico ADSL Dedicado Otra No sabe
telefénica E1/T1

22002 2003

Principales lugares de uso

Casa Trabajo Cibercafé / Escuela Parientes /
Biblioteca Amigos

22002 m2003

(Cudnto tiempo tienes como usuario de Internet?

2 afios o 3-4 afios 5-6 afios 7-8 aiios 9-10 afos Mas de 10
menos afios

= 2002 ™ 2003
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. Cudntos dias a la semana te conectas?

56.5%

14.7% 14.7%
TR

5.4% 4.7%

Dela2vecesala De 3 a4 vecesala DeSa6vecesala 7 6 méas veces
semana semana samana

12002 12003

JCuantas veces al dia te conectas?

Mas de 5
veces
26%

(Cuidnto tiempo permaneces conectado?

Menos de 16 De 16 a 29 De 30 a 44 De 45 a 69 De 60 a 89 De 90 2120 Mas de 120

W 2002 W 2003
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({Qué medios de comunicacion utilizas menos con la llegada de

Internet?
48% 46% LV
ags 1%
31%
25%
20%
Television Radio Periédicos Revistas Ir al Cine Escuchar
Musica
2002 w2003

(Para qué utilizas Internet? (Top 5)

Leer y enviar Buscar Consultas Leer noticias Bajar video,
correocs informaocion bancanas audio, imagenes,
elaotrénicos software

-4 2002 W 2003
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USUARIOS ESTIMADOS DE INTERNET EN MEXICO
Miles de usuarios
2000 - 2004

LAS ESTIMACIONES REVELAN QUE PARA EL ANO DEL 2005

2000 2001 2002 2003 p/ 2004
Hogar 313568327 4392.96143 5594.02102 6879.408 8096.695
Fuera del

Hogar 1921.85006 3017.16237 4438.65298 5370.876  6193.15
Total 5057.53333 7410.12379 10032.674 12250.285 14289.845

2005
HOGAR 9342.29475
FUERA DEL HOGAR
7457.23234
TOTAL 16799.5276

La expansién de Internet en el pafs se ha dado a pasos agigantados en los tltimos meses
pasando de un mill6n de usuarios a cinco millones en 18 meses.

Como revelan estos datos la tendencia siempre es hacia arriba ya que los servicios de
Internet es de los negocios que tienen mas crecimiento y que resulta un mejor negocio
en la actualidad.

14,290

2000 2001 2002 2003 p/ 2004

B Hogar O Fuera del Hogar H Total
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Conclusién

En México existen diversos modos de acceso piblico a Internet, que apuntan a ampliar
las posibilidades de desarrollo promoviendo la integracién de diversos sectores de la
sociedad; pero a pesar de los esfuerzos, en el pafs s6lo el 8% de la poblacion es usuaria

de Internet, y apenas el 16.6% sabe utilizar una computadora.

Realmente creo que el mercado esta en franco crecimiento ya que cada dia hay mas y
mas personas que necesitan saber el uso correcto de las computadoras y sobre todo del
Internet ademds de que se esta volviendo una herramienta indispensable para el

desarrollo laboral de todas las personas.

En los parrafos anteriores hable sobre el uso y los nimeros de el uso de Internet a nivel
nacional ahora me gustaria hablar a nivel local ya que para una empresa es primordial
entender su entrono macro y el nivel micro llamense clientes, proveedores y sobre todo
competidores, en particular este ultimo rubro me gustaria tocarlo de una manera
especial ya que considero que es de suma importancia conocer a tus competidores y mas
importante aun conocer que nos diferencia de los demés y que podemos ofrecer que los
demas no ofrecen, es decir, cual es nuestra ventaja competitiva o plus que ofrecemos a

nuestros posibles clientes que los hagan decidirse por nosotros.

En particular en el negocio del que trata este trabajo (Internet navegante) la competencia
es mucha y sobre todo ardua ya que muchas veces los competidores manejan precios
por debajo de costos solo para poder competir deslealmente, a la postre lleva a estos
negocios a la quiebra pero por el momento nos roban posibles clientes que a veces

escogen lo mas barato por cuestiones de economfa.
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La siguiente ilustracién muestra los diferentes puntos donde se encuentran nuestros

competidores asi como la cercania tan marcada entre cada negocio.
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B) PRECIOS Y COSTOS

Este apartado es por demés delicado, ya que a mi punto de vista €s un punto
esencial en la administracion de un ciber café.

Existen dos puntos de vista muy distintos en lo que se refiere a la determinacién
de los precios en este tipo de negocios. Una la que en lo personal no me gusta nada es
la forma de determinarla de acuerdo a los precios de la zona, es decir a la competencia,
en la que se hace la tarea de recolectar datos sobre los precios de los mas cercanos
competidores para determinar los precios a cobrar. Lo mas correcto segin mi punto de
vista es el otro método que utiliza los principios de finanzas y contabilidad par
determinar el punto de equilibrio asf como los costos y gastos que nos digan cual es le
precio correcto que debemos tener, no se nos debe olvidar que este tipo de negocios son
negocios muy volatiles que tan facil pueden crearse como facil desaparecer.

Los principales costos y gastos en que se incurren los quiero dividir para su facil
comprension en dos:

e (astos de instalacidn y colocacion del local:

o Renta del local ( este gasto se elimina si el local es propio aunque
por experiencia propia es en el menor de los casos ademas de que
poca gente cuenta con local propio )

o Remodelacién del inmueble (pintura, acabados, etc.)

o Compra de las computadoras.

o Compra de los muebles adecuados para las computadoras

o Pago de honorarios al técnico o ingeniero en sistemas que nos
instale y configure tanto la conexién a Internet como la red local
asf como periféricos tales como escéner o impresoras.

o Gastos relacionados con la operacién del negocio
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o Pago de la renta del local

o Pago de la luz, agua teléfono y demds servicios bésicos.

o Compra de papel, toner, y demas consumibles

o Pago de recolecta de basura, garrafones de agua en caso de contar
con ellos.

Estos gastos por supuesto que varian de acuerdo a la zona de trabajo, al nimero
de computadoras, al nimero de impresoras que se tengan, asf como a las condiciones
del local y a las prestaciones que se tengan a los empleados, también se debe de tomar
en cuenta, si el negocio incluye la venta de comida, golosinas u otro alimento, ya que se
deben anexar a los gastos para resurtir los mismos.

No es un tema nada sencillo el determinar los precios que deban manejarse en el
negocio, aunque a experiencia personal deben de tomarse en cuenta todos los gastos en
que se incurren anexando un porcentaje de ganancia para saber que precios son los
correctos ademds de tomar en cuenta los demdas negocios para saber si somos

competitivos o no.

C) CLIENTES

Este rubro es en especial importante ya que ahi reside la diferencia entre un
negocio de €xito y uno mediocre, ya que a mi punto de vista como esta el competido
negocio de los Internet, solo hay dos cuestiones primordiales que hacen la diferencia:
los precios y la atencién al cliente, con la diferencia de que con el primero poco puede
hacerse ya que no se puede ni se debe operar por debajo de los costos, mas sin en
cambio el trato al cliente puede hacerse modificaciones y tener una cultura completa de
servicio al cliente, ahora estos puntos me gustaria especificarlos muy bien, ya que en lo

personal creo que ellos hacen la diferencia:
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% Debe de existir la premisa de que lo importante no es que un cliente
venga a nuestro negocio sino que se quede con ganas de regresar por que
recibi6 un trato amable.

« Un lugar agradable no lo hace solo una buena computadora, sino un
ambiente es una serie de elementos como ventilacién, clima agradable,
comodidad, misica, etc.

% Debe de contratarse a una persona que tenga gusto por atender a las
personas y por resolver problemas , ya que en su mayorfa los usuarios
tienen niveles basicos del uso de las computadoras por lo tanto siempre
debe de haber una persona que aclare sus dudas.

< Y muy importante entender que un negocio de este tipo no es una vaca

de efectivo que deba sangrarse hasta desaparecer, todo lo contrario debe

de ser un negocio fructifero en donde las ganancias se reinviertan y

siempre se busque mejorar.

D) VENTAJA COMPETITIVA

Este apartado siendo el ultimo me gustarfa explicar que hay ciertos aspectos que
nos permiten tener ciertas ventajas con nuestros competidores que por si solas no nos
dan la diferencia entre los demdas pero que juntas y bien aprovechadas pueden ser un
punto de partida importante para un negocio de éxito, siendo las siguientes las méas

importantes:
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+ La ubicacion del local ( es de vital importancia que el local se encuentre
cerca o dentro de un flujo grande de personas de preferencia estudiantes,
ya que un local que no es visto es muy diflcil sino imposible que se haga
de una clientela numerosa.

«* Seria benéfico para el negocio si es rentado que el negocio anterior tenga
buenas referencias con los clientes ya que se tiene normalmente una
visién o una impresién de cdémo son las personas que trabajan en
determinado local y si son negocios que tenga mala reputacién podria
afectarnos a nosotros a un siendo un negocio cuyo giro no tenga que ver
con el anterior.

% Algo esencial es que hagamos una diferencia en el trato como ya
explique en capitulos anteriores en este tipo de negocios en donde la
competencia es férrea y donde no existe una lealtad muy grande, es
necesario crearla a base de buena atencién, que Ja gente se sienta agusto
en nuestro negocio y lo mas importante que la gente quiera regresar.

% Por experiencia propia me he dado cuenta que es de vital importancia
que el negocio tenga una identificacién importante, me refiero que para
ser un negocio de Internet primero hay que parecerlo, ademdas que es
recomendable poner mantas o lonas en donde creamos conveniente que
por l6gica verdn mas personas para que abarquemos mas espacio y la
gente de la zona nos conozca. Por ultimo es muy recomendable tener
una imagen corporativa con esto me refiero a tener colores llamativos
(como el rojo, amarillo ) y representativos asi como un logotipo que nos
identifique ya que con esto las personas tienen una percepcién mas

profesional del negocio en beneficio nuestro.
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X. ESTUDIO Y SOLUCIONES

Esta parte del disefio de un sistema para una organizacién contiene todo aquello que

considero debe tener un Internet para ser un negocio de éxito asf como los lineamientos

a seguir y las herramientas administrativas necesarias para lograrlo.

Una herramienta muy util para sacar conclusiones y pardmetros de accién es la

investigacion exploratoria que hice en meses anteriores a la entrega de este trabajo en el

mismo lugar del Internet en cuestién Ja cual me resulté muy til e interesante de la cual

surgieron los siguientes puntos:

o,
*

9
D

La mayoria quisiera precios més bajos en la renta de las computadoras, los
quemados de CD y las impresiones, sin detrimento en la calidad o la velocidad
de las computadoras.

Algunas personas en su mayorfa hombres, piden que existan juegos en las
computadoras.

A la mayoria les gustarfa que las maquinas contaran con camara Web y
audifonos.

Piden por la cercania a algunas facultades como arquitectura, que se tengan
programas especializados como Corel Draw., Photo Shop, Autocad, Derive, asi
como programas dedicados a la programaciéon como C++.

Por el uso extendido de los programas para el uso exclusivo de trabajos y tareas
creen necesario que se cuente con la enciclopedia Encarta.

Por el hecho de que varios de los clientes se quedan por espacio de una hora, les
gustaria que se vendieran bebidas refrescantes, asi como dulces y cigarros.
Utilizando el método de la observacién me pude percatar de que en su mayoria

los usuarios vienen como en el arca de Noe — en parejas — por Jo que hay que
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saber la manera adecuada de distribuirlos asi como contar sillas extras o bancos
de madera que tiene la ventaja de brindar un asiento a un acompafiante pero no
ocupa tanto espacio como una silla.

¢+ También hay que establecer politicas claras en cuanto al nimero de personas que
deben permitirse por cada computadora rentada, en general es recomendable no
tener mas de 2 personas por maquina, ya que se desvirtuaria el uso correcto del
espacio y la comodidad de los demés usuarios.

% Me han comentado lo importante de que exista una persona con conocimientos y
disposicion para auxiliar a los usuarios, ya que en su mayoria necesitan ayuda o
surgen preguntas al momento de usar la maquina. |

¢ Aunque también me gustaria hacer hincapié respecto a lo que se entiende por
ayuda, ya que ciertos clientes abusan en cuanto a la atencién prestada y
requieren de un profesor particular a precio de una renta.

% Es de suma importancia que exista un ambiente agradable dentro del Internet
que los invite a entrar y ya dentro que los invite a quedarse por lo que reuni
algunos puntos importantes que me externaron.

> Que exista un espacio cémodo entre una computadora y otra, el concepto
de espacio vital es primordial para sentirse a gusto.

> Que sea un lugar con un clima ni muy caliente, ni muy frié que de
preferencia cuente con aire acondicionado o en su defecto ventiladores.

> Que cuente con una limpieza y pulcritud en todos los espacios del
Internet,

» Muy importante es que existan sillas comodas, ya que una silla que cause
molestias después de un tiempo, es la mejor manera de que un cliente

quiera irse pronto.
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» Que exista musica — en lo personal lo he comprobado- ya que a los
jovenes en su mayoria le agrada la musica y las canciones de moda, asi

como tener misica variada para todos los gustos y personas.
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DETERMINACION DE LA MUESTRA
Con la informaci6én anterior elaboré el siguiente cuestionario tomando en cuenta la

importancia que le dieron a los distintos temas.

Para determinar el nimero total de entrevistas a realizar se concretd un estudio sobre
cuantas personas deben entrevistarse para conocer el parecer de la mayoria de los
clientes al Internet.

Muestra

Los estadisticos emplean la palabra muestra para describir un porcién escogida de la
poblacién. Mateméticamente, podemos describir muestras y poblaciones al emplear
mediciones como la Media, Mediana, la moda, la desviacion estdndar. Cuando estos
términos describen una muestra se denominan estadisticas.

Una estadistica es una caracteristica de una muestra, los estadisticos emplean letras
latinas mindsculas para denotar estadisticas y muestras.

Si la poblacién es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y desedsemos saber
cuantos del total tendremos que estudiar la respuesta seria:

N*Zlp*q
-
dPH(N-1)+ 27 *p*q

Donde:
« N =Total de la poblacidn
o Z.2=2.576% (si la seguridad es del 99%)
« p = proporci6n esperada (en este caso 40% = 0.40) ( que sean clientes asiduos )
« q=1-p(enestecaso 1-0.05=0.95)
¢ d = precisién (en este caso deseamos un 3%).

Seglin célculos aproximados se cuenta con una poblacién de clientes de
aproximadamente 300 clientes.

Seguridad = 95%; Precisién = 3%; proporcién esperada = asumamos que puede ser
proxima al 5% ; si no tuviese ninguna idea de dicha proporcién utilizariamos el valor p
= 0.5 (50%) que maximiza el tamafio muestral.

= 300*(2.576)2*0.05*0.95 =48
(.40)2* (300 - 1)+ (2.576 )2 * .05 * .095

Segiin célculos de la muestra deben realizarse por lo menos 48 encuestas, realizaremos

60.
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CUESTIONARIO APLICADO

I HOla z Este cuestionario nos ayudara a reunir informacién valiosa para que
pedamos brindarte un mejor servicio. ;GRACIAS POR TU AYUDA!

Marca con una cruz X la opcién de tu preferencia

Sexo Edad

Facilidad de llegar
! .

Precios[ ]+

El tipo de maquifi

o

Otra razén [] Cual
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2. ¢Qué piensas que le falte o debemos agregar a este Internet respecto a la
competencia para que nos prefieras ?

R=

3. ¢Crees que los precios estin de acuerdo con la calidad del servicio que recibes?

si [ Porqué

Nol] Por qué

4. ;Crees necesario tener aditamentos especiales en las computadoras tales como
audffonos o cémaras Web?

si L~ por qué 4]

No LJ  Por qué

5. Sirespondiste qusé Sl a la anterior ;Estarias dispuesto a pagar un precio mayor al
que ya pagas?

Nol[]

si O ;Cuantomés? $ POr qQuE?

¢El precio adicional solo-se debe.cobrar a los. que Hagan uso.de estos aditamentos?

6. Qué programas en cspec1al te gustar{a que tuv: a:mos y con que fin los utilizarfas
(Diversién, ocio, tareas, etc.)

MENCIONALOS:

7. ¢Te gustaria que vendiéramos bebidas, bocadillos, etc. ?

No [ Porqué

[J Decuales
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8. (Te molestaria que se permitiera fumar?

si [ Por qué

No 0 Por qué

9 (Crees que existe suficiente espacio entre una maquina y otra de manera que te
sientas comodo?

si

No 1 Cudnto espacio necesitarfas ?

10. Define con tus propias palabras cuales son las co

_ e hacen sentirte
cdmodo o a gusto en un negocio de Internet y cuales-te :

os'en'el negocio ;Bs'de tu agi

A

si 0  Porqué

13. ¢{Que nivel de conocimientos crees tener en el uso de la c&nputadora?
Es desconocida para mi L]

Bésico[ ]

Intermedio[ ]

Bueno [

Experto L]
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14. ;Para ti que tan importante es que exista una persona en el negocio que te
pudiera resolver tus dudas?

Muy importante L]
Importante [l
No me importa [_]

15. ¢ Sieste negocio de Internet fuera tuyo que cambios le harias para mejorar la
satisfaccion de tus clientes?

FIN
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XI. ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS

Sexo de los entrevistados

HOMBRES 36
MUIJERES 24
Edades
15-20 13 personas
20-25 41 personas
25-30 2 personas
30-35 1 personas

350mas 3 personas

1. ;Por qué prefieres este Internet?

BUENA ATENCION 39 personas
FACILIDAD DE LLEGAR 26 personas
TRATO 22 personas
COMODIDAD 21 personas
HORARIO 20 personas
TIPO DE MAQUINA 19 personas
SEGURIDAD 14 personas
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MOBILIARIO 14 personas
LOCAL 9 personas
PRECIOS 8 personas
OTRA RAZON . 6 personas

2. ;Qué piensas que le falte o debemos agregar a este Internet respecto
a la competencia para que nos prefieras ?

BAJAR PRECIOS 8 menciones
CAMARAS 6 menciones
WINDOWS XP 4 menciones
PROGRAMAS NUEVOS 3 menciones
ENCARTA 3 menciones
QUEMADOR 3 menciones
COREL 2 menciones

3 iCrees que los precios estan de acuerdo con la calidad del servicio que recibes?

SI 40 menciones
NO 20 menciones

4. ;Crees necesario tener aditamentos especiales en las computadoras tales como
audifonos o cAmaras Web?

SI 46 menciones
NO 14 menciones

5. Si respondiste que SI a la anterior ;Estarias dispuesto a pagar un
precio mayor al que ya pagas?

NO 31 menciones

SI 9 menciones
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6. Qué programas en especial te gustaria que tuviéramos y con que
fin los utilizarias
(Diversion, ocio, tareas, etc.)

JUEGOS 11 menciones
MESSENGER 9 menciones
COREL 6 menciones
ENCARTA 5 menciones
QUEMADOR 5 menciones
NETSCAPE 5 menciones
ACROBAT 3 menciones

7 ¢ Te gustaria que vendiéramos bebidas, bocadillos, etc. ?

SI 42 menciones
NO 18 menciones

8. (Te molestaria que se permitiera fumar?

NO 31 menciones
SI 29 menciones

9 (Crees que existe suficiente espacio entre una maquina y otra de
manera que te sientas comodo?

SI 50 menciones

NO 10 menciones

10. Define con tus propias palabras cuales son las cosas que te
hacen sentirte comodo o a gusto en un negocio de Internet y cuales
te disgustan.

Te gustan
BUEN ESPACIO 11 menciones
MUSICA 9 menciones
RAPIDEZ 6 menciones
LIMPIEZA 6 menciones
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COMODIDAD 5 menciones

BUENA ATENCION 4 menciones
Te disgustan

RUIDO 6 menciones

LENTITUD 5 menciones

SUCIEDAD 4 menciones

PRECIOS ALTOS 3 menciones

11. ; Te gusta la misica?

S1 57 menciones
NO 3 menciones

12. La musica que ponemos en el negocio ; Es de tu agrado ?

SI 53 menciones
NO 7 menciones

13. ;Que nivel de conocimientos crees tener en el uso de la

computadora?

23
BASICO menciones

14
INTERMEDIO menciones
BUENO 9 menciones
DESCONOCIDA 7 menciones
EXPERTO 7 menciones

14. ;Para ti que tan importante es que exista una persona en el
negocio que te pudiera resolver tus dudas?

MUY IMPORTANTE 38 menciones
IMPORTANTE 16 menciones
NO ME IMPORTA 6 menciones
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15 Sieste negocio de Internet fuera tuyo ; Que cambios le harias
para mejorar la satisfaccion de tus clientes?

NADA 7 menciones
VENDERIA DULCES O GALLETAS 6 menciones
BAJARIA PRECIOS 4 menciones
VENDER COSAS DE COMPUTO 4 menciones
VENDERIA TARJETAS 3 menciones

* Por cuestion de espacio se incluyen todas aquellas respuestas que mas menciones
tuvieron por parte de los clientes, asf como se prefirié un orden descendiente para
la mejor comprensién de las mismas aunque si se tomaron en cuenta todas al
momento de hacer las conclusiones finales.
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XII. GRAFICAS DE LOS RESULTADOS

SEXO DE LOS CLIENTES

W 40%

'EHOMBRES MMUJERES |

Grafica 1
Esta grdfica nos muestra claramente que en lo referente al sexo de los clientes hay una igualdad muy marcada que nos refleja que
realmente no hay una preferencia sobre hombres o mujeres del negocio, lo que a mi punto de vista refleja el universo que representa la

UNAM en especifico Ciudad Universitaria, de donde son la mayoria de los clientes objeto de nuestro estudio.
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EDADES

3% 2% _ 5% 22% 015-20
|m20-25
[025-30
0130-35
Ao 'm350 MAS

Grafica 2
En lo referente a las edades de nuestros clientes aqui si hay una marcada tendencia hacia la gente joven siendo el sector de 20 a 25 afios
el mis numeroso, puesto que ya se explico que la mayoria de nuestros clientes son estudiantes de la UNAM que fluctitan la gran mayoria
dentro de esas edades, aunque también es un sector importante la de 15 a 20 lo que nos muestra que cada mas jévenes deben de tener

conocimientos sobre la computacion y la informatica.
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¢ POR QUE PREFIERES ESTE
INTERNET ?

D FACILIDAD DE LLEGAR
BPRECIOS

OTIPO DE MAQUINA
OTRATO

EBUENA TENCION
DPRECIOS

B COMODIDAD
OLOCAL

B SEGURIDAD

| B MOBILIARIO
OHORARIO

BOTRA RAZON

Grafica 3
Aqui las razones son muy variadas aunque en su mayorfa se refiere a la facilidad de llegar y buena atencién por lo que ratificamos que la
ubicacién y el buen servicio son puntos esenciales para determinar el éxito o fracaso del negocio, aunque claro también deben de tomarse
en cuenta aspectos tales como la velocidad y tipo de maquinas, asi como un local cémodo y seguro lo que en conjunto nos permite tener

un negocio de calidad
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¢ QUE DEBEMOS AGREGAR
RESPECTO A LA COMPETENCIA ?

OCAMARAS
MBAJAR PRECIOS
OPROGRAMAS NUEVOS

OCOREL
HWINDOWS XP ;
OQUEMADOR
B ENCARTA J
NUMERO DE MENCIONES
Grafica 4

A este respecto las opiniones fueron muy diversas y enriquecedoras, ya que en su mayeoria piden programas que utilizan para realizar
tareas o trabajos que les solicitan en sus diferentes licenciaturas, aunque en su mayoria piden las nuevas tecnologias tanto de

comunicacién como de disefio, asf como herramientas que les permitan obtener informacién de manera rapida y sencilla.
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¢ LOS PRECIOS ESTAN DE
ACUERDO LA CALIDAD?

= S|
BNO

Grafica §
Aqui las conclusiones son claras en que en su mayoria opinan que de acuerdo al tipo de maquinas y Ia velocidad de la conexion el precio
es justo, aunque vale la pena aclarar que los clientes dentro de la pregunta anterior sobre de lo que debemos agregar respecto a la
competencia menciona el bajar los precios, ya que muchas veces los clientes quisieran que manejaras un Internet de alta velocidad pero

tuvieras precios bajos, lo que en la practica es por demas diffcil.
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¢ CREES NECESARIO TENER
ADITAMENTOS ESPECIALES ?

23%

aosl
BNO

77%

Grafica 6
Aquf debe de especificarse que los aditamentos especiales se refiere a cAmaras Web, audifonos, juegos y todo aquello que no tiene que
ver directamente con el funcionamiento de la computadora, sino que son un plus y que en su mayoria se utilizan para esparcimiento;
por lo que los clientes de manera undnime si cree necesario o al menos le gustaria que se tuvieran tales aditamentos, ya que como

explicamos la computadora también es muy utilizada como una distraccién.
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S| RESPONDISTE QUE SI ALA
ANTERIOR ¢ ESTARIAS DISPUESTO
A PAGAR MAS ?

® Sl
ENO

Sl NO [ NUMERO DE MENCIONES

Grafica 7
Aqui fue muy interesante descubrir que aunque en su mayoria cree necesario o al menos les gustaria tener aditamentos especiales, no
estarian dispuestos a pagar mas dinero por los mismos, por lo que aqui es muy aplicable lo que ya hemos mencionado a lo largo de la

tesis, referente a que los clientes ahora son mas exigentes ala hora de requerir un servicio ya que ahora no basta con prestar un servicio

de calidad sino ademds debe de ser econémico y sobre todo accesible.
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¢ QUE PROGRAMAS TE GUSTARIA
QUE TUVIERAMOS ?

OJUEGOS
11 B COREL
ONETSCAPE
CENCARTA
5 B QUEMADOR
5 OMESSENGER
W ACROBAT

NUMERO DE MENCIONES

Grafica 7
Los programas propuestos por los clientes fueron en su mayoria son: juegos ( Age of Empires ) , Corel ( graficas, dibujos manipulacién
de fotos ), Netscape ( Navegador alterno al Internet Explorer, que utilizan la mayoria de las paginas construidas para servicios escolares
dentro de las facultades de C.U. ), Encarta ( programa utilizado para biisqueda de informacion ) , Messenger ( utilizado para mantener

conversaciones en tiempo real ) y Acrobat ( programa muy socorrido dentro de Internet que sirve para la constriccion de documentos ).
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¢ TE GUSTARIA QUE VENDIERAMOS
BEBIDAS ?

E S|
ENO

Grafica 8
Esta grafica nos muestra que a la mayoria de nuestros clientes les gustaria que vendiéramos bebidas sobre todo en los tiempos de calor

asi como por los tiempos prolongados que utilizan la maquina, aqui de acuerdo a sus comentarios les gustaria en su mayoria jugos,

refrescos asf como agua embotellada.
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¢ TE MOLESTARIA QUE SE
PERMITIERA FUMAR ?

48% sl

529, ENO

Grafica 9
Aqui las opiniones son muy encontradas ya que casi la mitad comento que le molestaria que se fumara, ya que lo consideran un mal
habito y sobre todo por lo del fumador pasivo, pero por otro lado a muchos no les molestaria ya que ellos mismos son furnadores y segiin

comentarios les gustaria que se dejara fumar, por lo que seria bueno tener una 4rea exclusiva de fumadores.
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¢ EXISTE SUFICIENTE ESPACIO
ENTRE LAS MAQUINAS ?

17%

& S|
ENO

Grafica 10
Hay una gran mayoria que refiere que si existe suficiente espacio, por que muchas veces este tipo de negocios por tratar de aglutinar el
mayor nimero de miquinas posible deja muy poco espacio entre ellas, con lo que hace que el espacio no sea el adecnado y la gente se
siente muy encerrada, por lo que se debe de tener en cuenta que ademds del espacio para las sillas se debe de tener espacio para el libre

transito de personas.
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COSAS QUE TE GUSTAN DE UN

NEGOCIO

6

11
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Grafica 11

Las respuestas que me dieron fueron muy importantes y a la vez enriquecedoras ya que me mostraron su particular punto de vista sobre

lo que les gustaria tener en un negocio de Internet como miisica, rapidez en las magquinas,

espacio amplio, limpieza y algo

preponderante la atencién cordial, punto esencial por el cual segiin me comentaron puede hacer la diferencia entre volver a regresar o

no volver a pisar un negocio.
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COSAS QUE TE DISGUSTAN DE UN
NEGOCIO
4
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Grafica 12

En contra parte de lo anterior hay cosas que reaimente les disgustan y que no les gustaria ver en un negocio de este tipo como un local
sucio, lentitud de las maquinas ruido excesivo o altos precios refiriéndose en este ultimo punto a que lo que pagan no vaya en armonfa

con lo que reciben.
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¢ TE GUSTA LA MUSICA ?

5%

2SI
B NO

Grafica 13
Aquf la vox populi fue abrumadora refiriéndose a que si les gusta la misica, siendo tal vez una de las principales razones que la mayoria
de nuestros clientes como ya lo mencionamos antes son gente joven que gusta de escuchar misica, ademss de ser un relajante y por que

no un concepto de entretencién para los usuarios habituales de este tipo de negocios.
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LA MUSICA DEL NEGOCIO § ES DE
TU AGRADO ?
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Grafica 14
Aqui como en la anterior hubo muchas personas que se pronunciaron a favor del tipo de miisica que tocibamos en el negocio, que en su
mayoria es pop, rock y baladas y en lo personal me he dado cuenta de acuerdo 2 mi experiencia que para la mayoria de la gente cuando
escucha musica que es de su agrado la nocién del tiempo es diferente ya que se relaja y se siente a gusto por que consume mas tiempo y

por lo tanto son mas ganancias para nosotros.
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¢ QUE NIVEL DE CONOCIMIENTOS
TIENES DE LAPC ?
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Grafica 15

Esta grafica confirma que lo que suponia en referencia al nivel de conocimientos de los clientes que en su mayoria es de desconocida a
bésica, por que se hace evidente la importancia de tener gente capacitada y sobre todo dispuesta a ayudar a los clientes, adem4s de cada

licenciatura tiene un nivel de exigencia diferente sobre el uso de la misma.
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10%

27%

¢ QUE TAN IMPORTANTE ES QUE
HAYA UNA PERSONA QUE TE
AYUDE ?

oMUY
IMPORTANTE

B IMPORTANTE

ONO ME IMPORTA

Aqui igual a la anterior se demuestra que es de vital importancia para la clientela que exista una persona con los conocimientos y la
disposicion para ayudar, y aqui si me gustaria ser muy claro en que ayuda no significa estar sentado todo el tiempo con }a persona o

todo lo contrario responder de mala gana cualquier duda o cuestién, sino tener la dispesicién y la politica de que cada persona que pise

nuestro negocio se le pueda resolver sus problemas en este caso de computacién o informatica.

INTERNET NAVEGANTE




INTERNET NAVEGANTE

¢ QUE CAMBIOS LE HARIAS AL
NEGOCIO ?

ONADA
HVENDERIA TARJETAS
OVENDERIA DULCES O

GALLETAS
OBAJARIA PRECIOS
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Grafica 17
Por ultimo esta lamina nos muestra lo que a la gente le gustaria que tuviéramos dentro del negocio y par sorpresa mia ademas de lo
tradicional que es vender cosas relacionadas a los equipos de computo a mucha gente le gustaria que vendiéramos cosas de cafeteria
como dulces , galletas o hasta tarjetas telefonicas, cuestién que me parece que debe ser tomada con cierta cautela ya que si es bueno

ofrecer variedad de servicios pero también se debe de tener identificado al negocio con el giro que ofrece como prioridad.
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XIII. ANALISIS SOBRE ASPECTOS QUE DEBEN MEJORARSE
( RECOMENDACIONES )

REALIDADES

ASPECTOS OPTIMOS

NEGOCIO

En la mayoria de los negocios incluyendo
el negocio tema de mi investigacién, la
mayoria de la administracién se basa
sobre una base empirica es decir, la
mayoria de las decisiones son tomadas en
base a la experiencia o como vayan
saliendo las cosas y tomando decisiones
sobre la marcha, ademas de no tener
politicas claras y no tener en cuenta una

planeacién.

NEGOCIO

La primera recomendacién es lo mas
importante a recalcar en este trabajo y
tiene que ver con la profesionalizacién
del negocio, que muchas veces se piensa o
se antoja dificil o hasta imposible de
realizar pero como ya he demostrado son
perfectamente  aplicables técnicas vy
herramientas administrativas tales como la
planeacién tanto administrativa como
financiera, en materia de personal la
seleccion, contratacién e induccion, en el
tema del dinero, los costos, flujos de
efectivo y racionalizacion del efectivo;
etc. Es por demds importante saber que
este tipo de negocios por chicos que sean
pueden y deben tener una Misién, una
Vision asi como objetivos claros y a la
vista tanto del administrador como de los
demés empleados, asi como politicas
claras y precisas sobre como tomar
decisiones y  sobre la.  misma
administracién del lugar. Es totalmente
esencial para que el negocio sea exitoso la
gente que tiene que ver con nosotros
lldmese clientes o, proveedores tengan la
imagen y la certeza de que somos un
serio,

negocio comprometido y muy

profesional.
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REALIDADES

PERSONAL:

Respecto al personal en el negocio no
existen técnicas que se apliquen tales
como el reclutamiento, la seleccién ni
mucho menos evaluacién del desempefio.
El reclutamiento se hace por medio del
periédico y la selecciébn corre a cargo
exclusivamente del duefio, fidndose de las
referencias que

traigan y sin poder

verificar sobre los conocimientos de
cémputo del solicitante.

En cuanto a la evaluacién del desempefio
y sobre todo a la remuneraciéon por el
trabajo se hace en base al trabajo realizado
y cuenta mucho la experiencia, ya que una
persona puede ganar bastante més por el
mismo trabajo por el simple hecho de

tener més afios en la compafifa.

ASPECTOS OPTIMOS

PERSONAL:

Este apartado merece mi atencién muy en
especial ya que a mi punto de vista el
recurso humano es el recurso menos
tomado en cuenta en las empresas, y
deberfa ser todo lo contrario ya que el
recurso humano es el recurso més
importante con el que contamos.

Por principio de cuentas Ja primera
recomendaciéon  versaria  sobre la
importancia capital de contar con unm
reclutamiento mas profesionalizado
basado en herramientas administrativas,
que la seleccién se hiciera en base a dos
aspectos importantes: uno la experiencia
y los conocimientos que el personal
tenga, lo que nos permitiria tener una
ventaja competitiva sobre los demés ya
que quedo demostrado en el apdlisis de los
cuestionarios que es de vital importancia
que exista una persona que tenga los
conocimientos necesarios para poder
solventar las necesidades en informética
de los clientes.

La otra recomendacién relevante es el de
tener personal con actitud de servicio, es
decir que tengan la facilidad y el gusto por
la atencién al cliente, ya que de nada sirve
una persona que sepa todo de informatica,

sin que tenga esa actitud por ayudar a los
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clientes, en base a mi experiencia y al
andlisis es de gran importancia siendo
nuestra empresa del sector servicios dale
un la buena

lugar preponderante a

atencion.

REALIDADES

CLIENTES

La realidad en el negocio es que los
clientes son la gran fuerza del negocio, es
decir para quien realmente trabajamos,
solo que aqui no se toma tanto en cuenta
la opinién de los clientes referente a los

cambios

ASPECTOS OPTIMOS

CLIENTES

Este apartado es de suma importancia
tratdndose de un negocio de servicios, ya
que se piensa en su mayoria de los casos,
que el objetivo primario de nuestro
negocio es la renta de computadoras y no
hay nada mas falso que eso, ya que lo que
de be ser nuestro objetivo primario es
resolver necesidades en este caso de
informética, ya que las computadoras son
solo el vehiculo que utilizamos para
resolver esas necesidades. Ademés de que
se debe de tener la creencia y convertirlas
en polfticas basadas en que el cliente es lo
mas importante y el verdadero motor y
razén de ser del negocio, con esta actitud
podremos tener una ventaja competitiva
sobre los demés negocios ya que en su
mayoria la competencia piensan que este
tipo de negocios son como una vaca de
efectivo la cual deben ordefiar y sacar el

mayor provecho posible.

REALIDADES

ASPECTOS OPTIMOS

TECNOLOGIA TECNOLOGIA
Aquf la tecnologia en el negocio tiene que | La tecnologfa ocupa un lugar muy
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ver mucho con ahorro de precios y la
politica de utilizacién en mayor medida de
los recursos, y solo existe un cambio
dréstico hasta que las maquinas existentes

sean ya inutilizables.

importante en nuestros dias modernos, ya
que no existe précticamente nada de
nuestras cosas habituales que no tengan
que ver con electrénica o con chips o con
ambos.

Con mayor razén en este tipo de negocios
en donde la informatica es un mundo
cambiante y convulsionado en donde la
tecnologia de hoy, el dia de mafiana serd
obsoleto.

La recomendacién para estar al dia y
sobre todo para ser competitivo en este
ofrecer toda

mundo tecnolégico es

aquella tecnologia de punta que

necesitamos y se valla desarrollando en el

mundo de la informatica.

REALIDADES

VENTAJAS COMPETITIVAS

Respecto a este rubro en el negocio en
cuestion no se hace gran cosa para
diferenciarse de los demas negocios, por
que la ubicacién misma le da una ventaja
competitiva respecto a los demds.

Solo existe la referencia por que se
observa a simple vista que ha disminuido
la clientela pero no se indagan los motivos

de fondo para estas actitudes.

ASPECTOS OPTIMOS

VENTAJAS COMPETITIVAS

En el mundo tan competido de los

negocios de los Internet, ya no es

suficiente con ofrecer un servicio
mediocre, debe de ofrecerse un servicio
de gran calidad con  precios
competitivos, en los que la gente se sienta
a gusto y donde la politica principal sea
que lo importante no es que el cliente
venga a nuestro negocio sino que regrese.
Aqui tan bien es importante acotar que
debemos de integrara en el negocio algo

que nos distinga de los demads, algo que

nadie ofrezca solo nosotros, para que los
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clientes nos prefieran en lugar de a Ila

competencia

REALIDADES

UBICACION

La ubicacién del negocio es inmejorable
ya que seglin se muestra en el mapa de la
Pag. X es el primer Internet que se
observa desde la puerta de C.U. de
odontologia por que hay una gran
circulacion de personas, estudiantes y
clientes potenciales.

Desde que el negocio inicio se ha tomado
en cuanta en gran parte la ubicacién para
sacar provecho de ella, a su favor ya que
los duefios son concientes de que se
atiende a gran parte de la poblacién de las

facultades cercanas.

ASPECTOS OPTIMOS

UBICACION

Es de suma importancia al poner un
negocio de este tipo en planear con sumo
cuidado la ubicacién por que ademas de
tener que tomar en cuenta el flujo de
personas también se debe de pensar en
quienes son los clientes potenciales, es
decir aquellos que realmente hagan uso de
este tipo de servicios, que como se pudo
comprobar en su gran mayorfa son gente
con edades que oscilan entre los 15 y los
30

estudiantes.

aflos de edad en su mayoria
Ademés de lo anterior debe de saberse
donde se encuentran nuestros principales
proveedores para que se aprovechen

tiempos y recursos.

REALIDADES

PRECIOS Y COSTOS

En o referente a los precios en el negocio
tema de esta investigaciéon en realidad se
basa en la competencia de los demas
negocios y tomando solo los costos de
materias primas para de ahi anexarles una
ganancia pero més en base a experiencia
que a métodos estadisticos ni mucho
menos herramientas de la contabilidad y

las finanzas.

ASPECTOS OPTIMOS

PRECIOS Y COSTOS

Las recomendaciones en este apartado son

muy  especificas, pero de suma

importancia, ya que no existe un negocio
con una mala

que pueda subsistir

administracién financiera, por lo que se

recomienda utilizar herramientas
financieras tales como el flujo de
efectivo, la planeacién financiera,

reduccion de costos, ademas de observar
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tanto su entorno macro: ciencia -y
tecnologia, inversion extranjera, inflacién
asi como indicadores internos como
costos fijos, variables, proveedores y
competencia.

Ademds me parece muy importante
apuntar que una buena administracion de
los recursos implica una politica de
reinversion de las utilidades ya que la
mayoria piensa que este tipo de negocios
es como una vaca de efectivo que se
puede ordefiar hasta el cansancio, cosa
totalmente falsa ya que este tipo de
negocios necesita una reinyeccion de
efectivo para el mismo funcionamiento y
para seguir actualizando las méquinas y

los programas por unos mas modernos.

REALIDADES

PROGRAMAS

El negocio al que se hace referencia en
este trabajo en cuestibn de programas
realmente si tiene un atraso aunque no
sustancial, si de preocupar a largo plazo
ya que como se explico en le mundo de la
informética esta en constante cambio, por
lo que las tecnologias de hoy en dfa seran
viejas o hasta obsoletas en u no o dos
afios.

Para ser mas precisos en el negocio se
cuenta con Windows 98 y ya han salido
por lo menos dos versiones mejoradas de

este sistema operativo.

ASPECTOS OPTIMOS

PROGRAMAS

Las entrevistas en realidad arrojaron

informacién muy valiosa sobre el
comportamiento y asi como gustos y
preferencias de los clientes respecto a los
programas con que se debe contar.

Para empezar las maquinas deben de
contar con el nombrado Messenger, ya
sea de Hotmail y/o el de Yahoo, ya que en
base en mi experiencia y a la informaci6én
vertida en los cuestionarios sabemos que
la gran parte de los usuarios utilizan el
este

servicio de Intemet para usar

Messenger que sirve para comunicarse en
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linea con otros usuarios.

Otro programa de suma importancia para
los usuarios es el Acrobat, por la sencilla
razén de que muchos de los documentos
contenidos en el Internet estdn disefiados
con este programa en especifico, por lo
que para poderlos leer o imprimir se debe
de contar con el en la computadora.

Otro programa muy socorrido es el Corel
draw, que sirve para disefio, aunque cabe
aclarar que este programa no es facil de
manejar y requiere ciertos conocimientos
de cémputo para manejarlo.

Por ultimo pero no por ello menos
importante resulto el hecho de que muchas
personas les gustarfa que tuviéramos
juegos como por ejemplo Age of Empires
o Age of Mitology muy socorridos hoy en
dia.

REALIDADES

COMPETENCIA

En el caso de la empresa en cuestién a la
competencia es tratado con cierto recelo,
sobre todo obteniendo informacién sobre
precios, programas y todo aquello que
pudieran ofrecer que su empresa no
ofrezca, aunque en realidad es mas por
comentarios, y por vista ya no existe
realmente una metodologia bésica para

darle seguimiento a la competencia

ASPECTOS OPTIMOS

COMPETENCIA

Este aspecto aunque el ultimo no significa
que sea el menos importante, sino todo lo
contrario ya que este rubro puede ser la
diferencia entre un negocio de éxito o
un rotundo fracaso.

De acuerdo con la informacién obtenida
de

los cuestionarios salieron la luz

aspectos relevantes que me gustaria

destacar por ejemplo el hecho de que los
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clientes si comparan mucho los
negocios, sobre lo que ofrecen, precios y
como son tratados, ya que para por la
misma competencia tan grande en
numero los clientes tienen muchas
opciones al momento de elegir un
cibercafe, por lo que la recomendacién
mas importante serfa la de tener algo que
nos diferencie de los demds, algo que
nosotros ofrecemos que nadie mas en la
zona ofrezca, |lamese ubicacion, buen
trato, etc. Pero si es importante que
estemos bien ubicados en la mente del
cliente como la mejor opcién que el puede
tomar, situacién muy facil en teoria pero
complicada en la practica.

Otro aspecto es que la competencia solo
debe ser un referente nuestro es decir,
no conviene hacernos una copia mal hecha
de la competencia sino que nosotros
seamos innovadores y que la competencia

este tentada a seguir nuestros métodos.
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XIV. CONCLUSIONES

La primera conclusién tiene que ver mucho con Ja profesionalizacién de este
tipo de negocios y que hace alusién a las hipétesis planteadas al principio en
donde se demostrd que la hipdtesis de la investigacion si era cierta , aunque ya
he tocado ese punto durante la tesis, me gustaria profundizarlo aqui un poco
mas, ya que como pudimos darnos cuenta, que en la mayorfa de estos negocios
realmente llevan una administracién empirica, que a la postre da regulares
resultados y sobre todo la pronta extincion del negocio; por lo que resuita de
gran importancia destacar en este trabajo lo importante que resulta la utilizacién
de las herramientas administrativas y de mercadotecnia para salvaguardar el
buen funcionamiento del negocio, ya que lo mas importante de un negocio no es
que aparezca sino que permanezca, ya que casi cualquiera con recursos puede
poner este tipo de negocios, pero son muy pocos los que saben como

administrarlo correctamente.

La siguiente conclusién tiene que ver con el recurso mas importante de la
empresa, el recurso humano, ya que en su mayoria los dueiios de este tipo de
negocio, no toman en cuenta a las personas que trabajan para ellos, pero es de
suma importancia para el negocio contar con estos colaboradores, ya que son
con los que el cliente directamente trata y como ya vimos el trato amable es la
diferencia que puede hacer que un cliente lo podamos conservar o lo perdamos.

Seglin mi experiencia hay dos puntos importantes en los que hay que poner
especial atencion respecto al recurso humano; uno referente a las actitudes y
aptitudes que debe(n) tener un encargado(s) de este tipo de negocios, por un lado
deben ser personas con un conocimiento amplio de cuestiones de informética y
computo, ya que como vimos nuestra principal razén de ser es la de resolver
problemas relacionados con computo, por lo que los clientes deben de tener bien
posicionado en sus mentes, que en nuestro negocio podran dar solucién a sus
problemas por complejos que parezcan; y segundo deben ser personas que estén

orientadas al servicio, que tengan gusto por la atenciébn de personas, que
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disfruten su trabajo, lo que se refleja en su productividad, en clientes satisfechos

lo que representa ganancias para nosotros.

% Para que un negocio pueda llamarse profesional, debe de tener ciertos aspectos
que lo diferencien de los improvisados, dentro de estos aspectos de los mas
importantes y en temporalidad uno de los primeros son la misién (razén de ser
de la empresa ), la visién ( donde estamos y hacia donde vamos ) y los objetivos
( metas claras y alcanzables de lo que queremos del negocio ).

Pero ¢ Por que estdn importante para nuestro negocio, identificar nuestra razén
de ser?, por la sencilla raz6n de que en su mayoria los duefios de estos negocios,
cree que la empresa se crea para que sea una vaca de efectivo a la cual puedan
ordefiar a su gusto, enfoque por demas equivocado ya que a mi punto de vista la
empresa debe de cumplir con tres premisas esenciales como son: ser altamente
competitiva, profundamente humana y socialmente responsable, ya que no
olvidemos que es un negocio del sector servicios, que debe de enfocarse como
un negocio que no es del tipo mercantilista la 100%, ni del todo social, sino un
punto intermedio.

Respecto a lo que deben de ser la mision, la visién y los objetivos estas son mis

propuestas:

Misi6n.- Ser una empresa comprometida, eficiente con la politica siempre clara
de que lo importante no es que un cliente nos visite sino que quiera regresar, y

asf permanecer en el gusto del publico.

Visién.- Sobre todo fa de ser un eficaz revolvedor de problemas en este caso de
informdtica o computo, utilizando como vehiculo la renta de computadoras y
demas servicios que prestemos.

Objetivos:
- Colocarnos con la preferencia de los clientes de la zona, asi como
posicionarnos como su primera opcién de visita.

- Mantener y hacer crecer el nimero de clientes en nuestro negocio.
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- Serutil para la sociedad y la zona en la que tenemos el negocio.

- Ser un negocio prospero, que cada dia encuentre u aspecto a mejorar.

El siguiente punto es sobre la diversificacion del negocio este aspecto es muy
importante ya que como hemos platicado con anterioridad, no basta con tener
solo la renta de computadoras, por que como ya vimos, hay que resolver todos
sus problemas, por lo que el negocio debe de contar con servicios extras como
scanner, quemador captura, programas especializados, recarga de cartuchos y
todas aquellas nuevas tecnologfas que se vayan desarrollando y que vayan
siendo necesarias en nuestro negocio; ademas es viable pensar que podemos
tener un negocio conjunto o alterno que pueda satisfacer otra necesidades de los
usuarios tales como una cafeteria, poniendo atencién en ciertos aspectos como
tener a una persona encargada exclusivamente a esta parte del negocio, y que
ademds tenga experiencia previa en alimentos, tanto en su preparacién como en

el servicio al cliente.

La conclusién sobre los clientes, es clara y concisa y versa sobre los gustos y
exigencias cada vez mayores de los clientes, ya que en estos tiempos no basta
con ofrecer un servicio de mediana calidad, ahora es necesario ofrecer servicio,
prontitud, calidad, buen trato y todo aquello que los clientes por el mismo
ejercicio de su trabajo les exija.

Ademads creo que es primordial el enfoque de servio total y obviamente se
preguntaran a que me refiero con este concepto que en realidad es sencillo pero
efectivo, me refiero a un servicio donde el cliente sea el gje rector de nuestro
accionar, que las acciones sean para y pensando en el cliente debe de recordarse

que clientes satisfechos siempre regresan.

La conclusion respecto a los costos debe de ser comprendida a su cabalidad, ya
que puede ser la diferencia entre un negocio propiamente dicho y una perdida de
recursos y tiempo.

Algo esencial en este concepto debe de ser una planeacion financiera seria,
dedicada y comprometida con un negocio pensado a largo plazo y no como un

negocio fugaz con ganancias répidas.
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También es esencial la politica de reinversion de utilidades, sobre todo
pensando, en equipar cada vez mejor nuestro negocio, hacerlo crecer y poner

cada vez mejores equipos.

* Hay un aspecto por demds importante es el de los ambientes micro y macro
econémicos de nuestro negocio:

Micro: Aqui necesitamos conocer y comprender todo lo relacionado a nuestro
ambiente proximo como son los precios, zona , competencia directa e indirecta,
el tipo de clientes que tenemos ( sexo, edad, preferencias, gustos, aficiones,etc )
geografica y comercialmente y si podemos sacar provecho de ello, asi como
identificar todos aquellos aspectos que nos benefician o perjudican.

Macro: aqui es importante saber como estan los grandes indicadores econémicos
como son la inflacién, el desempleo, los impuestos, el alza o crecimiento del

mercado, etc.

“ Muchas veces se piensa que el concepto de calidad es solo para las grandes
empresas, cosa totalmente falsa, ya que a mi particular punto de vista, la calidad
no es concepto sino toda una filosofia de vida, que es la de mejorar dia con dia y
es mas no es solo mejorar aspectos de los problemas que vayan surgiendo, sino
encontrar aspectos que pueden mejorarse o técnicas que aunque no se hayan
usado, no significa que no sean aplicables.
Esta filosofia debe aplicarse a todos los aspectos del negocio lldmese recursos
humanos, tecnologia, trato, servicio, por que siempre habrd un concepto o un
aspecto que pueda mejorarse solo hay que proponérselo.

% La conclusién final tiene que ver con la visién global que debe de tenerse en los

negocios de Internet, ya que a mi punto de vista debe de tratarse como un

pequefio bebe, el cual requiere al principio de su vida, muchos cuidados, prestar

atencién a los pequefios detalles, procurar su crecimiento as{ como atender las

necesidades que vaya teniendo.

Ya en su crecimiento debe procurarse su buena salud ( finanzas sanas ), su

crecimiento (ampliacion del negocio ), desarrollo ( nuevas tecnologias, mejores

maquinas, mejor servicio ).
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Por ultimo quisiera terminar comentando que tener este tipo de negocios, no es
cosa, facil pero mantenerlo es aun mas complicado, pues se necesita unas gotas
de paciencia, un pufiito de perseverancia, una pizca de conocimientos y una

cucharada de carifio por lo que se hace.

INTERNET NAVEGANTE 91



INTERNET NAVEGANTE
XV. BIBLIOGRAFiA

Libros

+ Introduccién a la investigacion de mercados, Marcela Benassini, Editorial
PEARSON EDUCACION Meéxico 2001.

+» Administracién; Harold Koontz , Heinz Weihrich; Editorial McGRAW-Hill; 9*
edicién; México 1990,

* Fundamentos de Mercadotecnia; Kotler, Phillip; Armstrong, Gary; Editorial
Prentice Hall Hispanoamericana; 4° Edicién; México 1998.

% Mercadotecnia; Kotler Phillip; Armstrong, Gary; Editorial Prentice Hall
Hispanoamericana; 6* Edicion; México 1996.

Tesis

+*» Proceso para la incursion de las empresas mexicanas en el comercio electronico
a través de Internet
F.C.A 2000

% Campaifia publicitaria para el reposicionamiento del Nacional Monte de Piedad

I.A.P. ante el mercado.
F.C.A. 2000

INTERNET NAVEGANTE 92



INTERNET NAVEGANTE

Revistas

< P.C. World Febrero 2005

« PC Magazine Enero, Febrero

Sitios Web

http://mx.yahoo.com/

http://www altavista.com/

http://www.metacrawler.conm/

http://www.google.com.mx/

http://www.razonypalabra.org.mx/com/usuarios_web.html

www.amipci.org.mx/docs/AMIPCI resuitado estudio 2003.ppt

http://www.cft.gob.mx/html/5_est/Graf_internet/estiminternet_01.html

http://www.cem.itesm.mx/dacs/publicaciones/logos/actual/oislas.html

http://www.todito.com/paginas/noticias/70077.html

http://www.e-planetdesign.com/internet.htm

http://alvarojesus.galeon.com/

www.amipci.org.mx/contenidos/estudio amipci 2002.html

INTERNET NAVEGANTE 93



	Portada

	Índice

	I. Introducción

	II. Objetivo General    III. Objetivos Particulares
 
	IV. Hipótesis del Proyecto

	V. Antecedentes de la Empresa

	VI. Organigrama de la Empresa

	VII. La Empresa Tiene Organizados sus Productos y Servicios de la Siguiente Forma: Tesis Herrera�  
	VIII. Conceptos importantes
 
	IX. Análisis de la Situación Actual (Problemática)

	X. Estudio y Soluciones

	XI. Análisis de los Cuestionarios

	XII. Gráficas de los Resultados

	XIII. Análisis Sobre Aspectos que Deben Mejorarse (Recomendaciones)

	XIV. Conclusiones
	XV. Bibliografía


