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Esta guía ha sido diseñada para apoyar a los propietarios y la gerencia de centros de internet rurales en Guatemala.  Esperamos que esta guía sirva como una herramienta fundamental para el bienestar y mejoramiento de su centro de internet.  No es una guía académica.  Es una guía PRÁCTICA.  Es una guía que cualquier persona puede utilizar con facilidad. 
Tenemos confianza que los propietarios y la gerencia de centros de internet rurales pueden ser efectivos y eficientes si aprovechan el análisis, las recomendaciones y, más que todo, las herramientas ofrecidas en esta guía, 
[image: image7.wmf]
Como decimos, esta es una guía práctica que incluye 10 CLAVES DEL ÉXITO con herramientas excelentes para el beneficio del propietario o la gerencia de un centro de internet rural.  Se puede empezar con la Clave 1 y seguir paso por paso o se puede escoger solamente las claves más importantes para usted.  Es una guía flexible que se puede aprovechar en la manera que el usuario desee. 

Después de las 10 CLAVES DEL ÉXITO hemos incluido una sección extra que se llama 5 SUGERENCIAS PARA GANAR MÁS.  Nosotros no recomendamos que el centro de internet aproveche estas ideas antes de que haya revisado cada una de los 10 CLAVES DEL ÉXITO.

¡Aproveche esta guía y esperamos que usted tenga mucho éxito en el futuro!
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CLAVE 1: UN EMPRESARIO CON “ESPÍRITU EMPRENDEDOR”

CLAVE 2: PERSONAL PRODUCTIVO
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CLAVE 3: UN SISTEMA DE CONTROL MANEJABLE

CLAVE 4: UN MENSAJE CLARO Y SENCILLO

CLAVE 5: UN MERCADO DIVERSO

CLAVE 6: MERCADEO CONSTANTE

CLAVE 7: PRECIOS INTELIGENTES

CLAVE 8: UN AMBIENTE LLAMATIVO

CLAVE 9: BUENA ATENCIÓN AL CLIENTE

CLAVE 10: UNA CONEXIÓN CONFIABLE Y RÁPIDA
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¿QUÉ QUIERE DECIR?

Un empresario con “Espíritu Emprendedor” significa que el empresario posee la visión y las cualidades necesarias para poder ser exitoso como el propietario o gerente de un centro de internet.  Un empresario con “Espíritu Emprendedor” es alguien que está dispuesto a correr riesgos y que no tiene miedo de fracasar ni de tener éxito.   Es alguien que dice “¡YO PUEDO!” y que tiene ganas de trabajar por su propia cuenta.
¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque muchos negocios fracasan porque sus propietarios o gerentes no tienen las cualidades necesarias para hacerlos exitosos.

· Porque muchos empresarios no entienden lo difícil que es ser propietario o gerente de un negocio y ser responsable por TODO.

· Porque un empresario con “Espíritu Emprendedor” hará todo lo posible para hacer el negocio funcionar y jamás se dará por vencido.

¿CUÁLES SON LAS CLAVES DEL ÉXITO?

VISIÓN:
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· Un empresario debe tener una visión bien definida para su negocio tanto a a corto como a largo plazo. Siempre está mirando hacia el futuro.

· Un empresario tiene que hacer todo lo necesario para que el negocio cumpla con esta visión si quiere tener éxito en el negocio.

FLEXIBILIDAD:

· Un empresario necesita la flexibilidad de asumir papeles diferentes dentro del negocio.

· Un empresario necesita tener la flexibilidad de cambiar planes dentro del negocio sin estar afectado por el egoísmo.

PERSISTENCIA:

· Un empresario no puede desesperarse cuando las cosas no funcionan como deben.

· Un empresario no puede darse por vencido.

ENFOQUE:

· Un empresario necesita la habilidad de enfocarse en los pequeños pasos hacia sus metas.
· Un empresario necesita la habilidad de mantenerse enfocado en el negocio, no importa las circunstancias o lo que está pasando afuera.
INICIATIVA:

· Un empresario tiene que ser auto motivado.

· Un empresario no debe necesitar ánimo de otras personas ni una estructura para hacer su propio trabajo.

RESPONSABILIDAD:

· Un empresario tiene que cumplir con sus compromisos.

· Un empresario tiene que tomar responsabilidad por sus decisiones y acciones y por las de sus empleados.

DISCIPLINA:

· Un empresario necesita tener la disciplina de hacer los deberes cotidianos dentro del negocio cuando no quiere.

· Un empresario necesita tener la disciplina de apuntar todos los gastos/ ingresos del negocio y llevar buen control de los libros.

ANTICIPACIÓN:

· Un empresario tiene que anticipar cambios dentro y afuera del negocio y poder adaptarlos. 
· Un empresario tiene que anticipar los próximos pasos que el negocio tiene que seguir para lograr sus metas.
PLANIFICACIÓN:

· Un empresario tiene que poder planificar el uso de su tiempo en una manera eficaz.

· Un empresario tiene que planificar los éxitos y los fracasos con planes de contingencia.

PACIENCIA:

· Un empresario tiene que poder aceptar el riesgo de invertir y tener paciencia con el negocio y darle tiempo para crecer.
· Un empresario tiene que tener paciencia con sus empleados cuando hay problemas.
GANAS DE ESTAR INVOLUCRADO:

· Un empresario tiene que estar enterado de todos los aspectos de su negocio.  Se tiene que estar involucrado en las actividades diarias del negocio para dirigir y delegar efectivamente.

· Un empresario tiene que ser un ejemplo para los demás.

¿CUÁLES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?

· No tener una visión bien definida para el negocio y el negocio no tiene dirección.

· No tener la flexibilidad de cambiar planes cuando es necesario.

· Darse por vencido cuando las cosas se ponen difíciles.

· No tener el enfoque de dedicarse 110% al negocio.

· Tener muchas buenas ideas pero falta la iniciativa para implementarlas.

· No sentirse con la responsabilidad de cumplir con todos sus compromisos.

· No tener la disciplina de hacer las tareas cotidianos del negocio.

· No anticipar cambios dentro y afuera del negocio.

· No planificar por los éxitos y fracasos del negocio con planes de contingencia.

· No tener suficiente paciencia con el negocio ni con sus empleados.

· Querer tener los beneficios de tener sus propios negocios pero no tener ganas de estar involucrado en las actividades diarias del mismo.



¿QUÉ QUIERE DECIR?

Personal Productivo quiere decir empleados puntuales, capacitados, eficientes y efectivos que trabajan muy bien en equipo y siempre mantienen su enfoque en el bienestar del centro de internet.  El personal productivo no se queja de, ni causa problemas, sino que ofrecen ideas constructivas y busca soluciones. 

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque el personal es el elemento más importante de un centro de internet rural. La gente visita el centro de internet para gozar de un servicio, no de un producto.  Y aunque el centro de internet pueda tener maquinas nuevas y rápidas y precios muy económicos, si el centro de internet no abre a la hora indicada, la señal siempre se cae o si no hay buen atención al cliente, fracasará.

· Porque los centros de internet rurales son negocios complejos. 

· Porque siempre ocurren problemas no previstos en un centro de internet con la tecnología y con los clientes. 

· Porque el propietario/la gerencia debe poder depender del personal para no tener que enfocarse en el mantenimiento del negocio sino en el crecimiento y mejoramiento del centro de internet. 

· ¡Porque el personal es la cara del negocio! 

¿CÓMO LOGRAR EL ÉXITO?

El propietario/la gerencia tiene que hacer lo siguiente:

· Entrevistar a empleados potenciales en una manera bien estructurada.

¿Por qué? Porque esto demuestra que el centro de internet es un negocio serio y como consecuencia atraerá empleados potenciales calificados.

· Capacitar a los empleados en cada aspecto del funcionamiento del centro de internet.

¿Por qué? Porque el centro de internet no puede depender de una persona para una actividad y otra persona para otra. Cada empleado debe ser un experto en cada aspecto del centro de internet para que pueda solucionar cualquier problema de inmediato.

· Especificar objetivos y reglamentos de trabajo que sean claros y alcanzables.

¿Por qué? Porque éste es el camino que van a seguir los empleados. Sin objetivos y reglamentos bien estructurados, entendibles y alcanzables, los empleados no pueden hacer el trabajo de la manera que el propietario/a gerencia requiere.

· Comunicarse con los empleados y demostrar respeto.

¿Por qué? Porque con buena comunicación se puede solucionar los problemas antes de que crezcan. Y también el negocio puede aprovechar oportunidades rápidas. Y porque uno sólo gana el respeto cuando lo demuestra.

· Pedir sugerencias, ideas y críticas constructivas de los empleados. 

¿Por qué? Porque sus empleados son los que saben realmente qué está pasando en el negocio de un momento al otro. Son los investigadores. Y porque pedírselo los hace sentir importantes.

· Implementar un sistema de evaluación para los empleados.

¿Por qué? Porque ésta es la manera fundamental para saber cómo están trabajando los empleados. Y porque cuando los empleados saben que serán evaluados, ellos hacen mejor su trabajo.

· Ofrecer incentivos económicos a los empleados basado en el éxito del centro de internet. 

¿Por qué? Porque esto motiva a los empleados a trabajar eficiente y efectivamente para el bienestar del centro de internet. Se sienten como dueños. 

· Ofrecer premios y bonos a los empleados cuando sobrepasan sus expectativas.

¿Por qué? Porque estas cosas motivan bastante a los empleados. Se sienten orgullosos y afecta a sus actitudes y su trabajo en una manera muy positiva.

· Dar más responsabilidad a los empleados buenos 

¿Por qué? Porque esto dice a los empleados que el propietario/la gerencia reconoce sus habilidades y esfuerzos. Y porque dar responsabilidad a los empleados quiere decir menos tiempo enfocando en el mantenimiento por el propietario/la gerencia.

· Despedir a los empleados malos.

¿Por qué? Porque si no lo hace, afectará la motivación y la actitud de los demás empleados en una manera muy negativa. Todos pensaran que puede hacer lo que quiere sin consecuencia.

¿CUÁLES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?
· Emplear a alguien por que es familia o un amigo, no porque es cualificado.

· No tomar el tiempo necesario para capacitar a los empleados en todos los detalles del centro de internet.

· No establecer reglamentos del trabajo.

· No explicar los reglamentos.

· Asignar objetivos y expectativas a los empleados que son fuera de su control.

· No demostrar respeto a los empleados.

· Solo mandar y no pedir opiniones ni explicar sus razones para tomar decisiones.

· Demostrar una falta de confianza en los empleados y no delegar responsabilidad.

· No hacer evaluaciones formales con frecuencia.

· No ofrecer incentivos ni reconocimientos por un trabajo bien hecho.

· No corregir problemas de inmediato.

· No despedir a los empleados malos.



¿QUÉ QUIERE DECIR?

Control Manejable quiere decir un sistema de control que es fácil de manejar para los empleados y para el propietario/la gerencia. Quiere decir, un sistema sencillo que provee al centro de internet los datos necesarios para analizar el negocio y cambiar o mejorar ciertos aspectos cuando sea necesario.

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque un sistema de control que puede utilizar con facilidad tanto los empleados como el propietario/la gerencia es fundamental para saber cómo está funcionando el centro de internet.

· Porque un sistema de control así es la parte fundamental de un análisis del negocio.


· Porque sin buen control, no se sabe si los empleados están robando o no.
· Porque un control manejable y fácil deja a todos enfocar su atención en otras cosas y no perder tiempo buscando datos.
· Porque un sistema de control mal hecho crea desconfianza entre el propietario/la gerencia y los empleados. 
¿CÓMO LOGRAR EL ÉXITO?

· Paso 1: Decidir cuáles son los datos (ingresos y egresos) que necesita saber el centro de internet.

· Paso 2: Preguntarle a los empleados como trabajan con los clientes y el flujo de caja y pedir sugerencias e ideas sobre un sistema de control.

· Paso 3: Diseñar un sistema que toma en cuenta las necesidades del propietario/la gerencia y los empleados.

· Paso 4: Capacitar a los empleados en el sistema de control pidiendo más sugerencias.

· Paso 5: Probar el sistema de control por una semana y hacer cambios después de este “proyecto piloto”

· Paso 6: Siempre vigilar el control y hablar con los empleados sobre problemas que se encuentran.

¿CUÁLES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?
· Falta de un sistema de control consistente.

· Diseñar un sistema de control que funcione bien para ellos y no para los empleados.

· No vigilar el control y si los empleados se anotan.

· No vigilar el control y si los clientes se anotan.

· No capacitar a los empleados de manera adecuada en el sistema de control.

· No preguntar a los empleados si el sistema de control es fácil de manejar.

· Diseñar un sistema de control demasiado complicado.

· Diseñar un sistema de control que no incluye espacio por todos los datos.



¿QUÉ QUIERE DECIR?

Un Mensaje Claro y Sencillo quiere decir que el centro de internet difunde su publicidad y hace su mercadeo de una manera en que la gran mayoría de los clientes potenciales pueden entender desde el primer contacto. Quiere decir que el centro de internet tiene un mensaje sobre los beneficios de los servicios y productos del negocio fácil de entender y consistente que demuestra la imagen que quiere establecer en la comunidad. 

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque mezclar mensajes o cambiarlos con frecuencia confunde a los clientes potenciales.

· Porque un mensaje claro, repetido una vez tras otra, convence a clientes potenciales visitar el centro de internet si no solamente por curiosidad.

· Porque los clientes tienen que saber de todos los servicios que el centro de internet ofrece y deben entender cómo estos servicios pueden ayudarles.  

· Porque la tecnología nueva puede intimidar a la gente que no tiene mucha experiencia en usarla.  Es necesario tener un mensaje claro sobre la facilidad del internet para abrir este mercado nuevo.

¿CUÁLES SON LAS CLAVES DEL ÉXITO?

· Decidir qué es lo que quiere promover, cómo quiere hacerlo, y hacer una campaña durante un plazo específico.

· No rendirse si desde el principio su mensaje parece que no está funcionando.  Se debe tener paciencia.

· Diseñar un mensaje que se enfoque en lo que sus servicios y productos ofrecen, no en lo que son.  Enfocar en los usos/ beneficios de sus servicios en sus promociones.  

· Por Ejemplo: En vez de preguntar ¿Le gustaría usar  nuestro servicio de “Internet”?, Pregunte ¿Le gustaría mantenerse en contacto con compañeros y familiares que viven lejos? ¿Le gustaría hacer sus investigaciones de manera más eficaz?  ¿Le gustaría llevar mejor control en su negocio? Siempre enfocando en los usos/ beneficios de los servicios.

· Identificar las necesidades de los clientes y tratar de ofrecerles servicios/ productos complementarios como una parte del mensaje.  

· Por Ejemplo: Si se da cuenta que muchas personas no saben navegar el Internet, ofrezca un curso para enseñarles.  Si se da cuenta que muchas personas no tienen forma de llevar la información que consiguieron en el centro, venda discos.
¿CUÁLES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?
· No investigar las necesidades del mercado y por eso el mensaje no es claro para el mercado objetivo deseado.

· Hablar de lo que son los productos y servicios y no de lo que hacen. 

· Poner demasiado enfoque en el servicio de “Internet” y no enfocan en otros servicios rentables que se puede ofrecer a los clientes.

· Tener muchos servicios que ofrecer a los clientes pero falta promoverlos en una manera efectiva.



¿QUÉ QUIERE DECIR?

Un Mercado Diverso quiere decir que hay una variedad de clientes que están aprovechando los numerosos beneficios de los productos y servicios que ofrece el centro de internet. Es decir, que el negocio no corre el riesgo de depender de una sola fuente de ingresos, como solamente estudiantes o turistas, sino goza de ingresos de diferentes tipos de clientes con necesidades y deseos diferentes. 

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque el internet y el equipo complementario como escáner e impresora ofrecen beneficios diferentes a clientes diferentes. No tiene sentido limitar el alcance de la oferta enfocándose en un solo tipo de cliente. 

· Porque diferentes tipos de clientes aprovechan los servicios y productos durante diferentes épocas del ano.  Los estudiantes visitan cuando hay investigaciones, los turistas visitan durante sus vacaciones y los negociantes visitan al azar. Tener un mercado diverso asegura que los ingresos sean constantes y que no haya “montañas y valles” en el movimiento.

· Porque diferentes tipos de clientes que se adaptan a la tecnología del “internet” en maneras y a velocidades diferentes. Un estudiante puede aprovechar los beneficios del internet desde principio, pero un exportador necesita más tiempo para adaptar su negocio y explotar los recursos del internet. 

¿CÓMO LOGRAR EL ÉXITO?

· Paso 1: Analizar quiénes son los clientes ahora y hacer una encuesta sobre cómo ellos se benefician de los servicios y productos. 

· Paso 2: Analizar quien más puede beneficiarse de los servicios y productos del centro de internet.

· Paso 3: Decidir quienes son los mejores clientes a corto plazo y quienes podrían ser los mejores a largo plazo.

· Paso 4: Diseñar la oferta y mercadeo basado en las necesidades y deseos de los mercados que decide perseguir.

· Paso 5: Evaluar el éxito de la oferta y mercadeo por mercado y hacer cambios en precios o énfasis cuando sea necesario.

¿CUALES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?
· Tener sólo un enfoque y tratar de servir a cada cliente de la misma manera.

· No saber quiénes son los clientes y qué porcentaje de los ingresos representa cada mercado independiente.

· Rendirse cuando no hay mucho movimiento por falta de investigación sobre el potencial que existe.

· No hacer mercadeo a un grupo para atraer otro. Por ejemplo, los estudiantes pueden traer sus padres.

· Sólo pensar en hoy y no en mañana ni en el próximo año.

· No investigar nuevas ideas y aplicaciones. 



¿QUÉ QUIERE DECIR?

Mercadeo Constante significa que el centro de internet siempre está haciendo mercadeo para mantener los clientes que ya tiene y para conseguir nuevos.  Mercadeo constante quiere decir un sistema de mercadeo que combina publicidad tradicional como afiches y volantes con promociones especiales como tarjetas de descuento. 

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque un empresario siempre debe promoverse agresivamente y tratar de ampliar su mercado.  

· Porque en épocas cuando haya pocas ventas, el empresario debe salir y encontrar a nuevos clientes para sobrevivir, y en épocas cuando haya muchas ventas, un empresario debe buscar agresivamente a más clientes para seguir siendo exitoso.  

· Porque cada negocio encontrará épocas buenas y malas, la única solución es siempre tratar de atraer a nuevos clientes constantemente.

¿CUÁLES SON LAS CLAVES DEL ÉXITO?

· Entender que hay mucha gente que no sabe los beneficios de la tecnología nueva, entonces hay que ofrecerles tiempo limitado a un precio especial o gratis para que ellos puedan empezar a familiarizarse con los servicios y ver por sí mismos cómo pueden usar los servicios para ayudarse en sus trabajos diarios.

· Tener un plan y horario para hacer mercadeo tradicional constantemente.

· Ofrecer varios tipos de tarjetas de descuento.

· Hacer alianzas con grupos de personas que pueden ser clientes ideales como escuelas, organizaciones locales y pequeños empresarios.

¿CUÁLES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?
· No entender que el negocio, un centro de internet, es un negocio basado en gastos fijos, entonces los propietario no quieren hacer ofertas aunque no les cuesta nada extra tener otro usuario.  

· No estar dispuestos a ganar menos dinero en el corto plazo para agrandar la base de clientes y ganar más dinero a largo plazo.

· Hacer mercadeo a veces cuando parece conveniente.

· No hacer el esfuerzo necesario para hacer alianzas con grupos de clientes idéales como escuelas, organizaciones locales y pequeños empresarios.

· No desarrollar nuevos mensajes e ideas para atraer más clientes.

· No distinguir el centro de internet en el mercadeo. 


¿QUÉ QUIERE DECIR?

Precios Inteligentes quiere decir precios que toman en cuenta los objetivos a corto y a largo plazo del centro de internet. Quiere decir, precios establecidos después de un análisis de los precios de la competencia, los costos del centro de internet, las oportunidades y limitaciones del mercado.

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque los precios inteligentes encajan en todos los factores principales del centro de internet.

· Porque los precios inteligentes pueden asegurar el crecimiento del centro de internet.

· Porque los precios mal establecidos pueden causar que el negocio no cubra los costos mensuales.

· Porque los precios que no toman en cuenta las limitaciones del mercado pueden bajar la utilización del centro de internet.

· Porque los precios mal establecidos pueden abrir la puerta a la competencia.


¿COMO LOGRAR EL ÉXITO?

· Recordar que la clave del éxito de un centro de internet es la utilización. Hay costos fijos cada mes si hay sólo un cliente o si hay miles. Cobrar un precio económico atrae más personas y no significa un centavo más de costo.

· Calcular los costos como primer paso, y si este análisis dice que tiene que cobrar más, y que el público está dispuesto a pagar, buscar donde puede bajar los costos.

· Tomar en cuenta lo que está cobrando su competencia y por qué.

· Bajar los precios si tiene la capacidad de ganar por volumen.

· Subir los precios si quiere un imagen de “lujo” y ofrecerá productos o servicios únicos.

· Si tiene mucho negocio, subir los precios.

· Si tiene poco negocio y no es solamente por época, bajar los precios.

· Siempre recordar que se puede cambiar precios. Un precio hoy no deber ser el precio el próximo mes. Pero no se debe cambiar los precios demasiado o se confundirá y hará enojar a los clientes. 

· Cuando tiene un nuevo servicio o producto, si es algo único y deseado se puede cobrar un precio relativamente alto. Si es una oferta que muchos ya tienen, se puede cobrar poco como una oferta inicial para “comprar” un mercado.

· Se puede cobrar poco por algo si hay un servicio o producto complementario que es muy vendible y rentable.

¿CUALES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?
· No entender que la utilización es la clave. 

· Bajar los precios automáticamente cuando la competencia lo hace aunque el ambiente, la oferta, la ubicación, el estado del equipo etc. puede ser mejor que los demás.

· Cobrar mucho para ganar mucho. Muchas veces el efecto es al revés. 

· No tomar en cuenta los gastos cuando está determinando los precios.

· No tener ofertas ni descuentos.

· No tener un proceso para determinar los precios y revisarlos.



¿QUÉ QUIERE DECIR?

Un Ambiente Llamativo significa que el negocio es un lugar único.  Significa que desde el momento que entran sus clientes se sienten importantes y disfrutan de sus experiencias hasta que se sienten tan cómodos en el centro de internet que ellos mismos buscan razones para quedarse y regresar.

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque un ambiente llamativo y agradable hace a los clientes querer quedarse más tiempo y mientras más tiempo se queden hay más ganancia para el centro de internet. 
· Porque si está bien organizado, limpio y único, el centro de internet puede convertirse en un lugar “de moda” donde la gente quiere reunirse con compañeros de su escuela o de su trabajo.

· Porque si los clientes de verdad gozan la experiencia de estar en el centro de internet,  regresarán con frecuencia y estarán más dispuestos a traer a sus compañeros incrementando su base de clientes.
¿CUALES SON LAS CLAVES DEL ÉXITO?

· Siempre poner atención a los detalles.

· Por Ejemplo: Estar seguro que el centro de internet siempre esté limpio, incluyendo los sanitarios, que UD. siempre tenga inventario de productos que vende (como discos), que estén abiertos según su horario, no diez minutos después.

· Invertir /Ser creativo.

· Por Ejemplo: Invertir en pintura, tela, cojines para las sillas, etc. pero ser creativo.  Buscar formas de mejorar el ambiente del centro de internet sin gastar mucho.  Si entra a un negocio con un ambiente llamativo, puede usar ideas similares en el centro de internet. Hasta puede tomar ideas de revistas.

· Vigilar el ambiente constantemente.

· Por Ejemplo: Haga sus propias evaluaciones sin avisar a los empleados como si UD. fuera un cliente nuevo.  Entrar a los sanitarios con frecuencia a ver si están limpios, sentarse en las sillas y trabajar para ver si UD. se siente cómodo.

· Hablar con sus clientes.

· Por Ejemplo: Preguntar a los clientes ¿cómo podemos hacerle sentir más cómodo en nuestro centro?... y escucharles.

¿CUÁLES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?

· Tratar de hacer demasiado y hacerlo nota.  Les sale desorganizado.  Otros centros de internet no ponen suficiente atención al ambiente y se nota también.  En vez de ser un lugar donde la gente se quiere quedar, es un lugar donde la gente solamente entra, hacer sus trabajos lo más rápido posible y se va cuanto antes.

· No poner atención a todos los aspectos del ambiente.  Tal vez tiene un centro nítido y limpio pero los baños siempre están sucios.  Es el paquete completo que les cuesta obtener.

· No entender que un ambiente llamativo es unos de los factores más importantes en el éxito de un centro de internet.  Es un elemento fundamental de la oferta.



¿QUÉ QUIERE DECIR?

Buena Atención al Cliente significa más de lo que los empleados dicen o hacen por el cliente.  La buena atención al cliente se trata de comunicación abierta entre los empleados y los clientes.  No es de sólo cobrarles y decirles “adiós” sino preguntar sus opiniones sobre el servicio y utilizar esta información de manera positiva para mejorar.

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque un cliente satisfecho volverá a usar el servicio en el futuro y recomendará el negocio a sus amigos.

· Porque si los empleados demuestran que tienen interés en la satisfacción del cliente con su servicio, regresarán una y otra vez.

· Porque un cliente molesto dirá a un promedio de diez personas sobre su mal servicio.

¿CUÁLES SON LAS CLAVES DEL ÉXITO?

· Proveer un buen servicio/ productos que beneficien al cliente.

· Los empleados tienen que ser muy corteses con los clientes y eventualmente crear amistades con ellos. 

· Al solucionar las quejas rápidamente los clientes tendrán más confianza.  Ignorarlos o fallar en solucionar el problema y hará perder la confianza de los clientes 

· Comunicarse con los clientes.  No los moleste, pero salúdelos.  Trate de aprender sus nombres si es posible para ayudarle a crear amistades con los clientes.

· Los empleados deben pasar con cada cliente por lo menos una vez durante sus sesiones y preguntarles “¿Le puedo ayudar en algo?”

¿CUÁLES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?
· Los empleados se quedan sentados, no sonríen y solamente hablan con los clientes cuando les quieren cobrar. No ponen mucha importancia a los clientes y ellos lo notan.

· Los empleados creen y actúan como si estuvieran haciendo a los clientes un gran favor al ayudarlos, cuando en realidad ayudarlos debe ser su primera prioridad.

· No valúan las opiniones de los clientes y no hacen lo suficiente para tratar las quejas de una manera efectiva.

· Los empleados no anticipan las necesidades de sus clientes.

· Nunca evalúan los esfuerzos, o falta de esfuerzos, de los empleados en cuanto a la atención al cliente.



¿QUÉ QUIERE DECIR?

Una Conexión Confiable y Rápida significa que los clientes pueden usar el internet sin tener que esperar mucho tiempo mientras navegan, chatean o trabajan.  Una conexión confiable y rápida hace feliz a los clientes y significa que las computadoras no han sido infectadas con virus o “spyware”, programas que entran al sistema a través de la red y hacen daño al equipo.

¿POR QUÉ ES IMPORTANTE?

· Porque si la conexión es lenta los clientes se frustrarán, se quejarán, no regresarán o peor, dirán a sus amigos que la conexión no sirve y mejor que se vayan a otro lugar.

· Porque normalmente cuando la conexión empieza a ponerse lenta es porque algo está infectando las computadoras o están llenas de información que no tiene importancia y esto las afectará al largo plazo.
· Porque si la red, servidor o computadoras son atacadas por un virus, tendrá que pagar a un técnico para arreglarlas, lo cual le saldrá muy caro.
¿CUÁLES SON LAS CLAVES DEL ÉXITO?

· Prohibir bajar o “download” pornografía, música y películas, las cuales ocupan mucho espacio en la memoria de las computadoras y  usualmente traen virus.

· Tener un listado de las responsabilidades de los empleados en términos de mantenimiento de las computadoras y revisarlo con frecuencia.  Cuando un virus entra a la red no tarda mucho tiempo hasta que todas las computadoras estén infectadas, entonces hay que hacerles limpieza todos los días sin fallar.

· Eliminar los archivos de navegación de todas las computadoras por lo menos una vez al día.  En el proceso se debe:

· Eliminar “cookies”

· Eliminar los “archivos temporales de Internet”

· Eliminar el “historial de Internet Explorer”

· Liberar espacio en el disco duro

· Actualizar el Antivirus y dejarlo limpiar los archivos

· Analizar y buscar “Spyware” – se necesita un programa que se llama “Ad-Aware” para hacerlo.  Si no tiene este programa, buscarlo por internet y bajarlo

· Analizar el disco duro en busca de errores con Scan Disk

· Defragmentar el disco duro

¿CUÁLES SON ALGUNOS ERRORES COMUNES?
· No poner atención ni restricciones en la información que sus clientes están bajando.

· No poner atención al mantenimiento de las computadoras y los servidores.  La conexión empieza a ponerse lenta y se van los clientes.  Si esto pasa con frecuencia la imagen del negocio será horrible.

· No tener un sistema de control de mantenimiento que los empleados sigan como una rutina diaria.



Invertir en más computadoras

Para alcanzar el éxito, un negocio siempre tiene que análizarse.  Se debe analizar si el negocio va bien, los costos y los beneficios involucrados en la inversión en más computadoras.  Si se hizo un estudio de mercado y ha hecho la promoción correctamente, llegará un día cuando se tendría que pensar en ampliar sus servicios.  La inversión en computadoras adicionales puede ayudarle a ganar más dinero... si hay mercado apropiado. 

Su Ventaja Competitiva

· Basado en sus experiencias en la compra de computadoras y con su proveedor de señal, Ud. ya tiene los contactos y conocimiento necesario para poder conseguir el nuevo equipo sin mucho esfuerzo.

· Si el centro tiene clientes suficientes para necesitar más computadoras, el negocio es muy conocido.  Sus clientes estarán felices porque con la adición de más computadoras, tendrán que esperar menos tiempo en cola para usar el servicio.

· Ud. ya tiene señal de Internet, lo cual fue una inversión grande debido al costo de la instalación.  Si decide conectar computadoras adicionales a la red, solo tendrá que invertir más si se tiene que ampliar el “ancho de banda” y esto sería un costo adicional mínimo. ¡No se olvide incluir este costo en su análisis!

Con Cuidado...

· Dependiendo de su contrato con el proveedor de señal, Ud. tiene una cantidad limitada de “bandwidth” o “ancho de banda” limitada que se puede usar. Esté seguro que con la adición de nuevas computadoras no estará sobrepasando esta cantidad o habrá problemas con su proveedor (puede hablar con su proveedor para compra más “ancho de banda”, pero primero se tiene que hacer un análisis de los costos y beneficios).
· La compra de nuevas computadoras no le garantiza más ganancia.  Hay que analizar la demanda primero para ver si vale la pena la inversión.

· El buen servicio al cliente es una de las cosas más importantes en un centro de Internet.  Debe asegurarse que la adición de más computadoras no afecta la calidad y rapidez del servicio de Internet y que los empleados pueden atender bien a la cantidad de clientes que las computadoras nuevas atraerán.
Convertirse en un proveedor
Como hemos explicado en la sección uno, “invertir en más computadoras”, Ud. ya pagó la instalación de su señal de Internet, la cual fue una inversión grande que no podrían hacer todos.  Aprovechando esta situación, Ud. puede ofrecer servicio limitado a otros locales, oficinas o personas a través de su propia línea de servicio por cable desde su centro.  Sólo debe hacer su análisis de los costos (cable, instalación, amplificación de “ancho de banda” si es necesario) y los beneficios que le puede traer (clientes que pagan por mes por servicio).
Su Ventaja Competitiva

· Ud. tiene la gran ventaja de poder ofrecer este servicio a un precio muy razonable a sus clientes porque la gran inversión (instalación de señal) ya está hecha.

· Si Ud. puede conseguir clientes para este servicio, el negocio tendrá fuentes de ingresos mensuales fijos que puedan ayudar a cubrir sus gastos y contribuir a las ganancias.

· Cada persona de su comunidad es un cliente potencial si reconoce el beneficio de su servicio.  Entonces, será de su mejor interés que la máxima cantidad de personas posible tenga la oportunidad de familiarizarse con Internet.  Este servicio es una manera de apoyar eso.

Con Cuidado...

· Ofrecer este tipo de servicio puede ser un gran riesgo si no se protege.  Es necesario entrar en un contrato definiendo las responsabilidades en detalle del cliente antes de hacerle la instalación (debe incluir la cantidad de “ancho de banda” disponible al cliente, un periodo de servicio garantizado, términos de pagos por el servicio y su derecho de quitar el servicio por mal uso, falta de pago o cualquier otro fallo por parte del cliente).

· Recuérdese que su conexión de Internet y la calidad de su servicio puede ser afectado por descarga de información con “virus” que sus clientes con sus propias conexiones pueden encontrar.  Antes de ofrecer este servicio, se tiene que elaborar un sistema de control y un buen sistema de mantenimiento/ limpieza de archivos para proteger la calidad de su propio servicio.

· Obviamente, Ud. no quiere alquilar el servicio a alguien que pueda ser  su competencia.  Cualquier persona, grupo u oficina que requiera el servicio de Internet por cable a través de su conexión debe firmar un documento diciendo que ellos no pueden alquilar sus servicios a otros.

Formar alianzas con escuelas, organizaciones y negocios
Mientras se buscan clientes potenciales para su negocio es importante identificar grupos de personas con características similares que puedan beneficiarse de su servicio diariamente.  Al identificar un grupo como su objetivo, puede enfocar sus esfuerzos de promoción eficazmente.  Basado en eso, una manera de tener ingresos adicionales es formar alianzas con escuelas, organizaciones y negocios y convertirlos en clientes regulares.

Su Ventaja Competitiva

· Estudiantes/ maestros, trabajadores de ONGs y pequeños empresarios son clientes ideales para un centro de Internet porque ellos pueden beneficiarse de su servicio en sus rutinas cotidianas.  Al formar alianzas con estos tipos de grupos, estará creando una base de clientes que usará sus servicios con frecuencia.
· Grupos de clientes como estudiantes, trabajadores de ONGs y pequeños empresarios hablan mucho sobre temas de trabajo con las personas con quienes trabajan.  Si ellos se benefician de su servicio y están felices con la atención al cliente que reciben, estarán dispuestos a decirlo a sus colegas, ampliando su base de clientes.

· Con grupos, siempre existe la oportunidad de ofrecerles membresías que les da derecho a un precio especial, dándoles más razón para usar su servicio.

Con Cuidado...

· Los clientes que usan el servicio con frecuencia notarán cambios en el servicio y estarán más dispuestos a quejarse.  Asegúrese que los empleados entienden la importancia de servicio al cliente y que ellos hagan todo lo posible por mantener la clientela, especialmente clientes frecuentes, felices con el servicio.
· Si decide ofrecer un descuento, haga sus cuentas primero.  Asegúrese que el precio descontado todavía le da ganancia, si no, no vale la pena hacerlo.
· Cualquier sistema de descuento (membresía, tarjetas de descuento, etc.) necesitará un sistema para llevar el control.  Sin un sistema de control, hay demasiado riesgo de engaño y de pérdida de dinero.

Convertirse en una empresas de publicidad

Otra manera en que un centro de Internet puede tener ingresos extras es la de convertirse en una empresa de publicidad.  Existen muchos programas como “MS Publisher”, “Photoshop” y  “Freehand”, los cuales facilitan el proceso de diseñar materiales de promoción (volantes, tarjetas de presentación, afiches etc.).  Hasta con “MS Word”, un programa muy común, se puede hacer materiales sencillos.  Todos estos programas tienen tutores dentro del programa o en sus sitios Web, que se pueden usar para capacitarse.  Con un poco de entrenamiento, los empleados del centro pueden convertirse en especialistas en materiales de promoción.

Su Ventaja Competitiva

· Ud. no tendrá que invertir tanto porque ya tiene la mayoría del equipo necesario (computadoras, impresoras, local, acceso a Internet etc.).

· A través del servicio de Internet, debe haber muchos profesionales/ propietarios de pequeñas empresas que visiten con frecuencia.  ¿Qué es que necesitan la mayoría de las pequeñas empresas? ¡PUBLICIDAD ECONOMICA!  Entonces, Ud. tendrá una buen base de clientes por sus servicios nuevos. 

· La mayoría de los pequeños empresarios no tienen el equipo ni el tiempo necesario para diseñar y hacer sus propios materiales de promoción, aunque sea algo muy importante al bienestar del negocio.  Ud. les puede brindar este servicio.

Con Cuidado... 

· Entrar en un negocio nuevo siempre tiene sus riesgos.  Como cualquier otro negocio, se deben hacer todos los análisis antes de invertir.

· Una empresa de publicidad tiene que seguir un sistema de revisión muy detallado para todos sus trabajos.  Si una palabra o un número está mal escrito en los materiales y no se dan cuenta hasta que hayan hecho las impresiones, perderán dinero y tiempo.

· Si los mismos empleados del centro también hacen los materiales de promoción, asegúrese que el nivel del servicio al cliente no baja porque los empleados están ocupados con otros trabajos.

Publicar un boletín local

Otra opción para tener más ingresos es la de crear y publicar un boletín local.  Ud. ya tiene todo el equipo necesario (computadoras, impresoras, local etc.).  Publicar un boletín local no quiere decir que tiene que hacer un periódico grande, algo de una o dos hojas sería suficiente.  Solamente con información sobre lo que está pasando en el pueblo, información sobre eventos en las escuelas o la Municipalidad, deportes locales etc.  Ud. tendrá un boletín local.  ¡No se olvide dejar espacio para anuncios pagados!  Para cubrir sus gastos de impresión y tener otra fuente de ingresos, puede vender espacios del boletín para anuncios de empresas locales.  Como siempre, se tiene que hacer cuentas/ análisis para saber cuántos anuncios se tienen que vender para que el boletín sea rentable.

Su Ventaja Competitiva

· No se tiene que conseguir un reportero, solamente se tiene que ofrecer espacio gratis en el boletín a escuelas/ organizaciones/ la municipalidad donde ellos pueden anunciar sus eventos.  Si quieren anunciar algo, ellos le pueden dar sus propios textos, Ud. solamente tiene que formatearlos e incluirlos en el boletín.

· Un boletín local es un lugar ideal para anuncios/ promoción de negocios locales.  Antes de empezar con el boletín se debe presentar la idea a algunos empresarios locales para evaluar su nivel de interés.  Solamente a través de los anuncios pagados Ud.  tendrá ganancias.

· Un boletín local es un lugar perfecto para anuncios, incluso suyos.  Puede aprovechar la oportunidad para incluir siempre información sobre su negocio en el boletín.  Si logra vender bastantes anuncios para poder publicar, puede incluir sus propias promociones/ anuncios sin tener que pagar el espacio como los demás.

Con Cuidado...

· Si Ud. no puede vender los espacios para anuncios a negocios locales, no vale la pena empezar a publicar.  Durante su estudio de factibilidad, debe identificar una cantidad mínima de anuncios pagados que se necesitarán para cubrir los gastos de la impresión del boletín.

· Si logra vender los espacios de anuncios en el boletín, Ud. tendrá clientes adicionales para atender.  Como hemos mencionado varias veces, el servicio al cliente es una de las cosas más importante en su negocio, entonces asegúrese de tener tiempo para atender bien a los nuevos clientes.

· Como propietario del centro de Internet, Ud. no debe entrar en otros negocios hasta estar seguro que el centro va bien.  Asegúrese que la publicación de un boletín local no afecta al centro de manera negativa.
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