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.  INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones necesitan para la comercializacion
la reduccién de costos de sus productos. Para lograrlo es necesario
contar con el telemarketing como herramienta, y asi mejorar la

efectividad en la introduccién de productos al mercado.

La presente tesis integra la creacion de un sitio web que permitan una
forma facil de llegar a mas clientes, mejor calidad de servicio al
consumidor, promover productos, servicios u ofertas especiales, y
lograr ventajas sobre otros competidores. Esta solucion tecnoldgica
no generara un costo mayor debido a que las herramientas empleadas

son Open Source, es decir Software sin costo de licencia.

El primer capitulo hace una presentacion del entorno actual en el
campo del telemarketing, presentando también la planificacion de las
tareas que se realizaron para desarrollar el proyecto. El segundo
capitulo describe la realidad problematica, se formula el problema, se
justifica la investigacion y se definen las variables. En el capitulo
tercero se define el objetivo general y los especificos. El cuarto
capitulo presenta el marco tedrico: los antecedentes, bases tedricos y
definicién de términos. En el quinto y sexto capitulo se presenta la
definicion de la metodologia de trabajo, identificando los
requerimientos y andalisis de la solucién para la construccion de la
herramienta, especificando la solucion del producto, incluyendo
detalles de disefio, implementaciéon y pruebas. Finalmente, en el
séptimo capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones

acerca de lo desarrollado.



2.1.

2.2.

2.3.

.  PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Las empresas o negocios se ven obligados a ser cada vez mas
eficientes en el empleo de los recursos, debido al surgimiento de
nuevas empresas del mismo rubro. Para poder sobresalir en este
mundo tan competitivo es necesario tener ejecutivos creativos

gue empleen las estrategias de mercadeo.

El telemarketing surge como una herramienta de mercadeo donde
se emplea el teléfono, como parte de una estrategia global de las
empresas, para ofertar sus productos y recabar informacion y asi
poder llegar de una manera eficiente a sus clientes.

Las tecnologias de la informacion, ayuda a que los clientes se
sientan satisfechos evitando se desplacen a otros puntos de venta
para ser atendidos, mas bien permitiendo realizar su pedido
online. La propuesta de un Sistema Web, permitira a los clientes la
obtencion de diversos productos, publicidad, ofertas vy

promociones, asi como la presentacion de quejas y reclamos.

FORMULACION DEL PROBLEMA
¢De qué manera el Analisis, disefio e Implementacion de un
sistema de Telemarketing incrementa las ventas para una empresa

comercializadora de Piscos y Vinos?.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El telemarketing es una herramienta principal para los negocios,
esto se ve reflejado en el grafico economico de los ultimos afos,
donde se vislumbra claramente el incremento de los resultados,
esto se debe a que gracias a esta herramienta podemos atender
las necesidades del cliente exigente de una manera agil con un

trato personalizado.



24. VARIABLES

a) Primera Variable
Telemarketing.
b) Segunda Variable

Anélisis, disefio e implementacion de sistemas.



3.1.

3.2.

. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera el Analisis, disefio e Implementacion de

un sistema de Telemarketing incrementa las ventas para una

empresa comercializadora de Piscos y Vinos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar de qué manera el Telemarketig proporciona una
forma facil de llegar a mas clientes.

Establecer de qué manera el Telemarketig permite ofrecer una
mejor calidad de servicio al consumidor.

Determinar de qué manera el Telemarketig permite promover
rapidamente productos, servicios u ofertas especiales a
clientes existentes o potenciales.

Establecer de qué manera el Telemarketig puede lograr

ventajas sobre otros competidores.



4.1.

b)

IV.  MARCO TEORICO

BASES TEORICAS

EL TELEMARKETING
DEFINICION DE TELEMARKETING

Segln los amigos de Wikipedia (2016), el telemarketing es variante
de la mercadotecnia directa, donde un consultor, mediante
cualquier medio de comunicacion, capta potenciales clientes y

comercializa sus productos.

Las empresas de opinién de mercado emplean estas técnicas para
sondear un producto.

ORIGENES DEL TELEMARKETING

En el 2010, Pereira nos resumié que, la empresa de Bell comenzé
la comercializacion via telefénica, promoviendo las centrales

telefonicas y las Paginas Amarillas.

En Chile, se remonta a 1930. Un sistema profesional de
telemarketing fue realizada para la Compafiia de Teléfonos en
1960.

En los paises de Panam4, Ecuador, Jamaica, Costa Rica, y otros,
fue empleado para vender publicidad de las Guias Telefénicas,
para la empresa ITDS, International Telephone Directory Service,
alla por los afios 1968-1969.

En Costa Rica entre 1975 y 1976, el telemercadeo se establecio
orientando al duefio de las Tarjetas de Descuento Cash, para lo
cual fueron necesarios 100 vendedores, trabajando de manera

domiciliaria.



c)

d)

EVOLUCION DEL TELEMARKETING

Navarrete (2009), afirma que, cuando la compaiiia Bell Telephone
dio inicio sus labores, ya sea brindando informacién o para
promocionar a los usuarios nuevos servicios, el teléfono es

considerado la herramienta de ventas mas importante.

En los afios 1978-1985, en Europa, los empresarios no confiaban
en el teléfono como eficaz estrategia de marketing. Desde ese
entonces las empresas empleaban ya el numero 800, entre ellas
tenemos a: IBM, KODAK, RANK, XEROX, AMEX, 3M.

Hoy en dia don muchas las empresas que permiten a los clientes

hablar sin costo cuando estan interesados en comprar.

EL TELEMARKETING Y LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Segun Masgo (2007), concluye que, tener en tiempo real
informacion de los clientes aviva el interés y la confianza, obliga a

pensar y actuar de manera diferente.

Es por eso que empleando las Tecnologias de la informacion se
tiene ventajas competitivas en el campo de los negocios, logrando

un contacto directo con los clientes.

CARACTERISTICAS DEL TELEMERCADEO

Navarrete (2009), afirma que, segun los autores Stanton, Etzel y
Walker, el telemarketing o telemercadeo es el uso innovador de
equipos y sistemas de telecomunicaciones como factor
perteneciente a la categoria de ventas personales que va dirigida

al cliente.



En esta definicibn podemos distinguir 2 aspectos muy

importantes que caracterizan al telemercadeo:

El uso innovador de equipos y sistemas de telecomunicaciones:

No solo el teléfono es el instrumento méas utilizado en
telemarketing, tenemos también el chat, la tecnologia de voz sobre

protocolo de Internet VoIP, etc.

El telemercadeo se encuentra dentro de la categoria de ventas

personales que va al cliente

La interactividad con el cliente es fundamental, ya sea para
comunicarse con un cliente o cuando se conecta via chat.
Empleando acertadamente el teléfono, chat, correo electrénico y
telefonia IP, entre otros, las ventas seran mayores y a un menor

costo.

ANALISIS DE UN SISTEMA WEB

(Alojamientos Conectados, 2016) Primero conoceremos los
principios generales sobre los elementos necesarios en un sitio

web.

CREACION DE UN SITIO WEB: GESTORES DE CONTENIDO VS
DESARROLLO PERSONALIZADO.

Por un lado, tenemos los sitios web hechos a medida, donde
necesitamos un experto, quien desarrollara nuestro sitio web. Por
otro lado estan los creados por un gestor de contenidos que
brinda sitio web funcional cuyo entorno y elementos podra ser

personalizado, a través de un administrador.



b)

Mediante el gestor de contenidos, sin mucho esfuerzo, podemos
modificar el disefio, sin afectar la informacidn y estructura del sitio

web.

El abaratamiento de costes como resultado de los disefios
predefinidos que son empleados como base o como disefio final

de nuestro sitio web.

ELEMENTOS A TENER EN CUENTA SOBRE EL DOMINIO DEL
SITIO WEB

Un dominio debe considerar los siguientes aspectos:

e Sefialar la marca

e Evitar que confunda al usuario

e Procurar no considerar abreviaturas
e Evitar guiones y numeros

e Ser breve

e Considerar la extension de pais o .com

Los dominios deben ser adquiridos, los precios varian. ICANN
(Internet corporation for Assigned Names and Numbers) es la

encargada de administrar las direcciones web.

ALOJAMIENTO

Los hosting son la alternativa al momento de alojar y publicar
nuestro sitio web, también tenemos servidores Vvirtuales,

dedicados y housing.

Un servidor dedicado incrementa los gastos de mantenimiento y
conexion, pero los proveedores ofrecen el alojamiento en sus
instalaciones, de esta manera seran ellos los que se encarguen de

la conectividad del servidor, asegurando la operatibilidad.



b)

Todas las transacciones de la web se realizan en un servidor que

aloja otros sitios web.

DISENO DE UN SISTEMA WEB

(Lawebera.es, 2016) Un pequeio porcentaje de sitios web tienen
un buen disefo, esto se debe a que los disefiadores web no

emplean los principios basicos del disefio web.

La planificacién de los contenidos va de la mano con el disefio del
sitio, esto incluye los menus, la interaccién, las rutas de
navegacion, etc. En conclusion, el disefio web no es simplemente

aplicarle color y estilo a nuestro sitio web.

SELECCION DEL TIPO DE DISENO

El tipo de disefio de un sitio web depende de su contenido.
Primero se determinan los contenidos, luego se estructuran las
secciones principales, ubicandolo donde se considere adecuado,
y se comienza con el disefio de la parte grafica (logos, imagenes,
figuras, etc) empleando software grafico.

¢CUALES SON LOS PRINCIPIOS DEL DISENO WEB?

Un sitio web debe considerar los principios de disefio, como se
hace con la portada de un libro, una revista, un periodico o

cualquier otra publicacién.
Se debe considerar los siguientes principios del disefio web:

e Balance
Es el equilibrio existente entre los elementos que integran un
sitio web (objetos grandes y pequefios, zonas claras y oscuras,

imagenes, colores y tipos de texto, etc.).



Contraste

Es una forma de distinguir las diferencias en la tipografia, en
las formas, tamaiio, texturas y fondos, etc.

Enfasis

Es distinguir algo que se encuentre dentro de un objeto. Esto
sucede deseamos apreciar un texto y lo resaltamos para
facilitar la percepcion.

Repeticion o ritmo

Es crear modelos que permitan ordenar los objetos del sitio
web, esto hace sencilla la comprensién.

Proximidad o unidad

Consiste en ubicar proximos los objetos relacionados, esto

logra que el contenido tenga coherencia.

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB

(Alojamientos Conectados, 2016) Antes de la publicacion de

nuestro sitio web se debe comprobar, los siguientes aspectos:

Coherencia en el estilo de las paginas.

Utilizar las tendencias tecnolégicas segun el W3C.

Emplear unidades de medida a tipos de fuentes, capas, cajas
de texto, etc.

Las hoja de estilos solo deben personalizar el aspecto visual.
Debe existir contraste en las combinaciones de los colores
empleados entre el fondo y los objetos.

Asegurarse que los contenidos script sean accesibles.
Considerar para las imagenes, graficos, mapas de imagen,
animaciones, vifietas, botones, sonidos, videos, etc. Un texto
equivalente.

Considerar un orden para desplazarse con el tabulador a través
de los elementos del sitio web.



4.2.

DEFINICION DE TERMINOS

Disefio Web
Es una serie de actividades (planificaciéon, disefio, desarrollo e

implementacidn) que permiten la atencién de los visitantes.

Sitio Web
Es en espacio digital, que emplean las empresas para informar,

contiene: gréficos, textos, audio, video, etc.

Administrador de Contenido
Consiste en una interfaz que permite afiadir, modificar o eliminar
cualquier contenido de su sitio web sin necesidad de tener

conocimientos de programacion.

HTML (HyperText Markup Language)
(Lenguaje de Marcado de Hipertexto) Se refiere al lenguaje

empleado parala creacion de web.

W3C (World Wide Web Consortium)
Es una sociedad internacional encargada de definir los estandares
de la World Wide Web.

World Wide Web (WWW)
Es un sistema que distribuye la informacion a través de Internet.
Mediante un navegador un usuario visita paginas web y mediante

enlaces se desplaza a través de ellas.
Dominio de Internet
Es la denominacién Unica que tiene un sitio web, para acceder a

él, escribiéndolo en cualquier navegador.

Hospedaje (Hosting)



Es un servicio encargado de alojar y mantener los archivos (Bases

de datos documento, imagenes, etc.) para su sitio web.

Servidor
Es el hardware o software que, al pertenecer a unared, provee la

informacion solicitada por los usuarios.

DNS (Domain Name System)
Sistema de Nombres de Dominio, es un sistema de nomenclatura
jerarquica para computadoras, servicios 0 cualquier recurso

conectado a Internet o a una red privada.

Motor de Busqueda
Conocido también como buscadores (Google, Yahoo o Bing), es
un método que indexa y organiza sitios web, de tal manera es

posible encontrar informacion almacenada en servidores web.

Posicionamiento Organico

Es el posicionamiento natural (y sin paga) de un sitio web en los
motores de busqueda, llevado a cabo a través del tiempo y gracias
a una estructura adecuada en su desarrollo y programacion, que

lo hace localizable por los distintos buscadores.

Posicionamiento Pagado

Es un sistema de publicidad en buscadores, en el cual el
anunciante aparece en la lista de resultados como respuesta a una
busqueda por parte de un usuario, usando una o varias palabras

clave.

Estadisticas del Sitio Web

Son herramientas que permiten obtener datos detallados sobre los
visitantes a nuestro sitio web, como el pais de donde proviene,
tipo y versién del navegador, idioma, sitios de referencia,

resolucion de pantalla, etc.



5.1.

V. METODOS Y PROCEDIMIENTO

METODOS

(IgnacioSantiago, 2016) Vamos a ver qué pasos hay que dar para

crear unatienda online con wordpress.

PREPARA LAS HERRAMIENTAS QUE VAS A NECESITAR

WordPress es un sistema gestor de contenidos, de codigo abierto
y una de sus caracteristicas es que es facilmente extensible y
modificable tanto en funcionalidad como en aspecto, gracias a los

plugins y themes.

Para construir una tienda online es necesario comenzar con
WordPress, porque debes tener una serie de herramientas y

servicios online, para crear una cuenta, etc.

WordPress sirve para mucho mas que para crear un blog y
WooCommerce es uno de los mas populares exponentes de esta
afirmacion. Antes de empezar a fabricar la tienda online con
WordPress, es critico tener instalado WordPress en un dominio.
Para eso he creado un tutorial wordpress donde te explico cémo
instalar y configurar wordpress paso a paso. Sigue todos los
pasos al pie de la letra para que tu instalacion WordPress esté
lista y bien optimizada para recibir como dios manda al
ecommerce. Te digo esto porque cosas como los enlaces
permanentes o las implementaciones multilenguaje, por ejemplo,

no pueden estar mal configuradas.

Google Gmail
Gmail es una de los gestores de correo electronico mas

avanzados que hay en internet. La razon de crear una cuenta en



Gmail es porque hay muchos servicios de Google para lo cual es

necesario tener una cuenta en este servicio de correo.

Google Analytics

Google Analytics es un es un servicio gratuito de estadisticas para
pagina web y blogs. Ofrece informacion agrupada segun los
intereses de tres tipos distintos de personas involucradas en el
funcionamiento de una pagina: ejecutivos, técnicos de marketing

y webmasters.

Google Adwords

Google Adwords es el programa que utiliza Google para ofrecer
publicidad patrocinada a potenciales anunciantes. Tu soélo
necesitas acceso a su planificador de palabras clave, con el que

podrés acceder al numero de busquedas de las keywords.

SearchConsole

SearchConsole (Webmastertools hasta hace poco) es una
herramienta SEO es de uso obligado. Ademas de ser gratuita,
ofrece una cantidad de informacién muy valiosa e importante (que
otras herramientas no pueden ofrecer), ya que es una conexion

directa y bidireccional con Google.

Semrush

Semrush es una de las mejores herramientas para “espiar” la
estrategia SEM (posicionamiento de pago) de tu competencia. Te
permite hacer analisis del posicionamiento de las keywords,
analizar las campafas de SEM de tus competidores, basqueda y

analisis de posibilidades de keywords y mucho mas.

MarketSamurai
MarketSamurai es una herramienta SEO pensada para hacer el

tedioso proceso de la investigacion de palabras clave mucho mas



facil y rapido. Ademas te permite realizar la estrategia de

posicionamiento y seguimiento organico de tu proyecto.

PLUGINS PARA MONTAR UNA TIENDA ONLINE

Una vez que WordPress esté instalado y configurado, debes elegir
un plugin para montar tu tienda online. Normalmente, muchos te
aconsejaran elegir un tema primero, ya que eso condiciona el
plugin que puedes utilizar. En mi opinion, decidir qué plugin
utilizar es algo mucho mas importante, ya que determinard el tipo
de tienda que vayas a crear y lo que puedas hacer con ella.
Aunque existen muchos plugins para montar tiendas online para
WordPress, te voy a decir exactamente los que deberias tener en

cuenta.

Cart66

Cart66 ofrece una version gratuita y una version profesional con
diferentes opciones de licencias para elegir. La version gratuita
incluye las caracteristicas basicas para un comercio electrénico
como pueden ser la gestion de pedidos, promociones, gestion de
impuestos y de gastos de envio, soporte para multiples monedas,

informes de correo electronico personalizables y mucho mas.

Ecwid

Un plugin para carro de compras libre y completisimo, Ecwid es
increiblemente facil de usar y se puede configurar en 5 minutos.
Puedes instalar este plugin en tu pagina de WordPress, en tu
pagina de Facebook e incluso configurarlo para su uso en
dispositivos moéviles. La funcién de “espejo” te permite gestionar
la compra desde muchas paginas desde un tablero de control

central.

eShop
eShop es un plugin de comercio electronico gratuito que incluye

caracteristicas como opciones multiples de los productos,



estadisticas basicas y datos de ventas, envio y opciones de
impuestos sobre ventas, plantillas de correo electronico

configurables, control basico del inventario y mucho mas.

JigoShop

JigoShop es un plugin para WordPress que te permite tener una
tienda online de forma sencilla y sin complicaciones. Solo tienes
gue rellenar unos campos, ir subiendo fotografias de articulos y
tendras lista tu tienda online en pocos pasos. Con JigoShop
tendrés toda la potencia de WordPress combinada con la sencillez

de un plugin, generando una combinacion sencillay muy potente.

Woocommerce

De uno de los creadores de las plantillas premium mas famosas
para WordPress (Woothemes), han creado un plugin para
ecommerce que se llama Woocommerce. Woocommerce es un
fork de JigoShop, o lo que es lo mismo, es un plugin basado en el
plugin de JigoShop. Consiguieron mejorarlo sustancialmente,
sobre todo en el idioma, en el que JigoShop no traduce todavia el
entorno y la tienda del inglés al espafol. Esta es |la mejora mas
visible ya que con woocommerce tendras tanto la tienda como el

panel de administracion totalmente traducido al espafiol.

Shopp

Shopp es un pluginpremium que esta en el mercado desde hace
aflos y ha llegado a ser uno de los plugins de comercio
electronico mas populares durante varios afios. Algunas de sus
caracteristicas incluyen bonos de descuento, control de
impuestos y envios, productos relacionados, canales RSS,
diferentes tipos de vista, gestion de pedidos, notificaciones de
correo electrdnico, la integraciéon con muchas pasarelas de pago y

mucho mas.

WP eCommerce



WP eCommerce es un plugin para WordPress que te permite
montar una tienda online en pocos pasos para poder vender tus
productos de manera casi instantanea. Tiene los sistemas mas
usados para los pagos online y la Unica pega del plugin es que
esta en Inglés.

TheCartPress

Este plugin para tiendas online es el mas sencillo y menos
conocido de todos. Una de sus ventajas es que tiene la
posibilidad de comprar pasarelas de pago para los distintos
bancos espafioles. La tienda online que genera esta totalmente
traducida al espafiol pero a cambio es un poco méas complicada de
entender que las anteriores.

TheCartPress es una buena opcion si necesitas una pasarela de
pago de un banco espafiol, pero a cambio no es tan conocida y

tan usada por la comunidad de WordPress.

CONFIGURAR UNA PASARELA DE PAGOS ONLINE

Ademas de instalar tu plugin de eCommerce, debes elegir una
pasarela de pago. En pocas palabras, la pasarela de pago es a
donde va el dinero de tus transacciones en la tienda online, un
intermediario. A medida que vendas tus productos en tu pagina
web, la pasarela de pago serd la encargada de realizar las
transacciones. Mas adelante, podras transferir el dinero desde
dicha pasarela hacia tu cuenta bancaria.

La forma mas facil de empezar a vender online es utilizando
PayPal como pasarela de pago. S6lo has de registarte, y acto
seguido podras utilizar la direccién de correo de tu cuenta para
configurar la pasarela de pago de tu tienda. Es mas, tanto
WooCommerce como Easy Digital Downloads te permiten utilizar
PayPal como pasarela de pago sin necesidad de comprar
extensiones adicionales.

Una vez hayas configurado tu pasarela de pago y tengas varios

productos creados en tu pagina, asegurate de comprobar que



todo funciona correctamente. PayPal ofrece un sistema muy util
[lamado PayPal Sandbox, con el cual puedes hacer todo tipo de
transacciones de prueba sin ningun efecto real. Es muy
importante estar seguro de que tu tienda funciona correctamente,

de lo contrario no podras vender nada.



5.2.-FASE DE ITERACIONES

5.2.1.-Disefios
5.2.1.1.- Disefios Simples
El disefio se ha realizado de manera sencilla, pasando éste
los test, sin codigo duplicado y con un minimo de cdédigo
gracias al nacleo del sistema que proporciona un gran
dinamismo y evita la necesidad de implementar operaciones

repetitivas.

Historia 01: INGRESO AL SISTEMA

Fuente: (Elaboracion Propia, 2016).

Historia 2: PRODUCTO EN VENTAS




Fuente: (Elaboracion Propia, 2016).

Historia 3: PRODUCTO SELECCIONADO
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Fuente: (Elaboracion Propia, 2016).
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Fuente: (Elaboracion Propia, 2016).
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Fuente: (Elaboracion Propia, 2016).

Historia 6: VERIFICAR PRODUCTOS

Fuente: (Elaboracién Propia, 2016).



Historia 7: CREAR SU CUENTA
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Fuente: (Elaboracion Propia, 2016).

Historia8: PAGO POR TRANSPORTE
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VI. RESULTADOS

6.1. ANALISIS DE RESULTADOS

TABLA N° 01
1. :Coémo ha encontrado o conocido nuestra tienda?
Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado
Buscadores (Google,
Yahoo, Bing...) 28 18.7 18.7 18.7
Redessociales
(Facebook, Twitter, 32 21.3 21.3 40.0
Pinterest...)
Articulo en blog 41 27.3 27.3 67.3
Anuncio en medios (TV,
radio, prensa) 25 16.7 16.7 84.0
Recomendacion 24 16.0 16.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa

PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestados, en la tabla N° 01, segun el cémo han conocido

nuestra tienda. Se obtuvo que un 27.3% encontraron nuestra tienda mediante un

articulo de Blog, un 21.3% mediante las redes sociales, un 18.7% lo hizo en

buscadores, otro 16.7% lo encontré en un anuncio y un 16.%fue por una




recomendacion.

TABLA N° 02

2. ¢Por qué ha decidido comprar en nuestra tienda?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado

Precio del producto 27 18.0 18.0 18.0
Sin gastos de envio 25 16.7 16.7 34.7
No encontraba en otro 36 4.0 24.0 58 7
lugar

Soy un cliente fiel 27 18.0 18.0 76.7
Recomendacion de un 35 233 233 100.0
amigo

Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestadas, en la tabla N° 02, segun por qué compra en
nuestra tienda. Se obtuvo un 24.0% no encontraban en otro lugar, un 23.3% por
recomendacion de un amigo, un 18.0% compraron por el precio, otro 18.0%

porque son clientes fieles, y un 16,7% por que no hubo gastos de envio.




TABLA N° 03

3. ¢Esté satisfecho con los productos de su compra?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado
Calidad 44 29.3 29.3 29.3
Tiempo de envio 51 34.0 34.0 63.3
Coincidencia con |a 55 36.7 36.7 100.0
descripcion de la tienda
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestadas, en la tabla N° 03, segun la satisfaccion de los

productos que comprd, se obtuvo que un 36.7% fue porque los productos

coinciden con la descripcién, 34.0% estan conformes con el tiempo de envio, y

un 29.3% estan satisfechos por la calidad del producto.




TABLA N° 04

4. ¢Qué tal ha sido su experiencia de compra?

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado

Mala 39 26.0 26.0 26.0

Regular 52 34.7 34.7 60.7

Buena 59 39.3 39.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestados, en la tabla N° 04, segun cémo ha sido su
experiencia de compra. Se obtuvo que un 39.3% contestaron que la experiencia
fue buena, un 34.7% afirmaron que fue regular, y un 26.0% contestaron que fue
mala.



TABLA N° 05

5. ¢Como prefiere ponerse en contacto con nosotros?

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado
Teléfono de
atencion al 34 22.7 22.7 22.7
cliente
E-mail 27 18.0 18.0 40.7
Twitter 33 22.0 22.0 62.7
Facebook 30 20.0 20.0 82.7
Chat 26 17.3 17.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestadas, en la tabla N° 05, segiin como prefiere ponerse en
contacto con nosotros. Se obtuvo un 22.7% contestaron que prefieren hacerlo
por teléfono, un 22.0% lo hace por twitter, un 20.0% por Facebook, un 18.0% por
e-mail, y un 17,3% por chat.



TABLA N° 06

6. El personal se muestra dispuesto a ayudar a los clientes

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado

En desacuerdo 47 31.3 31.3 31.3

Indiferente 49 32.7 32.7 64.0

De acuerdo 54 36.0 36.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestadas, en la tabla N° 06, segun si el personal se mostraba
dispuesto a ayudar a los clientes, se obtuvo que un 36.0% estaban de acuerdo

en ayudar, 32.7% eran indiferentes y un 31,3% estaban en desacuerdo.



TABLA N° 07

7. El trato del personal con los clientes es considerado y amable

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado

En desacuerdo 44 29.3 29.3 29.3

Indiferente 53 35.3 35.3 64.7

De acuerdo 53 35.3 35.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestadas, en la tabla N° 07, segun el trato considerado y
amable del personal con los clientes, se obtuvo que un 35.3% estan de acuerdo
con el trato, otro 35.3% se muestran indiferentes, y un 29,3% estan en
desacuerdo.



TABLA N° 08

8. El personal dalaimagen de estar totalmente cualificado paralas
tareas que tiene que realizar

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado

En desacuerdo 42 28.0 28.0 28.0

Indiferente 51 34.0 34.0 62.0

De acuerdo 57 38.0 38.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestadas, en la tabla N° 08 segun si el personal da laimagen
de estar totalmente cualificado, se obtuvo que un 38,0% estan de acuerdo, un

34.0%, estuvo indiferente, y un 28,0% estuvieron en desacuerdo.



TABLA N° 09

9. El servicio /unidad informa de forma claray comprensible alos

usuarios
Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado
En desacuerdo 52 34.7 34.7 34.7
Indiferente 42 28.0 28.0 62.7
De acuerdo 56 37.3 37.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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Interpretacion:

De las personas encuestadas, en la tabla N° 09, segun si se informa clara y
comprensiblemente a los usuarios, un 37.3% respondieron que estaban de
acuerdo, un 34.7% estan en desacuerdo, y un 28.0% se mostraron indiferentes.



TABLA N° 10

10. El Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado

En desacuerdo 45 30.0 30.0 30.0

Indiferente 48 32.0 32.0 62.0

De acuerdo 57 38.0 38.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa

PISKUS de ciudad de Ica.

GRAFICO N° 10

40.0

10. El Servicio ha solucionado
satisfactoriamente mis demandas

I 38.0|

35.0

30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

Porcentaje

M En desacuerdo
H Indiferente

" De acuerdo

Interpretacion:

De las personas encuestadas, en la tabla N° 10, segun si el servicio ha

solucionado las demandas, un 38,0% se mostraron de acuerdo con

la

afirmacion, un 32.0% se mostraron indiferentes, y un 30,0% respondieron estar

en desacuerdo.



TABLA N° 11

11. ;Qué opinion le merece nuestro producto?

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado

Poco interesante 46 30.7 30.7 30.7

Neutro 56 37.3 37.3 68.0

Interesante 48 32.0 32.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N°11, segin qué opiniéon le merece
nuestro producto, un 37,3% respondieron neutralmente, un 32.0% manifesté que
el producto es interesante, y a un 30,7% le parecid poco interesante.



TABLA N° 12

12. ¢ Cuél o cuéles de los siguientes aspectos le atraen del

producto?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado
Precio 39 26.0 26.0 26.0
Disefio 40 26.7 26.7 52.7
Atractivo 43 28.7 28.7 81.3
De moda 28 18.7 18.7 100.0

Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N°12, segun cuéles son los aspectos
gue le atraen del producto, un 28.7% respondieron que le parece atractivo, al
26.7% les gusta el disefio, un 26.0% prefieren el precio, y un 18,7% respondieron
gue estaba de moda.



TABLA N° 13

13. ¢Do6nde le gustaria poder adquirir este producto?

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado
Tienda 44 20.3 29.3 29.3
especializada
Grandes
almacenes 50 33.3 33.3 62.7
Internet 56 37.3 37.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa

PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N°13, segun donde le gustaria adquirir

este producto, un 37.3% respondieron que les gustaria adquirir el producto por

Internet, un 33.3% en grandes almacenes, y un 29.3% respondieron en

tienda especializada.

una



TABLA N° 14

14. ¢ A través de que medio o medios le gustariarecibir
informacion sobre este producto?

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |[acumulado

aneunnstgzsrgasta 30 200 200 200

Television 26 17.3 17.3 37.3

Folletos/Dipticos 28 18.7 18.7 56.0

Radio 31 20.7 20.7 76.7

Internet 35 23.3 23.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa

PISKUS de ciudad

de lca.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N°14, segun a través de qué medio le

gustaria recibir

informacion,

un 23.3%

respondieron

Internet,

un 20.7%

manifestaron por radio, un 20.0% en un anuncio o revista, un 18.7% en folletos, y

un 17.3% respondieron por television.



TABLA N° 15

15. Por favor, diganos cual o cuales son sus razones por las que
no le atrae el producto

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |[acumulado

No lo necesito 17 11.3 11.3 11.3

Disefio aburrido 43 28.7 28.7 40.0

No es necesario 29 19.3 19.3 59.3

Ec')sr:"gl‘i’ca i 37 24.7 24.7 84.0

Precio excesivo 24 16.0 16.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N°15, segun la razén por la que no le
atrae el producto, un 28,7% respondieron que el disefio le parece aburrido, un
24,7% opina que el disefio es complicado, un 19.3% manifest6 que no es un
producto necesario, un 16.0% opino que el precio les parece excesivo, y un

11,3% respondieron que no lo necesitan.



TABLA N° 16

16 ¢Como le parece el aspecto profesional de nuestra compafiia?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado
Muy profesional 36 24.0 24.0 24.0
Profesional 41 27.3 27.3 51.3
No muy 36 24.0 24.0 75.3
profesional
No es 37 24.7 24.7 100.0
profesional
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N°16, segun el aspecto profesional de
nuestra compafiia, en un 27.3% respondieron que les parece profesional, a un
24.7% les pareci6 que no es profesional, a un 24.0% fue muy profesional, y

otro24,0% manifesté que no es muy profesional.



TABLA N° 17

17 ¢Cual es la calidad de nuestros servicios en la comparacion con
las compafiias de competencia?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| valido |[acumulado
Mucho mejor 41 27.3 27.3 27.3
Un poco mejor 43 28.7 28.7 56.0
Mas o menos 34 22.7 22.7 78.7
igual
Un poco peor 32 21.3 21.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N° 17, segun la calidad de nuestros
servicios en comparacion con la competencia, un 28,7% respondieron un poco
mejor, un 27.3% opinaron que nuestra compafiia es mucho mejor, un 22.7%
manifestaron que les parecia mas o menos igual, y un 21.3% respondieron un

poco peor.



TABLA N° 18

18 ¢Le parecen los precios de los productos y servicios mas
aceptables que los de las compafias de competencia?

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |[acumulado

Muy aceptable 35 23.3 23.3 23.3

Poco aceptable 43 30.0 30.0 53.3

Indiferente 23 15.3 15.3 68.7

i eptable 20 13.3 13.3 82.0

Muy inaceptable 27 18.0 18.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N° 18, segun si les parecen los precios
de los productos mas aceptables que la competencia, un 30,0% respondieron
gue les parecié poco aceptable, a un 23.3% les pareci6 muy aceptable, a un
18.0% les parecié muy inaceptable, el 15.3% se mostré indiferente, y un 13.3%

respondieron que les pareci6 poco inaceptable.



TABLA N° 19

19 ¢Cuél es su evaluacion total de nuestra compafiia?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado
Véalidos Excelente 30 20.0 20.0 20.0
Muy bien 33 26.0 26.0 46.0
Bien 25 16.7 16.7 62.7
Suficiente 30 20.0 20.0 82.7
D inte 26 17.3 17.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N° 19, segun cual es la evaluacién total
de la compainiia, un 26,0% respondieron que les parecié muy bien, a un 20.0% les
parecié excelente, a un 20.0% les parecié suficiente, para el 17.3% fue no
suficiente, y un 16.7% respondieron que les parecio bien.



TABLA N° 20

20 ¢Recomendaria nuestra compafiia a los demas?

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje| valido |acumulado

;’3; Supuesto 29 19.3 19.3 19.3

probablemente 37 24.7 24.7 44.0

No se 29 19.3 19.3 63.4

Probablemente 30 20.0 20.0 83.4

por clerto que 25 16.7 16.7 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario realizado via Web a los clientes e invitados de la empresa
PISKUS de ciudad de Ica.
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INTERPRETACION

De las personas encuestadas, en la tabla N° 20, segln si recomendaria la
compafiia alos demas, un 24,7% respondieron que probablemente si, a un 20.0%
les pareci6 que probablemente no, un 19.3% manifesté que por supuesto que si,
el otro 19.3% se mostré indiferente diciendo que no sabian, y un 16.7%
respondieron que por cierto que no.



7.1

7.2.

VIl.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El Telemarketig facilita la forma de llegar a mas clientes,
permitiendo de esta manera conocer como el cliente llego a saber
de la existencia de la empresa, esto es importante para mejorar las

campafnas de marketing, fortaleciendo laimagen de la marca.

Logra que la empresa ofrezca mejor calidad de servicio, y conocer
el nivel de satisfaccion del cliente. Asi conseguiremos conocer

donde mejorar para garantizar la confianza de los clientes.

También promueve la comercializacion de nuevos productos y
servicios a clientes existentes o potenciales. Todas las vias son
necesarias para lograr el contacto con los clientes, es necesario

conocer cuales son las mas eficaces para mejorarlas.

Para terminar concluiremos diciendo que, el Telemarketig
consigue posicionarse encima de los competidores, siempre y
cuando se logre la satisfaccion con respecto al producto y a la

compra en general.

RECOMENDACIONES
La telefonia movil supera otras vias de comunicacion, por eso
cuando se programe alguna aplicaciéon (webs, o redes sociales,

apps y mailings) se tiene que hacer pensando en los moviles.

La publicidad en las redes sociales aumenta, y todo indica que se
multiplicaran las formas de llegar al publico objetivo, lo que

conlleva descubrir nuevas formas de invertir.



Cuando parecia las redes sociales quitaban protagonismo al
telemarketing, a través de las aplicaciones moviles se consigue

llegar al publico objetivo con nuevas plataformas.

El marketing, interactuando con el Internet consigue nuevas
estrategias de comunicacion. Esto guardara relacion con el
resultado que es la satisfaccion del cliente gracias a la calidad del

contenido.
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