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RESUMEN EJECUTIVO

Actualmente la sostenibilidad a largo plazo de una empresa prestadora de
servicios esta definida por la relacién que se tenga con los clientes; asimismo, la
concepcion de calidad de servicio que éstos consideren. Es por esta razén que es
de suma importancia conocer el mercado, a fin de desglosar el concepto de
calidad y proveer un servicio no solo excelente, sino también una experiencia
agradable a los clientes con base en su percepcion de valor.

Debido a esto, resulta relativo emprender acciones que determinen y evallen la
calidad del servicio de cualquier empresa prestadora de éstos. Por lo cual
presente trabajo pretende dar a conocer los resultados que se obtuvieron tras la
realizacion de un analisis de la calidad de servicio a una de las unidades de
negocios de Directi Web Private Technology, llamada ResellerClub (Public Domain
Register); especificamente al programa de revendedor de Espafa, en el
departamento de Business Expansion y Marketing. A medida que se vaya
desarrollando este manuscrito, se analizard especificamente el Team BE
(Business Expansion Department), abordando como topico principal, el plan de
revendedor de ResellerClub, con mas de 4.000 clientes alrededor del mundo.

El andlisis estimé la ejecucidn de una investigacién, basada en el modelo
multidimensional SERVQUAL, desarrollado por Valeire A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonar L. Berry a fin de conceptualizar ideas en cuanto al servicio,
contrastando las expectativas que tienen los clientes con las percepciones que
distinguen una vez inscritos al programa de revendedor, que ofrece la unidad de
Negocios ResellerClub

Los componentes principales que diseifian y moldean el desarrollo del proyecto
son los que a continuacion se detalla:

Una Descripcion del servicio que detalla la composicién del programa de Espafia,
con mas de 800 revendedores, compuesto por hispanohablantes residentes en
Espafa y Latinoamérica; asimismo se trataran aspectos como la composicion del
mercado, su canal de distribucion, segmentacion, principales alianzas, entre otros.
Estos conceptos proporcionaran una idea exacta de como funciona el programa
de revendedor de ResellerCLub.

Adicionalmente se expondra un Analisis de la calidad del servicio, con resultados
obtenidos en cuanto al estudio de la calidad del servicio del programa de Espafa,



basado en el modelo SERVQUAL, sugerido como una herramienta para conocer
el estado del servicio que una organizacion provee.

Asimismo dentro de las conclusiones que genero el proyecto se exponen temas en
cuanto al protocolo de atencion al cliente, asi como la identificacion de la
percepcion de valor que emitieron los clientes suscritos al programa. Tanto la
atencion al cliente como los procesos internos del departamento son tratados y
contrarrestados con los resultados proveidos por la encuesta en linea, la cual
permitié la valoracion del servicio otorgado, que en ultimas figuré por debajo del
promedio de calidad.



ABSTRACT

Currently the long term sustainability of a service provider is defined by the
relationship it has with its customers and its concept of quality service. This is why
it turns out to be quite important to know the market, in order to better understand
its concept of quality service. Thus enabling the service provider to not only provide
a good service but a service based on the customer’s perception of value.

This project aims to present the results obtained after carrying out an analysis of
the quality of service provided by one of Directi's business units, named
ResellerClub (Public Domain Registry). Within ResellerClub the focus was on the
Spanish market, in the department of Business Expansion and Marketing. As this
project develops, it will analyze mainly the ResellerClub Program with over 4000
Customers worldwide.

The analysis estimated the execution of the investigation, based on the
multidimensional SERVQUAL model, developed by Valeire A. Zeithaml, A.
Parasuraman, and Leonard L. Berry. This model conceptualizes the ideas about
service, comparing the customer expectations with the perceptions discerned once
they subscribe for the reseller program offered by ResellerClub Business Unit

The main components which designs and composed the project are those detailed
below:

This project will cover the Service description detailing the composition of the
Spain program, and its more than 800 resellers, all these Spanish speakers
residing in Spain and Latin America. It will also cover the market composition, its
distribution channel, segmentation, key alliances, which provide an accurate idea
of how the ResellerClub program works.

it will be treated as well an Analysis of the quality of service, with results obtained
through the research Spain program’s quality service, based on the SERVQUAL
model, suggested as a tool to know the status of the service that an organization
provides.

Likewise, within the obtained conclusions of the project, some topics are discussed
in terms of customer service protocol and the identification of customer value
perception, which was provided by resellers subscribed to the reseller program.
Both customer care and the internal processes of the department, are treated and
compared with the results provided by the online survey, allowing an assessment
of service which turned out to be below the quality average.



1 PRESENTACION

El presente trabajo se centra en un estudio de la calidad del servicio, que es
otorgado por el Programa de Revendedor de Espafia, de la unidad de negocios de
ResellerClub. En este sentido es importante destacar dos cuestiones. Por un lado,
la importancia de la investigacion a fin de definir el estado de la calidad de servicio
del programa, clarificando las expectativas de los revendedores al momento de
acceder al servicio, con el objetivo de identificar la percepcion de valor de los
clientes. Por otro lado, la posibilidad de aplicar los resultado emitidos por dicha
investigacion, e integrarlos al actual protocolo de servicios del programa de
revendedor de Espafia, y asi conformar un portafolio de servicios mas acorde a la
percepcion de valor de los clientes; ademas, la emision de sugerencias en cuanto
a los procesos internos que participan en la atencién al cliente.

Para llevar a cabo este estudio, se adoptd el modelo de evaluacion de la calidad
de servicios Servqual, que permitira conocer la percepcion de valor de los clientes,
asi como sus ideas en cuanto al servicio, antes y después de adquirirlo. Asimismo;
con esta metodologia se pretende conocer las dimensiones propuestas por el
modelo, y establecer la relevancia de cada una de ellas dentro de la prestacion del
servicio, que actualmente provee la unidad de negocios de ResellerClub.

Con el fin de lograr el cumplimiento de este objetivo, el presente trabajo se ha
estructurado en ocho capitulos:

En el titulo I, se presenta a modo de introduccién general, una breve composicion
del trabajo, puntualizando en cada una de las segmentaciones que dan forma al
presente manuscrito.

El titulo 1l, se compone de dos apartados, que son los objetivos le la investigacion
propuesta, éstos encaminan y definen los resultados que se pretendieron obtener
a través del desarrollo de la propuesta.

En el titulo Ill, se especifica todo lo relevante a Directi Web Private Technoloy y la
unidad de negocios ResellerClub, por el cual se ejecutd el desarrollo del proyecto
y se llevo a cabo la recoleccion de la informacién; siendo el principal ente
involucrado en el desarrollo del proyecto.

En el titulo IV, se presentan las teorias relativas a la investigacion, que ayudan a
conceptualizar la idea general del trabajo, asi como el modelo de proyecto que fue
usado para dar cumplimento a los objetivos.

El titulo V corresponde a la descripcion del proyecto propuesto, asimismo los
resultados obtenidos en el analisis de la unidad de negocios de ResellerClub;
ademas, de la tabulacion y descripcion de la informacion obtenida a través de las



encuestas diligenciadas por los revendedores inscritos al programa de
revendedor.

En los titulos VI y VI, se presenta las principales conclusiones vy
recomendaciones emitidas segun los resultados descritos en el titulo
anteriormente mencionado.

En el titulo VIII y dltimo, se presenta las referencias bibliograficas y fuentes
informaticas que se utilizaron a lo largo del desarrollo del presente proyecto.



2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Valorar la calidad del servicio del programa de revendedor de Espafa de la
unidad de negocios ResellerClub con base en el modelo multidimensional
Servqual.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

I.  Analizar las expectativas de los clientes inscritos al programa de
revendedor de Esparfia de la unidad de negocios ResellerClub, teniendo
en cuenta las dimensiones de calidad del modelo Servqual.

Il.  Analizar las percepciones de los clientes inscritos al programa de
revendedor de Espafia, de la unidad de negocios ResellerClub, teniendo
en cuenta las dimensiones de calidad del modelo Servqual.

ll.  Categorizar la percepcion de la calidad del servicio, con respecto a la
asistencia brindada por el programa de revendedor de Espafia, de la
unidad de negocios ResellerClub.

IV.  Medir la eficiencia del servicio otorgado por el programa de revendedor
de Espafia de la unidad de negocios ResellerClub.



3 DESCRIPCION DE LA COMPANIA DIRECTI WEB PRIVATE TECHNOLOGY
LIMITED

DIRECTI WEB PRIVATE TECHNOLOGY LIMITED es una compafia global,
establecida en 1998. Tiene sede en paises como China, Emiratos Arabes e India.
Su casa matriz se encuentra en éste ultimo pais, en la ciudad de Mumbai, en el
estado de Maharashtra. En el afio 2015 cuenta con aproximadamente 1000
empleados y ofrece mas de 25 productos de software de Internet a una audiencia
global.

DIRECTI es un grupo de empresas valoradas en mas de 300 millones de ddlares,
qgue desarrolla innovadores productos web del mercado de masas para millones
de clientes en todo el mundo, cuyas negociaciones hacen que figuren entre las
empresas de mas rapido crecimiento en todo el mundo en los segmentos de la
industria correspondientes. La cartera de productos de Directi incluye:
comunicacién y colaboracion de aplicaciones, software de redes sociales,
mensajeria instantanea, analisis del contexto de motores, soluciones antispam y
antivirus, gran escala de facturacion y aprovisionamiento de plataformas,
soluciones de trafico de monetizacion, soluciones de publicidad en linea,
productos de administracion de DNS. , Linux y software de administracion de
Windows server, paneles de control de alojamiento web y mucho mas.

3.1 UNIDADES DE NEGOCIOS DE DIRECTI WEB TECHNOLOGY PRIVATE
LIMITED

° i)w professional web

3.1.1 Pw - The Profetional Web. (Http://www.registry.pw) es la nueva identidad
en linea para los profesionales y empresas en todo el mundo. Calificado
como la "Web Profesional”, .pw ofrece nombres de dominio memorables a
un precio asequible.



3.1.2 Talk.to

@ taikto

Talk.to (http://www.talk.to) ofrece una impresionante experiencia de
comunicaciones en tiempo real, en cualquier momento y en cualquier lugar. Su
software es utilizado por su red de socios autorizados a fin de proporcionar estos
servicios a los usuarios en todo el mundo. Talk.to permite a los usuarios enviar y
recibir SMS gratis, chat de grupo, compartir archivos y mucho mas.

3.1.3 Radixregistry

@nAnlx

Radix (http://radixregistry.com) FZC es un participante activo en el proceso de la
ICANN (Corporacion de Internet para la Asignacion de Nombres y Numeros)en
cuanto ampliar el sistema de nombres de Internet, y tiene como objetivo obtener
derechos de explotacion de varios nuevos dominios genéricos de nivel superior.
Radix aprovecha su experiencia en el campo de Directi, y esta dirigida por un
equipo especializado que ha ayudado a crecer algunos de los registradores y
empresas de alojamiento web existentes de Directi.

3.1.4 Logicboxes Domain Reseller

L) LOGIC

LogicBoxes (http://www.logicboxes.com) es uno de los proveedores lideres de
soluciones a los registradores de dominios, proveedores de Internet, centros de
datos y anfitriones Web. Su cartera de productos incluye interfaces, APIs y
software para el registro de dominio, Windows / Linux Web Hosting, correo



electronico, SSL, herramientas de constructor de sitio web, etc. Sus productos /
servicios son de desarrollaron autéctono, lo que representa un continuo esfuerzo
en el desarrollo de éstos.

3.1.5 Skenzo

SKENZGC

Skenzo (http://www.skenzo.com), es un lider mundial en el negocio de Internet y
monetizacion de trafico, ademas fue el nUmero uno con el crecimiento mas rapido
en el sector de parking de dominios en todo el mundo para 2006-2007, y
actualmente es uno de los 3 pioneros en el topico de nombres dominios mas
grande del mundo en cuanto aparcamiento, asimismo provee analisis de contextos
y de motores de estacionamiento. Skenzo sirve a miles de millones de péaginas
vistas, ademas provee analisis terabytes de datos en tiempo real para ofrecer el
maximo valor tanto a los anunciantes como editores web.

3.1.6 Unidad De Negocios ResellerClub

"3&¢ resellerclub

Fundada en 1998, ResellerClub proporciona una gama completa de productos y
servicios de presencia en la web, sus usuarios varian entre anfitriones y
disefiadores web, consultores de tecnologia y revendedores de dominios en todo
el mundo. Con mas de 100.000 revendedores inscritos y mas de 5 millones de
nombres de dominios vendidos, se consolida como una empresa global.

ResellerClub es el principal proveedor de productos y servicios web en la India
gue permiten a sus clientes convertirse en una ventanilla Unica para los productos



con presencia en linea, de gama completa en la de la industria IT; cuenta con
aproximadamente 200 colaboradores y 8 departamentos: Team BE (business
expansion), Marketing y Publicidad, Account Managers, Facturacion, Soporte
Técnico, Ventas, Compliance; ademas del Equipo de Riegos, quienes se encargan
de promocionar y promover el programa de revendedor, a nivel mundial.

Descripcion de los segmentos del mercado atendido por el departamento TEAM
BE (Businnes Expantion): El mercado objetivo de ResellerClub, esta concurrido
por 9 grupos distintivos de clientes, suscritos a 9 programas respectivos.

-Programa de Revendedor India: Tiene como moneda de negociacion la Rupia
India, tanto la atencion al cliente, ventas y soporte son proveidos en inglés.

-Programa de Revendedor Turquia: Tiene como moneda de negociacion la Lira
Turca, tanto la atencion al cliente, ventas y soporte son proveidos en Turco.

-Programa de Revendedor Rusia: Tiene como moneda de negociacion el Rublo
Ruso, tanto la atencion al cliente, ventas y soporte son proveidos en Ruso.

-Programa de Revendedor Brasil: Tiene como moneda de negociacion el Real
Brasilefio, tanto la atencién al cliente, ventas y soporte son proveidos en
Portugués.

-Programa de Revendedor Indonesia: Tiene como moneda de negociacion la
Rupia Indonesia, tanto la atencién al cliente, ventas y soporte son proveidos en
lengua Indonesia.

-Programa de Revendedor Espafia: Tiene como moneda de negociacion el Euro,
tanto la atencion al cliente, ventas y soporte son proveidos en Espafiol.

-Programa de Revendedor de China: Tiene como moneda de negociacién el Yuan
Chino, tanto la atencién al cliente, ventas y soporte son proveidos en Chino
Mandarin.

-Programa de Revendedor de Reino Unido: Tiene como moneda de negociacién la
Libra Esterlina, tanto la atencién al cliente, ventas y soporte son proveidos en
Inglés.

-Programa de Revendedor Global: Tiene como moneda de negociacion el Doélar,
tanto la atencion al cliente, ventas y soporte son proveidos en Inglés y
parcialmente en otros idiomas.



3.2 TIPO DE SOCIEDAD
Sociedad de responsabilidad limitada, (Limited Liability Company).*

Estructura juridica que proporciona las caracteristicas de responsabilidad limitada
a una corporacion, las eficiencias de impuestos y flexibilidad operativa de una
sociedad.

Los duefios de una sociedad de responsabilidad limitada, se conocen como
"propietarios”. Dependiendo del estado, los usuarios pueden constituirse en un
solo individuo (un propietario), dos o mas individuos, corporaciones u otras
sociedades de responsabilidad limitada. Estas no se gravan como una entidad
separada; en cambio, todas las ganancias y pérdidas del negocio se distribuyen
entre cada miembro de la sociedad dependiendo el monto de aporte para su
constitucion, y politicas internas establecidas por los mismos.

Los Miembros de la sociedad de responsabilidad limitada reportan ganancias y
pérdidas en sus declaraciones de impuestos federales personales, al igual que los
propietarios de una modalidad de asociacion.

3.3 OBJETO SOCIAL

La plataforma ResellerClub provee uno de los portafolios de productos web con
mas trayectoria en el mercado, desde paquetes de alojamiento, reventa de
nombres de dominios, constructores web, hasta consultorias de tecnologia. Ofrece
conexiones seguras a servidores a través de alojamientos compartidos, de
revendedor, asi como soluciones VPS (Virtual Private Server), servidores
dedicados, ademas de un completo conjunto de gTLD, ccTLD (Generic Top Level
Domain Name & Country Code Top Level Domain Name) y otros productos
esenciales de presencia en la web.

3.4 MISION Y VISION

3.4.1 Mision.

ResellerClub empodera a sus revendedores tratando de proporcionar el mejor
programa de reventa del mercado, a través de una combinacién de productos
innovadores y el apoyo oportuno.

! SMALL BUSINES ADMINISTRATION. Choose Your Business Structure. Disponible en:
https://www.sba.gov/content/limited-liability-company-lic Ultimo acceso: (2015, 8 de Marzo).



3.4.2 Vision.

ResellerClub faculta a sus distribuidores proveyendo el mejor programa para
revendedores en el mercado, a través de una combinacion de productos
innovadores y un excepcional servicio al cliente. Con un largo recorrido
investigativo, seguimos invirtiendo nuestras energias en el desarrollo de sistemas
e interfaces de ultima tecnologia para el beneficio a largo plazo de nuestros
revendedores.

Nos enorgullecemos de nuestra capacidad de pensar en grande y ofrecer lo mejor.
Durante afios, hemos estado a la vanguardia del negocio de revendedores,
entregando soluciones nuevas e innovadoras que ayudan a impulsar las utilidades
de nuestros revendedores.

3.5 SEDE PRINCIPAL

ResellerClub es una unidad de Negocios de Directi Web Private Technology Lta.,
dicha sociedad tiene como sede principal la ciudad de Mumbai, India. En el
organigrama de ResellerClub, especificamente se encuentra el departamento
TEAM BE que esta compuesto por 9 programas: Global, India, Espafia, Brasil,
Indonesia, Rusia, Turquia, Reino Unido y China, los cuales laboran y lleva a cabo
sus operaciones en Mumbai, incluido el programa de Espafia, en el cual se
centrara el presente informe. Cabe aclarar que el programa de China es el Unico
cuyo departamento esta ubicado en la oficina de Xiamen en la provincia de
Fujian; China.

3.6 SECTOR ECONOMICO: SECTOR DE SERVICIOS O TERCIARIO

La unidad de negocios ResellerClub se encuentra dentro del sector de servicios
debido a que ésta Incluye todas aquellas actividades que no producen una
mercancia en si; en cambio, provee servicios informaticos que son necesarias
para el funcionamiento de paginas web. Especificamente se puede categorizar la
unidad de negocios en el sector de comunicaciones?, que incluye todas las

’COLOMBIA. BANCO DE LA REPUBLICA. Sectores Econémicos. Biblioteca Virtual Luis Angel Arango.
Disponible en: http://www.banrepcultural.org/blaavirtual/ayudadetareas/economia/econo53.htm (2015, 23 de
Febrero)



empresas y organizaciones relacionadas con los medios de comunicacion como
(telefonia fija y celular, empresas de publicidad, periédicos, editoriales, etc.).

3.7 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

ResellerClub es el Unico proveedor de servicios Web que maneja diferentes
divisas, teniendo en cuenta la funcionalidad del mercado local, a través de 9
programas internacionales oferta su portafolio de servicios compuesto por
Registros de Dominios, Alojamiento Web y de Correo electronico, Certificados
Digitales, Sitelock y Constructores Web.

-Nombres de Dominios El Sistema de nombres de dominio o DNS (Domain
Name System) se traduce en una direccion IP (Internet Protocol), que no es mas
que una direccion alfanumérica Unica llamada nombre de dominio, éstos funcionan
al asociar una cadena de letras conocida (el nombre de dominio) con una
direccion IP, el DNS hace que sea mucho mas facil para el usuario de Internet
recordar sitios web y direcciones de correo electrénico. El nombre dominio es la
"direccién en la red" que posee una pagina web determinada.®

-Alojamiento Web (En inglés Web Hosting) es el servicio que provee a los
usuarios de Internet un sistema para poder almacenar informacién, imagenes,
video, o cualquier contenido accesible via web. Es una analogia de “hospedaje o
alojamiento en hoteles o habitaciones” donde se ocupa un lugar especifico, en
este caso la analogia alojamiento web o alojamiento de paginas web, se refiere al
lugar que ocupa una pagina web, un sitio web, un sistema, correo electrénico o
archivos en internet 0 mas especificamente en un servidor que por lo general
hospeda varias aplicaciones o paginas web. *

-Certificados Digitales Son certificados de seguridad que brinda confianza a los
visitantes de un sitio web, acreditando el nivel de seguridad de éste, a fin de llevar
a cabo tramites de forma segura a través de Internet.”

¥ EE.UU. ICANN.org .Guia para principiantes Nombres de Dominio. ICANN (Internet Corporation for
Assigned Names and Numbers). Disponible en: https://www.icann.org/en/system/files/files/domain-names-
beginners-guide-06dec10-es.pdf Fecha de consulta (2015, 23 de Febrero).

* CAMARAZARAGOZA.com. ;Qué es un alojamiento web? Camara Zaragoza (2011). Disponible en:
http://www.camarazaragoza.com/fag/que-es-un-alojamiento-web/#sthash.Hd3p2VK5.dpuf Fecha de consulta
(2015, 23 de Febrero).

® ACIDIGITAL.coop. Certificados Digitales SSL. Acidigital. Disponible en:
http://www.acidigital.coop/certificados.php#certificados Fecha de consulta (2015, 23 de Febrero).


https://www.icann.org/en/system/files/files/domain-names-beginners-guide-06dec10-es.pdf
https://www.icann.org/en/system/files/files/domain-names-beginners-guide-06dec10-es.pdf
http://www.camarazaragoza.com/faq/que-es-un-alojamiento-web/#sthash.Hd3p2VK5.dpuf
http://www.acidigital.coop/certificados.php#certificados

-SiteLock Es una herramienta que protege sitios web contra malware (software
malicioso como virus, gusanos, troyanos, spyware y adware) y otro tipo de
amenazas informéticas. Se instala en el dominio y protege el sitio web que hay
alojado en él.°

-Constructores Web Un constructor de sitio web es responsable de la
programacion de la funcionalidad de un sitio web. El constructor de sitio web
facilita los codigos de programacion necesarios, para construir un sitio en linea,
gran parte de estos codigos de programacion estan detrads de las escenas y los
cuales no son visibles para el usuario final.’

® Escueladeinternet.com. ;Qué es SiteLock y para qué sirve? Escuela de Internet. Disponible en: de
http://www.escueladeinternet.com/sitelock-de-nominalia-protege-tu-web-contra-malware-y-otras-amenazas
Fecha de consulta (2015, 23 de Febrero).

" Infolitic.com. Web site builder definition. Infolitic: Technology. Disponible en:
http://infolific.com/technology/definitions/team-definitions/web-site-builder/ Fecha de consulta (2015, 23 de
Febrero).
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4 MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

4.1 MARCO TEORICO:

Teoria sobre servicio al cliente

Jorge Alberto Zapata plantea que servicio al cliente “Es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador llamese empresa
comercial de produccion o de servicios, con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado, ademas de asegurarse del desempefio
correcto del mismo.”

El servicio al cliente se ha convertido en parte fundamental de una empresa
responsable de una marca, ya que un buen o mal servicio al cliente se convertira
en un elemento promocional fundamental para las ventas; ademas, siendo este el
area mas sensible de una marca, dependiendo de la forma en que se haga sentir
al consumidor, éste generara una reaccion positiva o negativa de la misma.

Hace parte del servicio al cliente “La cortesia general con el que el personal
maneja las preguntas, los problemas, como ofrece o amplia informacién, provee el
servicio y la forma como la empresa trata a los otros clientes”.

El autor plantea una cadena de estrategias del servicio al cliente que se
expondran a continuacion:

« el liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena

« la calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados

« la satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad

« lalealtad de los empleados impulsa la productividad

« la productividad de los empleados impulsa el valor del servicio

« el valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente

« la satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente

o la lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos
publicos.

Modelo multidimensional de servequal

Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, sugieren que la
comparacion entre las expectativas generales de los usuarios (Clientes, usuarios,
pacientes, alumnos, beneficiarios, etc.) y sus percepciones respecto al servicio, el
cual presta una organizacion, puede constituir una medida de calidad del servicio,
y la brecha existente entre ambas es el indicador para mejorar o mantener.

El usuario o cliente tiene ciertas necesidades y deseos, de los cuales a veces
incluso no esta consciente. Estas necesidades y deseos deben ser recolectados



por la organizacion para disefiar y prestar (entregar) servicios que logren su
satisfaccion.

La escala multidimensional SERVQUAL mide y relaciona percepciones del cliente
y expectativas respecto de calidad de servicio; lo que esta relacionado con uno de
los objetivos propuestos en esta investigacion, el cual es medir el servicio de
calidad prestado por la unidad de negocios ResellerClub; segun, la brecha entre
percepciones y expectativas de sus clientes.



5 DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROGRAMA DE
REVENDEDOR DE ESPANA Y RESULTADOS OBTENIDOS

5.1 DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROGRAMA DE
REVENDEDOR DE ESPANA, UNIDAD DE NEGOCIOS RESELLERCLUB.

En el afio 2013 el crecimiento de la industria tecnolégica que se estimo, fue
prometedor, segun la Asociacion Federal de Tecnologia de Informacion de
México, se previo un crecimiento del 5.1% en el campo de las tecnologias de la
informacién; asimismo un promedio de 3.53 billones de ddlares, teniendo en
cuenta el aumento global. A pesar que Estados Unidos aun lleva la vanguardia
cuando se trata de tecnologias de la informacién (27.8%), los contextos estan
cambiando considerablemente, se pronostica que India y Brasil creceran su
monto de negociaciones en el campo de las tecnologias entre un 13.9% y 9.6%
respectivamente; puntualmente, la facturacion anual del sector en la India, rondé
los US $ 87 mil millones (una proyeccion hasta diciembre) durante 2008; esto
incluye los servicios TI, que son la prestacion de productos y tecnologias de
software, hardware y servicios e-business. McKinsey (2009). ®

La india no s6lo se caracteriza por un ser un territorio con una poblacién
significativa, sino también por su impacto en la economia global, actualmente
pertenece a los BRICS, un bloque relativo, considerando su importancia
econOmica y politica en el panorama mundial; ademas, de la industria de las
tecnologias de la Informacion cuyo sector impulsa aproximadamente un 7.5%
del PIB y alrededor de un 25 % de las exportaciones de la India; estas cifras,
consolidan una vez mas dicho sector, como una industria de oportunidades
comerciales para desarrollar e innovar.

Un punto de referencia y columna en el ambito econdémico, es la ciudad de
Mumbai, locacién en la que se acentlan diversidad de multinacionales, que
exponen a esta cosmopolita a un mercado mas global; dentro de éstas se
encuentra Directi, una compafiila con presencia a nivel mundial, mas
especificamente la unidad de negocios ResellerClub, que provee tanto servicios

8 ARGENTINA. CONSULADO GENERAL Y CENTRO DE PROMOCION DE MUMBAI. Serie de estudio
de mercado, Tecnologia de la Informacion. Disponible en: http://www.cgmum.co.in/Inform%E1tica.pdf
Fecha de consulta (2015, 23 de Febrero).



como soluciones en el ambito informéatico al mercado hispanohablante (Espafia y
Latinoamérica), liderando en cuanto productos de internet, desarrollo de
aplicativos y software.

Debido a lo anteriormente expuesto es necesario emprender herramientas que
permitan conocer el desempefio en el mercado y evaluar la calidad del servicio,
por lo cual el presente proyecto estimé la evaluacion del servicio otorgado por la
unidad de Negocios ResellerClub, abordando como topico principal, el programa
de revendedor de Espafia, estudiando las diferentes expectativas que tienen los
usuarios con respecto a este tipo de servicio; asimismo, comparandolas con las
percepciones reales que reciben de éste.

La presente ejecuté una analisis de la calidad del servicio teniendo en cuenta los
pardmetros del modelo de calidad de servicio SERVQUAL, desarrollado por
PARASURAMAN, ZEITHAML Y BERRY profesores de la escuela de negocios de
la ciudad de Miami, EE.UU.

5.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El proyecto en cuestion, se centra en tépicos de mercado, tales como la
satisfaccion al cliente, mejoramiento de los procesos, y estudio del marketing de
servicios.

Especificamente se procedera a exponer tres puntos, que detallan las limitaciones
del proyecto y definen los resultados de éste:

e En primer lugar, el proyecto no desarrolla una estrategia de mercado ni
tampoco define un mercado meta; sino, mas bien se trata de identificar las
percepciones con que los clientes acceden a la pagina web oficial de
ResellerClub y se suscriben al programa de revendedor; clarificando el
concepto de servicio que tienen los clientes con base en el modelo de
negocios SERVQUAL.

e En segundo lugar, el presente escrito no ejecuta el desarrollo de un
protocolo de atencioén al cliente; sin embargo durante el desarrollo de éste,
se generan opiniones con respecto al que actualmente se aplica. Las
preponderancias de las expectativas de los revendedores son evaluadas, y
contrastarlas con las percepciones que los clientes distinguen, con base en
el sistema de prestacion de servicio que actualmente ejecuta ResellerClub -
Programa de revendedor de Espania.

e Por ultimo, el presente trabajo evalla la calidad del servicio otorgado a los
revendedores suscritos al plan de revendedor de Espafia; mas no es un



propoésito de este proyecto el emitir resultados que tengan que ver con el
posicionamiento de mercado de ResellerClub, ni tampoco analizar su
participacion en éste; sino, mas bien evalla los procesos internos y
considerando la concepcion de servicio de sus revendedores.

Con las limitaciones expuestas anteriormente, se ejecuto y dio cumplimiento a
los objetivos propuestos.

5.3 RESULTADOS OBTENIDOS

El presente trabajo, distingui6é y categorizd las expectativas con que los clientes
acceden al programa de revendedor, lo que permitié tener un concepto claro,
acerca de las predeterminaciones que los consumidores de productos web
consideran, al acceder a los servicios que otorgan proveedores del campo
tecnoldgico; ademas, dicha investigacion se encamind a conocer las expectativas
con la que los revendedores se suscriben al servicio brindado por ResellerClub;
pues, son ellas las que determinan la concepcidén de valor que tienen los clientes
suscritos al programa.

Asimismo se genero6 un informe con los resultados que de éste derivaron, respecto
a las evaluaciones hechas referentes al modelo de prestacion servicio que
actualmente provee dicho programa de reventa, de igual forma, seran
proporcionados al departamento TEAM BE, del programa de revendedor de
Espafia. Esto se ejecutd, con el proposito de dar cumplimiento a los objetivos
propuesto y desarrollar los resultados que actualmente se describen.

De igual manera se generd un segundo informe que se presentara ante el consejo
de programa de Negocios Internacionales de la Universidad del Magdalena, que
sirvib como material probatorio del trabajo de campo efectuado, esto con el fin,
gue se llevan a cabo las respectivas revisiones y valoraciones por los evaluadores
asignados.

Ademas, el desarrollo y culminacion del presente proyecto, conllevo a la
aprobacion de la modalidad de préacticas adicionales, que se traduce en la
graduacion como profesional en Negocios Internacionales; de igual manera, se
generaron opiniones con respecto al protocolo de atencién al cliente que usa no
s6lo el programa de revendedor de Espafa, sino también departamentos
asociados, que se involucran en el proceso de servicio al cliente.



5.4 APORTE ESPECIFICO E INDIVIDUAL AL MEJORAMIENTO DE LAS
CONDICIONES DEL PROGRAMA DE REVENDEDOR DE ESPANA DE
RESELLERCLUB

A continuacién se procedera a enumerar los aportes especificos, relevantes a la
unidad de negocios de ResellerClub:

e Posibilidad de crear un protocolo de atencidén al cliente acorde con las
expectativas de éstos.

e Conceptualizar la idea de servicio que tiene los clientes con respecto al
programa de revendedor de ResellerClub.

e Generar conocimiento acerca de la composicion del mercado
hispanohablante.

e Evaluacibn de los procesos internos del programa de Espafa, y
departamentos asociados al Team BE (Business Expansion).

e Generar ideas basadas en la percepcion de valor de los clientes suscritos al
programa de revendedor de Espafia, en cuanto al portafolio de servicios.

e Posibilidad de determinar de una estrategia de mercado acorde a los
resultados de la investigacion.



5.5 ANALISIS GENERAL DEL PROGRAMA DE REVENDEDOR DE ESPANA

5.5.1 Mercado Especifico:

Se ejecutd un estudio acerca del el servicio otorgado por la Unidad de Negocios
ResellerClub, contrastado con las percepciones y expectativas por parte de los
clientes suscritos al programa de revendedor de Espafia. Aproximadamente el
dicho mercado estd compuesto por 699 revendedores activos y suscritos al
programa.

5.5.2 Divisiones Del Segmento Investigado:

*Revendedores de Espafa: Clientes suscritos al programa de Espafia que residen
en Espafa.

* Revendedores de Latinoamérica: Clientes suscritos al programa de Espafia que
residen en Latinoamérica (paises de habla hispana).

5.5.3 Muestras:

Para la encuesta; se tomd una muestra selectiva de 60 revendedores activos y
suscritos en el programa de revendedor de Espafia, que constituyen
aproximadamente el 10% (9,8%) del total de revendones activos; se procedié a
ejecutar todo lo anterior con el fin de recolectar la informacién necesaria para
desarrollar y dar cumplimiento a los objetivos propuestos en el trabajo. Toda la
informacion relativa a los resultados se extrajo de muestra final, compuesta por 34
formularios de encuesta diligenciados, asimismo de la base de datos del programa
de revendedor de Espafia, proporcionada por la Unidad de Negocios.

5.5.4 Descripcion Programa De Revendedor De Espafa:

A continuacion se proporciona un conjunto de datos estadisticos extraidos de la
base de datos de ResellerClub, especificamente se procedera a analizar
informacion relevante en cuanto al programa de Espafia.

El programa de Espafia esta conformado por todas aquellas personas que
ingresaron a la pagina web de ResellerClub, se suscribieron y proporcionaron los
datos requeridos para legalizar su cuenta. A continuacion se podra apreciar un
cuadro, que detalla la cantidad de clientes, ya sea activos o suspendidos, éstos



ultimos se categorizan de esta manera debido a que no tienen fondos en sus
cuentas o después de cierto tiempo no se ha registrado actividad en ellas.

Tabla 1: Distribucion general de clientes. Programa de Espafa, Enero de 2015.

Clientes activos 699
Clientes suspendidos 174
Total general 873

Fuente: RESELLER CLUB. Programa de Revendedor de Espafia.
Base de datos Departamento de Ventas.
Enero de 2015.

Gréfico 1: Distribucion general de clientes. Programa de Espafia, Enero de 2015.
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Fuente: RESELLER CLUB. Programa de Revendedor de Espafia.
Base de datos Departamento de Ventas. Enero de 2015.



Clasificacion en cuanto a la localizacion geografica de los clientes:

Tabla 2: Distribucién geogréafica por clientes.
Programa de Espafia, Enero de 2015.

Paises No. De Clientes y i y |'
ETE 21 R
Peru 21
Chile 15
México 15
Argentina 13
Bolivia 6
Ecuador 5
Reino 5
Unido
Italia 4
Guatemala 3
Alemania 2
Repl]blica 2 M Espafia M Colombia
Dominicana , _

M Peru H Chile
Honduras 2
Andorra 1 B Mexico B Argentina
Suiza 1 M Bolivia M Ecuador
Chipre 1 ¥ Reino Unido W Italia
Algeria 1 H Guatemala ® Alemania
Marruecos I B Republica Dominicana M Honduras
Moldavia 1 Andorra M Suiza
Pai.ses 1 m Chipre Algeria
EZ:‘]Oasmé, 1 Marruecos Moldavia
Puerto Rico 1 Paises Bajos Panama
Otros 21 Puerto Rico Otros
Total 873

Fuente: RESELLER CLUB. Programa de Revendedor de Espafia.
Base de datos Departamento de Ventas. Enero de 2015.



De las dos gréaficas anteriores se puede inferir que el nimero de revendedores
inscritos, que residen en Espafia integran méas de la mitad del mercado del
programa de Espafia con un 82.93 % del total de clientes; seguidos de Colombia
con un 2.97%, Perd 2.40 %, Chilel.71%, México 1.71% y Argentina 1.48%, el
resto de clientes de diferentes paises, constituyen menos del 1% del total inscritos.

Clasificacion teniendo en cuenta aquellos clientes, cuyos montos por concepto de
negociaciones, superen los 100 euros: Para que un cliente ingrese al programa de
revendedor, debe afadir como saldo minimo 25 euros. En la grafica a
continuacion se procedera a clasificar los revendedores inscritos, teniendo como
punto de partida aquellos cuyos ingresos totales superen los 100 euros.

Tabla 3: Distribucion por monto de negociaciones. Programa de Espafia, Enero de 2015.

Pais No. De clientes que
superan los 100 euros

Espafna 255
Colombia 12
Peru 6
Argentina 4
Chile 4
México 4
Total 285

Fuente: RESELLER CLUB. Programa de Revendedor de Espafia.
Base de datos Departamento de Ventas. Enero de 2015.

Gréfico 3: Distribucion por monto de negociaciones. Programa de Espafia, Enero de 2015.
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Fuente: RESELLER CLUB. Programa de Revendedor de Espafia.
Base de datos Departamento de Ventas. Enero de 2015.



En total son 303 clientes los que superan los 100 euros por concepto de
negociaciones; sin embargo, se tomo6 una muestra selectiva de 285 revendedores,
quienes residen en los paises que tienen mas concurrencia en el programa; es
decir que se incorporaron los paises quienes tienen el mayor numero de
revendedores inscritos después de Espaia.

Esta muestra selectiva compone el 94.5% del total de clientes que superan dicho
criterio de ingresos. Una vez aclarado el criterio de la muestra, procederemos a
analizar la grafica que anteriormente tomo lugar.

De los 285 revendedores inscritos nuevamente vemos la supremacia del mercado
espafol, con aproximadamente el 80% de los clientes con mayores fondos
habilitados, Colombia se sitia como el segundo pais, sin embargo no supera el
5% del total de clientes inscritos que cumplan dicho criterio; Argentina, Chile y
México, comprenden el 1,4% cada uno de ellos.

5.6 ANALISIS DEL SERVICIO SEGUN EL BUSINNES MODEL CANVAS

5.6.1 Segmento De Clientes:

Personas interesadas en la reventa de productos web y de internet, (potenciales
revendedores, asi como aquellos que ya estan inscritos), cabe aclarar que este
segmento no comprende aquellos clientes o consumidores que adquieran
productos de ResellerClub para uso personal, sino aquellos que pretendan
consolidar y emprender un sitio cuyo objetivo principal sea revender servicios
tecnoldgicos.

5.6.2 Propuesta De Valor:

Liderazgo en costos totales bajos. El programa de revendedor se caracteriza por
su facilidad de adquisicion en cuanto al capital (fondos) que se requieren para
suscribirse en dicho programa.

Cualquier revendedor, puede afadir los fondos requeridos, e inmediatamente
tener acceso al todo el portafolio de productos de ResellerClub.



5.6.3 Canal De Distribucion:

Gréfico 4: Canal de distribucion de ResellerClub. Programa de Espafia, Enero de 2015.

Servidres Web Agente Tienda en
y Registrador Linea: Revendedores

Registries RESELLERCLUB -Pagina Web

Servidores Web y Registries: Los Servidores Web, son aquellos
proveedores que brindan, el espacio fisico de los servidores (bases de
informacion), que ResellerClub, revende a sus clientes, y estos los usan
para almacenar informacién en linea o en la nube.

Los Registries son los registradores principales, es decir aquellos quienes
tienen control sobre las extensiones de los nombres de dominios tales
como: .com, .net, co., etc, quienes conceden derechos de ventas a los
registrants/agentes registradores (ResellerClub), que posteriormente los
revenden como nombres de dominios, a los clientes finales.

Agente Registrador (RESELLERCLUB): proveedor de productos y
servicios web, con presencia en linea, quien los proporciona a
revendedores (intermediarios).

Tienda en Linea (Pagina Web): Se puede afirmar que, esta es canal
directo de ReselleClub y primer contacto con los clientes potenciales.
Absolutamente todo el portafolio de productos y servicios de ResellerClub
son ofertados en linea, a través de su pagina web.



Revendedores: Clientes directos con ResellerClub, cuyo principal interés
comercial es revender los productos y servicios a clientes finales
(consumidores).

5.6.4 Relacion Con Los Clientes:

Todo tipo de contacto con los clientes es virtual, tanto sus dudas, requerimientos y
consultas son efectuadas por medios tecnoldgicos, ya sean chats, correos
electronicos, llamadas telefonicas o video llamadas.

5.6.5 Alianzas:

WHMCS: Proveedor que proporciona los aplicativos personalizados, para que los
clientes puedan integrar una plataforma de facturacion a la tienda en linea, que
ofrece ResellerClub a sus clientes.

Thawte: Proveedor que proporciona los certificados de seguridad para las paginas
Web, que ReselleClub oferta directamente en su tienda en linea.

WHM: Proveedor que proporciona el aplicativo de administracion para los
paquetes de alojamiento que adquieren los revendedores con ResellerClub.

BlueHost : (proveedor de sélo alojamiento) Unidad de Negocios bajo Directi Web
private technology. Este proveedor mantiene un consorcio con ResellerClub,
promocionando anuncios en su pagina Web, para aquellos clientes que estén
interesados en iniciarse como revendedores.

BIG ROCK: (registrador de sélo nombre dominios) Unidad de Negocios bajo
Directi Web private technology. Este proveedor mantiene un consorcio con
ResellerClub, promocionando anuncios en su pagina Web, para aquellos clientes
que estén interesados en iniciarse como revendedores.

SITELOCK: Proveedor que proporciona seguridad contra hackers ademas de
ataques de maleware, este producto se oferta a través de la plataforma de
ResellerClub, para los revendedores interesados.



5.7 VALORACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROGRAMA DE
REVENDEDOR DE ESPANA DE LA UNIDAD DE NEGOCIOS
RESELLERCLUB

5.7.1 Valoracion De Los Diferentes Atributos Relacionados Con Las

Expectativa Del Servicio

Gréfico 5: Promedios de los atributos de las expectativas
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En la grafica anteriormente expuesta, se puede apreciar el promedio ponderado
de cada una de las valoraciones de las expectativas que asignaron los
revendedores, a través del formato de encuesta virtual, los cuales fueron enviados
a sus respectivos correos electrénicos.

Los revendedores procedieron a evaluar las expectativas sugeridas segun un
rango predeterminado desde O hasta 5. Se puede identificar que la expectativa
con mayor puntaje esta relacionada en cuanto a la seguridad del flujo de fondos
entre los clientes de una empresa, la cual obtuvo con un promedio de 4,9.
Asimismo, las expectativas referentes a la atencion que se provee por el personal
de atencion al cliente, ademas de las actualizaciones de los servicios que otorga
una empresa, obtuvieron puntajes de 4,8 y 4,6 respectivamente.



Por ultimo las expectativas con relacion en cuanto al portafolio de servicios, asi
como la composicién de los medios de promocion virtuales o en linea, obtuvieron
los puntajes mas bajos con 4,2 y 4,4 respectivamente. Cabe aclarar que a pesar
que estas Ultimas dos expectativas obtuvieron las calificaciones promedios mas
bajas, aun tienen un puntaje relativamente alto para tener en cuenta respecto a las
expectativas de los revendedores de servicios web.

A continuacion se procede a presentar un conjunto de tablas con las que se

puede apreciar el promedio de calificacién de las expectativas referentes a la
dimension de valor propuesta por el modelo Servqual.

5.7.2 Valoraciones De Las Expectativas Por Dimensiones Servqual

Tabla 4: Promedios de valoraciones de las expectativas segun la dimension

Confiabilidad

Una empresa debe mantener informados a los clientes acerca de 4,6
las actualizaciones y desempeifio de los productos y/o servicios.

Los empleados de una empresa deben contar con el conocimiento | 4,8
pararesponder sus consultas

Promedio Confiabilidad 4,7
Seguridad

Al realizar transacciones con un empresa el cliente debe sentirse 4,9
seguro

Promedio Seguridad 4,9

Productos/servicios

La estructuray composicion de la pagina web de la empresa debe 4,4
ser llamativa y clara
Los productos complementarios de la empresa, asociados con los 4,2

nombres de dominios deben ser de muy buena calidad

Promedio Productos/servicios 4.3




Se puede apreciar que en términos de dimensiones, para los revendedores
suscritos al programa de revendedor Espafia, la seguridad es un atributo que tiene
considerable importancia en cuanto a la prestacion del servicio, obteniendo una
valoracion promedio de casi a 5 puntos (4,9); de esta manera se ubica como la
dimension con mayor valor dentro de las expectativas, asimismo la confiabilidad
obtuvo una puntuacion promediada de 4,7 y la dimension de productos/servicios
se ubica como la expectativa mas baja con una valoracion promedio de 4,3.

Lo anterior indica que los clientes del programa de Espafia visionan mas valor en
términos de seguridad, en cuanto a las transacciones y flujo de fondos con una
empresa de ventas de productos web; asimismo, su expectativa mas baja esta
relacionada con la estructura de una tienda en linea asi como la apariencia de los
servicios que se otorgarian.

5.7.3 Valoracion De Los Diferentes Atributos Relacionados Con La

Percepcion De Servicio De Resellerclub

Grafico 6: Promedios de los atributos de las percepciones
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En la anterior grafica se puede cerciorar la descripcion de los resultados de las
valoraciones, que proporcionaron los revendedores suscritos al programa de
Espafia, las cuales sirvieron para definir el promedio general de la prestacion del
servicio; asimismo, promediar cada una de las dimensiones de valor sugeridas en
el formulario. En el gréfico se promedia las calificaciones que otorgaron los
clientes a cada una de las preguntas que se formularon en la encuesta.

Se puede apreciar que la percepcion mejor calificada es la relacionada en cuanto
a las transacciones que han realizados los revendedores hacia ResellerClub; por
lo contrario, la percepcion con la puntuacion mas baja es aquella relativa a las
actualizaciones por parte de ResellerClub hacia los revendedores, asi como la
apariencia y desempefio de los servicios que otorga.

5.7.4 Valoraciones De Las Percepciones Por Dimensiones Servqual

A continuacién se procede a presentar un conjunto de tablas, con las que se
puede apreciar el promedio de calificacion de las percepciones que establecieron
los clientes, referentes a las dimensiones de valor propuesta por el modelo
Servqual.

Tabla 5: Promedios de valoraciones de las percepciones segun la dimensién

Confiabilidad

La confiabilidad tiene que ver con la habilidad de proporcionar el servicio
prometido de forma veraz y cuidadosa. Se refiere en definitiva a evaluar si el
servicio ofrecido por una organizacion se efectla sin errores. En la encuesta el
promedio de todas las preguntas relacionadas con esta dimension, fueron
valoradas con un promedio de 3,8; es decir que la puntuacién media alcanzada
para la dimensién es de 3,8.

ResellerClub lo mantiene informado acerca de actualizaciones | 3,8
y desempeio de los productos y/o servicios.

Los empleados de ResellerCLub cuentan con el conocimiento | 3,8
pararesponderle sus preguntas

Promedio confiabilidad 3,8

Seguridad
En esta dimension se evalia la capacidad de generar credibilidad, ademas
contempla el control y mitigacion de riesgos. En esta encuesta se mide el grado de



conformidad de los revendedores, a través de la siguiente afirmacion: “Las
transacciones que ha hecho con ResellerClub han sido seguras”. La valoracion
promedio de esta dimensién se ubico en 4,4.

Las transacciones que ha hecho con ResellerClub han sido 4.4
seguras
Promedio Seguridad 4,4

Productos/servicios

Se refiere a la apariencia, los materiales de comunicacion, el aspecto, imagen y
desempeiio del los productos. En la encuesta se ha medido el grado de
conformidad de los clientes con dos preguntas relacionadas a la tienda en linea de
ResellerClub, asi como el desempefio de los productos que integran el portafolio
de servicio. La puntuaciéon promedio para esta dimension se ubico en 3,5.

La estructuray composicion de la pagina de ResellerClub es 3,4
[lamativa y clara

Los productos complementarios de ResellerClub, asociados con los 3,6
nombres de dominios son de muy buena calidad

Promedio productos/servicios 3,5

5.7.5 Categorizacién De Las Dimensiones De Valor

En el modelo Servqual aunque son 5 las dimensiones sugeridas, en el presente
trabajo sélo se consideraron tres; ademas, no se asigna el mismo peso
(importancia) a cada una de ellas, es decir que las dimensiones no comparten la
misma relatividad dentro de la calificacion del servicio. De hecho la puntuacion
global del modelo se obtiene promediando los resultados, teniendo en cuenta los
pesos que los revendedores asignan a las dimensiones de valor.

La siguiente tabla muestra las respectivas afirmaciones relacionadas con cada
dimensién, las valoraciones promediadas de cada una de ellas, asi como los
pesos a cada dimension, que en este caso se presentan valorados en porcentajes.




Tabla 6: Categorizacion de las dimensiones de valor

Preponderancia de la dimension Promedio Porcentaje
de valoracion de
los
clientes
1. La apariencia de la pagina web, productos, y 9 26,5
materiales de comunicacion
2. La habilidad de desempeiiar el servicio 24 70,6
prometido de manera correcta
3. Las relaciones financieras de la empresa 1 2,9
inspiran confianza
Total general 34 100

5.7.6 Preponderancia Por Dimension De Valor Servqual

Gréfico 7: Preponderancia por dimensiones de valor
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En la presente tabla se puede apreciar que la dimensién con mayor peso, es la de
confiabilidad con un 76,6%; es decir que los revendedores del Programa de
Espafa perciben que la habilidad de proveer el servicio prometido por parte de
una empresa, es totalmente relativo e indispensable con el fin de proporcionar una
experiencia agradable y efectiva. La dimensién con la segunda valoracion mas alta
es la de productos/servicios con un 26,5% en cuanto a relatividad dentro del
servicio.

Por dltimo, la dimensién con el puntaje de valoracion mas baja, fue la seguridad
con un 2,9 %; lo que atribuye muy poca importancia por parte de los revendedores
en cuanto a las transacciones que se efectian con una empresa; en resumidas
palabras esto quiere decir, que dentro de la experiencia de calidad de servicio, los
cliente del programa de Espafia consideran, que el hecho de inspirar confianza en
cuanto al flujo de fondos tiene poca relatividad.

5.7.7 Valoracion Global Del Servicio Segun El Modelo Servequal

Una vez promediada las medias de cada una de dimensiones en cuanto a las
expectativas y percepciones, se procedidé a ponderar los promedios, teniendo en
cuenta el peso que los revendedores asignaron a cada una de las dimensiones de
valor.

A continuacion se detallara la valoracion global asignada al servicio, segun el
modelo servqual.



Tabla 7: Valoraciones globales de expectativas y percepciones

Percepciones

Dimension Promedio | Peso por dimension | Puntuacion
ponderada
Confiabilidad 3,8 70,6% 2,7
Seguridad 4.4 2,9% 0,1
Productos/servicios 3,5 26,5% 0,9
Promedio Servqual 3,7
Expectativas
Dimension Promedio | Peso por dimension | Puntuacién
ponderada
Confiabilidad 4,7 70,6% 3,3
Seguridad 4,9 2,9% 0,1
Productos/servicios 4,3 26,5% 1,1
Promedio Servqual 4,5

En los cuadros anteriores se puede apreciar, que en el promedio global de servicio
teniendo en cuenta la ponderacion de cada una de las dimensiones, las
valoraciones de las expectativas se ubicaron en 4,5; a diferencia de las
percepciones distinguidas por los revendedores, ésta se ubico en 3,7.

Lo anterior arroja que el promedio de expectativas de

los clientes suscritos al

programa de Espafia esta por encima de la percepcion del servicio que les es
otorgado. Asimismo, existe una brecha de 0,8 decimas entre los dos promedios,
gue se traduce en un nivel de satisfaccion, por debajo de la media esperada.




Gréfico 8: Valoraciones globales de expectativas y percepciones
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La grafica propuesta integra las valoraciones de cada una de las preguntas
sugeridas en cuanto a percepciones y expectativas, asimismo las distintas
dimensiones evaluadas. Los puntos amarillos representan la dimensién
confiabilidad con un peso de 70,6%, los puntos blancos la dimensién seguridad
con un 2,9% y los puntos verdes la dimension productos/servicios, con un 26,5%.

Al momento de compararlos se presenta una diferencia, ubicando a las
expectativas de los clientes por encima del promedio de percepciones
distinguidas. La gréafica refleja que el promedio de expectativas de los
revendedores sobrepasan el promedio de percepciones del servicio que estan
experimentando.

Con diferencias entre valoraciones de expectativas y percepciones que van desde
0,5 hasta 1 punto de diferencia, ninguna de las percepciones evaluadas iguala o
supera las de expectativas que fueron analizadas.



6 CONCLUSIONES

Aunque la mayor parte de los revendedores suscritos al programa de Espafia,
residen en dicho pais, cabe destacar que existe una considerable cantidad de
revendedores de habla hispana residentes en latino América, lo que hace este
programa un mercado mas internacional y con diferentes perspectivas que
analizar.

Segun los revendedores inscritos que diligenciaron el formulario en linea, la
valoracion de la calidad de servicio proporcionada por ResellerClub es de 3,7/5.
Asi mismo la expectativa de la calidad de servicio de los clientes se ubica en 4,5/5.
Es decir que existe un déficit de 0,8 decimas en términos de calidad de servicio.
Sin embargo es prudente reconocer que la calificacion otorgada a la calidad de
servicio del programa de Espafia, es considerablemente buena, teniendo en
cuenta que ninguna la de las medias de las dimensiones evaluadas en las
encuestas, tuvieron valoraciones por del debajo del 70% de la valoracién mas alta
posible.

En cuanto al mercado y clientes, ResellerClub maneja una relacibn con sus
consumidores que en Ultimas se traduce en un negocio B2B, (business to
business). Mayormente los individuos que visitan y concurren la pagina web de
ResellerClub, son personas quienes manejan sus propios negocios de productos
web y que de alguna u otra manera se han involucrado en el campo informético.

Mayormente sus percepciones de valor estan basadas en la interaccion con el
personal que brinda atencién al cliente; asimismo, el desempefio del los producto
y los tiempos de respuesta del departamento de soporte, son en estos atributos
donde los clientes perciben mayor valor.



7 RECOMENDACIONES

Como se puede apreciar en los resultados descritos, la dimension con mayor
puntaje fue la confiabilidad, es decir que los revendedores inscritos al programa
de ResellerClub Espafia, perciben mayor valor en los atributos que integran esta
dimensién; es por esta razén, que los esfuerzos del departamento podrian
concentrarse en mantener las promesas tanto implicitas como explicitas que se
sugieren al contratar el servicio, (Atencion 24x7 “Just in time”, garantias y
reembolsos, calidad-durabilidad de los paquetes de alojamiento, eficiencia en
resolver dudas e inconvenientes). Indicadores como las politicas y acuerdos del
servicio, reclamos y quejas, asi como la relacion entre incorporacion y retencion
de revendedores, pueden ayudar a medir el desempefio de éstas expectativas. Se
debe considerar esfuerzos en minimizar este tipo de incidencias, cuyos resultados,
posteriormente se puedan medir y comparar, a través de las retroalimentaciones
de los clientes; todo esto con el fin de obtener una percepcion clara del manejo de
los procesos internos.

Actualmente los estandares y objetivos financieros tienen buenos prondsticos; no
obstante, el proceso y protocolo en cuanto a la atencién del cliente pueden ser un
poco extensos, por lo que la perspectiva del cliente se esta viendo directamente
afectada. La cantidad de reclamos y quejas que se centran en topicos similares,
demuestran que hay fallas en el proceso de atencion al cliente. Cabe aclarar, que
no es un estado critico lo que puede estar afrontando el departamento.

Los proceso de sostenibilidad y rentabilidad dependen de la constante
autoevaluacion y correccion de errores, es por eso, que la descentralizacion en
cuanto a la toma de decisiones es un hecho que se debe considerar; ademas es
importante tener en cuenta los consorcios y alianzas comerciales con
proveedores, éstas puedan que mejore el aspecto del portafolio de servicio; sin
embargo, los clientes al adquirir el servicio, lo relacionan como un todo, lo que
implica el cuidado constante de la imagen de la empresa.

Como tal se hallaron dos inconvenientes, que sobresalen en la mayoria de quejas
gue los clientes exponen, tanto en el blog oficial, como la pagina de Facebook de
ResellerClub, “Protocolos de verificacion y seguridad rigurosos” al igual que
“Demoras constantes en los chats en linea”, son unas de las frases mas comunes
en la zona de opiniones. Pues bien, pueda que los protocolos de seguridad y
sistemas de respuestas tiendan a ser dificiles para los revendedores; es prudente
resaltar que los esfuerzos del departamento por disminuir estas experiencias
negativas, han contribuido a reducir el nUmero de quejas.
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