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Resumen

El presente trabajo de grado trata sobre una investigacion de mercados realizada en la ciudad
de Ocarfia Norte de Santander que pretende determinar la aceptacién de la apertura de un local de
tecnologia por parte de los habitantes de esta ciudad, esta investigacion surge ante la problematica
que existe en la prestacion del servicio de soporte técnico y comercializacion de productos
tecnoldgicos, debido a que hay locales en la ciudad de Ocafia N.S que engafian a sus clientes

ofertando productos genéricos como si fueran originales.

En el cumplimiento del objetivo general de la investigacion de mercados se lleva a cabo una
serie de actividades encaminadas a identificar el grado de aceptacion por parte de los posibles
clientes potenciales, conocer lo que demandan y calcular la oferta segun los datos obtenidos de las

encuetas.

El desarrollo de los objetivos se veran resueltos en la aplicacion de las encuestas la cual esta
conformada por 10 preguntas inspiradas en cada uno de ellos, dicha encuesta se implementa a 196
personas que habitan en la ciudad de Ocafia Norte de Santander, en efecto se analizaran los
resultados obtenidos y asi determinar el nivel de aceptacion existente, para de esta manera justificar
si el mercado tecnoldgico y de soporte técnico en Ocafia N.S necesita la apertura de un nuevo local

de tecnologia.



Xi

Introduccién

El proyecto de investigacion de mercados encamina a determinar la aceptacion de la apertura
de un local de tecnologia en la ciudad de Ocafia Norte se Santander para tratar de solventar la
necesidad de una tienda especializada, ya que Empresas comercializadoras de tecnologia en Ocafia
generan desconfianza sobre la prestacion del servicio técnico en los equipos tecnoldgicos, debido a
que en repetidas ocasiones informalmente se ha escuchado a personas con malas experiencias del
servicio al momento de reparar los equipos, por otra parte carecen de innovacion, pues muy pocas
empresas cuentan con herramientas adecuadas que contribuyan a una mejor experiencia para el

cliente.

Es evidente la necesidad de una empresa comercializadora de tecnologia que preste un
adecuado servicio técnico y comercial en Ocafia Norte de Santander, también se necesita una
empresa que innove en la manera de prestar el servicio a los clientes, es por ello que con la ayuda
de herramientas de medicion y estudios precisos, se quiere apropiar de resultados a través de una

investigacion de mercados.

Finalmente, con los resultados obtenidos se deduce que el nivel de aceptacion de la apertura
de un nuevo local tecnoldgico en Ocafia Norte de Santander el significativamente alto ya que la
mayoria de la poblacion afirma que se verian beneficiados al haber un lugar especializado y

confiable donde se puedan llevar equipos tecnoldgicos sin que sean timado.



Capitulo 1 Investigacién de mercado para determinar la aceptacion de la apertura de un local

de tecnologia en Ocafia Norte de Santander

1.1 Planteamiento del problema

Desde que se introdujeron las computadoras en el pais se ha hecho necesario tener centros de
soporte para resolver problemas de reparacion, mantenimiento o simplemente actualizacion de este
tipo de equipo. Previamente las personas que adquirian equipos de cOmputo necesitaban recurrir
con el vendedor de los equipos y esperar un tiempo para que se consiguiera cierto componente
faltante o el complemento deseado. Hoy en dia esto ha cambiado gracias a la presencia masiva de
locales acondicionados para llevar a cabo los servicios de reparacién o mantenimiento. A pesar de
que la adquisicion de tecnologia en Colombia se ha facilitado en la Gltima década, se puede
identificar una deficiencia en la baja calidad en el servicio de soporte técnico especializado y

componentes para computadores de hogares y pequefias empresas.

La tecnologia ha sido una de las méas afectadas por el contrabando y la pirateria debido a que
muchos comercializadores, los cuales tienen como mision ofertar productos tecnoldgicos y servicio
técnicos en la ciudad de Ocafia Norte de Santander tienden a engafar al cliente con dichos
productos genéricos, haciéndolos pasar por productos originales o de muy buena calidad, a su vez

al momento de prestar el servicio técnico para una respectiva reparacion estos abusan de la buena



fe del cliente, de tal modo que dejan su equipo tecnoldgico y este es alterado al momento de
repararlo, cambiando partes originales por partes de baja calidad.

Empresas comercializadoras de tecnologia en Ocafia Norte de Santander, generaron
desconfianza sobre la prestacion del servicio técnico en los equipos tecnoldgicos, debido a que en
repetidas ocasiones informalmente se ha escuchado a personas con malas experiencias del servicio
al momento de reparar los equipos, por otra parte carecen de innovacion, pues muy pocas empresas

cuentan con herramientas adecuadas que contribuyan a una mejor experiencia para el cliente.

1.2 Formulacion del problema

¢Cudl es el grado de aceptacion de una empresa comercializadora de tecnologia en la ciudad

de Ocafa Norte de Santander?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivos generales: Realizar una investigacion de mercados para determinar el grado

de aceptacion de una empresa comercializadora de tecnologia en Ocafia Norte de Santander.



1.3.2 Especificos: Conocer el nivel de aceptacion de los clientes potenciales de un local de

tecnologia en Ocafia Norte de Santander.

Determinar la demanda y oferta de productos tecnoldgicos en Ocafia Norte de Santander.

Identificar las variables de precio, plaza, promocién y publicidad.

1.4 Delimitaciones

1.4.1. Conceptual. En la presente investigacion tratara los siguientes términos; precio,

producto, investigacion de mercado, demanda, oferta, cliente, plaza, publicidad y promocion.

1.4.2. Operativa. Para el cumplimente de los objetivos del presente trabajo se utilizara como

herramienta de recoleccion de informacion la encuesta, en la cual se puede presentar

inconvenientes como la veracidad de la informacion y el tiempo de los encuestados para responder.

1.4.3 Temporal. La realizacion del trabajo tendra una duracion de 8 semanas.

1.4.4 Geogréfica. La investigacion para determinar el mercado potencial de una tienda

Tecnoldgica se realizard en Ocafia Norte de Santander.



1.5 Justificacion

Es evidente la necesidad de una empresa comercializadora de tecnologia que preste un
adecuado servicio técnico y comercial en Ocafia Norte de Santander, también se necesita una
empresa que innove en la manera de prestar el servicio a los clientes, es por ello que con la ayuda
de herramientas de medicion y una serie de estudios precisos, se quiere apropiar de resultados a

través de una investigacion de mercados.

Con el desarrollo de este proyecto se plantea realizar una investigacion de mercados con la
intencién de percibir informacion que ayude a conocer el nivel de aceptacion de una nueva empresa
tecnoldgica en el mercado de Ocafia Norte de Santander, adicionalmente se desea generar una
solucion al deficiente servicio que los clientes obtienen al demandar sus necesidades tecnologicas

actualmente.

Este proyecto beneficiara a los autores de la investigacion al aplicar los conocimientos
adquiridos en el transcurso de la carrera y obtener nuevos conocimientos del ambito empresarial en

la ciudad de Ocafa Norte de Santander.



Capitulo 2 Marco referencial

2.1 Marco Historico

2.1.1. Historia de la tecnologia a nivel mundial. La tecnologia ha evolucionado de manera
agil permitiendo grandes progreso en la historia de la humanidad, y esto se ha visto reflejado en el
bienestar social de la calidad de vida y actividades econdmicas. “La informatica, tecnologia
automatizada del proceso de datos, permite hacer en millonésimas de segundo los calculos y
operaciones que, sin informatica, exigen tiempos, como minimo, del orden del segundo Desde
luego, esta afirmacion de debe ser entendida en comparacion con los procesos que de las

organizaciones que requerian del esfuerzo humano para realizarse.” (Negroponte, 1996)

La informacidn digital ha forzado a la humanidad al mejoramiento de la comunicacion, lo
que conlleva al analisis de la nueva economia y cultura de la sociedad, “Las nuevas tecnologias,
relacionadas con nuestro entorno, estan agilizando, optimizando y perfeccionando algunas

actividades que realizamos en nuestro dia a dia.” (VALLADOLID, 2013)

Segun el escritor Molano Lopez en la sociedad “Con el avance de la tecnologia ha llegado la
era de la informacion por lo cual en la actualidad se puede apreciar que el mundo se mueve a traves
de las comunicaciones cada vez mas rapidas y precisas a la vez” (MOLANO, 2013) forzando a la
sociedad al consumo diario de los nuevos avances tecnolégicos; como periddicos digitales,

mensajes de texto, procesos de informacion industriales y avances cientificos para la medicina. “El



desarrollo tecnoldgico no solo ha transformado campos puramente cientificos, sino que también ha

comenzado a formar parte fundamental de la economia mundial” (MOLANO, 2013)

En la historia mundial el logro de evolucionar en aspectos tecnoldgicos y cientificos los
cuales aportaron al desarrollo general y particular de las personas en el mejoramiento de vida,
convirtiendo actividades diarias como cocinar, comunicarse, transportarse sea mas facil que hace
50 anos atras, el surgimiento de la “modernidad” nombre otorgado a las experiencias que la
humanidad ha tenido en los avances tecnologicos que trasformaron su entorno. “Ser modernos es
encontrarnos en un entorno en que nos promete aventuras, poder, alegria, crecimiento,
transformacion de nosotros y del mundo y que, al mismo tiempo amenaza con destruir todo lo que

tenemos, todo lo que sabemos, todo lo que somos.” (BERMAN, 1982)

2.1.2 Historia de la tecnologia a nivel nacional. En Colombia en busca de tener y mantener
comunicaciones con los gobiernos europeos y norte americanos para intercambiar informacion
econdmica y politica se empezd un plan de gestion para la implementacion del telégrafo en la
nueva granada en el afio 1847 hoy conocida como la republica de Colombia, tiempo después “el
telégrafo inici6 su funcionamiento en varias ciudades del pais, con el fin de establecer la
comunicacion de una ciudad a otra. Igualmente se crea la Red Nacional de Telégrafos, para que
sirviera de eje central de las comunicaciones; se crean las primeras estaciones de radiotelegrafia, el
cambio de cableado de hierro a cobre.” (MART[NEZ BARRETO OSVALDO, CIRO TORO

JORGE HERNAN , 2008)



Colombia en busca de mejorar la comunicacion de los colombianos decide innovar,
introduciendo el teléfono, dando asi una etapa de transicion del telégrafo al teléfono. Poco a poco el
uso del teléfono fue creciendo teniendo una aceptacién por parte del pais colombiano como una
nueva manera de comunicacion. “1910 ya se tenia aproximadamente 1300 estaciones telefonicas en
el pais. Se crea la empresa de Teléfonos de Bogota hacia el afio 1940 y diversas empresas en Cali,
Medellin y Santander.” (I\/IARTI'NEZ BARRETO OSVALDO, CIRO TORO JORGE HERNAN ,

2008)

En 1937 afio en que IBM empez0 a ejercer sus operaciones tecnologicas en Colombia creo un
cambio en la vida de los colombianos, el mas conocido gigante azul inicio “en Bogota bajo el
nombre de Watson Business Machines Co. of Colombia, una empresa cuyo objeto era la
comercializacion de relojes, balanzas, maquinas de escribir y equipos de tabulacion, un portafolio

que contrasta con su oferta actual de tecnologia de punta para empresas.” (Portafolio., 2007)

Llega a Colombia una empresa de telecomunicaciones conocida como TELECOM que para
su época era el mejor medio de comunicacion para los colombianos. “En 1976 empiezan a crearse
las empresas regionales de telecomunicaciones con participacion de Telecom. A estas empresas se
les denomind como tele asociada. En 1998 se desmonopolizo el servicio de larga distancia e
ingresan a competir por ese mercado la ETB, de Bogota, y Orbitel, de Medellin. La competencia, el
multimillonario pasivo pensional y las pérdidas operacionales que enfrentaba la compariia desde

finales de los noventa llevaron al Gobierno a ordenar la liquidacion de Telecom y creé a Colombia



Telecomunicaciones S.A. E.S.P que asumi6 la operacion.” (Anonimo., Nacimiento, vida y ocaso de

Telecom., 2006)

Todo cambio en Colombia desde la llegada de la primera computadora 650 creada por IBM,
esta computadora ayudo al progreso tecnoldgico, comunicativo, social y econémico de Colombia,
“hace 60 afios la historica cervecera Bavaria importo6 el enorme y pesado IBM 650, considerado el
primer computador en llegar al territorio colombiano. Este seria un momento determinante que
finalmente marcaria la vida de millones de personas. La informatica en ese entonces en Colombia y
en muchas partes en el mundo, era considerada una ciencia oculta y un campo del conocimiento
que lograban descifrar muy pocos.” (Anonimo., IBM 650: La primera computadora que llegé a
Colombia hace 60 afios., 2017). Es asi que Colombia fue mejorando poco a poco en avances
tecnoldgicos en medios de comunicacion, una a una, empresas de Colombia como Ecopetrol,
Bavaria y empresas publicas de Medellin se unieron al uso de la computadora 650 de IBM, creando

desarrollo y evolucion tecnoldgica hasta el dia de hoy.

2.1.3 Historia de la tecnologia a nivel local. La historia sobre la tecnologia en Ocafia Norte
de Santander es muy extensa segun lo que el historiador Luis Eduardo Péaez menciono al momento
de realizar la consulta historica, todo empez6 cuando “el primer tipografo, don Isidoro Garcia
Ramirez y el primer periddico, el independiente, que circulo en agosto de 1851.” (PAEZ,
SANCHEZ RIZO , PACHECO, GOMEZ FARALO, & ANGARITA, 1970, pag. 176) Tiempo
después Ocafia poco a poco fue creciendo en mas avances tecnoldgicos que uno a uno fue traido de

otras ciudades del pais de Colombia ¢ incluso de paises europeos (Espafia), “fue en Ocafia donde se



llevaron a cabo los primeros ensayos que en Colombia se hicieron en materia de fotograbado.”

(LUIZ EDUARDO PAEZ COURVEL, 1970, pag. 177)

En la ciudad Norte Santandereana “el primer cine con reflector electronico que llego a Ocana
lo trajeron en 1912 los sefiores leo Grau u. y Raul o’Birne.” (LUIZ EDUARDO PAEZ COURVEL,
1970, pag. 178) Tiempo después con la llegada del automévil “que vino a Ocafia lo importaron los
sefiores Jacome Niz & Co., en diciembre de 1919.” (LUIZ EDUARDO PAEZ COURVEL, 1970,

pag. 178)

No se tiene fecha exacta de la primera computadora que llego a Ocafia pero segun el
historiador Luis Eduardo Paez se remonta al afio 1979. Otro avance digo de mencionar es la traida
del primer reloj el cual “fue inaugurado el 23 de agosto de 1927.” (LUIZ EDUARDO PAEZ
COURVEL, 1970, pag. 178) . Desde entonces a Ocaria se le han sumado mas sucesos importantes
referentes a la tecnologia que han aportado al desarrollo de la ciudad convirtiéndola a lo que hoy en

dia se considera un lugar prospero y en crecimiento tecnoldgico.

2.2 Marco Conceptual

2.2.1 Cliente. Segun el autor Thompson un cliente es “la persona, empresa u organizacion
que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
mismo, para otra persona 0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por

el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.” (Thompson, 2009)
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2.2.2 Oferta. “Exposicion publica que se hace de la mercancia en solicitud de venta. Es la
Cantidad de producto que una empresa dispone al mercado, dispuesta a vender durante Un periodo

de tiempo determinado y a un precio dado.” (ARANGO CAICEDO, S,F)

2.2.3 Demanda. “Es la cantidad que se esta dispuesto a comprar de un cierto producto a un
precio determinado. En la accién de oferta y demanda el precio es la variable que depende de
ambos cofactores. La voluntad que tiene un consumidor de adquirir un producto o servicio se
expresa en el precio que se esta dispuesto a pagar por él, relacionando esto con el similitud de que a

mayor precio menor demanda.” (ARANGO CAICEDO, S,F)

2.2.4 Investigacion de mercados. Como afirma el autor Naresh k. Malhotra la investigacion
de mercados “Es la identificacion. Acopio, analisis, difusion, y aprovechamiento sistematico y
objetivo de la informacion con el fin de mejorar la toma de daciones relacionada con la

identificacion y la solucién de los problemas y las oportunidades de marketing. (Maslhotra, 2004)

2.2.5 Producto. "Un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan
empagque, color, precio, calidad y marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor; el

producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea.” (RLM-DUED, 2011)

2.2.6 Precio. Segun Philip Kotler y Gary Armstrong "el Precio es la cantidad de dinero que
se cobra por un producto o servicio. En términos mas amplios, el Precio es la suma de los valores

que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio™
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(Hernandez, S,F) es el valor que un ofertante considera adecuado por la comercializacion de su

producto o0 servicio.

2.2.7 Plaza. Es la manera por la cual la compafiia hace llegar un producto hasta el cliente.
(acuiia, 2013) Se entiende como la forma en la cual un producto o un servicio llegara de una

empresa a un consumidor

2.2.8 Publicidad. Es una forma de comunicacion impersonal y de largo alcance que es
pagada por un patrocinador identificado para informar, persuadir o recordar a un grupo objetivo
acerca de los productos, servicios, ideas u otros que promueve, con la finalidad de atraer a posibles
compradores, espectadores, usuarios, seguidores u otros (Thompson I. , 2008).es una estrategia con

las que una empresa cuentan para dar a conocer sus productos a una comunidad.

2.2.9 Promocién. Es una herramienta que tiene como funcion informa, convencer y recordar

al pablico acerca de los productos que la empresa u organizacion les ofrece.
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2.3 Marco Tedrico

2.3.1 Teoria de la instrumentalizacion. Lleva a un analisis de la tecnologia en dos niveles:
en el nivel de nuestra relacién funcional inicial a la realidad y el nivel de disefio e implementacion
de la tecnologia. En el primer nivel, buscamos y encontramos los dispositivos que se pueden
implementar en equipos y sistemas para la descontextualizacion de los objetos de la experiencia y
reduciéndolos a sus propiedades de uso. Esto implica un proceso de "hacer mundo “en el que los
objetos estan fuera de sus contextos originales y se expusieron a analisis y manipulacion mientras
que los sujetos se colocan para la distancia control. Las sociedades modernas son las unicas a des
mundializar los seres humanos con el fin de someterlos a la accion técnica - lo que llamamos
gestion - y en la prolongacion del gesto basico de "hacer mundo™ disciplinas técnicas tedricas que
se convierten en la base para las redes técnicas complejas. En el segundo nivel, introdujimos los
disefios que se pueden integrar con otros dispositivos y sistemas existentes, como los principios

éticos y estéticos de diferentes nicho social... (Feenberg, 2005)

2.3.2Teoria de los atributos las atribuciones. “se relacionan con las motivaciones de las
personas Yy llegan a influir en las conductas, estrategias y relaciones que establecen con el mundo en
general y en la vida cotidiana en particular, asi como en los contextos de aprendizaje y en los

contextos laborales”. (Weiner, 1986)
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La teoria de la atribucidn proporciona un marco cognitivo para el anélisis conceptual de la
conducta de logro. En esta situacion las atribuciones causales en contextos relacionados con el

logro, hacen referencia a las causas percibidas del fracaso y del éxito. (Crespo, 1982)

2.3.3Teoria de la Globalizacion. “Los defensores de la globalizacion, parientes
consanguineos de los que predican los sistemas mundiales y de los modernizadores, dicen que la
globalizacion es el mecanismo que permite una mayor integracién, especialmente en el campo de
las transacciones de bienes y servicios.” (MENDOZA, s,f), Los lazos que existen entre paises
permiten que estos se encuentren en una integracion cultural, politica y econdmica dando paso al

desarrollo cooperativo en avances cientificos y tecnologicos.

2.3.4 Teoria de la evolucion del servicio al cliente. “Los servicios son una actividad o una
serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible, que por regla general, aunque no
necesariamente, se genera en la interaccion que se produce entre los empleados del servicio, y/o los
recursos o bienes fisicos, y/o los sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como

solucion a los problemas del cliente.” (Grénroos, 1994)

2.3.5 La teoria organizacional en accion. “La teoria organizacional ayuda a explicar qué
sucedi6 en el pasado, asi como lo que podria suceder en el futuro, con el fin de administrar las
organizaciones en forma mas efectiva.” (Daft, 2011, pag. 6) Gracias a esta teoria es posible
comparar el desempefio de una empresa con otra, y asi conocer las debilidades empresariales para

mejorar el futuro de la empresa en el mercado.
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2.4 Marco Legal

En la investigacion de mercados para la apertura de un nuevo local de tecnologia en Ocafia
Norte de Santander se tuvo en cuenta el amplio marco legal que abarca la constitucion politica

colombiana del 1991 y el c6digo de comercio colombiano.

2.4.1 Constitucion politica. “Art. 25 (C.P). El trabajo es un derecho y una obligacion social
y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del estado. Toda persona tiene derecho

a un trabajo en condiciones dignas y justas.” (Ocampo Lopez , 2004, pag. 27)

Art. 333 (C.P). “La actividad econdmica y la iniciativa privada son libres dentro de los
limites del bien coman. Para su ejercicio nadie podra exigir permisos previos ni requisitos, sin
autorizacion de la ley. La libre competencia economica es un derecho de todos que supone
responsabilidad. La empresa, como base del derecho, tiene una funcién social que implica

obligacién.” (Ocampo Lopez , 2004)

2.4.2 Cdodigo de Comercio. Art. 10 (C.C). Son comerciantes las personas que

profesionalmente se ocupan en algunas actividades que la ley considere mercantiles.

Art. 11 (C.C). Las personas que ejecutan ocasionalmente operaciones mercantiles no se
consideran comerciantes, pero estaran sujetas a las normas comerciales en cuanto a dichas

operaciones.
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Art. 12 (C.C). Toda persona que segun las leyes comunes tenga capacidad para contratar y
obligarse, es habil para ejercer el comercio, las que con un arreglo a esas mismas leyes sean

incapaces, son inhabiles para ejecutar actos comerciales.

Art. 12 (C.C). Para todos estos efectos legales, se presume que una persona ejerce el

comercio en los siguientes casos:

e Cuando se halla inscrito en el registro mercantil.
e Cuando tenga establecimiento de comercio abierto

e Cuando se anuncie al pablico como comerciante por cualquier medio.

Art. 14 (C.C). Son inhabiles para ejercer el comercio directamente o por interpuesta persona.

Los comerciantes declarados en quiebra mientras no obtengan su rehabilitacion.

Los funcionarios de entidades oficiales y semioficiales respecto de actividades mercantiles

que tengan relacion con sus funciones

Las demas personas a quienes por ley o sentencia judicial se prohiba el ejercicio de

actividades mercantiles.

Art. 15 (C.C). El comerciante que tome posesion de un cargo que inhabilite para el ejercicio

de comercio, lo comunicara la respectiva camara, mediante de acta o diligencia de posesion o
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certificado del funcionamiento ante quien cumplio la diligencia dentro de los diez dias siguientes a

la fecha misma.

Art. 19 (C.C). DEBERES DE LOS COMERCIANTES. Es obligacion de todo comerciante:

Matricularse en el registro mercantil.

Inscribir en el registro mercantil todos los actos, libros, y documentos respecto de los cuales
la ley exija es formalidad.

Llevar contabilidad regular de los negocios conforme a las prescripciones legales.

Conservar, con arreglo a la ley, correspondencia y demas documentos relacionados con sus

negocios o actividades.

Denunciar ante el juez competente la cesacion en el pago correspondiente de sus obligaciones

mercantiles. Abstenerse de ejecutar acto de competencia desleal.

Art. 75 (C.C). COMPETENCIA DESLEAL. Constituyen competencia desleal los siguientes

hechos

Los medios o sistemas encaminados a crear confusion con un competidor, sus

establecimientos de comercio, sus productos o servicios.

Los medios o sistemas tendientes a desacreditar a un competidor, sus establecimientos de

comercio, sus productos o servicios.
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Los medios o sistemas dirigidos a desorganizar internamente una empresa competidora o a

obtener sus secretos.

Los medios o sistemas encausados a obtener la desviacion de la clientela siempre que sean

contrarios las costumbres mercantiles.

Los medios o sistemas encaminados a crear desorganizacion general del mercado.
Las maquinaciones reiteradas tendientes a privar a un competidor de sus técnicos o
empleados de confianza, aunque no produzca la desorganizacion de la empresa ni se obtengan sus

secretos.

La utilizacion directa o indirecta de una denominacion de origen, aunque se indique la
verdadera procedencia de producto o se emplee en traduccion o vayan acompafiada de expresiones
tales como “género”, “manera”, “imitacion” o” similares”. Las indicaciones o ponderaciones cuyo

uso queda reducir al pablico a error sobre la naturaleza, modo de fabricacion, caracteristicas,

aptitud en el empleo o cantidad del producto.
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Capitulo 3. Disefio Metodoldgico

3.1Tipo de investigacion

Para la ejecucion de este proyecto de investigacion de mercados se utiliz6 una investigacion
descriptiva con enfoque cuantitativo tratando de delimitar los resultados de la encuestas. Segun el
escritor de libros William J Mayer menciona que “el objetivo de la investigacién descriptiva
consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.” (Wiliam, 2006), por
consiguiente con esta investigacion de mercados se pretende describir una problematica del
marketing y de servicio que existe en el mercado de tiendas de tecnologia en la ciudad de Ocafia
Norte de Santander, y las actitudes de los consumidores que adquieren el anteriormente

mencionado servicio.

En la presente investigacion de mercados se busca dar respuesta al interrogante sobre la
aceptacion de la apertura de una nueva tienda de tecnologia en la ciudad de Ocafia Norte de
Santander, intentando cumplir los objetivos de ya mencionada investigacion. La dptica del proyecto
se encamina en métodos de recoleccion de informacion como la encuesta, que permita recolectar
datos sobre la demanda potencial, consideracion del servicio prestado por parte de las tiendas o
locales de tecnologia actuales en la ciudad de Ocafia N.S. Posteriormente por medio del estudio del
marketing mix o marketing de las 4P (Plaza, precio, producto y promocion) se identificara las
necesidades, preferencias y gustos que existan en la poblacion objeto de estudio o tema de interés,

todo con la Unica finalidad de determinar la aceptacion de la apertura del local Digitech Box.



3.2 Poblacion

La poblacion objeto de estudio para la presente investigacion, esta conformada por 99.471

habitantes segin (DDTS-NDP, s,f)

3.3 Muestra
Teniendo en cuenta el tamafio de la poblacion objeto de estudio, el calculo de la muestra se

hace utilizando la formula estadistica para muestras finitas, asi:

ZZ*N*p*q
Ce2(N—-1)+Z%2xpxq

n

Donde

n = Muestra

Z= nivel de confianza

N = poblacién

p = proporcién de aceptacion

g = proporcién de rechazo

€ = margen de error
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B 1.962 ¥ 99.471 % 0.5 * 0.5
©0.072(99.471) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =196

Teniendo en cuenta el objetivo de la investigacion y la muestra objeto de estudio, se tuvo en
cuenta a 196 habitantes a los cuales se les aplicd la técnica de recoleccion de informacion,

encuesta.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

La informacidn fue recolectada utilizando fuentes primarias por los responsables de este
proyecto, empleando como instrumento de consulta la encuesta en forma directa a la poblacion
objeto de estudio, a través de un cuestionario previamente elaborado y estructurado, el cual fue de

gran ayuda para el cumplimiento de los objetivos propuestos en el presente trabajo de grado.



Capitulo 4 Presentacion De Resultado

4.1  Conocer el grado de aceptacién de una empresa comercializadora de tecnologia en
Ocarfa Norte de Santander

De acuerdo con el trabajo de campo realizado se obtuvo la siguiente

informacién del mercado objetivo

Tabla 1

Poblacién que posee algin equipo tecnoldgico
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Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 196 100%
No 0 0

Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander

u S|
No

Figura 1. Poblacion que posee algun equipo tecnologico

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander

Segun la informacion obtenida de las encuestas aplicadas a la poblacion se puede deducir que

el 100% de los encuestados posee algin equipo tecnolégico.
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Tabla 2

Personas que considera aceptable la apertura de un local de tecnologia en Ocafia Norte de
Santander.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 173 88%
No 23 12%

Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

m Si

® No

Figura 2. Personas que considera aceptable la apertura de un local de tecnologia en Ocafia Norte
de Santander.

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander

De acuerdo con la informacion obtenida se identifica que el 88% con 173 habitantes de los
encuestados estan de acuerdo con la apertura de un nuevo local de tecnologia, y por lo contrario el

12% con 23 habitantes no consideran aceptable la apertura.

4.1.1 Analisis del primer objetivo. En el analisis de la aceptacion de la apertura de un local
de tecnologia en Ocafia Norte de Santander se establece como parte inicial que los habitantes estan
de acuerdo en su mayoria con la apertura del local tecnologico en la ciudad, que se dedique a la
venta y prestacion de un servicio técnico de calidad. Con la informacion recolectada se justifica que

se dio cumplimiento al pimer objetivo especifco el cual consta de conocer el nivel de aceptacion de
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un local de asistencia tecnica por parte de la poblacion de Ocafia, con el conocimiento de estos
datos la investigacion se direcciona a un futuro favolabre ya que el nivel de aceptacion es
representativamente alto, segun la figura anterior el 88% de la muestra se inclina a que si aceptan,
creen conveniente o les gustaria un nuevo local tecnologico al que puedan ir y dejar sus equipos sin

desconfiar de que este sea manipulado indebidamente.

Otro punto a destacar de la muestra encuestada es que en su totalidad poblacional la gran
mayoria de personas tienen un aparato tecnologico. En cuanto a la compra de dispositivos
tecnoldgico en la poblacion se conoce que las personas adquieren con mas frecuencia las
computadoras y celulares. Lo que se traduce a una demanda potencial de estos equipos que son

usados como herramientas para el desarrollo personal de actividades diarias.

Por otro lado, se evidencia en los resultados que las personas llevan equipos tecnologicos a
mantenimiento con frecuencia, por tal motivo es necesario que los autores del proyecto tengan en
cuenta este punto al momento de crear dicho local. El simple hecho de que la poblacion esté de

acuerdo con la apertura genera viabilidad en cuanto a vision se refiere.
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4.2 Determinar la demanda y oferta de productos tecnolégicos en Ocafia Norte de

Santander

Tabla 3

Equipos tecnoldgicos que posee la poblacién de estudio.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Computadora 2 1%
Celular 37 19%
Tablet 1 0%
Ipod 0 0%
Celular y computadora 102 52%
Computadora y Tablet 2 1%
Celular y Tablet 9 5%
RV 43 22%

Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander

B Computadora

M Celular
22% 1% 19% Tablet
| 0% Ipob

5% i

1% H Celular y computadora

B computadora y tablet
52%
H celular y tablet

B Respuestas varias

Figura 3. Equipos tecnologicos que posee la poblacion de estudio.

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

El valor representativo en la ilustracion es el 52%, el cual esta conformada por 102 personas
que poseen celular y Tablet, otro valor el cual representa un alto nivel de porcentaje es “respuestas
varias”, estas respuestas varias son una combinacion que los encuestados crearon al seleccionar
varias respuestas de la misma pregunta, finalmente el segundo equipo tecnoldgico que la poblacién

tiene es el celular representado en un 19%.



Tabla 4

Encuestados que han llevado su equipo tecnolégico a mantenimiento o reparacion.
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Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 152 78%
No 44 22%

Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander

u Sj.

= No.

Figura 4. Encuestados que han llevado su equipo tecnolégico a mantenimiento o reparacion.

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

Segun la grafica anterior se deduce que el 78% de la poblacién encuestada afirma haber
Ilevado su equipo tecnoldgico a reparacion o mantenimiento en los locales que ejercen actividad

mercantil tecnoldgica de soporte técnico en Ocafia Norte de Santander, el 22% niega haber

reparado o llevado sus equipos para mantenimiento.
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Tabla 5

Frecuencia de compra de equipos tecnoldgicos.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy poco frecuente 95 48%
Poco frecuente 69 35%
Frecuente 27 14%
Muy frecuente 5 3%

Total 196 100%

Fuente: encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

m Muy poco frecuente
m Poco frecuente
= Frecuente

Muy frecuente

Figura 5 Frecuencia de compra de equipos tecnoldgicos.

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

De acuerdo con la informacion obtenida se identifica que 48% conformado por 95 personas
encuestadas respondieron que muy poco frecuente compran equipos tecnologicos, posteriormente

existe un 35% el cual es igual a 69 personas que afirmaron que poco frecuente adquieran nuevos



equipos tecnoldgicos, seguido se encuentra el 14% de la poblacion de estudio que dice
frecuentemente obtienen equipos nuevos y finalmente el 3% afirma comprar muy frecuente.

Tabla 6

Frecuencia con la que adquiere articulos de refaccion o accesorios.
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Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy poco frecuente 76 39%
Poco frecuente 81 41%
Frecuente 30 15%
Muy frecuente 9 5%

Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

= Muy poco frecuente
m Poco frecuente
= Frecuente

Muy frecuente

Figura 6 Frecuencia con la que adquiere articulos de refaccién.

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

Un 41% de encuestados afirma en las encuestas que poco frecuente adquieren articulos de

refaccion para el uso en sus equipos tecnoldgicos, el 39% de la poblacion respondié que muy poco
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frecuente realizaban esta compra, seguido del 15% que con frecuencia lo hacen y por ultimo el 5%

que adquieren con mucha frecuencia dichos articulos de refaccion.

Tabla 7

Determinacion del nivel de servicio que ofrecen los locales de tecnologia en Ocafia Norte de
Santander.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Bueno 68 35%
Regular 108 55%
Malo 20 10%

Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

H Bueno
u Regular

= Malo

Figura 7. Determinacion del nivel de servicio que ofrecen los locales de tecnologia en Ocafia
Norte de Santander.

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

Con un 108 de frecuencia la opcion regular se llevo el mayor porcentaje (55%) que los
encuestados afirman que el servicio que ofertan los locales de tecnologia en Ocafia Norte de
Santander es regular, también existe un 35% de la poblacién de estudio que aseguran que el

servicio es bueno y un porcentaje menor (10%) consideran malo lo que les ofrecen al comerciar.



29

4.1.2Anélisis del segundo objetivo especifico. Con la informacion adquirida de la tabulacion
de las encuestas que fueron aplicados a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander se
pudo observar una demanda de equipos tecnoldgicos, servicio técnico, accesorios de refaccion y
accesorios esteticos representativamente alta, ademas la gran mayoria de la poblacion posee algln
equipo tecnoldgico, ya sea un celular, computadora u otro componente, lo que da pie a una
demanda potencial, debido a que estos estan en frecuente riesgo de sufrir una afectacion fisica e
incluso un dafio en su software que los incentive a buscar un servicio de soporte técnico;
claramente no se deja a un lado la competencia existente, ya que este factor especifico afectaria la
apertura del local tecnoldgico digitech box, no obstante se conoce la debilidad del mercado
competitivo y se toma esta debilidad como oportunidad para una fuerte introduccién al ambito

comercial tecnologico de Ocaria Norte de Santander.

En cuanto a otro punto vista de la demanda, se pudo dar a conocer que una parte mayor de
encuestados alguna vez han llevado su equipo tecnologico a reparacion o soporte tecnico, asi
mismo se observa gque al momento de prestar el servicio a los clientes es de manera regular y
vagamente buena, lo que indica una debilidad del mercado competitivo. Cabe mencionar la
verdarera problematica existente en lo locales de soporte tecnico que es la desconfianza que
generan al cliente en el momento de dejar sus equipos para las respectivas reparaciones, pues
sienten que les extraen las partes originales de sus componetes tecnologicos para introducir

componetes genericos.
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Adicionalmente de conocer la demanda que existe en el mercado también se debe tener en
cuenta la frecuencia con la que adquieren equipos tecnoldgicos, ya que con esto se puede saber
cuénto sera el flujo de dinero que potencialmente entrara en promedio a la empresa, se ha
determinado con las encuestas que la frecuencia de compra de la poblacion en Ocafia es muy poco

frecuente, informacion que no es favorable para la empresa.

4.3 ldentificar las variables de precio, plaza, promocion y publicidad.

Tabla 8

Factores que influyen en la decision de comprar.

ODetalle Frecuencia Porcentaje
Experiencia de otros clientes 17 9%
El personal 21 11%
Publicidad 12 6%
Garantia 51 26%
Embalaje 0 0%
Respuestas varias (\Vr) 41 21%
Experiencia de otros clientes y el personal 4 2%
Experiencia de otros clientes y publicidad 2 1%
Experiencia de otros clientes y garantia 24 12%

Experiencia de otro cliente y embalaje 0%
El Personal y publicidad 0%

El Personal y garantia 5%

Publicidad y embalaje 0%
Garantia y embalaje 3%

1
1
9
Publicidad y garantia 7 4%
1
5
9

Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

El valor representativo en la ilustracion es el 26% la cual esta conformada por 51 personas

que en la encuesta decidieron responder por garantia, otro valor el cual representa un alto nivel de
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porcentaje es “respuestas varias”, las cuales estdn compuestas por varias combinacion que los

encuestados crearon al seleccionar varias respuestas.

Tabla 9
Lugar donde a la poblacion encuestada le gustaria que estuviera el local.
Detalle Frecuencia Porcentaje
Tienda especializada 155 79%
Grandes almacenes 10 5%
Centro de comercio 17 9%
Internet 14 7%
Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

m Tienda especializada
m Grandes almacenes
m Centros de comercio

Internet

Figura 9. Lugar donde a la poblacion encuestada le gustaria que estuviera el local.

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafia Norte de Santander.

Segun la ilustracion anterior se puede deducir que el 79% de los encuestados prefieren una

tienda especializada para poder acceder al servicio, el 9% afirma que les gustaria encontrar el local
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en centros de comercio, posteriormente con un porcentaje menor (7%) prefieren usar el internet
como medio comercial y finalmente el 5% determinan como mejor opcion los grandes almacenes.

Tabla 10

Medios atraves de los cuales le gustaria recibir informacion de nuestros servicos.

Detalle Frecuencia Porcentaje

Anuncio En Perioédico 1 1%
Correo Ordinario 14 7%
Vallas Publicitarias 4 2%
Television 8 4%
Radio 5 3%
Internet 74 38%
Anuncios e Interne 1 1%
Tv e Internet 19 10%
Correo ordinario e internet 10 5%
Valla publicitarias e internet 3 2%
Correo ordinario y Tv 3 2%
Tv y Radio 1 1%
Anuncios En Periddico e internet 1 1%
Respuestas varias 52 26%

Total 196 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la poblacion de Ocafa Norte de Santander.

Segun la ilustracion anterior se puede deducir que el porcentaje con mayor participacion es el
38% (Internet), esto indica que el internet es el medio por el cual las personas desean recibir
informacion del servicio, por otro lado se tiene las respuestas varias que esta representado por el
27%, fueron opciones multiples, es decir que estas respuestas fueron items seleccionados por una
combinacion de mas de dos respuestas en la misma pregunta lo cual conlleva a que aumente el

nameros de times con valores bajos y se decide juntar esto valores en uno solo para que sean mejor

representados.
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4.1.3 Analisis del tercer objetivo especifico. En este ultimo analisis del tercer ojbetivo
especifico se ve una variable que destaca y que nos muestra como los locales de soporte tecnico en
Ocara Norte de Santander tienden a tener una pequefia falla al momento de promocionarse en el
mercado con su servicio, esta falla se traduce en que el servicio que ofertan es regular, con un
porcetaje de 55%, este items se destaca sobre las demas opciones que estaban presentes en las
encuestas; lo que indica que la poblacion no se siente completamente satisfecha con el servicio que

los demas locales de soporte tecnico ofrecen.

En cuanto al precio fue muy dificil determinar los precios que se manejan en este mercado
tecnologico, ya que es un mercado cambiante porque en cortos tiempos salen nuevas referencias de
celulares, de equipos tecnologicos y entre otros productos que ocacionan variacion ya sea faborale
o0 desfaborale para los planes comerciales del local de tecnologia en su posible apertura. No
obstante la asignacion de precios esta directamente vinculada a los cotos que conllleva comprar un
equipo y revenderlo a un precio mayor al de la compra, tambien la competencia es vital para darle
el valor monetario a los produtos, pues obviamente se debe encontrar el precio que permita ser
competentes en el mercado sin ocacionar perdidas. Por otra parte segun la poblacion encuestada
afirma que es importante contar con el servicio garante de los productos, por lo tanto los clientes
podran contar con este servicio, debido a que la garantia no interfiere en que un producto sea mas
caro, en la mayoria de los casos, la garantia solo ayuda al cliente a tener una mayor confianza en la
decision de compra, en un producto garantizado el comprador aumenta su confianza en lo que

desee adquirir, pues sabe que en llegado caso surja una inconsistencia no perderia su dinero.
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No basta tener un buen producto para concretar una venta o atraer clientes, el papel de la
plaza es muy importante, ya que en ella es como la poblacion o los clientes potenciales irian a
comerciar productos, la posicion del lugar fisico es vital para el crecimiento y posicionamiento de
la empresa, es por ellos que se decide preguntar a quienes son los clientes potenciales, donde les
gustaria encontrarnos Yy lo que los clientes respondieron en la encuesta fue de gran importancia
para dar cumplimiento a este objetivo del proyecto, gracias a ello se determino que lo que se quiere
es una tienda especializada ubicada en un centro de comercio como aqui en Ocafia Norte de
Santander lo es sanandresito (centro comerical reconocido en la ciudad por tener el mayor foco de
locales tecnologicos ); lo anterior dicho se justifica segun lo que nos muestra la figura 9,
informacion de la cual se deduce las preferencia de la poblacion referente a la hubicacion del local

comercializador y de soporte tecnico Digetech box.

La publicidad y promocion que se pudo determinar es escasa, la mayoria de las empresas
existentes en el mercado no poseen medios de publicidad masivos como lo pueden ser la paginas
web o net, y redes sociales, segun los resultados arrojados en la tabulacion de las encuestas (ver
tabla 10) se destaca que las personas tienen mayor preferencia para recibir informacion de servicios
por internet, incluso realizar compras por este medio digital, las redes sociales son muy usadas por
las personas cada dia y es viable dar a conocer al cliente potencial la presencia de un nuevo local
tecnologico, algo diferente, algo donde el cliente se sienta comodo y sastifecho por lo adquirido al

momento de comerciar.
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Como se menciona en el anunciado anterior el internet fue el itmes que prefirieron los
encuestados como medio a traves del cual les gustaria recibir informacion sobre el servicio tecnico,
esta informacion posiciona de manera positiva la apertura de un nuevo local de tecnologia, ya que
hacer publicidad y promosion por este medio masivo de comunicacion es relativamente sencilllo,
va de crear una pagina web o una pagina en una red social como las que facebook e instagram
ofrecen en una de sus opciones, este tipo de promosion es de bajo costo y en la mayoria de los
casos mantiene una comunicacion bidireccional con los clientes que deseen despejar las dudas que
surgan con el servicio que postencialmente se brinda en la asistencia tecnica del local, la
felxibilidad que esta manera de comunicarnos nos permite con clientes es amplio; el cumpliento al
ultimo objetivo especifico por medio de esta informacion obtenida de la tabulacion de las encuestas
gue encaminaron la investigacion a desarrollarse de manera sincera y concreta, dando datos
importantes que se deben tener en cuenta tanto para la vida laboral como para la apertura que se

desea realizar.
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Capitulo 5 conclusiones

La investigacion de mercados para determinar la aceptacion de la apertura de un local
tecnoldgico en Ocafia Norte de Santander concluye en primer lugar que la poblacion de la muestra
escogida la cual representa a los habitantes ocafieros tiene un alto nivel de aceptacion, esto se
justifica en que la mayoria de los encuestados afirman que es necesario un local confiable donde no

sean timados al momento de adquirir el servicio de soporte técnico.

Posteriormente la demanda de equipos tecnologicos, servicio técnico, accesorios de refaccion
es representativamente alta, segun los resultados evidenciados en la tabulacion se pudo observar
que el 100% de la poblacion posee algun equipo tecnoldgico; ya sea un celular, computadora u otro
componente, lo que da pie a una demanda potencial, ya que estos estan en frecuente riesgo de sufrir
una afectacion fisica e incluso un dafio en su software que los incentive a buscar un servicio de
soporte técnico; claramente no se deja a un lado la competencia existente, factor que afectaria la

apertura del local tecnoldgico Digitech Box.

Teniendo en cuenta que la poblacidn de Ocafia N.S si esta de acuerdo de la apertura del
nuevo local tecnoldgico y la determinacion efectiva de la demanda y oferta, la investigacion se
encamina hacia un buen futuro, no obstante se debe tener en cuenta la identificacion de variables de
precio, plaza y promocion, es por ello que en el desarrollo de la investigacion se concluye que estos
tres items fueron importantes, ya que se conocié como ser competentes en el mercado, con precios
adsequibles, un local ubicado estrategicamente y que estrategias de promocion y publicidad

implementar.
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APENDICE



FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
PROGRAMA DE TECNOLOGIA EN GESTION COMERCIAL Y FINACIERA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS HABITANTES DE LA CIUDAD DE OCANA NORTE DE
SANTANDER

Objetivo. Realizar una investigacion de mercados para determinar el grado de aceptacion de una
empresa comercializadora de tecnologia en Ocafia Norte de Santander

e ;Considera usted aceptable la apertura de un nuevo local de tecnologia en Ocafia Norte de
Santander?

sl Ino []
1. ¢tiene usted algun equipo tecnoldgico, (computadora, celular, Tablet, iPod)?
si[Jno []

2. ¢Cuél de los siguientes equipos mdviles posee?

Computadora

Celular

Tablet

Ipod

Otro (por favor especifique)
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3. ¢alguna vez llevo un equipo tecnoldgico a mantenimiento y/o reparacion a un local que ejerza
actividad mercantil tecnoldgica de soporte técnico?

si [] No []

4. icon que frecuencia compra equipos tecnoldgicos, (computadora, celular, Tablet, iPod)?

Muy poco frecuente [ ]

Poco frecuente []
Frecuente |:|
Muy frecuente []

5. ¢con que frecuencia adquiere articulos de refaccion o accesorios para sus equipos
tecnoldgicos (computadora, celular, Tablet, iPod)?

Muy poco frecuente []

Poco frecuente |:|
Frecuente |:|
Muy frecuente []

6. (Como determinaria usted el nivel del servicio, atencion y satisfaccion por parte de los locales
de tecnologia actuales en el mercado tecnologico de Ocafia norte de Santander?

Bueno [ |
Regular [ ]
Malo []

7. ¢(Donde le gustaria poder comprar y/o utilizar nuestro servicio?
Tienda especializada
Grandes almacenes

Centros de comercio

00 O

Internet



8. (A través de que medio o medios le gustaria recibir informacion sobre el servicio?
Anuncios en periddicos o revistas
Correo ordinario
Vallas publicitarias
Television

Radio

Ooodod

Internet

Otro (Por favor especifique):

9. A parte de un buen servicio, ¢qué otros factores te influyen en la decisién de compra?
Experiencia de otros clientes
El personal
Publicidad

Garantia

00 0o

Embalaje
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