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Resumen

En el siguiente estudio de casos se presentd problemas coherentes con la gestion de
clientes en laempresa AMG Internet del canton Vinces durante el periodo 2023. El problema
se relacion6 con la necesidad de tratar el tema de la retencion de clientes que presenta la
entidad antes mencionada. La justificacion narra la importancia de llevar estrategias que
permitan la retencion de los clientes. El objetivo principal trata de analizar la efectividad de
las estrategias aplicadas en la gestion de clientes, para la retencién de los clientes. Para
cumplir con todo lo que se planted, se aplico diferentes metodologias, entre las cuales estan
la matriz FODA que nos permite realizar un analisis tanto interno como externo de la
empresa. Los resultados revelaron que AMG Internet cuenta con falencias en la retencion de

clientes, que podrian ser solucionadas mediante la aplicacion de estrategias nuevas.

Palabras claves

Gestion, clientes, estrategias, retencion, internet



Abstract.

The following case study presented problems consistent with the management of
customers in the company AMG Internet of the canton Vinces during the period 2023. The
problem was related to the need to address the issue of customer retention presented by the
aforementioned entity. The justification narrates the importance of carrying out strategies
applied in costumer management for customer retention. In order to comply with all that was
proposed, different methodologies were applied, among which are the SWOT matrix that
allows us to perform an internal and external analysis of the company. The results revealed
that AMG Internet has shortcomings in customer retention, which could be solved by

applying new strategies.

Key words

Management, costumers, strategies, retention, internet.



1.- Planteamiento del problema.

Las entidades que se dedican a la prestacion de redes de internet como principal fuente de
ingresos, se ven afectadas por la reduccion de sus clientes, debido a que no satisfacen las
necesidades de sus consumidores, a causa de su mala gestion durante el tiempo del contrato,

lo que ocasiona que los usuarios prefieran cambiar de proveedor.

La gestion de clientes es el proceso mediante el cual las entidades gestionan, administran
y dirigen las relaciones e interacciones con los clientes nuevos y existentes, para lograr su
satisfaccion, ya que son aquellos quienes sustentan la viabilidad y el crecimiento del negocio

mediante la adquisicion de sus servicios.

AMG Internet es una entidad privada que se dedica a la venta de bienes tecnoldgicos y
prestacion de servicios, dirigidos a la comunidad del Cantén Vinces, sus recintos y sus
parroquias, la cual se ha posicionado firmemente en el mercado de telecomunicaciones

contando con una gran aceptacion por parte de la ciudadania Vincefa.

A la empresa se le dificulta captar la atencion de nuevos clientes, lo cual afecta de manera
negativa a su imagen y difusion de la marca dentro del mercado altamente competitivo,
incurriendo en la imposibilidad de generar parametros de calidad, asi como hacer mas

eficientes sus procesos de atencion y servicios de equipos.

Durante el periodo del 2023 la entidad presento una disminucion de sus clientes a causa
de la inconformidad del servicio brindado, entre los disgustos mas comunes se encuentran
los tiempos de respuestas extensos, es decir, que la comunicacion no es instantanea por lo
cual los problemas que presenta el usuario no se solucionan con rapidez, esto a su vez afecta

su rentabilidad.



La pérdida de los clientes dentro de AMG internet se ve reflejado en varios aspectos, uno
de ellos es el mal funcionamiento de sus equipos, ya que estos no tienen la duracion esperada
al momento de su adquisicion, lo cual contribuye a una débil recepcion de la sefial generando

el descontento en sus consumidores.

Todos los problemas expuestos dentro de la empresa AMG Internet ocurren debido que
cuenta con una alta cantidad de usuarios los mismos, que siempre estan en busca de una
buena atencién, generando asi el origen de nuevas competencias dispuestas a brindar un

servicio de excelencia a la comunidad vincefia.

En este caso, las estrategias se convierten en el factor fundamental para mantener
conforme al cliente y asegurar su fidelidad, ya que el implementarlas de manera adecuada
contribuird a una sana relacion con sus consumidores, y asi hacer frente a las
responsabilidades dentro de la empresa. La problematica expuesta dentro de esta empresa
pretende resolver la siguiente interrogante: ¢Cdmo se ve afectado la retencion de clientes
de AMG Internet en el canton Vinces por no llevar una buena gestion de sus estrategias

en la gestion de cliente?



2.- Justificacion

El presente estudio de caso tiene como finalidad analizar las estrategias aplicadas en AMG
Internet para determinar el impacto en la gestion de clientes, ya que, es fundamental para el
crecimiento y permanencia dentro del mercado altamente competitivo, en este caso una mala
aplicacion de estrategias en la gestion de sus clientes ocasiona la pérdida de usuarios

afectando directamente a sus ingresos.

La emergencia del caso es relevante ya que se dispondré las estrategias necesarias para
una buena gestion de clientes que tiene la entidad, conllevando asi a la retencién de los
usuarios manteniendo sus ingresos y su competitividad en el mercado permitiéndole a ser

una entidad reconocida en el sector demografico.

Es viable porque cuenta con diferentes recursos que son necesarios para realizarlo de
manera exitosa, tales como: informacion proporcionada por la empresa, disposicion de
tiempo y recursos bibliograficos para la recopilacion de informacién histérica sobre la

gestién de clientes.

El segmento beneficiado en la realizacidn de esta investigacion es la entidad y sus clientes,
ayudando a retener los usuarios existentes y a la vez atrayendo nuevos consumidores, lo que

conducird a una experiencia éptima y un crecimiento sostenible para la empresa.

La realizacion del trabajo ayudard como guia a la entidad para que puedan implementar
las estrategias acertadas para una adecuada gestion de clientes, asi mismo ayuda a mejorar la
toma de decisiones y finalmente contribuye el crecimiento y éxito de la empresa mediante

un impacto positivo en la comunidad vincefa.



3.- Objetivos
Objetivo general:

Analizar la efectividad de las estrategias aplicadas en la gestion de clientes, para la

retencion de usuarios en AMG Internet del cantdn Vinces durante el periodo 2023.

Objetivos especificos:
1. ldentificar las estrategias implementadas por AMG Internet para la retencion de
clientes mediante la revision de informacion otorgada por la entidad.
2. Establecer la metodologia a seguir para que se evalUe las estrategias aplicadas en
la gestion de clientes en AMG Internet en el canton Vinces durante el periodo
2023.
3. Recomendar las estrategias a seguir para que determinen las que tengan un mayor

impacto en la satisfaccion de clientes.



4.- Linea de investigacion

El estudio de caso titulado “Estrategias aplicadas en la gestion de clientes en AMG
Internet en el cantén Vinces durante el periodo 2023 es un andlisis interno de la entidad en
relacion a sus usuarios, donde se involucran los principales factores que pueden estar
relacionados con el objeto de estudio, ademas, de reconocer la situacion actual de la empresa
a identificar que estrategias son las que tienen mayor efectividad al momento de mantener la
retencion de los usuarios en la entidad. Este proyecto dada su naturaleza se encuentra
relacionada con la linea de investigacion: Gestion Financiera, administrativa, tributaria,
auditoria y control y se enmarca en la sublinea marketing y comercializacion, debido a las

razones que a continuacion se detallan:

Existe una relacion directa entre las actividades propias de la empresa AMG Internet y la
linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control,
debido a que es una empresa que se dedica exclusivamente a la venta de productos y servicios
de internet, cuyo mercado estd conformado por toda la comunidad vincefia y sus recintos
aledafios, debido a que no existe restricciones de publico para la adquisicion de sus productos
y servicio, en este contexto se distingue la gestion de ventas ya que permite el cumplimiento

de metas.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea marketing y comercializacion,
debido a que la variable a estudiar es la gestion de ventas, la misma que representa un proceso
mediante el cual se coordina un grupo de personas y recursos para alcanzar las metas de venta
de una empresa, asi mismo dentro de la empresa en referencia se involucra una serie de
politicas y procedimientos que sirven de guia para realizar esta serie de acciones,

plantedndose en forma de recomendaciones dentro de este documento.



5.- Articulacion del proyecto

La relaciéon de esta investigacion y mi proyecto de précticas titulado: “Aplicacion de
procesos administrativos o comerciales en el sector publico o privado bajo la supervision
docente”, se enlaza de manera directa con el dmbito de investigacion que se basa en la
“Estrategias aplicadas en la gestion de clientes en AMG Internet en el canton Vinces durante
el periodo 2023”. Dicha articulacion encuentra importancia entre la formacion profesional y

la administracién en un area especifica en empresas publicas o privadas.

La formacion pre-profesional concede a los estudiantes la oportunidad de poner en
practica todos aquellos conocimientos adquiridos durante su vida académica. Dicho proceso
de précticas me favorecera en la elaboracion de mi estudio de caso ya que al momento de
interactuar con profesionales en el &rea contable y financiera ayuda a comprender los retos o
problemas reales que atraviesan las empresas cuando no realizan un proceso adecuado de

alguna normativa vigente.

La experiencia adquirida dentro y durante este periodo ha influido significativamente en
el desarrollo de mis habilidades y en la capacidad de interpretar y analizar los conceptos
administrativos y financieros en la relacion a las estrategias aplicadas en la gestidn de clientes

en la entidad privada como lo es AMG Internet en el canton Vinces.

Por otra parte, la supervision docente garantiza el correcto manejo de areas por partes del
estudiante, el compromiso y la responsabilidad en cualquier entidad en la que desenvuelva,
son ellos quienes cumplen el rol de guiar, corregir y aportar conocimientos partir de su
experiencia en las habilidades para asi formar profesionales completos que sean capaces de

afrontar cualquier adversidad en su vida profesional.
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6.- Marco conceptual
AMG Internet en una entidad privada, la cual fue fundada y se encuentra funcionando

desde el afio 2020, se dedica a la prestacion de servicios de internet y productos tecnolégicos

para la poblacién del cantén Vinces, tales como:

e Proveedor de Internet (fibra dptica).

e Equipos de la marca MIKROTIK.

e Venta e instalacidn de equipos de seguridad.

e Equipos de la marca DAHUA.

e Instalacion y mantenimiento de sistemas de computo y redes internas para

empresas.

Cableados y tendidos de fabrica Optica a cargo de profesionales.

Su local est4 ubicado en las calles Cérdoba y Wenza en el cantdn Vinces — Los Rios, y el

gerente propietario de la entidad es el sefior Ernesto Alejandro Mosquera Goya.

AMG Internet se ampara de la ley organica de telecomunicaciones en el articulo 148
numeral 3 que nos manifiesta lo siguiente, “Ejercer la direccion, administracion y
representacion legal y extrajudicial de la agencia. Delegar una o mas de sus competencias los
funcionarios de la agencia y control de las telecomunicaciones.” (Ley organica de

telecomunicaciones, 2016).

AMG Internet, tiene la finalidad de facilitar el acceso a la informacion, comunicacion y
el entretenimiento en linea de los usuarios, permitiéndoles conectarse con el mundo de
manera rapida, facil y segura. Esto porque el internet es una herramienta poderosa que puede

mejorar la vida cotidiana de los consumidores y asi abrir nuevas oportunidades de

11



conocimiento, por lo cual, estd comprometido de que su servicio se encuentre a disposicion

del canton Vinces.

AMG Internet cuenta con una misién en la cual pretende “brindar nuevas soluciones
tecnoldgicas que impulsen el desarrollo econémico, social profesional y cultural de nuestro

pais. Garantizando la calidad de sus servicios y brindar un soporte especializado 24/7”.

También cuenta con una vision las cual nos dice que planean “convertirse en una marca
distintiva en la comunidad, conocida por su alta capacidad tecnoldgica y por la calidad de su

servicio al alcance de todos”.

Gestion de clientes

La gestion de los clientes es fundamental para AMG Internet ya que le permite conocer
sobre ellos y aplicar un servicio de acuerdo a sus gustos y preferencias, esto conlleva a que
el cliente sienta una satisfaccion por el servicio brindad lo cual permite que se mantenga su

contrato con la entidad garantizando su fidelizacién a la misma.

Un sistema de gestion de clientes bien aplicado siempre ayuda a encontrar nuevos clientes,
también permite que las empresas cerrar las transacciones de forma rapida y ayuda a los

empleados a satisfacer las necesidades de los usuarios.

Segun, German Zambrano Verde Soto (2020) “Los negocios para su desarrollo comercial
tienen que realizar una estructura para gestionar clientes siendo estos la base para lograr
subsistir. Las empresas que han implementado un sistema de gestionar clientes a nivel

mundial son las que méas han generado ganancias en los ultimos anos” (p. 53).
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Lo cual se refiere, a que una estructura para gestionar los clientes es sumamente
importante para asi alcanzar su desarrollo comercial y en consecuencia a ello las empresas

durante los Gltimos afios han logrado generar ingresos.

A esto, la satisfaccion de los clientes es permite la retencion de los mismos convirtiéndolos
en referencias fieles a la empresa, sus opiniones sirven para promocionarse dentro del
mercado. Por lo cual es importe es importante mantener esa relacion con los consumidores

para impulsar la venta de los servicios.

Importancia de la gestion de clientes.

La gestion de clientes es importante para el éxito a largo plazo de cualquier empresa, la
cual involucra entender las necesidades y deseos individuales de cada cliente y responder de
manera personalizada para construir relaciones duraderas y rentables. La gestion de clientes
es fundamental para el éxito y la sostenibilidad de cualquier empresa en la actualidad. Su
importancia radica en varios aspectos claves que afectan directamente la rentabilidad y la

reputacion de la empresa.

Segun, (Alvarado Quispe, 2023) “Hoy en dia, las empresas deben poder satisfacer las
demandas de los usuarios con la oferta adecuada en el momento adecuado. Se ven obligados
a desarrollar un alto nivel de flexibilidad para cumplir con los deseos de sus clientes con una
rapidez considerable y ofrecer a las personas productos y servicios cada vez mas

personalizados” (p. 46).

Una buena gestion de clientes, conllevara a que se satisfaga las necesidades de los clientes
obteniendo asi una rentabilidad al brindar productos o servicios que cumplan con sus

expectativas.
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Retencion de clientes: La retencion de clientes es mucho, mas rentable que la adquisicion
de nuevos clientes. Una estrategia eficaz de gestion de clientes se centra en mantener y
fortalecer las relaciones con los clientes existentes, 1o que puede generar ingresos recurrentes

a largo plazo y reducir los costos asociados con la adquisicion de nuevos clientes.

Segun, (Mufios Villaseca, 2020) es una “Area que depende de la gerencia de marketing y
comparte los recursos del equipo de control de requerimiento. El area de retencion tiene como
objetivo obtener el input desde el &rea de planificacién comercial, reciben un listado con los

comercios que tengan una gran variacion de ventas” (p. 24).

A esto, la retencion de clientes juega un papel importante para la empresa, ya que si se
coordina con las areas de la gerencia de marketing y control de requerimientos, se podria
planificar estrategia que permitan retener los clientes con los que ya se cuenta y por ende

mantener los ingresos para las empresas.

Satisfaccion del cliente: La gestion de clientes se enfoca en comprender y satisfacer las
necesidades y expectativas de los consumidores. Clientes satisfechos tienden a ser mas
leales, realizar compras con frecuencia y recomendar la empresa a las demas personas, lo que

permite el crecimiento y reputacién de la empresa.

Segun, (Arenal Laza, 2019) “El servicio al cliente tiene hoy dia una importancia enorme
debido al aumento de la competencia entre las empresas y a que los clientes exigen cada vez

un mejor servicio, por tanto a ofrecer un producto de calidad ya no es suficiente” (p. 73).

Por lo cual, la satisfaccion del cliente es primordial para lograr permanecer en el mercado
altamente competitivo, aplicando estrategias que permitan mejorar la atencion al cliente y su

vez su satisfaccion.
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Diferenciacién competitiva: En un mercado altamente competitivo, la gestion de clientes
puede servir como un factor diferenciador clave. Ofrecer un servicio al cliente excepcional y
personalizado puede ayudar a destacar la empresa entre la competencia y atraer clientes

potenciales.

Segun, (Gallegos, Beltran, Calderdn, & Guerra, 2020) “En un negocio cuando la estrategia
de diferenciacion tiene altas probabilidades en la cadena de valor en cualquiera de sus
procesos ya sea en produccion, comercializacion, distribucion es importante descubrir cuél
de estas particularidades causara mayor impacto para que la empresa puede identificarse” (p.

3).

La diferenciacion permite resaltar en el mercado, atrayendo nuevos clientes como
reteniendo aquello que ya lo son, cuando en la cadena de valor de una empresa se utilizan
estrategias de diferenciacion se puede identificar aquellas que hagan que la empresa resalte

entre las demas.

Feedback e innovacion: La interaccidon constante con los clientes proporciona valiosos
comentarios que pueden ayudar a la empresa a identificar areas de mejora y oportunidades
de innovacidn. Utilizar esta retroalimentacion para ajustar productos, servicios y procesos
empresariales puede mejorar continuamente la oferta de la empresa y mantenerla relevante

en un mercado en constaten cambio.

Segun, (Huauya Quispe, Coaquira Cardenas, & Laderas Huillcahuri, 2020) “El feedback
o la retroalimentacion es una estrategia que permite permanentemente realizar el
seguimiento, orientacion, monitorear el proceso, y revisar los resultados obtenidos en un

periodo especifico. Su propdsito es regenerar aprendizajes que permitan la mejora continua
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del rendimiento individual, y entregar elementos relevantes para el desarrollo de las

habilidades investigativas” (p. 5).

Al igual, para (Israel, 2019) “La innovacion puede llegar a incidir en la manera en que las
empresas ofrecen sus servicios en beneficio del cliente, o bien en la toma de decisiones en el
momento de elegir los mejores canales de distribucion de su producto, pensando en no solo
reducir los costos de produccion y de transporte, sino también en mejorar la calidad de sus

productos y de sus precios en el mercado” (p. 11).

Tanto, el feedback como la innovacion juegan un rol importante en la mejora de la
empresa, ya que aplicando dichos conceptos se puede deducir el incremento de ventas en el

mercado, por lo tanto, toda empresa debe tener como base la aplicacion de ambas estrategias.

Construccién de la marca: La gestion de clientes puede contribuir significativamente a
la construccién y el fortalecimiento de la marca, las expectativas positivas de los clientes
pueden mejorar la percepcion de la marca, aumentar la confianza y la lealtad del cliente y
generar publicidad boca a boca positiva lo que puede ayudar a atraer nuevos clientes y

expandir la base existente.

Segun, (Schnarch Kirberg, y otros, 2023) ““ La marca es, entonces, el sello distintivo de
una empresa, de una persona, de un producto o de un lugar. Es practicamente un recurso
comercial que sitia y visibiliza, de manera estratégica, los elementos citados que se

encuentran compitiendo de formas novedosas en los mercados en que interacttan “(p. 110).

Es importante para cualquier entidad construir su marca, algo que los distinga de los
demas, porque asi lograra posesionarse en la mente del consumidor siendo su marca la

principal fuente de atraccion cuando de algun producto en especifico se trate.
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Estrategias

Las estrategias son planes de accion disefiados para alcanzar objetivos a largo plazo, Estos
planes se desarrollan teniendo en cuenta los recursos disponibles, las capacidades internas y
externas de la organizacion, asi como el entorno competitivo, las oportunidades y las
amenazas. Las cuales suelen ser involucrar decisiones importantes sobre como la empresa
utilizara los recursos y capacidades para obtener una ventaja competitiva y lograr sus metas.
Pueden abordar diferentes areas de la empresa, como marketing de ventas, operaciones,

recursos humanos, finanzas entre otros, y pueden ser de naturaleza general o especifica.

Segun, (Jaramillo Luzuriaga & Hurtado Cuenca, 2021) “Las estrategias de marketing
permiten a las empresas de disponer herramientas eficientes en la proyeccién de anuncios o
publicidad a un mercado en especifico, ahorrar costos, desarrollar y promover los

productos/servicios y poder descubrir las preferencias de los clientes” (p. 4) .

A esto, las estrategias son importantes por la variabilidad de herramientas aportadas, que
permiten el crecimiento de una empresa, al aplicar las estrategias correctamente podra la

entidad lograr un posicionamiento dentro del mercado.

Existen diferentes tipos de estrategias que las empresas pueden utilizar, las cuales son:

Estrategias de crecimiento.

Estas estrategias estan disefiadas para aumentar la participacion en el mercado o expandir
la base de clientes. Pueden incluir la penetracion de mercado existente, el desarrollo de nuevo

productos o servicios, la expansién geogréafica o la diversificacion.

Estrategias de diferenciacion.

17



Estas estrategias se centran en crear una ventaja competitiva al ofrecer productos o
servicios unicos y diferentes de los de la competencia, esto puede implicar la innovacion de

productos, la calidad superior, el servicio al cliente excepcional o a la marca distintiva.

Estrategias de costos.

Estas estrategias buscan reducir los costos y ofrecer productos o servicios a precios mas
bajos que los competidores, esto puede implicar la optimizacion de procesos, la eficiencia en

la cadena de suministros, o la negociacion de acuerdos favorables con proveedores.

Estrategias de nicho.

Estas estrategias se centran en atender a un segmento en especifico del mercado con
necesidades o preferencias particulares, las empresas que utilizan estas estrategias pueden

obtener una posicion dominante en un nicho de mercado mas pequefio y menos competido.

Estrategias de colaboracion.

Estas estrategias implican asociarse con otras empresas u organizaciones para lograr
objetivos comunes, se pueden incluir alianzas estratégicas o acuerdos de colaboracién para

compartir recursos, conocimientos o capacidades.

Servicios de Internet.

Los servicios de internet se han convertido en un componente indispensable en la vida
cotidiana, transformando la forma en que las personas se comunican, acceden a la

informacidn, trabajan hacen negocios y se entretienen.

Los servicios de internet se refieren a las aplicaciones, plataformas y recursos disponibles

a atreves de la red de internet, estos servicios permiten a los usuarios acceder, compartir y
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utilizar una amplia variedad de recursos y funcionalidades para diversos propositos, como
comunicacion, informacion entretenimiento, comercio electronico, educacién, colaboracién

y mas.

Segun, (lIzquierdo Espinoza, 2021) “Hablar de servicios implica tratar la complejidad de
acciones que son netamente intangibles, en este sentido evaluar la identidad de un servicio
se hace sumamente dificil. A pesar de que el servicio no se puede, se puede sentir y percibir,
en este sentido evaluar la calidad de servicio se convierte en una tarea que puede variar en

funcion de las percepciones que tenga cada usuario o individuo” (p. 425).

Al igual que, (Flores Cueto, Hernandez, & Garay Argandofia, 2020) nos menciona lo
siguiente sobre el internet “ La incursion de internet y las tecnologias de la informacion y
comunicacion han generado diversos cambios en la sociedad, motivo por el cual han pasado
a tener un papel protagénico para medir el desarrollo, siendo su ausencia signo de

subdesarrollo® (p. 504).

A todo esto, podemos deducir que los servicios de internet son indispensables para la
actualidad donde vivimos, porque es aquel que nos permite comunicarnos y estar en un
mundo mas globalizado, la presencia de esto permite a las marcas poder publicitarse
mediante redes sociales, paginas webs, entre otros, por lo cual generan una mayor clientela

a corto y largo plazo.

Comunicacion: Correos electronicos, mensajeria instantanea, videoconferencias, redes
sociales y foros en linea son ejemplos der servicios de internet que facilitan la comunicacion

entre individuos, grupo y organizaciones en diferentes partes del mundo.
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Informacién: Motores de busqueda, sitios web de noticias, enciclopedias en linea y
bibliotecas digitales proporcionan accesos a una amplia gama de informaciéon y

conocimientos en una variedad de temas y areas de interes.

Entretenimiento: Plataformas de streaming de video y musica, redes sociales, juegos en
linea y podcast ofrecen una amplia variedad de opciones de entretenimiento para usuarios de

todas las edades eh intereses.

Comercio electronico: Tiendas en line, mercados virtuales y plataformas de subastas
permiten a los usuarios comprar y vender productos y servicios en linea, realizar pagos

electronicos y gestionar transacciones financieras.

Educacion: Plataformas de aprendizaje en linea, cursos virtuales, tutorias y recursos
educativos proporcionan oportunidades de aprendizaje y desarrollo personal y profesional a

través de internet.

Servicios financieros: Banca en linea, servicios de pago digital, inversiones en linea y
seguros en linea permiten a los usuarios realizar transacciones financieras, gestionar cuentas

y acceder a servicios financieros desde cualquier lugar con acceso a internet.

Salud: Consultas médicas en linea, historias clinicas electronicas, aplicaciones de
seguimiento de la salud y foros de salud en linea, son claros ejemplos de servicios de internet

que proporcionan informacion.

E-commerce.

El comercio electronico, tambien conocido como e-commerce (electronic commerce), se
trata a la compra y venta de productos o servicios a graves de medios electronico,

principalmente a través de internet. Este modelo de negocio ha experimentado un crecimiento
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significativo en las ultimas décadas debido a la expansion del internet y el desarrollo de

tecnologias digitales.

Segun, (Zuhiga Goveo, Merchan Andrade, & Lopez Aguirre, 2020) “ El desarrollo del e-
commerce es una nueva forma para obtener productos o servicios a través de dispositivos

electronicos y la expansion del mercado nacional” (p. 39).

El comercio electronico implica realizar transacciones comerciales utilizando redes de
computadoras, como internet, para intercambiar viene s o servicios. Esto puede implicar la
compray venta de productos fisicos, como ropa, electrénicos y alimentos, asi como servicios

digitales, como software, cursos en linea y suscripciones a servicios de streaming.

Tipos de e-commerce.

B2C (Business to Consumer): Aqui, las empresas venden productos o servicios
directamente a los consumidores finales a través de plataformas en linea. Como podrian ser

las tiendas en de ropa en linea, electronica y libros.

B2B (Business to Business): Las transacciones comerciales se realizan entre las
empresas. Como podrian ser, una empresa de fabricacion puede vender materias primas a

otra empresa.

C2C (Consumer to Consumer): Los consumidores son individuales y vende productos
0 servicios directamente a otros consumidores a través de plataformas en linea. Incluyen

sitios webs de subastas y plataformas de compraventa de segunda mano.

C2B (Consumer to Business): Los consumidores ofrecen productos o servicios a las
empresas, como lo hace un bloguero que puede vender contenido patrocinado a empresas

interesadas en publicidad.
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G2C (Government to Consumer): Es donde el gobierno proporciona servicios a las
empresas a través de internet. Incluyen pagos de impuestos en linea y solicitudes de

pasaportes.

G2B (Government to Business): Aqui, el gobierno proporciona servicios a las empresas
a través de internet, pueden ser licitaciones gubernamentales en linea y presentacion de

informes regulatorios.

Beneficios del e-commerce:

Segun, Otto Suarez Rodriguez “las ventajas del comercio electrénico son muy numerosas
frente al comercio tradicional. También ofrece muchas oportunidades para los retailers o
comerciantes no solo para tener un canal adicional de ventas, sino también para abrir nuevos
mercados, promocionar sus productos y ampliar sus posibilidades de negocio” (2020). Nos
quiere decir que el e-commerce tiene ventajas que superan a las del comercio tradicional,
esto porque da mas beneficios al momento de realizar una venta ya que, se abren nuevos

mercados que permiten promocionar su producto o servicios y asi generar mayores ingresos

(p. 6).
Entre los beneficios tenemos:

Acceso global: EI e-commerce permite a las empresas llegar a clientes en todo el mundo,

eliminando las barreras geogréaficas y ampliando su base de clientes potenciales.

Costos reducidos: Las tiendas en linea suelen requerir menos inversion inicial y costos

operativos mas bajos en comparacién con las tiendas fisicas tradicionales.
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Mayor comodidad: Los consumidores pueden comprar productos y servicios en
cualquier momento y desde cualquier lugar con acceso a internet, los que ofrece una

experiencia de compra conveniente.

Personalizacion: Las plataformas de e-commerce pueden recopilar datos sobre los
habitos de compra y preferencias de los clientes, permitiendo una personalizacion efectiva

de la experiencia de compra.
Desventajas del e-commerce.

Segun, (Carvajal Quintero & Joao Orobio, 2020) “Existe una serie de barreras que frenan
el desarrollo del comercio electronico, quizads los principales inconvenientes sean las

diferencias de la venta online frente a la tradicional” (p. 21).
Entre las desventajas tenemos:

Seguridad: El e-commerce enfrenta desafios en cuanto a la seguridad de los datos

personales y financieros de los clientes, asi como el riesgo de fraude y pirateria informaética.

Competencia: La alta competencia en el espacio digital puede dificultar que las empresas

se destaquen y capturen la atencion de los consumidores.

Logistica: La entrega rapida y confiable de productos es fundamental en el e-commerce,

la que plantea desafios en la gestion de inventario, envio y cumplimiento de pedidos.

Experiencia del usuario: Proporciona una experiencia de compra en linea para el éxito

del e-commerce, lo que requiere inversion en disefio web, usabilidad y atencidn al cliente.
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7.- Marco metodologico

Método.

Para la realizacion del presente estudio de caso, se utilizd el método descriptivo, esto
permitié obtener una descripcion detallada de las estrategias aplicadas en la gestion de
clientes en AMG Internet en el cantdn Vinces durante el periodo 2023. Por medio de este
método se describiran detalladamente las estrategias utilizadas por la empresa, asi como su

efectividad y los posibles desafios encontrados en su implementacion.
Técnicas.

Anélisis FODA: Permiti6 evaluar la situacion actual de la empresa, analizando su entrono

interno como externo, con el fin de identificar las areas de mejora.

Entrevista: Es una herramienta de carécter cualitativo, se basa principalmente en la
recoleccion de informacion directamente del gerente general de la entidad donde se realiza

el estudio de caso.
Instrumentos

Matriz FODA: Esta matriz proporcionara una vision general de la situacidn de la gestion
de clientes en la empresa, ayudando a identificar las areas claves de mejora y oportunidades

de crecimiento.

Guia de entrevista: La entrevista realizada al gerente propietario de la entidad consta de
10 preguntas abiertas donde se abordan temas como la satisfaccion de los clientes, las
estrategias aplicadas, retencion de clientes y acciones tomadas para abordar temas o desafios

en la gestion de clientes.
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8.- Resultados

Tabla 1.

Andlisis de la matriz FODA.

Objetivo: Proporcionar una vision general de la empresa.

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS
Calidad percibida del servicio
por parte de los clientes
Estrategias de marketing bien
establecidas.
Posicionamiento de la marca en

la comunidad.

DEBILIDADES
Falta de personalizacidn en la
atencion al cliente.
Insuficiente seguimiento postventa.
Ausencia de programas de

fidelizacioén efectivos.

OPORTUNIDADES

1. Crecimiento en el mercado de
servicios de internet en la
region.

2. Mayor acceso a tecnologias
emergentes para mejorar los
servicios ofrecidos.

3. Alianzas potenciales con
empresas locales para ofrecer

paquetes combinados.

(FO): Utilizar la calidad
percibida por los clientes para
atraer nuevos debido al demanda
de servicios de internet.
Aprovechar las  estrategias
establecidas y aumentar los
servicios ofrecidos por medio de
la tecnologia.

Implementar alianzas
estratégicas con  empresas
locales 'y  fomentar el

posicionamiento de la misma.

(DO): Mejorar la atencidn al cliente
dentro del mercado creciente en la
region

Fortalecer el seguimiento postventa
para mejorar los servicios ofrecidos.
Utilizar programas de fidelizacion

para la retencion de clientes.

AMENAZAS
1. Competencia creciente en el
mercado de servicios de
internet.
2. Posibles cambios regulatorios
en el sector.
3. Riesgo de obsolescencia

tecnoldgica.

(FA): Aprovechar la calidad
percibida  del servicio 'y
mejorarla para destacar de los
competidores.

Utilizar estrategias de marketing
que logren cumplir con las
regulatorias del Cantdn.
Prevenir  la  obsolescencia
anticipandose a ella para
mantener el posicionamiento de

la empresa

(DA): Capacitar al personal para
mejorar la atencion al cliente, para
distinguirse de la competencia.
Realizar seguimiento a los clientes
postventa tomando en cuenta las
regulaciones del sector.

Fidelizar los clientes mediante
estrategias que retengan  sus
servicios para evitar pérdidas y

mejorar el servicio.
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Tabla 2.

Entrevista al gerente general de la empresa.

Objetivo: Identificar las estrategias en la gestion de clientes.

Orden Cuestionamiento Aspectos relevantes

1 ¢ Cudles son las estrategias implementadas “Las estrategias que se han implementado en
en la gestion de clientes durante el periodo  AMG Internet son las siguientes:
2023? e Segmentacion de clientes.
e Campanfias de fidelizacion.
e Marketing de contenidos.
e Participacién en eventos sociales.
e Optimizacion de la experiencia al

cliente”.

2 ¢ Cudles considera usted que son las que “Las estrategias que mejor rendimiento han
mejor rendimiento le han dado? dado son las de mejorar la calidad servicio y la
de promocion de la maraca a través de

campanas publicitarias”.

3 ¢ Cémo considera usted que las estrategias “Contribuyeron positivamente a mejorar la
implementadas han impactado en la percepcion general de la empresa en la gestion
percepcion general en la gestion de de los clientes, especialmente en términos de

clientes durante el periodo 2023? atencion al cliente y la calidad del servicio”.
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Cual considera usted que fue el logro més
destacado en la satisfaccion del cliente

durante el periodo 20237

“Para la empresa el logro mas destacado fue la
mejora en los indices de satisfaccion del
cliente, especialmente en lo que respecta a la
velocidad y confiabilidad del servicio de

internet”.

¢Cual fue su herramienta publicitaria

para difundir la marca?

“Las redes sociales, paginas webs, medios

locales”.

En cuanto a la participacion en eventos
sociales, ¢Como considera usted que esto
ha impactado a la imagen de AMG

Internet dentro de la comunidad?

“Considero que ha impactado de manera
positiva en la imagen de la empresa, ya que, ha
permitido fortalecer las relaciones con los
clientes existentes permitiendo su retencion y

atraer nuevos clientes potenciales”.

¢Cuales fueron las principales amenazas
identificadas durante la implementacion
de las estrategias de gestion de clientes y

como se abordaron?

“La competencia creciente en el mercado local
y el riesgo a la obsolescencia tecnoldgica.
Estas amenazas se abordaron mediante la
mejora continua de los servicios ofrecidos y la

adopcidn de tecnologias emergentes”.

¢Cuales fueron las principales lecciones
aprendidas de las estrategias aplicadas en
2023 y como planea aplicar estas lecciones

en el futuro?

“Una de las principales fue la importancia de
la atencion al cliente y la calidad del servicio.
En el futuro, planeamos seguir enfocandonos
en estas areas para mantener la satisfaccion del

cliente y la competitividad en el mercado”.
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¢Considera usted que las estrategias
actuales han fortalecido la relacién de
AMG Internet con la comunidad del

cantén Vinces?

“Si, las estrategias actuales han llevado a
fortalecer la relacion de la empresa con la
comunidad del canton Vinces, especialmente a
través de la participacion en eventos sociales y

el apoyo a iniciativas comunitarias”.

10

¢ Cudl es su perspectiva sobre la posicion
actual de AMG Internet en comparacion

con sus competidores en el cantdn Vinces?

“Considero que la posicion de AMG Internet
es solidad, en comparacion con sus
competidores en el canton Vinces, gracias a las
estrategias implementadas y a la calidad
percibida del servicio por parte de los

clientes”.

Nota: La tabla muestra la informacion recopilada de la entrevista al gerente propietario de

AMG internet.
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9.- Discusion de resultados

El anélisis realizado sobre las estrategias aplicadas en la gestion de clientes en AMG
Internet en el cantdn Vinces durante el periodo 2023, revela varios aspectos importantes que
impactan en la relacion de la empresa con sus clientes y en su posicion en el mercado. La
calidad percibida del servicio por parte de los usuarios se identifica como una fortaleza de la
empresa. Esta investigacion sugiere que la entidad ha logrado satisfacer las expectativas de
sus clientes en términos de calidad de servicio. Esto es fundamental para la retencion de
usuarios y la construccién de la reputacién positiva en el mercado. Es importante que la
empresa continle manteniendo y mejorando esta calidad percibida para mantener la

satisfaccion del cliente y diferenciarse de la competencia.

Otra fortaleza identificada es la presencia de estrategias de marketing bien establecidas,
esto indica que la empresa tiene una solidad base de marketing que le permite promocionar
efectivamente sus servicios y llegar a su publico objetivo. Las estrategias de marketing bien
establecidas pueden ayudar a la empresa a mantener su posicion en el mercado y atraer
nuevos clientes en su ambiente altamente competitivo. Sin embargo, es crucial que la
empresa continlie adaptando y actualizando sus estrategias de marketing para mantenerse al

dia con las tendencias cambiantes del mercado y las preferencias de los clientes.

La investigacion, también destaca el posicionamiento de la marca en la comunidad como
un a fortaleza de la empresa, esto sugiere que la empresa ha logrado construir una solidad
reputacién y reconocimiento de marca entre la comunidad del cantdon Vinces, este
posicionamiento puede ser invaluable para la empresa, ya que puede generar confianza y

lealtad entre los clientes locales. Es fundamental que AMG Internet continte fortaleciendo
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su presencia en la comunidad a través de actividades de marketing y relaciones publicas que

refuercen su compromiso con el area y su comunidad.

Por otro lado, entre las debilidades identificadas se encuentra la falta de personalizacion
en la atencidn al cliente, esto sugiere que la entidad puede estar perdiendo oportunidades para
satisfacer las necesidades individuales de sus clientes y brindarle un servicio mas
personalizado. La falta de personalizacion puede afectar la percepcion del cliente sobre la
calidad del servicio y su satisfaccion general. Para afrontar esta debilidad, AMG internet debe
implementar procesos y herramientas que les permitan personalizar la experiencia del cliente

y ofrecer soluciones adaptadas a sus necesidades especificas.

Otra debilidad identificada, es el insuficiente seguimiento postventa, esto propone que la
empresa puede estar perdiendo oportunidades para mantenerse en contacto con sus clientes
después de la venta y garantizar su satisfaccion continua. El seguimiento postventa es
fundamental para fomentar la lealtad del cliente y resolver cualquier problema o inquietud
que pueda surgir. AMG Internet debe priorizar el seguimiento postventa y establecer
procesos claros para garantizar que cada cliente reciba el apoyo necesario para después

adquirir sus servicios.

Entre las oportunidades encontramos, el carecimiento en el mercado de servicios de
internet en la region, representa una oportunidad significativa para AMG Internet, esto
sugiere, que una demanda creciente de servicios de internet en el area, lo que puede crear
oportunidades para expandir la base de clientes y aumentar los ingresos. Esta oportunidad
deberia ser aprovechada mediante la implementacion de estrategias de marketing y ventas
que capitalicen el crecimiento del mercado y posicionen a la empresa como un proveedor
lider en la region. Otra oportunidad, como, las alianzas potenciales con empresas locales para
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ofrecer paquetes combinados, representan una oportunidad adicional para AMG Internet.
Esto propone, que la empresa puede colaborar con otras empresas locales, como proveedores
de contenido digital o empresas de tecnologia, para ofrecer pagquetes combinados que
proporcionen mayor valor y beneficios a los usuarios, estas alianzas pueden aumentar la base

de clientes y mejorar la percepcion de la marca en el mercado.

En amenazas encontramos, la competencia creciente en el mercado de servicios de
internet, la cual, representa una amenaza significativa para AMG Internet. Esto quiere decir,
que la empresa puede enfrentar una mayor presién competitiva de otras empresas que ofrecen
servicios similares, lo que puede afectar su participacion en el mercado y sus margenes de
ganancias. Esta amenaza debe ser abordada mediante la implementacion de estrategia de
diferenciacion, mejora continua y atencion al cliente excepcional para mantener una ventaja

competitiva.

Por otro lado, al realizar la entrevista al gerente propietario de dicha entidad, proporciona
una vision detallada de las estrategias implementadas en la gestion de clientes por parte de
AMG Internet durante el periodo 2023, asi como sus efectos de percepcion general de la
empresa, los logros alcanzados, las herramientas publicitarias utilizadas, entre otros aspectos
importantes. Las estrategias implementadas incluyeron la segmentacién de clientes,
Campafias de fidelizacion, Marketing de contenidos, participacion en eventos sociales y la
optimizacion de la experiencia del cliente. Estas estrategias reflejan un enfoque integral hacia
la gestion de clientes, abarcando desde la captacion hasta la retencidn de usuarios. Asi mismo
la mejora de la calidad del servicio y la promocién de la marca a través de campafas

publicitarias son las estrategias que mejor rendimiento han dado. Esto quiere decir, que la
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empresa ha logrado generar impacto positivo en la satisfaccion del cliente y a la percepcion

de la marca a través de las iniciativas.

Por otro lado, las estrategias implementadas han contribuido positivamente a mejorar la
percepcion general de la empresa en la gestion de clientes, especialmente en términos de
atencion al cliente y calidad del servicio. Esto indica que las acciones tomadas han sido
efectivas para fortalecer la relacion con los clientes, y mejorar su experiencia. El logro mas
destacado, para la empresa durante el periodo 2023 fue la mejora en los indices de
satisfaccion del cliente, particularmente en lo que respecta a la velocidad y la confiabilidad
del servicio de internet, lo cual sugiere, un compromiso exitoso con la mejora continua y la
excelencia en el servicio. Las herramientas publicitarias utilizadas incluyeron redes sociales,
paginas webs y medios locales, estas plataformas proporcionaron a la empresa canales

efectivos para promover su marca y llegar a su audiencia objetiva.

Al igual que, la participacion en eventos sociales se percibe como impactante de manera
positiva en la imagen de la empresa, fortaleciendo las relaciones con los clientes existentes y
atrayendo clientes existentes y atrayendo nuevos clientes potenciales, esto destaca la
importancia de la participacion activa en la comunidad para generar confianza y lealtad, hay
gue mencionar, que las principales amenazas identificadas durante la implementacion de las
estrategias incluyeron la competencia creciente en el mercado local y el riesgo de
obsolescencia tecnoldgica. Estas amenazas abordaron mediante la mejora continua de los
servicios ofrecidos y la adopcion de tecnologias emergentes, lo que refleja una respuesta

proactiva a los desafios del entorno empresarial.
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10.- Conclusiones

En base a los resultados obtenidos de la entrevista con el gerente propietario de AMG
Internet se identificaron varias estrategias implementadas por la empresa para la retencion de
clientes durante el periodo 2023. Estas estrategias incluyeron la segmentacion de clientes,
camparias de fidelizacién, marketing de contenidos, participacion en eventos sociales y
optimizacion de la experiencia del cliente. Estas iniciativas reflejan un enfoque integral hacia
la gestion de clientes, con el objetivo de mejor la satisfaccion del cliente y fortalecer la

relacion con la comunidad.

La metodologia propuesta, para evaluar las estrategias aplicadas en la gestion de clientes
en AMG Internet durante el periodo 2023, se basa en el método descriptivo, que combina el
analisis FODA con la entrevista al gerente propietario. Este enfoque permitié la evaluacion
exhaustiva, de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa, asi como
una comprensién en profundidad de la percepcidn del gerente sobre el rendimiento de las

estrategias implementadas.

El anélisis de la matriz FODA y la entrevista al gerente propietario, recomienda a AMG
Internet que priorice la mejora continua de la calidad del servicio, dado que la calidad
percibida del servicio por parte de los clientes fue identificada como una fortaleza, se
recomienda que la empresa siga mejorando la calidad de sus servicios de internet mediante
la adopcion de tecnologias emergentes y la capacitacion del personal. Al igual que, la
implementacién de programas de fidelizacion efectivos, la ausencia de programas de
fidelizacién efectivos fue identificada como una debilidad, por lo que se sugiere que la
empresa desarrolle e implemente programas de fidelizacion que recompensen la lealtad del

cliente y fomenten la repeticion de negocios.
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11.- Recomendaciones

Desarrollo de estrategias de fidelizacion efectivas: Para abordas la ausencia de programas
de fidelizacion efectivos, se recomienda que la empresa desarrolle estrategias de fidelizacion
mas fuertes y personalizadas. Esto podria incluirla creacién de programas de recompensas
exclusivas para clientes leales, descuentos especiales en servicios adicionales y eventos

exclusivos para miembros del programa de fidelizacion.

Mejora continua de la calidad del servicio: A pesar que la calidad percibida del servicio
por parte de los clientes es identificada como una fortaleza, es importante continuar
mejorando y manteniendo la calidad para mantener la satisfaccion de los usuarios. Por lo
tanto, se recomienda que AMG Internet realice evaluaciones periodicas de la calidad del
servicio, recopile comentarios de los clientes y realice inversiones en tecnologia y
capacitacién del personal para garantizar la entrega de servicios de alta calidad de manera

consistente.

Participacion continua en eventos sociales y apoyo a iniciativas comunitarias: Dado el
impacto positivo de la participacidn en eventos sociales en la imagen de la empresa dentro
de la comunidad, esto ayudara a fortalecer las relaciones con los clientes existentes, aumentar

la conciencia de la marca y atraer nuevos clientes potenciales en el canton Vinces.
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Anexo 3. Certificado de antiplagio.

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO )
‘ FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE COMERCO

Babahoyo, 29 de febrere dd 2024

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL SISTEMA DE ANTIPLAGIO

En mi calidad de Tutor ded Trabajo de o lavestigacion de: ella, Sr/Sea) Sria: Meran
Villamar Orlin Yeremy, cuyo: tema es: “Estrategias aphcadas en la gesudn de clentes en
AMG mtemet del camtdn Visces durante el periodo 20237, centifico gue este tmbayp
investigativo foe analizado por el Sistema Antiplagio Coospilatio, obtestendo como
porcentaye de similitud de | 9% |, resaltados goe evidenciaron las fuentes prscipales y
secundanas que se deben considerar parn ser citadas y referenciadas de acuerdo 2 las normas
de redaccade adoptadas por la instituckda y Facultad.

Considerando que, en ¢l Informe Fizal ¢l porcestaje miximo pemutido es el 10% de
similitud, queds aprobado par su publicacido.

e

Estrategias aphicadas en le gestion de & = .
clientes en AMG internet del cantdn
Vinces durante =l periaoda 20235 B -

L e T

Por lo que se adjunta una captura de pantalls donde se muestra el resultado del porcentaje
indicado.

Ing. José Nivela lcaza, Ph.D.
DOCENTE TUTOR - FAFL
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Anexo 4. Matriz de consistencia.

Tabla 3: Matriz de consistencia del estudio de casos.

Titulo Formulacion del Objetivos Variables Disefio de la
Problema y=f(x) Metodologia
Objetivo General: Método:
Analizar la efectividad de
las estrategias aplicadas en
Retencion de clientes | la gestidn de clientes, para Método de
la retencién de usuarios en investigacion
AMG Internet del canton descriptivo.
Vinces durante el periodo
2023.
Probl,e T“as_ Objetivos Especificos: Técnicas:
Especificos:
Estrategias
aplicadas . e
pen la Captacion de nuevos | |qentificar las estrategias Analisis
gestion de clientes. implementadas por AMG FODA.
clientes en Internet para la retencion de
AMG clientes mediante la Gestion de
Internet o ) revision de informacion clientes )
del cantén Pérdida de clientes. otorgada por la entidad. Entrevista.
Vinces
d;ﬁﬂfﬁf ! Establ_ecer la metodolog[a a TS
seguir para que se evalle
2023. las estrategias aplicadas en
la gestidn de clientes en
AMG Internet en el cantdn Matriz FODA.
Vinces durante el periodo
Inconformidad en el 2023.
servicio brindado.
Recomendar las estrategias
a seguir para que Guia de
determinen las que tengan .
entrevista.

un mayor impacto en la
satisfaccion de clientes.
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Anexo 5. Matriz FODA

Tabla 4. Matriz FODA de AMG Internet.

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES
INTERNOS
FACTORES
EXTERNOS
OPORTUNIDADES e (FO): (DO):
AMENAZAS e (FA): (DA):
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Anexo 6. Guia de entrevista

Tabla 5: Guia de entrevista realizada al gerente propietario de AMG Internet

Orden

Cuestionamiento

Aspectos relevantes

¢ Cuales son las estrategias implementadas
en la gestion de clientes durante el periodo

20237

¢ Cuales considera usted que son las que

mejor rendimiento le han dado?

¢ Cémo considera usted que las estrategias
implementadas han impactado en la
percepcion general en la gestion de

clientes durante el periodo 2023?

Cual considera usted que fue el logro mas
destacado en la satisfaccion del cliente

durante el periodo 20237

¢Cual fue su herramienta publicitaria

para difundir la marca?

En cuanto a la participacion en eventos
sociales, ¢ CoOmo considera usted que esto
ha impactado a la imagen de AMG

Internet dentro de la comunidad?
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¢Cuales fueron las principales amenazas
identificadas durante la implementacion
de las estrategias de gestion de clientes y

como se abordaron?

¢Cuales fueron las principales lecciones
aprendidas de las estrategias aplicadas en
2023 y como planea aplicar estas lecciones

en el futuro?

¢Considera usted que las estrategias
actuales han fortalecido la relacién de
AMG Internet con la comunidad del

cantén Vinces?

10

¢, Cudl es su perspectiva sobre la posicién
actual de AMG Internet en comparacion

con sus competidores en el cantén Vinces?
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Anexo 7. Fotos.

Foto 1. Realizacion de entrevista al gerente propietario de AMG Internet.

Foto 2. Revision de avances del estudio de casos por parte del gerente propietario de

AMG Internet.
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Foto 3. Revision del avance del estudio de caso con el tutor.
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