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Abstract

“RE-Culturizar” es un prototipo de plataforma digital, parte del proyecto Cultura-RE, que
integra conocimientos especificos sobre la ley de defensa al consumidor, calidad de servicio al
cliente y buenas précticas de servicio al cliente, alojadas en la plataforma web www.cultura-
RE.com. Este proyecto busca generar conciencia a nivel de consumidores y elevar la cultura de
servicio al cliente; para esto se levanta una investigacion del perfil de los consumidores, para
identificar sus principales caracteristicas y desarrollar contenidos apropiados. Ademas se valida

la viabilidad del prototipo bajo ciertas dimensiones de evaluacion de cursos en linea.

Palabras claves: Culturizacion, derechos y obligaciones del consumidor, plataforma

digital, servicio al cliente.
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Glosario de términos

Electronic Word of Mouth eWOM

Servicio Nacional del Consumidor SERNAC
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Introduccion

El consumidor ecuatoriano manifiesta una mayor sensibilidad a los precios en categorias
que presentan productos que no sean de primera necesidad, lo que lo lleva a desarrollar procesos
de compra mas agresivos. El 59% de los hogares ecuatorianos tuvieron en cuenta el precio de los
productos como un factor de valoracion para su decision de compra (Kantar Worldpanel, 2017).
Al ser utilizado como principal objetivo, no se ha tomado importante consideracion del enfoque
del servicio al cliente, permitiendo a su vez que la variacion de precios sea un factor fundamental
en la toma de decision de compra por parte de los consumidores.

También es importante reconocer que los canales de comunicacion digitales van tomando
un papel importante tanto en las empresas para darse a conocer, como en los clientes para
mantenerse informados de la gama de productos o servicios que se ofertan. Dentro de este
escenario, que ha tenido un crecimiento importante, se evidencia que la interaccion por parte de
los consumidores hacia las empresas permite un canal de comunicacion como oportunidad para
poder mantener y aumentar la clientela.

Este proyecto trabajado en colaboracion con Ana Mariduefia, compafiera maestrante en
Comunicacion de la Universidad Casa Grande, se inicia con un analisis de factibilidad para el
desarrollo del prototipo de una plataforma digital de reclamos, que presenta hallazgos en el
sector empresarial de no querer tener informacion de reclamacion visible en una plataforma
digital, porque en diversas ocasiones las personas que elevan su reclamo tratan de sacar provecho
de un derecho que no le corresponde o pretenden desprestigiar la imagen de la empresa. Ademas
al analizar diversas reclamaciones en espacios digitales por parte de los consumidores, se

visualiza que existe el uso de un lenguaje inapropiado. En una encuesta realizada a personas
10
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econdémicamente activos (Entre 28 y 60 afios) para la presente investigacion se pudo conocer el

nivel de cultura en torno a los derechos y obligaciones de los consumidores, donde se aprecia su
desconocimiento.

El prototipo a realizar pretende desarrollar un espacio digital de culturizacion en temas de
calidad de servicio, basado en un enfoque a los consumidores, para que conozcan cuales son sus
derechos y obligaciones, donde a su vez puedan aprender también de una manera mas adecuada,
a hacer valer sus derechos hacia las empresas donde realizaron la compra o adquisicion de
servicios. Ademas de que la plataforma va a presentar un enfoque hacia los consumidores, se
incluirdn buenas précticas de calidad con enfoque de servicio al cliente como referencia de una

buena estrategia empresarial.

Antecedentes

La importancia de la comunicacion de boca en boca ha sido durante mucho tiempo un
tema de gran importancia para investigadores y profesionales en marketing. Dentro del &mbito
digital, eWOM, por sus siglas en inglés, electronic Word of Mouth, ha demostrado tener un
impacto significativo en las elecciones de los consumidores, asi como posterior a la compra, con
las percepciones generadas en medios digitales. Es importante destacar que se ha mostrado al
boca a boca digital (eWOM) mas eficaz que el marketing tradicional en herramientas de venta
personal y diversos tipos de publicidad. El interés en este tipo de comunicacion se ha revitalizado
en la practica de marketing a través de su papel propuesto por su ultimo uso afluente (Gladwell,

2002), principalmente causado por su auge en comunidades virtuales.

11
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Los consumidores producen resefias de sitios web generados por los usuarios, que sirven

como "comunicaciones informales"” dirigido a otros consumidores sobre la propiedad, el uso o
las caracteristicas de productos particulares o sus vendedores (Steffes & Burgee, 2008).

Un estudio de Sprout Social (2017) encontro que el 46% de los consumidores en los
EEUU dio su opinidn acerca de alguna marca en linea. Ademas, cuando vieron una queja en
redes sociales respecto a una marca, el 65% declaré que investigd esa marca antes de comprarla,
mientras que el 32% reforzaria el mensaje dandole “like” o compartiéndolo. El 50% respondio
que es probable que una respuesta pobre por parte de una marca lleve a boicotearla.

Las empresas a lo largo de su vida organizacional presentan diferentes problemas que
trascienden canales de los cuales ellos puedan manejar a su conveniencia y que les permita
manejar su imagen a su antojo, eso se da precisamente por la capacidad de sus clientes de
comunicar su nivel de satisfaccién, permitiendo mejorar o deteriorar la imagen de la
organizacion por cada venta realizada y dependiendo de su compromiso de satisfaccion con el
cliente o la calidad empleada en su enfoque. En la actualidad el alcance disponible para
comunicarse, a partir del auge de Internet, ha permitido a las personas exponer tanto positiva
como negativamente la gestion de las empresas.

En_Ecuador, la legislacion actual contempla los derechos fundamentales de los
consumidores, entre los que destacan la proteccion a la vida, salud y seguridad en el consumo,
asi como a la satisfaccion de necesidades fundamentales y acceso a servicios basicos; a la
libertad de elegir; a recibir servicios basicos de dptima calidad; a recibir informacion veraz,
clara, oportuna y completa sobre el bien y servicio, asi como las condiciones de adquisicion,

precio y calidad; a la proteccion de la publicidad engafiosa o abusiva; a seguir las acciones
12
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legales y judiciales que correspondan; derecho a que las empresas o establecimientos mantengan

un libro de reclamos. Ademas se establecen las obligaciones del consumidor, entre las cuales
resaltan el propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;
preocuparse por no afectar el medio ambiente; e, informarse del uso de los bienes. (Ley Orgéanica
de Defensa al Consumidor, 2011).

Dentro de este estudio se ha tomado como referencia las principales plataformas
dedicadas a la educacion e informacion en servicio al cliente, dos de ellas que funcionan en otros
paises y una a nivel local, aunque no han llegado a tener una repercusién importante,
considerando principalmente que una de las organizaciones gubernamentales a cargo, como la
defensoria del pueblo, posee diferentes atribuciones dentro de su rol en la sociedad.

Segun Aguilar & Moreno (2017) entidades de control no han logrado posicionar la ley de
defensa al consumidor en la mente de los ciudadanos, dado por la falta de informacion y
persuasion. Dentro de las razones que explica el autor, menciona que las organizaciones

gubernamentales prescindieron de una estrategia adecuada o los medios idoneos para su difusion.

Casos revisados y definidos como buenas practicas

Consumadrid, Espafa

En Madrid, existe una pagina web, que brinda informacion referente a los derechos de los
consumidores y sus obligaciones, procedimientos y lugares a los que tiene que acudir en caso de
que tengan un problema con una empresa. Esta pagina nace de la iniciativa del ayuntamiento de

Madrid, con el fin de resolver los conflictos presentados en la ciudad. Si bien no se puede

13
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también posee una revista mensual gratuita en la que elabora articulos referentes a su gestion, o

recordatorios a la comunidad sobre consumo responsable. Una seccion en su pagina mencionada

es “El Aula Permanente de Formacion en Consumo”, ésta; desarrolla diferentes actividades

formativas destinadas a consumidores adultos y empresas, con el fin de facilitar el conocimiento

de la normativa en materia de consumo.

Para resolver conflictos en materia de consumo presenta las alternativas preventivas, con

el fin de que la decision de compra del consumidor tenga un mejor criterio; de esta manera

previene tener alguna repercusion negativa posterior a la compra.

consumadrid @0 12  Comunidad

Portal dei Consurmidor de la Comunidad de Madd  [B/scador O  ATENCION AL CIUDADANO de Madrid
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Figura 1. Portal Consumadrid

SERNAC, Chile
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El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) Inicialmente fue concebido como un

organo mediador en Chile, sin facultades para fiscalizar o cursar multas, y cuya principal
herramienta de disuasion era comunicar informacién al mercado (Pardow, 2015). Operando bajo
el dominio www.sernac.cl ha venido instruyendo al pablico en general sobre sus derechos y
obligaciones, ademas de informacion necesaria, si el caso lo amerita, para la realizacion de
tramites de reclamaciones; ademas de brindar informacion especializada en materia del

consumidor chileno.

L flv o]
SERNAC Fono del consumi idor: 800 700 100

Derechos y deberes del Consumidor
| o rwier lin comparo: |

Derechos del Consumidor

1. Blegir lib ninado bien o servicic

Figura 2. Portal SERNAC

Siendo una plataforma gubernamental, la mayor parte de la informacion expuesta se

encuentra en texto. Ademas su plataforma posee vinculacién con sus redes sociales.

Defensoria del pueblo, Ecuador

Dentro del medio local, la defensoria del pueblo presenta en su pagina web informacion
acorde al trabajo que vienen realizando. La informacidn presentada en su pagina principal no es

de caréacter exclusivo, al ser una entidad de proteccion de todos los derechos, no sélo para los

15
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consumidores, sino también para grupos empresariales. Ademas esta plataforma gubernamental

incluye un sistema digital para reclamos de los consumidores que se han visto afectados por
empresas en Ecuador llamada “Libro de Reclamos”, donde ofrece informacion respecto a

requisitos y obligaciones de los consumidores para poder presentar los reclamos.

&  C | ®Noesseguro | librodereclamos.dpegobec

i Defensoria ,
del'Pyeblo Libro de Reclamos

£ desafio de ser dferentes es sentimos semejantes

Es derecho fundament S
Inicio de Sesién reciamos que estard a disposicion

Usuario tooc)

&% .como Funciona

Ingrosa =1
0] R’“"""" nculcﬂo a- 2=
Iniciar Sesion

Mo K
© S2iticalastencisn -... e @

llustracion 3. Portal Defensoria del Pueblo

“Conoce tus derechos, empodérate y reclama” fue la campafna de comunicacion
promovida por la Defensoria en el afio 2016. El objetivo que bosqueja este proceso de
comunicacion esta enfocada a: “Brindar capacitacion e informacion permanente e incluyente a la
colectividad en cuanto a los derechos fundamentales de todas las personas usuarias y
consumidoras, ligado a la importancia de fomentar una cultura de reclamo, asi como reforzar
mensajes de consumo responsable, priorizando acciones para la verificacion del cumplimiento de

obligaciones de los proveedores.” (Defensoria del Pueblo, 2016)

Marco conceptual

Consumidor
16
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El consumidor visto desde la economia clasica tiende a ser racional, que basa sus

decisiones de consumo en una relacion de bajo costo y maximo beneficio; mientras tanto, en la
actualidad las decisiones de compra pueden variar bajo la influencia de comportamientos
impredecibles, al azar o por falta de conocimientos del mercado. (Morales y Lopez, 2008)

Penco (2000) menciona que la nocién del consumidor procede de la ciencia econdmica,
donde expresa que es el sujeto de mercado, el cual adquiere bienes y servicios para su uso 0 con
el objetivo de satisfacer sus necesidades. La Ley de Defensa del Consumidor (2011), define al
consumidor como toda persona natural o juridica, para efecto de este proyecto sélo personas
naturales, que como destinatario final adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba
oferta para ello.

Se puede mencionar que el consumidor actual es influenciado y su decision depende de
las variables que se presenten a diario, lo cual lo hace impredecible; algunas de estas variables
pueden ser la motivacion, la emocion, el aprendizaje, el procesamiento de la informacion, la
percepcion o la personalidad. Tambien pueden influenciar para la toma de decisiones, factores
externos o0 macro ambientales; como el nivel social, demogréafico, cultura, grupos de referencia.
Todas estas situaciones variables o factores, juegan un papel importante en el resultado final de
la decision de compra o no compra. El consumidor los toma en cuenta consciente o
inconscientemente al momento de elegir el producto o servicio que va a adquirir 0 consumir.
(Denegri, Palavecinos, Ripoll & Delval, 2005)

Derechos del consumidor

La asamblea general de las Naciones Unidas en 1985 adopta lineamientos para proteccion

de los consumidores. En 1999 estos lineamientos fueron revisados para incluir aspectos de
17
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consumo sustentable; ademas se acordd que los paises deben ser los encargados de crear las

politicas necesarias para velar los derechos de los consumidores en concordancia con su
economia, poblacion y circunstancias sociales. (Naciones Unidas, 1880).

En la Constitucion de la Republica del Ecuador, encontramos el art. 52, donde se
menciona que las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de ptima calidad.
Otros derechos que puntualiza esta ley son: la libertad de elegir, asi como a una informacion
precisa y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos o servicios. Ademas
la ley contempla mecanismos de control de calidad y los procedimientos apropiados en defensa
de los consumidores, por ultimo deja conocer que existen sanciones en caso de que las empresas
vulneren estos derechos con su respectiva reparacion e indemnizacion. En segundo orden la Ley
organica de defensa del consumidor y su reglamento general en su articulo primero vela por la
regulacion de las relaciones entre proveedores y consumidores, la promocion del conocimiento y
proteccion de los derechos de los consumidores bajo seguridad juridica.

Aunque el movimiento del consumismo ha cambiado la faz de los negocios hoy en dia,
mas trabajo aln es necesario para mejorar la proteccion del consumidor, particularmente en el
contexto de paises en desarrollo, donde la realidad no indica mucho respeto por los derechos del
consumidor.

Uno de los estudios que apoya a estos enunciados se encuentra en el trabajo de Alsmadi,
(2012). Los hallazgos generales del estudio de Alsmadi sugieren que los consumidores y las
actitudes relativas a su percepcion de los derechos del consumidor en el mercado no eran muy
favorables, con la actitud favorable més baja se destacé particularmente para el "Derecho a ser

escuchado".
18
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Entorno digital para las empresas

Se puede visualizar en la ilustracion 4 que un 36,0% de los hogares en Ecuador tienen
acceso a internet, se ha visto una mejora paulatina a lo largo de estos ltimos 5 afios. El area
urbana al 2016 posee un 44,6% de acceso.

44,6%

40,4% 41.0%

32,4% 32.8%

.

2012 2013 2014 2015 2016 2012 ‘ 2013 2014 2015 2016 2012 2013 2014 2015 2016

Urbana Rural Nacional

llustracidn 4. Acceso al Internet segin area

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo — ENEMDU (2012-2016)

La ilustracion 5, nos muestra que 70,5% de las personas que usan Internet lo hacen por lo
menos una vez al dia, seguidos de los que por lo menos lo utilizan una vez a la semana con el
26,0%. Lo que hace que el consumo digital en estos Gltimos afios ha ido aumentando, dando
oportunidad a nuevas estrategias en este entorno tanto para el aspecto empresarial como social.

En los ultimos afios la frecuencia de uso del internet se ha venido incrementado, para el

2016 el 70,5% de las personas en Ecuador lo usan internet lo hacen por lo menos una vez el dia.

19
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Frecuencia de uso de Internet a nivel nacional

70,5%
65,6%

59,8% 0 60,2%
35,3% 35,5%
,
32,7% 30,4%
26,0%
I 47%  33% 43%  39% 34%
I eew BN DN s

2012 ‘ 2013 ’ 2014 | 2015 | 2016 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 ‘ 2016 | 2012 | 2013 ‘ 2014 ‘ 2015 ‘ 2016

Al menos una vez al dia Al menos una vez a la semana Al menos una vez al mes o al afio

éCon que frecuencia usd (...) el Internet en los dltimos 12 meses: Al menos 1 vez al dia? Al menos 1 vez ala semana? Al menos 1 vez al mes?
Menos de 1 vez al afio? No sabe?
NOTA: Estas categorias son mutuamente excluyentes.

Fuente; Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo - ENEMDU ( 2012- 2016)
Informacién disponible desde diciembre 2008

llustracion 5. Frecuencia de uso de Internet a nivel nacional

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo — ENEMDU (2012-2016)

Albert, Aggarwal, y Hill (2014) argumentan que los sitios de redes sociales y
comunidades de consumidores en linea, en particular, pueden ser notablemente herramientas de
marketing esenciales. Comunidades de consumidores en linea proporcionar a los consumidores
una plataforma para discutir productos o servicios con otros consumidores o incluso con
representantes de la empresa.

Las empresas estan tratando cada vez mas involucrarse en comunidades sociales por
diferentes razones: Por ejemplo, para aumentar conciencia de marca, para mejorar la imagen de
una empresa de un cliente, o para mejorar las relaciones con los clientes. Este hecho examina
coémo la participacion de una empresa en las comunidades de usuarios en linea puede afectar la
intencion de compra de los clientes. Se encuentra que tanto "publicaciones percibidas y
frecuencia” de los proveedores, asi como el valor de estos las publicaciones percibidas por los

consumidores, influyen positivamente en los decision de compra. En base a estos resultados,
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recomiendan que las empresas aumenten la frecuencia de su participacion en comunidades de

consumidores en linea. Ademas, sugiere que el valor de la publicacion percibido por los
consumidores se debe al tipo de mensajes: Por ejemplo, el valor del proveedor se centra en las
preocupaciones de los consumidores y las solicitudes se evalian mucho mas alto que el valor de

publicacién del proveedor se centra principalmente en la promocién de anuncios.

Culturizacion en el entorno digital

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, culturizar es “civilizar, incluir en
una cultura”; para autores como Garcia & Angel (2017), que definen educar como culturizar,
abordan la definicion, ya sea ésta educar, alfabetizar o culturizar para el presente proyecto, en el
empefio de ayudar a las personas a formar lo humano, bajo un resguardo, promotor y difusor de
la cultura humana. Bajo este afan, se han creado instituciones e instrumentos para promover y
dignificar la vida de las personas, en el contexto empresarial para esta ocasion, entre empresa y
consumidor.

La relacion entre alfabetizacion, tecnologia y desarrollo se trata de una manera mas
integral, una que sugiere la gestion de un conjunto muy diferente de implicaciones. Con este
enfoque, la alfabetizacion se define como un conjunto mas amplio de texto y habilidades
tecnoldgicas que incluyen no solo la decodificacion y comprension, sino la capacidad de acceder,
analizar, evaluar, comunicar y usar informacion para resolver problemas y crear nuevos
conocimientos. (Brown, 2000).

Entre usuarios de plataformas como las redes sociales, la relacién de educacién pasa de

ser vertical a ser horizontal, posibilitando una igualdad convencional, que propicia el entorno
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necesario para que cualquier internauta se convierta tanto en emisor, produciendo sus propios

contenidos, como transmisor e incluso como receptor de informacion (Dominguez, 2010). Asi
Levy (2009) refuerza la idea de que cualquier usuario en un entorno digital puede ser en un lapso
temporal; emisor, transmisor y receptor de informacion. Al ser un medio virtual la informacion,
puede pasar de ser analizada por miles de usuarios a ser editada, complementada y compartida en
la red.

Mientras las instituciones tradicionales intentan, con mayor o menor éxito, integrar
tecnologias, una parte de la comunidad educativa, explora ya nuevos caminos al margen de las
instituciones; al entender que no nos enfrentamos so6lo ni principalmente a un reto tecnolégico,
sino a un cambio cultural en que la tecnologia actia como facilitadora, al tiempo que permite a
los actores implicados independizarse en gran medida de las estructuras organizativas

convencionales (que en muchas ocasiones actlan como barreras para la colaboracion).

Disefio de la plataforma

Segln Canté, Fernandez & Pulido (2017), sugieren que el uso de los elementos como
complementos de una plataforma virtual deben de ser en méaximo duo tonos y con poca
profundidad de color, presentando un balance entre disefio minimalista y usos de abstracciones
que permitan a la plataforma cargarse de una forma mas rapida. Otro factor importante que
presentan es la psicologia del color aplicada a los cursos virtuales, que segun su investigacion,
mejora significativamente el nivel de aprendizaje; utilizando estratégicamente los colores para
mejorar la claridad de los contenidos, y permitiéndoles ser mas legible con el uso de colores

adecuados, permitiendo una mejor comprensién del contenido. En su investigacion estos autores,
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también demuestran indicios de la importancia del color para transmitir y proyectar

comunicacionalmente conceptos de una manera mas precisa, desde la mejora de la lectura hasta
permitir que los conceptos tengan una mejor logica.

El principio de representacion multiple, segun establece que los medios de instruccion se
benefician de multiples tipos de recursos, combinando elementos visuales y textos, por ejemplo.
Este principio de se basa en la Teoria Cognitiva del Aprendizaje Multimedia, cuyo principio
fundamental es la suposicion de los canales de dos vias, que procesen la informacion a través de
canales auditivos/verbales y visuales/pictoricos. Ademas, se debe proporcionar un enfoque
combinado con recursos en linea, como videos o tutoriales interactivos, disponibles para el uso
de las personas. El efecto del uso de ilustraciones apropiadas en el aprendizaje ha sido estudiado

en varios contextos, y resultan ser beneficiosos. (Kirschner, 2002)

Al disefiar una sesion de aprendizaje, es ventajoso aplicar lo que ya ha sido investigado
en el pasado. Esto proporciona una base sélida para la exposicion de la informacion. Sivula
(2016) menciona la memoria a corto plazo tiene un limite, entonces la instruccion a dar debe ser
disefiada de una forma reducida para aprovechar la memoria de trabajo. Cuando esto sucede, la
memoria a largo plazo tiene una mejor oportunidad para desarrollar cambios en las estructuras
esquematicas, de darse el caso. Y a medida que la persona se familiariza con el material, puede
manejarse de manera mas eficiente la informacion proporcionada, creando una mejor estructura

para sistematizar la informacion en el largo plazo.

Descripcion del Estudio
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La Ley Organica de Defensa al Consumidor, define como Consumidor como la persona

natural o juridica, para efecto de este proyecto sera sélo natural, que como destinatario final
adquiera utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. En efecto la misma
denominacién incluird Usuario. Dentro de sus objetivos como ley, esta garantizar el derecho a
disponer de bienes y servicios publicos y privados, de 6ptima calidad; a elegirlos con libertad, asi

como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas.

Bajo este lineamiento, el proyecto contempla ser un aporte para la cultura de calidad de
servicio al consumidor, con material didactico de soporte, de forma gratuita; para que puedan
instruirse y conocer a través de imagenes y videos. Se espera que con el prototipo a desarrollar,
los consumidores tengan un mejor criterio para formular sus inconformidades y exigirlos en un

tono adecuado. La plataforma estara alojada en la pagina http://cultura-re.com/re-culturizar/,

visible tanto en computadoras de escritorio como en dispositivos moviles.

Objetivo
1. Aumentar la cultura del servicio al cliente mediante el disefio una plataforma

digital.

Objetivos Especificos

2. Identificar las caracteristicas que definen el perfil de usuario de la plataforma.
3. Establecer el disefio estructural de la plataforma
4. Diseniar los contenidos formativos para el prototipo de culturizacion del enfoque

de servicio de calidad.
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5. Diseniar el canal necesario de la plataforma, para captar la apreciacion positiva de

los usuarios a las empresas, dentro del prototipo de culturizacion.

Alcance y limitaciones

Para este proyecto, las principales limitantes que se ponen en consideracion son: El
tiempo y los recursos necesarios, que permitan desarrollar un prototipo funcional, con una
evaluacion de los potenciales usuarios de la plataforma. Esta validacion de tercera parte,
permitird recabar la respectiva retroalimentacion, de esta forma redisefiara el camino adecuado
de la plataforma para que se puedan aprovechar de forma gratuita elementos gréficos para

fomentar la cultura del servicio al cliente con calidad, para lo que queda del periodo del 2018.

Metodologia

Metodologia del prototipado
Para el proceso de prototipado se utilizara el proceso unificado agil (AUP), que es un

enfoque de modelado hibrido mediante la combinacion del proceso racional unificado (RUP). La
AUP es un proceso incremental que consiste en flujos de trabajo que permita desarrollar un
prototipo final. Vijayasarathy, L. R., & Butler (2016) menciona en su estudio que el método
para prototipar AUP es un método mas frecuente que hace 10 afios atras.

Para entender este proceso de prototipado, se deslindan 7 fases previas la obtencién de

un producto final, las cuales son:

Fase Descripcion
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Dominio del problema que se aborda en el proyecto, e identificar

Modelo
una solucion viable para resolver el problema.

Transformar el modelo en codigo ejecutable y realizar un nivel
Implementacion
basico de las pruebas.

Llevar a cabo una evaluacion objetiva para garantizar la calidad
Test encontrando defectos, validando la funcionalidad del sistema 'y

verificando el cumplimiento de los requisitos.

Planificar la entrega del sistema y ejecutar el plan para que el
Despliegue
sistema este disponible para los usuarios finales.

Mantener el control y la gestion de las versiones haciendo un
Gestion de configuracion
seguimiento del proyecto.

Gestion de proyectos Dirigir las actividades que se realizan dentro del proyecto.

Entorno Garantizar que se dispone de las guias y herramientas necesarias.

Tabla 1. Fases del Prototipo

Fuente: Elaboracion propia

Para el presente prototipo se describiran los pasos del AUP hasta la realizacion del test
que servira de prototipo agil, ya que el proyecto no contempla un producto final de entrega. Pero
finalmente las recomendaciones del entorno permitiran la estabilidad de la plataforma para su

posterior uso y puesta en marcha, sujeta a las recomendaciones y hallazgos durante su prueba.

Metodologia de investigacion del problema
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El presente proyecto utilizarad una metodologia cuantitativa y cualitativa. La herramienta

cualitativa a utilizar seran encuestas que se realizaran a personas desde 25 hasta 63 afios de edad

de la ciudad de Guayaquil que usen al menos una vez a la semana internet a fin de conocer la

proporcidn de personas que tienen conocimiento sobre sus derechos y obligaciones como

consumidor. Para definir la muestra de la poblacion se toma de referencia los resultados del

Censo Poblacional del 2010 del INEC y posteriormente se seleccionaran 6 personas encuestadas

que desconozcan sobre la ley de defensa del consumidor para realizar una entrevista en la que

con la informacion a recolectar se pueda determinar en un grado alto las caracteristicas del perfil

de usuario de la plataforma.

Unidad de
Técnica Objetivo
Anélisis
Tweets de Conocer los principales reclamos de los consumidores, por sector,
Observacion
reclamos tono de reclamacion.
Conocer el nivel de conocimiento de los derechos y obligaciones
del consumidor.
Potenciales
Encuesta Identificar los criterios para el perfil de usuario de la plataforma.
usuarios
Conocer el nivel de satisfaccion en términos de calidad de servicio.
Conocer si existen reclamos fuertes por parte de consumidores.
Empresarios | Identificar tipos de reclamos y/o quejas a su empresa.
Entrevista
Guayaquil Conocer viabilidad de plataforma de capacitacion.
Entrevista Conocer viabilidad de plataforma de capacitacion.
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Potenciales

usuarios Profundizar puntos relevantes que necesiten informacion.

Tabla 2. Técnicas de investigacion

Fuente: Elaboracion propia.
Perfil de usuario potencial

Personas econdmicamente activas entre 25 y 60 afios de edad, que posean conocimiento
tecnoldgico basico y que acceden a internet desde sus teléfonos inteligentes o computadoras
desde su casa o puntos de acceso libre. Ademas dentro de sus principales consumos tecnolédgicos
se encuentran: Facebook, Twitter, Instagram y Pinterest. Por lo tanto, el prototipo debera estar
alojado en la red informatica mundial con un lenguaje apropiado para la edad de los potenciales
usuarios, integrando con las redes sociales para poder llegar a las personas adecuadas.
Generalmente es una persona medianamente activa en estas plataformas y ademas de éstas
también puedes encontrar en su teléfono celular otras aplicaciones como Booking, Spotify,
Airbnb, Amazon, Despegar, Uber o Cabify, Pinterest. El perfil indica que es persona con
conocimiento y uso habitual de nuevas tecnologias de comunicacidn y que se encuentra en la
busqueda de herramientas que traten de simplificar sus actividades diarias.

Este usuario no encaja en un solo estereotipo de persona con consumos culturales
especificos, sino que abarca a todas las personas que hagan uso de productos digitales para
apoyar sus preferencias. Estas preferencias de consumo basadas en precio, como uno de sus
factores principales en su decision de compra, producto de la economia en la que viven. Sus
consumos por lo general son con tarjetas de crédito o débito. Se caracterizan por buscar de

referencia opiniones y recomendaciones que apoyen sus preferencias, necesidades, expectativas
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y estilos de vida. Por lo tanto buscan pagar un precio justo con la experiencia del beneficio

percibido.

Descripcion del prototipo

Modelo

La falta de cultura, tanto por parte de las empresas en un enfoque de satisfaccion al
cliente y por parte de los consumidores de no liberar reclamos oportunamente, en los tonos y
canales, adecuados han permitido que las empresas traten de solucionar sus dificultades ante
posibles crisis por reclamos procedentes e improcedentes de forma interna; logrando que a su vez
muchos de los casos solucionados no salgan a la luz y otros que no llegan en tono apropiado por
parte de las personas que tratan de sacar provecho o volcados por la emocionalidad impregnan
palabras hostiles ante organizaciones 0 personas.

Por la hipérbole de la negatividad ante muchos de los actos que se quedan en la mente de
las personas, la solucion deseada va por un enfoque de capacitacion a las personas de la sociedad
en Guayaquil que con poder adquisitivo otorgan utilidades a las empresas, mediante el
conocimiento de sus derechos para poder hacer un reclamo justo y sus obligaciones para que el
mismo sea apropiado. Asi también reconocer mediante imagenes de ejemplo a los mismos
consumidores, las empresas que buscan mejorar su calidad de atencion que por esfuerzo se vean
recompensadas por el clamor publico.

A nivel empresarial se denota cierta resistencia para que exista visibilizacién de los
reclamos, por experiencias negativas acumuladas por gerentes de varias organizaciones en
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Guayaquil. En una instancia anterior las entrevistas con las personas buscaban recabar

informacion acerca de la posibilidad de una plataforma de reclamos, que por comentarios de
personas que manejan dia a dia en su area los mismos, creen que seria una mala idea porque
detras de intereses independientes hay acciones que aprovechan este tipo de espacios para
conseguir una recompensa no ganada, o el desprestigio de ciertas entidades por medio del uso de

la palabra en el plano digital.

Observaciones de tweets de reclamos

Los tweets observados permiten conocer que algunos de los reclamos presentados por
clientes de empresas, un nimero minimo fueron de caracter agresivo, presentando un lenguaje no
adecuado para reclamar que puede llegar a considerarse grotesco. En la mayor cantidad de
observaciones presentadas correspondientes a empresas proveedoras de servicio de internet
principalmente se identificaba que emitian respuesta a las quejas presentadas y que las mismas
trataban de continuar la conversacion de manera oculta, no pudiendo identificar si dicho reclamo
fue solucionado o no. Producto de la revision total de observaciones, se identificaron pocos

reconocimientos a pocas empresas.

Encuesta a potenciales usuarios

Los resultados de las encuestas corresponden a la muestra de 151 observaciones
necesarias. Se revisan las secciones a tomar en cuenta para el disefio del prototipo de

culturizacion.
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llustracién 6. ¢Bajo qué criterios decides comprar bienes o servicios?

Fuente: Elaboracion Propia
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Las caracteristicas del producto y el precio son los criterios preferidos en el momento de

decision de compra, con un 80% y 68% respectivamente.

llustracién 7. ¢ Alguna vez has presentado un reclamo/queja?

31



Cd 5
B oo mayn,
°© v B, 090N
0% % 2254500,

O i " OF, =ona, ¥
]

l"“"l Universidad ; . L . i ob
CasaGrande Maestria en Comunicaciéon con Mencidn .

en Comunicacion Digital e
CES:RPC-S0-38-N0.507-2015
Fuente: Elaboracion Propia

De los encuestados, el 91% ha presentado alguna vez una queja.
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llustracién 8. ¢ Por qué canal has presentado tu reclamo/queja?
Fuente: Elaboracion Propia

De los que alguna vez presentaron una queja, el 61% ha presentado su reclamo o queja

por medios digitales, sumando los de redes sociales y pagina web o aplicacion.
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llustracion 9. Respuesta a reclamo/queja

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa que cerca del 47%, a pesar de haber presentado su reclamo, no recibi6 una

respuesta satisfactoria.

lustracién 10. ¢ Conoces que existen 10 obligaciones por ley que la empresa proveedora/prestadora
debe realizar para cumplir tus derechos como consumidor?
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Fuente: Elaboracion Propia

Un sector importante, que llega al 91% de la muestra reconoce que no tenian

conocimiento de las 10 obligaciones de las empresas al consumidor.

llustracién 11. ¢ Crees que en Guayaquil las empresas tratan de recompensar a sus clientes cuando
conocen que le han fallado?

Fuente: Elaboracion Propia

El 87% de los encuestados creen que las empresas no tratan de recompensar a sus clientes

cuando conocen que le han fallado.

34



b
o
a " e ©

o S «”-';LQTZ"\
1) e , aci PRI
Maestria en Comunicaciéon con Mencién - @gos-s
. ., .. "7<>.,°,,°¢D Mi-?
en Comunicacioén Digital P
CES:RPC-S0-38-N0.507-2015
90
80 79
70
60 59
50
40
30
20 15
-
0
1 2 3

lustracién 12. ; Cémo calificarias la calidad del enfoque de servicio al cliente de las empresas en
Guayaquil?

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo menos el 60% de la muestra, califica de insatisfactorio la calidad del enfoque de

servicio al cliente de las empresas en Guayaquil.
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lustracién 13. ; Cémo calificarias los reclamos de los consumidores a las empresas en Guayaquil?
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Fuente: Elaboracion Propia

Un porcentaje cercano al 59% califica negativamente los reclamos presentados por los

consumidores.

Entrevista a potenciales usuarios

En esta unidad de analisis se pudo identificar a mejor detalle los intereses, contextos y
nivel de uso de la tecnologia, a diferencia del objetivo de las encuestas, que principalmente era
para conocer el nivel de conocimiento de las personas en materia de derechos y obligaciones y su
percepcion referente al nivel de calidad de servicio al cliente de las empresas en Guayaquil y los
reclamos de sus clientes.

En los intereses se conocid que les interesa conocer informaciéon referente a un producto
antes de realizar la compra de un bien que amerite una toma de decision programada; para
conocer caracteristicas del producto o servicio a escoger su primera fuente es internet, paginas
locales o twitter en muchos casos para tener idea si les es conveniente y también solicitan
recomendaciones en sus comunidades. Dentro de sus intereses no contemplaban sus derechos
como consumidores, percibiendo cierta reaccion de curiosidad porgque han tenido situaciones en
las que les ha tocado exigir a la empresa donde adquirieron su producto o servicio que cumplan
con las condiciones iniciales que les habian propuesto.

La tecnologia para ellos es una herramienta diaria, para facilitar sus actividades y en
pocos casos para planificarlas, es un soporte indispensable para mantenerse comunicado y poder
obtener informacidn actual. Comprenden en un nivel adquirido la forma de utilizar las

herramientas, pero buscan actualizarse porque forma parte de un beneficio indispensable en sus
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trabajos. Las aplicaciones con las que se manejan son: Facebook, Instagram, Twitter, Pinterest y

Youtube; utilizan frecuentemente sus maviles por su facilidad de administrar diferentes
aplicaciones. Tratan de mantenerse actualizado en el uso de estas herramientas, ya sea
preguntando a sus relativos mas cercanos y de menor edad, porque consideran que en ellos se

encuentra un conocimiento intrinseco por haber nacido en una era tecnolégica.

Entrevista a empresas

A continuacion se presenta la postura de gerentes de diferentes empresas referente al
prototipo de plataforma anterior que contemplaba un entorno de reclamos o quejas y el actual,
respecto a su cambio frente a los hallazgos iniciales.

Las entrevistas al sector empresarial en un inicio, cuando el prototipo propuesto brindaba
un espacio de quejas y reclamos para los consumidores, indicaban que la visibilizacion de este
tipo de contenido, repercutia negativamente en su imagen, porque la mayor cantidad de entradas
en redes sociales hacen referencia de exigencias que no han sido satisfechas y se expresan de
manera directa y grotesca, perdiendo la debida compostura. En sectores como de aerolineas y
electrodomésticos, mencionaron que las personas en muchos de los casos quieren sacar provecho
a la situacion o simplemente quieren hacer dafio a la marca. Otro sector como el de
telecomunicaciones tiene conocimiento de lo que pasa en medios digitales al tener equipo de
trabajo para buscar este tipo de informacion a nivel digital. De igual forma, la totalidad de
empresas entrevistadas manejaban su propia plataforma de monitoreo y procesamiento de

reclamos.
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Posteriormente, con los hallazgos presentados, el prototipo inicial tuvo cambios

significativos en la esencia de reclamos y en torno a ello se focalizara en recomendaciones
principalmente, con un enfoque también para culturizar a los consumidores en sus derechos y
obligaciones, buscando que de existir un reclamo, lo establezcan de una forma justa y apropiada.
Los cambios del prototipo generaron un cambio en la percepcién de la plataforma, pero de igual
manera puntualizar que el mercado cuenta con empresas que no quieren que se empodere a sus
clientes, porque esto ocasionara que deban utilizar recursos no contemplados en sus
presupuestos. De igual forma creen que el proyecto puede ser viable por el enfoque positivo a
tratarse, pero sugieren que deberia trabajarse en segmentos o categorias especificas y que de

existir comentarios estos contengan un sesgo o0 sean controlados por cuestionario.

Implementacion

Producto minimo viable

El resultado dentro del proceso de prototipado se llama Producto Viable Minimo (MVP).
Un MVP transmite la propuesta de valor del producto deseado de una manera simplificada, en la
que los disefiadores presentan una primera version del MVP para clientes potenciales. Un MVP
tiene el conjunto de caracteristicas mas pequefio posible que permitira el producto que se
utilizara para probar las hipdtesis del modelo subyacente.

La primera definicion de MVP fue propuesta por Frank Robinson en 2001, con un fuerte
enfoque en el punto de vista econdmico. MVP es una version de un nuevo producto, que permite

a un equipo para recoger la maxima cantidad de aprendizaje validado sobre los clientes con el
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menor esfuerzo. Es un proceso iterativo de generacion de ideas, la creacion de prototipos, la

presentacion, la recogida de datos, andlisis y aprendizaje. MVP incluye las caracteristicas
suficientes para permitir la retroalimentacion Gtil a partir de los primeros usuarios.

El prototipo a disefiar busca culturizar e informar sobre los derechos del consumidor, con
enfoque de calidad de servicio al cliente, por medio de canales digitales. La base del prototipo se
disefiara en la World Wide Web, para tener acogida de un sitio y gestién mediante redes sociales.

La plataforma tendra un host con dominio www.cultura-RE.com. Los usuarios podran

acceder por medio de internet, ingresando la direccion electronica en cualquier navegador,
indistintamente del recurso tecnol6gico que posean como computadora de escritorio, tablets o
smartphones. Para el disefio visual de la plataforma, se elabor6 mediante el principio de
representacion maltiple (Canté, Fernandez & Pulido, 2017) y el disefio de forma reducido
(Sivula, 2016), complementados por la opinion de William Zea, desarrollador de paginas web.
La intervencion de las personas que gozaran de este beneficio es gratuito, pero con acceso
mediante registro en el sitio. Igualmente para el éxito deseado del contenido a mostrar debera ser

impulsado por una campafia de socializacion de la plataforma.
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llustracion 14. Plataforma Cultura-RE

A continuacion se presentara la descripcion de la seccion “REculturiza” y su contenido:

Infografias

Este segmento de la plataforma, presentara graficamente informacion y estadisticas de
hechos del medio referente a lo que plantea el objetivo de la plataforma elevar la cultura en la
calidad de servicio al cliente mediante este caso herramientas visuales que permitan instruir a las
personas sobre hechos y leyes que permiten y dan palabra a los consumidores. Ademas se tratara
que bajo el conocimiento de causa se tenga con mensaje que un derecho otorgado como persona
no otorga ningun tipo de actitud reprochable en el entorno de exigir que se cumpla y que siempre

existe una forma adecuada de conseguir lo justo, para ambos casos.

Los tdpicos principales a tratar seran:

° Derechos y obligaciones de los consumidores
° Buen trato en el reclamo
° Entidades de control por categoria
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° Buenas practicas de servicio al cliente

% Reparacion e
8 Indemnizacion por
. Danos y Prejuicios
— Por Deficiencias

W Reclamos De Bienes

DEREC DE LOS Y Servicios
=, CONSUMIDORES

3
£ a
: 3

Transparer

=

©

=
>
(=2
w

.Q Respaldo

== Un roteccion .S 5 Fomento del
=5
@ Comprobante Tos 882 Gt T Consumo
2 De Venta 53858558 @ 7 3 Responsable
c25300998 O S & yala Difusion
Sgg«gggn _go S De Sus
AW O=000 T =
w 8 5 Derechos

lustracion 15. Infografia derechos consumidores

Fuente: Elaboracion Propia
Video
La seccion de video propondra en similitud informacion relevante de los tépicos tratados

en las infografias, con pequefias preguntas o decisiones durante la ejecucion del video, con la

finalidad de medir si el conocimiento impartido en la plataforma ha sido leido por los usuarios y

conocer los puntos que tal vez ameriten una mejor explicacion.
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llustracion 16. Video Cultura-RE

Fuente: Elaboracion Propia

Buenas practicas

El dltimo elemento de RE-culturizar propondra a los usuarios subir experiencias en torno
a buenas practicas del medio, para que asi se pueda reconocer el buen trabajo de las empresas por
medio de las opiniones de los consumidores y permitan que se repliquen en otras empresas,

colaborando con el objetivo principal.

Test

Con los requerimientos minimos para la construccion del prototipo, se realizaron pruebas
sobre herramientas que permitan tener estabilidad, tanto en computadoras como smartphones. En
febrero 2018 se inicia pruebas con dreamweaver, una aplicacion informatica desarrollada por
Adobe para crear, codificar y gestionar sitios web, sin embargo los conocimientos basicos para el

uso de este programa requeria una cantidad altas en horas de entrenamiento para obtener
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resultados notables, por lo cual resulta poco provechoso para alcanzar objetivos durante el

tiempo estimado. Otra herramienta consultada fue Wix, un entorno web que mediante plantillas
permite la creacion de sitios, permitiendo desarrollar y publicar a cambio de incorporar el sello
corporativo, pero las limitaciones en cuanto a funcionalidad estaban restringidos a pocos
aplicativos y poco conocimiento previo del funcionamiento. Finalmente, la herramienta elegida
para el disefio final del prototipo fue Wordpress, con conocimientos previos elementales y el
soporte de una persona con una curva de aprendizaje mayor en el aplicativo se puede concretar
los aspectos funcionales de la plataforma para su desarrollo en base a las expectativas iniciales.

Evaluacion cualitativa de la prueba

Para poder evaluar en su totalidad la plataforma, se toma como base ciertos puntos del
modelo multidimensional para la evaluacion de cursos en linea. (Herndndez, Guerrero, & De la
Madrid, 2010) Esta evaluacion va a ser aplicada a 6 personas del grupo entrevistado, que se
asemejen al perfil del prosumidor, a fin de obtener validaciones y comentarios necesarios acerca
el testeo del prototipo, que permitan contemplar cambios necesarios o aprueben la propuesta.

Dimension pedagdgica: Contenido y la estructura.

Dimension tecnoldgica: Hardware y software.

Disefo del interfaz: Disefio del sitio web, disefio del contenido, navegacion, usabilidad y

accesibilidad.

Técnica |Unidad de Analisis | Objetivo

Validar funcionalidad del prototipo.
Entrevista | Potenciales usuarios

Identificar si el prototipo soluciona problema.

Tabla 3. Técnica de validacion de plataforma
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Resultados cualitativos de la prueba

Dimensién | Aspectos Resultados
Existe claridad en la informacion del contenido
multimedia. Se sugiere que se incluya mas
Contenido
contenido referente a los tramites, dependiendo de
los sectores.
Pedagogica
Denotan una estructura progresiva del contenido
Estructura
presentado.
Se sugieren actividades ludicas en la plataforma,
Actividades . o
para complementar informacion brindada.
Disponible para computadoras de escritorios y
- Hardware
Tecnoldgica smartphones.
Software Permite el uso por medio de cualquier navegador.
Colores llamativos y frescos, logran que el material
Disefio del Sitio
Web didactico no se pierda.
Se mantiene coherencia con el estilo del disefio de la
Disefio del
Interfaz Contenido pagina web.
Se adapta tanto en teléfonos moviles como
Navegacion navegadores. El interfaz se vuelve lento al cambiar

de sectores de la pagina web.
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Se denota facilidad de navegacion, las secciones se

encuentran visibles y son intuitivas a nivel web, en

version mavil existe algo de dificultad para

Usabilidad , . .
encontrar el mend superior. Se sugiere que el
tamafo de fuente se deba agrandar un poco para su
facil lectura.

Accesibilidad

Tabla 4. Dimensiones evaluados del prototipo

Fuente: Elaboracion Propia
Entorno

El prototipo “REculturizar” como parte de la plataforma “CulturaRE”, proyecto que
integra contenidos digitales de aprendizaje, para consultarlo de forma gratuita e independiente en
Internet y como parte del programa para aumentar la cultura de servicio al cliente de calidad, se
pondréa en consideracion al ministerio de productividad (MIPRO), con la finalidad de ser

ejecutado de forma permanente, con su apoyo como colaborador.

Conclusiones y recomendaciones

Se desarrollé la plataforma web para el prototipo de este proyecto, basados en el tiempo y
los recursos complementarios. Los consumidores

La operatividad de “RE-culturizar", bajo este contexto, prepararia un primer escenario
donde los consumidores puedan tener conocimiento de las leyes que los amparan, obligaciones,

buenas practicas de servicio al cliente, para en una fase posterior, con una mejor cultura de
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servicio al cliente, se puedan hacer reclamos en la plataforma con los debidos fundamentos. Cabe

recalcar que para que la plataforma “REculturizar” tenga el debido éxito, debe refrescar sus
contenidos con una periodicidad semanal, para que los consumidores puedan nutrirse de la
informacion relevante, y de llegar a presentarse la oportunidad, puedan aprovechar ese
conocimiento adquirido en su relacion de cliente, a fin de hacer valer sus derechos sin descuidar
sus obligaciones.

Este proyecto, de inicio fue pensado para la ciudad de Guayaquil, pero cabe recalcar que
el marco de la ley, bajo la cual esta formulado, es de aplicacion nacional; y bajo el desarrollo en
una plataforma web, s6lo es necesario su socializacién a nivel de pais. Cabe destacar que para la
continuidad de la plataforma, es necesario continuar desarrollando contenido, que debe estar
respaldado por un equipo de diferentes disciplinas como disefiador grafico, desarrollador de

paginas web y productores de contenido.
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