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INTRODUCCIÓN
XYZ es una empresa familiar de Loja, Ecuador fundada en 2001. Comenzó como comercializadora de insumos tecnológicos y diez años más tarde incursionó en el campo de provisión de Internet inalámbrico, también conocido como banda ancha. A partir de 2019 XYZ amplió su oferta y se convirtió en proveedor de servicio de Internet por fibra óptica, brindando así una conexión más estable y veloz a su clientela. En 2022 la empresa amplió su cartera de servicios al desarrollar su propia aplicación de televisión digital ofertándola como servicio complementario a los planes de Internet existentes.
Debido al contexto pandemia y a las restricciones impuestas por los gobiernos y organismos de salud, muchas instituciones promovieron el teletrabajo y clases virtuales generando así uno de los mayores aumentos de usuarios de Internet de la década, principalmente en los países en vías de desarrollo. Este aceleramiento en la adopción permitió que XYZ incremente sus clientes de 5000 a 14.000 entre 2020 y 2022, posicionando así a la empresa como un competidor a tener en cuenta en la región. No obstante, hoy en día, el mercado de provisión de Internet y televisión está saturado con múltiples competidores locales y nacionales. 
Este notorio crecimiento provocó un desarrollo desorganizado de la empresa, en donde las decisiones y presupuestos de marketing son establecidos por los socios sin contar con un respaldo estratégico sólido o que esté basado en un análisis exhaustivo. La toma de decisiones fundamentadas en la intuición de los socios ha hecho que la marca empresarial participe en toda índole de eventos. Sin embargo, esta estrategia podría resultar no efectiva para posicionar la marca, retener y atraer nuevos clientes. La carencia de un plan estratégico dificulta el dirigir esfuerzos hacia público objetivo y así poder asignar recursos eficientemente.
Este mercado en particular se caracteriza por promoción continua y alta sensibilidad al precio. La madurez del mercado, junto con la pérdida del impulso creado por la pandemia, ha desacelerado el crecimiento y generado desafíos. Además de los múltiples competidores locales ya existentes, se suma la incursión en este mercado por parte de las grandes empresas de telefonía móvil, las cuales aprovechan su solidez financiera y su posicionamiento fuerte para ofrecer planes y beneficios que resultan irresistibles al cliente. 
Con base en esta situación, este trabajo tiene como objetivo investigar y abordar los procesos y medidas necesarios para crear un plan que asegure la sostenibilidad de la empresa a través de acciones de marketing. Con este propósito se llevará a cabo un análisis del entorno, así como una evaluación de las ofertas del mercado y de la base de clientes actual y potencial. Para lograrlo, se efectuarán visitas a competidores y se llevarán a cabo encuestas cualitativas. Este enfoque permitirá diseñar un plan concreto con el objetivo de posicionar la marca de manera distintiva respecto a la competencia y lograr una ventaja competitiva sostenible.
Pregunta de investigación: ¿Cuál sería la ventaja competitiva o diferenciadores clave de XYZ? ¿Cómo perciben la empresa  los actuales y potenciales clientes? ¿Cuál sería una propuesta de valor adecuada dada la coyuntura del mercado?
Objetivo general
Desarrollar un plan de marketing para la empresa proveedora de Internet XYZ, de Loja, Ecuador
Objetivos específicos
· Situar en que mercado y contexto se encuentra XYZ
· Investigar a los principales competidores
· Establecer misión, visión y la declaración de posicionamiento para XYZ
· Definir el arquetipo de cliente XYZ
· Establecer un plan de marketing para XYZ con acciones, presupuestos y responsables 
Hipótesis:
La implementación de un plan de marketing en la empresa proveedora de Internet XYZ de Loja, Ecuador, permitirá establecer un posicionamiento deseado en la percepción de los consumidores, lo que resultará en la obtención de una ventaja competitiva fundamental para el logro de un crecimiento sostenible a largo plazo.
Diseño metodológico y marco teórico
La investigación adoptará un enfoque cuantitativo. En términos de alcance se orientará hacia un enfoque exploratorio y descriptivo. Para recopilar datos se empleará una encuesta que se aplicará a una muestra aleatoria de la base de clientes existentes y potenciales. Estas encuestas permitirán analizar tanto el nivel de satisfacción de los clientes actuales como el grado de conocimiento y posicionamiento en el caso de los clientes potenciales.
En lo que respecta al análisis de los competidores se llevarán a cabo por medio de mistery shoppers para recopilar información detallada sobre los productos, servicios y beneficios que ofrecen. Adicionalmente se realizará una revisión de fuentes secundarias, como bibliografía relacionada e informes de ventas de la propia empresa.
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[bookmark: _Toc177499979]El marketing y su importancia
El marketing es un arte milenario que se ha perfeccionado con el tiempo, adaptándose a las cambiantes necesidades y deseos de la sociedad. Para entender su importancia, primero debemos sumergirnos en su esencia.
El padre del marketing moderno, Philip Kotler, lo define como un proceso dinámico que trasciende la simple transacción comercial (Kotler, 2003) Es el vínculo entre las necesidades del individuo y las ofertas del mercado, una composición donde la satisfacción del cliente es la nota más alta. Desde esta perspectiva, el marketing no solo vende productos, sino que moldea deseos, transformando lo básico en deseable.
Peter F. Drucker, un visionario en gestión empresarial, planteó la intrépida idea de que el marketing puede hacer que la venta fuera innecesaria. Esta pregunta nos invita a reflexionar sobre la verdadera esencia del marketing: no solo vender, sino crear conexiones duraderas que trasciendan la necesidad de persuasión constante (Chávez, 2016).
A corto plazo el marketing es la fuente de ingresos de una empresa. Pero su verdadero poder se revela a largo plazo, donde se convierte en el guardián de la marca, preservando su valor en un mercado altamente competitivo y abarrotado de promociones (Saracco, 2004). Pero, ¿cómo ha evolucionado el marketing en la era digital? El auge de Internet y las redes sociales ha transformado el panorama comercial, dando paso a un nuevo paradigma: el marketing digital.
[bookmark: _Toc177499980]Marketing digital
El marketing digital es mucho más que tener presencia online; es la sinergia de estrategias destinadas a capturar al consumidor en este infinito océano llamado la web (Selman, 2017).  La transformación de la interacción y el estilo de vida de los consumidores debido a tecnologías digitales impulsadas por Internet y las redes sociales, ha modificado comportamientos y hábitats de compra. Esta proliferación de plataformas en la web permite encontrar precios competitivos y diversidad de productos. Ahora, Internet se considera fundamental para operaciones comerciales, facilitando la intención de compra de los consumidores (Alam et al., 2019).
Además, es muy importante mencionar que la pandemia COVID-19 actuó como catalizador, impulsando a las empresas a adoptar a la tecnología como un aliado indispensable en su lucha por sobrevivir en un mundo en constante cambio (Mera-Plaza et al., 2022).
En este nuevo escenario, las redes sociales emergen como actores principales, canalizando las interacciones entre marcas y consumidores (Medina, 2022). En Ecuador, plataformas como Facebook, Instagram y WhatsApp son consideradas como pilares fundamentales en la estrategia digital de las empresas lojanas, ofreciendo un canal directo para entender y satisfacer las necesidades del mercado local (Boada, 2022) 
El sector de las telecomunicaciones ecuatorianas no es la excepción. Una investigación realizada por Velásquez (2020), revela una estrategia del marketing en medios sociales para este rubro en particular. En este artículo, se destaca la sugerencia de implementar programas que integren activamente a la comunidad. ¿La razón? La audiencia local, anhela empresas socialmente comprometidas, muestra una profunda afinidad con aquellas que trabajan por la responsabilidad social, la conservación ambiental e impulsan el desarrollo de las comunidades. Así, la creación de iniciativas que involucren a la comunidad no solo fortalece los lazos entre la marca y sus seguidores, sino que también entrelazan una reputación sólida y perdurable en el mercado de las telecomunicaciones.
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Como podemos ver, el marketing no se limita a la promoción de productos físicos; también abarca el universo de los servicios. El marketing de servicios, se adentra en el intangible, promoviendo experiencias y conocimientos en lugar de bienes físicos. Tengamos en cuenta que el hecho de no ser propietario de un bien físico o acceder a él mediante alquiler o suscripción implica que la estrategia de marketing debe ser abordada desde otra perspectiva, teniendo en cuenta factores mucho más profundos, los cuales pueden ser obtenidos a través de una investigación de mercados (Lovelock & Gummesson, 2004).
[bookmark: _Toc177499982]Investigación de mercados
La investigación de mercados actúa como guía en las decisiones estratégicas de marketing. A través de un meticuloso proceso de recopilación y análisis de datos, las empresas pueden comprender mejor a su audiencia y anticipar sus necesidades futuras (Kotler, 2003). Estas investigaciones suelen estar compuestas por:
· Fuentes internas, como balances, informes de ventas, facturas, etc.
· Publicaciones del gobierno.
· Publicaciones periódicas y libros, relacionadas al marketing y negocios.
· Información de negocios, como directorios de datos de empresas y la industria.
· Datos comerciales, como ventas de productos y sus medios.
· Asociaciones, como la AMA (American Marketing Association).
· Información internacional, sobre el comercio global y embajadas.
· Toda esta información permitirá elaborar el tan ansiado plan de marketing
[bookmark: _Toc177499983]Plan de marketing 
Toda estrategia necesita un mapa, y eso es precisamente lo que ofrece el plan de marketing. Desde el análisis de la situación hasta las proyecciones financieras, este documento detalla cada paso hacia la conquista del mercado, guiando a las empresas en su búsqueda de éxito en un plazo previsto (Ancín 2010).
Kotler & Kellerlo definen de manera clara y contundente: “Es un documento escrito que resume lo que el profesional de marketing ha aprendido sobre el mercado, indica cómo la empresa planifica alcanzar sus objetivos de marketing y ayuda a dirigir y coordinar los esfuerzos de marketing” (Kotler & Keller, 2012:nro de página de la que se saca la cita). Este documento estratégico se estructura en varios componentes esenciales:
· Resumen ejecutivo y tabla de contenido: la presentación del plan de marketing inicia con un breve resumen ejecutivo y una tabla de contenido para facilitar el acceso rápido a las metas y recomendaciones principales.
· Análisis de la situación: aquí se muestran antecedentes cruciales sobre ventas, costos, mercado, competencia y factores macroambientales. Se aborda la definición y tamaño del mercado, su crecimiento, tendencias y asuntos críticos, utilizando la información recopilada para realizar un análisis FODA.
· Estrategia de marketing: se define la misión, metas financieras y de marketing, así como las necesidades que la oferta busca satisfacer. Además, se aborda el posicionamiento competitivo, involucrando a diversas áreas como compras, producción, ventas, finanzas y recursos humanos.
· Proyecciones financieras: aquí se incluye proyecciones de ventas y gastos, junto con un análisis de punto de equilibrio. Se pronostican volúmenes de ventas y costos esperados de marketing, desglosados por categorías. Se menciona el análisis de riesgos, que calcula estimaciones optimistas, pesimistas y probables para variables inciertas, simulando posibles resultados y proporcionando tasas de retorno y sus probabilidades.
· Controles de la implementación: en esta sección se bosqueja controles para supervisar y ajustar la implementación. Se detallan metas y presupuestos mensuales o trimestrales para que la dirección revise resultados periódicamente y tome medidas correctivas de ser necesario. Algunas organizaciones también incorporan planes de contingencia.
Ancín (2021, p.155) nos brinda una visión clara y concisa de un esquema básico para un plan de marketing, abarcando tanto los canales en línea como los offline, como se ilustra en la Figura 1. 
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Figura 1. Esquema básico de un plan de marketing. Fuente: Ancín (2021).
En resumen, el marketing es más que una disciplina académica o una herramienta comercial; es el arte de conectar con los seres humanos, los clientes. Toda una ciencia de la persuasión y la clave para el éxito en un mundo cada vez más digitalizado.
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XYZ ofrece principalmente dos servicios esenciales: Internet por fibra óptica y televisión digital IPTV. 
· Internet por Fibra Óptica: Este servicio utiliza cables de fibra óptica, que son delgados filamentos de vidrio o plástico, para transmitir datos a la velocidad de la luz. A diferencia de los antiguos cables de cobre o radioenlaces por antena, la fibra óptica permite que la información viaje mucho más rápida y sin perder calidad en el camino. Esto significa que los usuarios disfrutan de una conexión a Internet rápida, confiable, reproducción multimedia en alta definición, videollamadas sin interrupciones, o tener varios dispositivos conectados al mismo tiempo sin que la velocidad se vea comprometida. Además, la fibra óptica no se ve afectada por interferencias eléctricas, lo que garantiza que la conexión se mantenga estable, incluso en áreas con muchas redes inalámbricas (How Fiber Optics Work, 2001).
· Televisión Digital IPTV: es un tipo de servicio IPTV (Internet Protocol Television) que, en lugar de las tradicionales señales de satélite o cable, se utiliza la misma conexión a Internet para transmitir contenido digital, permitiendo a los usuarios acceder a una gran variedad de canales y contenido en alta definición. Esto no solo mejora la calidad de imagen, sino que también elimina problemas de interferencia o señal débil que a veces afectan a la televisión convencional. Además, IPTV ofrece funciones adicionales como pausar, retroceder o grabar programas en tiempo real, y la opción de acceder a contenido bajo demanda, lo que hace que la experiencia de entretenimiento sea más flexible y adaptada a las necesidades individuales de cada usuario (Sharma, s. f.).
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[bookmark: _Toc177499986]Impacto de la pandemia COVID-19 en el tráfico de Internet
El contexto pandemia hizo que muchos gobiernos impusieran restricciones obligando a las personas a quedarse en casa. Estas medidas hicieron que el tráfico de Internet aumente, principalmente en hogares ya que se empezó a destinar su uso en teletrabajo, educación, comercio y entretenimiento. El estudio realizado por Feldmann, 2020, encontró que el volumen de tráfico aumentó entre un 15% y un 20% en una semana, lo cual es considerable en tan corto período de tiempo. Existió también un cambio en el hábito de los consumidores en el uso de Internet, destacando el uso de servicios como video conferencias, transmisiones, videojuegos en línea, servicios de nube y educación. Esto también permitió conocer que, Internet es capaz de manejar toda esta nueva demanda o tráfico, sobre todo al haberse generado nuevas horas pico. 
Este contexto, permitió que muchos de los pequeños ISP (Internet Service Provider) o proveedores de Internet aceleraran su crecimiento.  En 2021, Latinoamérica y el Caribe se convirtió en la cuarta región en términos de usuarios de Internet con 533.17 millones de usuarios con una tasa de penetración de 68.8% (Bianchi, 2023). En este período, los principales operadores de telecomunicaciones crecieron muy poco perdiendo cuota de mercado frente a nuevos actores. Sin embargo, su estrategia de migrar su base de clientes a nuevas redes de alta velocidad y convertir a pequeños competidores ISP en clientes les permitió recuperar terreno (Jordan, 2022).
Durante el 2023, la cifra de usuarios de Internet a nivel global alcanzó los 5.300 millones, indicando que aproximadamente dos tercios de la población mundial están actualmente en línea. Pese a esto, existe muchos países y regiones en donde el acceso a Internet sigue siendo limitado (Petrosyan, 2023). 
[bookmark: _Toc177499987]Acceso a Internet en Ecuador 
Según ARCOTEL (Agencia de Regulación y Control de las Telecomunicaciones), en Ecuador, durante el tercer trimestre se reportaron casi 2.8 millones de cuentas o usuarios de Internet fijo o residencial. Esto, en comparación con la población de 18.2 millones, representaría un 15,51% de penetración (ARCOTEL, 2023a). 
En la Figura 1, podemos observar que, el crecimiento del número de cuentas de Internet fijo es positivo o sostenido. También es evidente el impulso significativo de adopción generado por la pandemia COVID-19. No obstante, se nota cierta tendencia a la desaceleración en los ultimos años, indicando que el mercado está llegando a la madurez. 
Según el INEC (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos de Ecuador), en julio 2023, el porcentaje de hogares con acceso a Internet fue del 62.2%. Por otro lado, es importante considerar que la distribución geográfica en Ecuador es desigual. La mayor concentración de acceso a Internet se registra en zonas urbanas, con una tasa de acceso de 69.7%, mientras que en zonas rurales esta cifra es del 44.4% (INEC, 2023c).

[bookmark: _Toc177500040]Figura 1. Cuentas de Internet fijo y su crecimiento anual en Ecuador. Fuente: Elaboración propia en base a datos de (ARCOTEL, 2023a)
Asimismo, de acuerdo con la ARCOTEL se encuentran registrados 1138 prestadores de servicios de acceso a Internet en el país. Entre estos, los principales proveedores destacados son MEGADATOS, CNT, CONECEL, SETEL y PUNTONET, como se ilustra en la Figura 2.

[bookmark: _Toc177500041]Figura 2. Participación de mercado al III trimestre 2023. Fuente: (ARCOTEL, 2023a)
En septiembre de 2023, se registraron 77.386 cuentas de Internet fijo en la provincia de Loja.
[bookmark: _Toc177499988]Mercado de telecomunicaciones en Ecuador
Los principales actores con cobertura nacional, en conjunto, representan aproximadamente el 70% de la participación en el mercado. Estas empresas, a través del análisis de su posicionamiento de marca, han gestionado su oferta de servicios y propuesta de valor para adaptarse a la dinámica de oferta, demanda y competencia de servicios y planes cómo se representa en la Figura 3 (Luzuriaga, 2022).
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[bookmark: _Toc177500042]Figura 3. Posicionamiento de las principales empresas de telecomunicaciones y televisión paga. Fuente:  (Luzuriaga, 2022)
Según Luzuriaga (2022), estas empresas adoptaron dos enfoques principales: precios bajos y valor agregado. Claro y Movistar en Ecuador compiten por precios, destacándose en planes prepagos y mejorando la conectividad. En contraste, DIRECTV, Grupo TVCABLE y NETLIFE se centran en ofrecer servicios de Internet y televisión paga con mejoras significativas en calidad y variedad de contenidos. Esta estrategia ha impulsado la competencia y diversificación en las ofertas, proporcionando opciones atractivas y diferenciadas a los clientes.
El análisis realizado por Luzuriaga (2022), muestra que el mercado de servicios de telecomunicaciones y televisión pagada creció anualmente en un 1.36%, pero los ingresos del sector disminuyeron en un -11.75%. Las empresas del sector se adaptaron su propuesta de valor ofreciendo servicios centrados en precios y diferenciación. Este análisis además mostró un aumento en el tiempo de recuperación de la inversión, indicando menores niveles de rentabilidad. Empresas como CONECEL y OTECEL aún no han recuperado su inversión. Aquellas enfocadas en servicios fijos y televisión pagada, como SETEL y DIRECTV, también experimentaron un aumento en el tiempo de recuperación de la inversión. En cambio, MEGADATOS mostró una tendencia decreciente en su tiempo de recuperación, sugiriendo una mejora en la rentabilidad a medida que continúa la tendencia de uso de Internet.
En el período de 2019 a 2021, la industria de correo y telecomunicaciones ha experimentado una recuperación significativa en su generación de producto interno bruto. En particular, en 2020 y 2021, las tasas de crecimiento fueron del 2% y 9%, respectivamente. Esta evolución positiva se atribuye principalmente al aumento en la demanda de servicios de Internet, impulsado por la pandemia mundial del COVID-19 ya que la crisis obligó a la población a adaptarse a una nueva realidad virtual (Caicedo Meza, 2023).
Caicedo Meza (2023), también destaca que la evolución del mercado de telecomunicaciones en Ecuador está determinada por factores clave que incluyen:
· Inversión en infraestructura y nuevas tecnologías: la mejora y expansión de la infraestructura son fundamentales para el desarrollo del mercado. La inversión en nuevas tecnologías permite la oferta de servicios con mayores velocidades, lo que contribuye a satisfacer la creciente demanda de conectividad.
· Relación precio-calidad o precio-velocidad de los planes: la competitividad en el mercado de telecomunicaciones depende en gran medida de la relación entre el precio de los servicios y la velocidad ofrecida. Las compañías que logran ofrecer planes atractivos en términos de velocidad y costo tienden a ganar la preferencia de los consumidores.
· Velocidad promedio por descarga: La calidad del servicio, medida a través de la velocidad promedio de descarga, es un factor crucial. Los usuarios buscan conexiones más rápidas y eficientes, por lo que la capacidad de proporcionar velocidades consistentes y elevadas influye en la elección de proveedores de servicios de telecomunicaciones.
Estos factores reflejan la dinámica competitiva del mercado y la importancia de la tecnología y la infraestructura para satisfacer las crecientes expectativas de los consumidores en términos de conectividad rápida y confiable. Asimismo, la adaptación a las tendencias tecnológicas emergentes y la capacidad de ofrecer servicios a precios competitivos son aspectos esenciales para el crecimiento y la evolución exitosa del mercado de telecomunicaciones en Ecuador (Caicedo Meza, 2023).
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[bookmark: _Toc177500043]Figura 4. Evolución del precio y la velocidad promedio del servicio de Internet fijo en el Ecuador. Fuente: (Caicedo Meza, 2023)
En Ecuador, el precio del servicio de Internet fijo ha disminuido un 49.28%, mientras que la velocidad promedio ha experimentado un crecimiento del 655.56%. Esto indica una mejora significativa en la accesibilidad y calidad de los servicios de Internet. Sin embargo, a pesar de esta mejora, el país sigue ofreciendo un servicio más costoso que en Perú y Chile (Caicedo Meza, 2023). Además, la velocidad de conexión a Internet en Ecuador es considerablemente menor que la ofrecida en los países mencionados como se muestra en la Figura 5.
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[bookmark: _Toc177500044]Figura 5. Velocidad promedio del Internet fijo en Chile, Perú, Bolivia y Ecuador en el 2017 y 2021 Fuente: (Caicedo Meza, 2023)
Si bien el estudio realizado por Caicedo Meza (2023), muestra que el mercado de Internet fijo en Ecuador sigue siendo altamente concentrado, se observa una tendencia a la desconcentración a lo largo de los años analizados. El dominio de la empresa pública CNT, ha disminuido consecutivamente, lo cual se atribuye a su ineficiente inversión en infraestructura y al hecho de que competidores como Megadatos, han ofrecido servicios superiores con tecnologías más avanzadas. Esta competencia ha llevado a otras empresas a adoptar estas tecnologías para no perder cuota de mercado, resultando en una mejora en la relación precio-calidad del servicio a lo largo del período analizado en el estudio.
[bookmark: _Toc177499989]Mercado de televisión paga en Ecuador
La evolución de las suscripciones de televisión paga en Ecuador, muestra una tendencia descendente notable en los últimos años, como se muestra en la figura siete. El punto más crítico se observa en 2021, donde la cantidad de suscriptores experimentó una caída significativa de        -29.64%. Aunque en los años subsiguientes la tasa de decrecimiento se ha moderado, la pérdida de suscriptores continúa evidenciada por los porcentajes negativos en 2022 y 2023 (ARCOTEL, 2023b).
Esta disminución sostenida podría atribuirse a diversos factores, como la creciente popularidad de servicios de transmisión en línea, cambios en los comportamientos del consumidor de entretenimiento, factores económicos que impactan el poder adquisitivo de los consumidores, y cambios en la oferta dentro del mercado de televisión de pago. Cabe resaltar que la transición hacia plataformas de transmisión por Internet y la flexibilidad que ofrecen en términos de contenido y accesibilidad podrían estar contribuyendo a este declive.
Al mismo tiempo, la proliferación de aplicaciones ilegales, como MagistTV, contribuye también a la disminución de suscriptores de televisión paga en Ecuador. Estas opciones ilegales ofrecen acceso económico a contenido en vivo y “video on demand” (VOD), como por ejemplo películas y series, lo cual atrae a consumidores en busca de alternativas integrales y más asequibles. Este fenómeno resalta la importancia de abordar la piratería y adaptarse a las preferencias cambiantes del consumidor para mantener la relevancia en el mercado de televisión de pago.

[bookmark: _Toc177500045]Figura 6. Suscripciones TV paga y crecimiento anual en Ecuador. Fuente: Elaboración propia en base a datos de (ARCOTEL, 2023b)
[bookmark: _Toc177499990]Características de la población del cantón Loja
Según el último censo realizado por el INEC, Loja registró una población de 485,421 personas en toda la provincia y 250.028 en el cantón Loja. De los 5.188.402 de hogares a nivel nacional, 148.760 corresponden a la provincia y 75.652 al cantón Loja. Los resultados destacan que, en este cantón, la proporción de mujeres es mayor con 130.678 (52.3%), superando a la población masculina de 119.350 (47.7%). La edad mediana en la provincia es de 34 años, lo cual es 5 años más alta que la mediana a nivel nacional. En adición, el tamaño del hogar en el cantón es de 3.3 miembros (INEC, 2023a). La Figura 7, nos muestra la pirámide poblacional del cantón Loja.
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[bookmark: _Toc177500046]Figura 7. Pirámide poblacional del cantón Loja. Fuente: (INEC, 2023b)
[bookmark: _Toc177499991]Empresa XYZ
XYZ es una empresa lojana fundada en el año 2001. Inició sus actividades como comercializadora de insumos tecnológicos. A partir del año 2010 la empresa incursa en el negocio de provisión de Internet inalámbrico y a partir del 2019 se dedica a proveer servicio de Internet por fibra óptica a nivel regional, sur del Ecuador. En 2022, la empresa diversifica su oferta con el lanzamiento de su propia aplicación de televisión digital que incluye más de 100 canales entre opciones locales e internacionales. Además, crea un centro médico propio para brindar servicios de salud de calidad a precios asequibles tanto para colaboradores como clientes. Estas iniciativas reflejan la estrategia de crecimiento, responsabilidad social y expansión de la empresa. En la actualidad el objetivo global de la empresa es “Ser el proveedor número uno de Internet y televisión de la región sur del Ecuador”.
En el contexto pandemia y debido a las restricciones impuestas por el gobierno, tuvieron un crecimiento importante pasando así de 5.000 a 14.000 clientes en fibra óptica en el período de 2020 a 2022. La falta de una estructura organizativa adecuada, provocada por este crecimiento exponencial, ha conducido al desarrollo desorganizado de la empresa, afectando a la estrategia y dirección de la misma. Las iniciativas para promocionar la marca han abarcado diversas áreas como la inversión en patrocinios para eventos deportivos, participación en festividades locales, eventos artísticos, visitas puerta a puerta, entre otras actividades. Todas las estrategias de marketing han sido basadas en intuición, análisis superficiales del contexto y observación de la competencia, careciendo de una base sólida de información. Esta carencia de un plan formal ha generado incertidumbre acerca de la efectividad de dichas estrategias y de su alcance real en el público objetivo, ademas de la asignación efectiva de recursos.
XYZ posee cobertura en las provincias de Loja y Zamora Chinchipe y ha logrado posicionarse como una de las empresas más importantes proveedoras de Internet en la Región Sur del Ecuador.
Según información proporcionada por (ARCOTEL, 2023a), la provincia de Loja tiene un total de 77.386 cuentas de Internet fijo. XYZ en sus registros cuenta con 13.788 suscriptores activos, lo que resulta en una cuota de mercado del 17.8%.
[bookmark: _Toc177499992]Servicios ofertados por XYZ
XYZ se especializa principalmente en servicios de Internet y televisión, y ofrece una variedad de planes residenciales que incluyen:
· Fibra 80 Mbps  
· Fibra 200 Mbps + TV Gratis 1 dispositivo
· Fibra 250 Mbps + TV Gratis 1 dispositivo
· Fibra 300 Mbps + TV Gratis 2 dispositivo
· Fibra 400 Mbps + TV Gratis 3 dispositivo
· Fibra 900 Mbps + TV Gratis 4 dispositivo
Estos planes no estan específicamente dirigidos a un público en particular, pero generalmente se recomiendan acorde al número de habitantes en el hogar y la cantidad y tipo de dispositivos que se conectan simultáneamente. El primer plan podría ser adecuado para estudiantes o hogares de hasta dos miembros. A medida que aumenta el número de miembros, se podrían considerar planes con velocidades más altas. Ciertos planes de mayor velocidad podrían ser apropiados para públicos específicos, como creadores de contenido o gamers.
Los planes corporativos se ofrecen con velocidades similares, pero a un mayor precio, ya que se supone incluyen atención y soporte técnico especializado. Esto asegura que las compañías que optan por estos planes sean atendidas con prioridad. Sin embargo, no existe un canal formal de comunicación entre clientes corporativos y el personal de XYZ, lo que ha resultado en un segmento algo desatendido por la empresa.
El servicio ofertado por XYZ se distingue por:
· Conexión a Internet totalmente basada en fibra óptica con velocidad simétrica.
· Amplia cobertura en las provincias de Loja y Zamora Chinchipe
· Garantía de una empresa establecida con más de 10 años de experiencia
· Tarifas asequibles en todos sus planes ofrecidos.
· Garantiza mayor velocidad al mismo precio, la velocidad aumenta el precio se mantiene.
· Actualización automática de planes para clientes existentes.
· Compromiso de inversión en infraestructura, soporte y canales de atención al cliente.
· Corto tiempo de permanencia en el contrato, limitado a solo 1 año.
· Disponibilidad de una plataforma de televisión digital propia con más de 100 canales en vivo.
· Beneficios de salud a colaboradores y clientes a través de su centro médico.
· Facilidad de pago mediante varios métodos y para logarlo establece convenios con múltiples entidades financieras
Pese a haber desarrollado su propia plataforma de televisión digital y ser una de las pocas compañías locales en lograrlo, XYZ no le dio relevancia a su promoción. Este servicio está incluido en los planes de Internet de mayor costo. Las tendencias actuales muestran que los consumidores ya no se interesan tanto por televisión en vivo, a excepción de canales de nacionales, deportivos y noticias. Al presente los usuarios se ven atraídos por ofertas donde se incluya contenido VOD como series y películas. 
Las funciones de ventas, facturación y soporte técnico en XYZ son multiplataforma y se gestionan a través de call center, WhatsApp, Instagram y Facebook. Estas tres últimas plataformas están integradas en un “chatbot” que facilita la distribución de múltiples conversaciones hacia distintos agentes. Aunque la plataforma tiene la capacidad de crear campañas de difusión, hasta el momento no se ha empleado esta función.
[bookmark: _Toc177499993]Competencia
Actualmente, en el cantón Loja se identifican 12 proveedores, la mayoría de los cuales tienen presencia a nivel nacional. Es notable la entrada al mercado local de Claro, la compañía de Internet móvil que ha ampliado su oferta para incluir servicios de Internet fijo o residencial en la ciudad. Esta incursión por parte de Claro añade una dinámica significativa al panorama de proveedores en la zona. En la Tabla 1, se pueden observar las principales características o servicios en común ofertados por los actores.
Tabla 1. Servicios y características ofrecidos por los principales actores. Fuente: Elaboración propia a partir de datos recopilados de folletos promocionales y consultas realizadas a asesores de ventas.
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A partir de la tabla presentada, se pueden extraer varias conclusiones sobre los servicios y características ofrecidos por los proveedores mencionados. Aquí algunas observaciones:
· Internet por fibra: Todos los proveedores ofrecen sus servicios como 100% fibra óptica, lo que indica una amplia disponibilidad de esta tecnología entre los principales actores del mercado. También garantizan una conexión simétrica, es decir, se puede subir y descargar información al mismo tiempo y a la misma velocidad sin afectar a la eficacia de la señal de conexión.
· Televisión digital: El 42% de los proveedores ofertan televisión digital ya sea incluida en alguno de sus planes de mayor precio o como un producto independiente. La mayoría de ellos ha desarrollado su propia aplicación. 
· Plataformas streaming o contenido VOD: El 42% de los proveedores ofrece acceso a contenido como películas y series a través de plataformas propias o de terceros como HBO, Paramount+, entre otras. Este acceso está incluido dentro de algunos planes y, en algunos casos, durante un corto período de tiempo, lo cual atrae a los clientes que al momento de tomar una decisión
· Zonas WiFi extra: El 33% de proveedores incluye la ampliación de la red o zonas WiFi en sus planes, ya sea mediante routers adicionales o equipos mesh. Esto permite amplificar la cobertura de la conexión a Internet en los hogares.
· Seguridad o Antivirus: El 25% de los proveedores incluyen licencias de antivirus en sus planes sin necesidad de pagar un costo adicional.
· Beneficios de salud: XYZ es el único proveedor que ofrece servicios relacionados con la salud como parte de sus beneficios a los clientes.
· Instalación gratis: Todos los proveedores ofrecen instalación completamente gratuita.
· Aumento de velocidad temporal: El 42% de los proveedores ofrece aumentos temporales de velocidad. Es decir, los planes que muestran la gran mayoría no son la velocidad base, sino que es la velocidad aumentada durante un período de tiempo, generalmente de 3 a 6 meses. Esto también les sirve para mejorar su propuesta e incentivar a los potenciales clientes a contratar.
· Años de permanencia: Existe variabilidad en los años de permanencia requeridos por los proveedores, con plazos que van desde 1 a 3 años. El período de permanencia más frecuente es de 2 años. XYZ es el único proveedor que ofrece 1 año de permanencia.
· Pago de penalidad por incumplimiento de permanencia: El 50% proveedores cobra un monto proporcional al valor real de la instalación, generalmente dividido para el número de meses que les resta por cumplir la permanencia. Mientras que el otro 50% exige el pago total de la instalación del servicio e incluso de los descuentos realizados por alguna promoción adquirida.
· Compartición: La gran mayoría de proveedores tienen una política de compartición de servicios en una proporción de 2 a 1. Esto significa que la mínima velocidad que podría recibir el cliente sería de la mitad. Por ejemplo, en un plan anunciado como 100 Mbps, el cliente en realidad puede recibir 50 Mbps. Esto permite a los proveedores hacer que su propuesta se vea mejor. XYZ es el único proveedor que oferta compartición 1 a 1.
De todos los proveedores expuestos, aquellos que cuentan con mayor número de beneficios o características adicionales son CNT, Claro y XYZ. En particular, la compañía de telecomunicaciones Claro se apalanca de su servicio de telefonía móvil, ofreciendo llamadas ilimitadas, telefonía fija, televisión con canales en vivo y streaming. También brinda facilidad de acceso a plataformas de streaming de terceros como Netflix, Prime Video y Paramount+.
En la Tabla 2, se presenta un resumen de los planes ofertados por cada proveedor, junto con sus respectivos precios y la relación precio-velocidad que indica en qué precio se está facturando el megabit por segundo (Mbps).
Al calcular la relación precio-velocidad promedio, se observa que Claro, Xtrim, Accesnet y XYZ ostentan precios más bajo en el mercado, según se muestra en la Figura 8. A pesar de que Ecuanet ofrece el plan más económico del mercado, 20 Mbps a $16.80, su relación precio-velocidad promedio es la más alta del mercado. Netlife, junto con Ecuanet, forman parte de TELCONET. Ecuanet es un servicio recientemente lanzado que compite en costos, mientras que Netlife, establecido por años, compite por diferenciación.

[bookmark: _Toc177500047]Figura 8. Relación precio-velocidad promedio ($/MB) por proveedor. Fuente: Elaboración propia a partir de datos recopilados de folletos promocionales y consultas realizadas a asesores de ventas
En términos de velocidad promedio, como se observa en la Figura 9, destacan Claro, XYZ, Celerity, Acces Net y Netlife, quienes ofrecen las mayores velocidades en el mercado.

[bookmark: _Toc177500048]Figura 9. Velocidad promedio ofertada por proveedor. Fuente: Elaboración propia a partir de datos recopilados de folletos promocionales y consultas realizadas a asesores de ventas


Tabla 2. Comparación de ofertas de proveedores en términos de velocidades y precios. Fuente: Elaboración propia a partir de datos recopilados de folletos promocionales y consultas realizadas a asesores de ventas
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[bookmark: _Toc177499994]XYZ Business Model Canvass
El business model canvas es una herramienta que nos permitirá visualizar, evaluar la estructura empresarial de una manera integral. A través de sus nueve bloques, abordaremos cómo XYZ crea, entrega y captura valor.
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[bookmark: _Toc177500049]Figura 10. Businees model canvas de XYZ. Fuente: Elaboración propia
[bookmark: _Toc177499995]Análisis PESTEL 
El análisis PESTEL es una herramienta que examina los factores políticos, económicos, sociales, tecnológicos, ambientales y legales que pueden afectar a una empresa o industria. A continuación, se presenta un análisis PESTEL para el caso de la empresa XYZ en el mercado de telecomunicaciones en Ecuador:
· Político: Ecuador atraviesa un periodo político de incertidumbre y polarización, con un nuevo gobierno enfrentando crisis económica, inseguridad y oposición fortalecida en la Asamblea Nacional. La administración de Noboa se enfrenta al desafío de superar la crisis económica y abordar la inseguridad, al mismo tiempo que busca entendimiento con la oposición para evitar conflictos políticos adicionales. El nuevo ministro de Telecomunicaciones, César Martín Moreno, ha manifestado su intención de fortalecer la Corporación Nacional de Telecomunicaciones (CNT), llevando a cabo una revisión detallada de sus actividades y activos. A pesar de las dificultades económicas, se busca potenciar la empresa pública mediante la implementación de reingeniería de procesos y transformación digital. Además, se destaca el proceso en curso para la renovación de las concesiones de espectro para Claro y Telefónica, con mesas de negociación en marcha para definir valores y condiciones. El ministro subraya la importancia de mejorar la cobertura y servicios, especialmente en áreas históricamente desatendidas, priorizando la expansión de la cobertura 4G. Aunque el monto de renovación se mantiene confidencial, se asegura que se buscará el mejor beneficio para la ciudadanía, y se establece como meta concluir la renovación antes del plazo fijado para junio de 2024 (Bertolini, 2023). El Banco Central del Ecuador aún no ha actualizado sus previsiones económicas para 2024, ya que ha cambiado la forma en la que se calcula el PIB. Con este ajuste, las cifras de 2022 muestran un crecimiento del 5,8% en comparación con 2019. Este resultado también refleja una caída en la actividad económica durante el tercer trimestre de 2023, con una variación del PIB de -1,3% respecto al trimestre anterior y de 0,4% en comparación con el mismo período de 2022, debido al bajo desempeño en casi todas las actividades económicas. Aunque organismos internacionales proyectan un bajo crecimiento, el panorama podría mejorar si se toman acciones para combatir la inseguridad y recuperar la confianza de la gente (Andrade et al., s. f.).
· Económico: Ecuador es un país dolarizado desde el año 2000, una medida que ha aportado estabilidad económica, mitigado la volatilidad cambiaria, controlado la inflación y atraído inversiones extranjeras al proporcionar un entorno predecible.  No obstante, la economía de Ecuador sigue en proceso de recuperación tras la contracción generada por la pandemia, que destacó la fuerte dependencia del país en las exportaciones de petróleo. Además, se evidenció la falta de amortiguadores macroeconómicos, el acceso limitado a los mercados de capitales, la escasa actividad del sector privado, la alta informalidad y las marcadas deficiencias en el acceso a los servicios públicos (Banco Mundial, 2023). El crecimiento económico proyectado por el FMI indica que el Producto Interno Bruto aumentará 1,4% en 2023, eso equivale a la mitad de la previsión de inicios del año, cuando sostuvo que la economía crecería 2,9%. Y la perspectiva para 2024 también disminuye al pasar de 2,8% a 1,8% (Redacción Primicias, 2023). Además, el gobierno recientemente electo propone aumentar el IVA al 15% argumentando la necesidad de medidas económicas fuertes para cubrir los costos de la guerra y reducir el déficit presupuestario (La Hora, 2024). En diciembre de 2023, la inflación anual en Ecuador fue del 1,35%, según el INEC. En el mismo mes, la canasta familiar básica se situó en USD 786,31, y la canasta vital en USD 551,68. Además, a partir del 1 de enero de 2024, el salario mínimo se estableció en USD 460,00 mensuales (Redacción Primicias, 2024)
· Social: El 55.6% de los hogares rurales y el 30.3% de hogares urbanos a nivel nacional no tienen acceso a Internet y se observa una brecha en el analfabetismo digital, siendo del 2.8% en el área urbana y del 19.4%, en el área rural (INEC, 2023c). Estas brechas plantean desafíos y oportunidades para llegar a diversos segmentos de la población. Además, la inclinación hacia servicios de streaming y la reducción en las suscripciones de televisión por cable sugieren cambios en los hábitos de consumidores de entretenimiento. La tasa de desempleo en Ecuador cayó al 3.6% en octubre de 2023, una reducción de 0.5 puntos frente al 4.1% que se registró en octubre de 2022 (Idárraga, 2023)
· Tecnológico: La adopción del 5G posibilita la introducción de servicios innovadores, mientras que el Internet satelital, como por ejemplo Starlink, ofrece la posibilidad de llegar a áreas remotas a precios cada vez más accesibles. Adicionalmente, la creciente dependencia de servicios en línea destaca la importancia crítica de la ciberseguridad. En el ámbito de las plataformas de streaming aún se pueden explorar la adaptación a las preferencias del consumidor y asegurar una infraestructura robusta para mantenerse competitiva en este mercado en evolución. Mantenerse al tanto de estos desarrollos tecnológicos es fundamental para capitalizar oportunidades y abordar desafíos en el sector de las telecomunicaciones.
· Ambiental: Se pueden considerar prácticas sostenibles y ecológicas en su infraestructura y operaciones, pese a que no son exigidas por los entes regulatorios. Tomando como ejemplo a Netlife, certificada como empresa socialmente responsable (ESR), y que cuenta con iniciativas como campañas de reciclaje de residuos eléctricos y electrónicos, programas de reforestación, apadrinamiento de zonas protegidas y la utilización de equipos eficientes con ecodiseño para reducir el consumo de energía (Netlife, 2023). Implementar acciones que fomenten la sostenibilidad también podría ser una estrategia viable, no solo para abordar preocupaciones ambientales, sino también para mejorar la imagen de la marca y responder a las expectativas crecientes de los consumidores respecto a la responsabilidad corporativa.
· Legal: Desde el punto de vista legal, las operaciones en Ecuador están sujetas a la constitución del país, que establece los derechos y deberes fundamentales de los ciudadanos, así como los principios básicos del sistema legal. Este marco legal puede influir en la empresa en áreas como la protección de los derechos de los consumidores, la preservación del medio ambiente y la regulación de las inversiones extranjeras. Además, el sector de las telecomunicaciones es regulado por el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información (MINTEL) y la Agencia de Regulación y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL). Estos entes desempeñan un papel crucial para garantizar la competencia, la calidad de los servicios y la protección de los usuarios en el desarrollo del sector de las telecomunicaciones en Ecuador.
[bookmark: _Toc177499996]FODA
Basándonos en la evaluación realizada en los puntos previos, se presenta un análisis FODA que facilitará la comprensión de los factores tanto internos como externos que afectan a la empresa.
[bookmark: _Hlk155805511]Fortalezas
· Sólida infraestructura de red basada en fibra óptica
· Amplia cobertura regional con la presencia de 13 sucursales en la provincia de Loja
· Más de 10 años de experiencia consolidada en el sector de las telecomunicaciones
· Compromiso constante con la generación de beneficios adicionales para sus clientes como: televisión gratuita, instalación sin costos, promociones, convenios con otras instituciones, etc. 
· Responsabilidad social evidenciada a través de un centro médico que ofrece servicios de salud a precios accesibles para clientes y colaboradores. 
· Precios competitivos en comparación con a los principales actores de mercado.
Oportunidades
· Invertir en ciberseguridad es fundamental para asegurar la protección de los datos y la privacidad de los clientes. Además, se propone la implementación de programas de capacitación en ciberseguridad con el objetivo de sensibilizar y empoderar a los usuarios en este ámbito.
· Realizar cross-selling ofreciendo soluciones de equipos de mallado para mejorar la conectividad y la experiencia del usuario.
· Diferenciar planes específicamente diseñados para clientes corporativos, adaptados a sus necesidades y exigencias.
· Personalizar planes según las preferencias y requisitos individuales de los clientes, brindando opciones flexibles y a medida.
· Invertir en contenido VOD como series y películas para incluirlo dentro de la aplicación de televisión digital.
· Aprovechar la difusión de campañas a través de “chatbot” para una interacción efectiva y personalizada con los usuarios.
· Reforzar la imagen de empresa responsable socialmente, destacando iniciativas y contribuciones a la comunidad.
· Realizar activaciones físicas para fortalecer la presencia de la marca y la interacción directa con los clientes.
· Implementar estrategias de puerta a puerta para llegar a nuevos clientes y fortalecer las relaciones con la base existente.
· Continuar ampliando la cobertura de fibra óptica, especialmente en el sector rural, donde la brecha de hogares sin acceso a Internet es más amplia.
· Implementar un programa de referidos que forme parte integral de las estrategias de fidelización. Este programa permitirá a los clientes actuales generar ahorros en sus pagos mensuales, en respuesta al costo de vida en Ecuador, fortaleciendo así las relaciones a largo plazo con la base de usuarios.
· Desarrollar programas de responsabilidad social empresarial centrados en comunidades y medio ambiente.
Debilidades 
· Falta de una estructura organizacional clara que afecta la eficiencia y coordinación de esfuerzos internos.
· Desconocimiento del posicionamiento de la marca que debilita su identidad en el mercado.
· Falta de conocimiento sobre los segmentos de mercado específicos para cada plan que limita la efectividad de las estrategias de comercialización.
· Promoción inadecuada de la aplicación de televisión digital que reduce la visibilidad y la adopción de planes de mayor costo.
· Carencia de una estrategia de marketing que resulta en esfuerzos dispersos y menos efectivos.
· Carencia de un plan de fidelización de clientes. 
Amenazas
· La entrada de nuevos competidores en especial de grandes empresas de telecomunicaciones y de televisión como Claro, Movistar y DirecTV. Esto podría reducir las cuotas de mercado.
· El agresivo entorno promocional generado por los principales actores del mercado, quienes buscan ofrecer más beneficios para destacar entre la variedad de opciones disponibles, representa una amenaza para la captación y retención de clientes.
· La evidente disminución en las suscripciones de televisión paga y el crecimiento de servicios de streaming indican un cambio en el comportamiento del consumidor, representando una amenaza para el modelo de entretenimiento tradicional.
· Posibles cambios en las regulaciones gubernamentales, especialmente en un sector tan regulado como las telecomunicaciones, podrían impactar significativamente en las operaciones y estrategias de la empresa.
· Los continuos avances en tecnologías como Internet móvil y satelital podrían afectar el posicionamiento y la oferta de servicios, obligando a la empresa a adaptarse a nuevas tendencias y requisitos tecnológicos.
[bookmark: _Toc177499997]Fuerzas de Porter
El análisis de las 5 fuerzas de Porter es esencial para entender la posición competitiva de XYZ en el mercado de telecomunicaciones en Ecuador. Este enfoque estratégico examina el poder de negociación de clientes y proveedores, la amenaza de nuevos competidores y productos sustitutos, así como la rivalidad existente. 

Poder de negociación de los clientes:
· Bajo: El cantón Loja cuenta con la presencia de 12 proveedores entre locales y nacionales. La diversidad de opciones disponible para los clientes disminuye su poder de negociación. Aunque la oferta es amplia, la mayoría de los proveedores ha establecido precios competitivos y ofrece beneficios adicionales, lo que refuerza la posición de las empresas al limitar las posibilidades de los clientes para influir significativamente en los precios.
Poder de negociación de los proveedores: 
· Alto: En el sector de telecomunicaciones en Ecuador, el poder de negociación de los proveedores es alto, dado que hay alrededor de diez carriers o portadores de Internet, entre ellos Nedetel, Conecel, y Telconet. Estos proveedores son críticos para la infraestructura de red de XYZ, generando una fuerte dependencia, ya que proporcionan la capacidad necesaria para ofrecer velocidad al cliente final. Aunque algunos de los carriers abarcan toda la cadena de valor y llegan al cliente o usuario final, XYZ se ve obligada a cultivar relaciones sólidas con varios de ellos, ya que incluso requiere respaldar su conexión con un proveedor alternativo. Las tarifas son poco negociables y existen acuerdos entre proveedores para no vender a clientes que mantienen relaciones con otros carriers. Además, la disparidad en la calidad de la infraestructura y la presencia nacional entre los proveedores dificulta la sustitución de uno por otro. Para XYZ es estratégico mantener relaciones sólidas y diversificadas con múltiples carriers para mitigar riesgos y garantizar su continuidad operativa.
Amenaza de nuevos competidores:
· Moderado: La amenaza de nuevos entrantes en el mercado de telecomunicaciones en Ecuador es moderada. Esto se debe a la necesidad de una inversión significativa en infraestructura y tecnología para ingresar al mercado. Sin embargo, la entrada de nuevos e importantes actores, como Claro y DirecTV, ha aumentado la competencia en el mercado.
Amenaza de productos o servicios sustitutos:
· Moderado: La amenaza de productos o servicios sustitutos en el mercado de telecomunicaciones en Ecuador se sitúa en un nivel moderado. Aunque existen alternativas como el Internet móvil y el Internet satelital, la conexión por fibra óptica ha demostrado ser altamente exitosa. Esto limita la capacidad de los sustitutos para ganar una participación significativa del mercado, especialmente considerando la eficiencia superior de la fibra óptica en comparación con el Internet móvil y el aún alto costo del Internet satelital. Sin embargo, en el caso de la televisión digital, se debe prestar atención debido a los cambios en las preferencias del consumidor, lo que podría representar una amenaza más sustancial, requiriendo una adaptación estratégica por parte de XYZ.
Intensidad de la rivalidad entre competidores existentes:
· Alta: La rivalidad entre los competidores existentes en el mercado de telecomunicaciones en Ecuador se caracteriza por una intensidad alta. La presencia de proveedores nacionales y grandes empresas como Claro, contribuye a un escenario altamente competitivo. La competencia se manifiesta principalmente en términos de precios, velocidades de conexión y servicios adicionales, con la implementación de promociones agresivas y ofertas de beneficios extras. En estas circunstancias, XYZ enfrenta el desafío de mantener una posición competitiva sólida, siendo crucial la diferenciación mediante la capitalización en su infraestructura, experiencia y responsabilidad social. La continua innovación y la capacidad para ofrecer servicios distintivos se vuelven esenciales en este entorno.
[bookmark: _Toc177499998]
Metodología de la investigación
[bookmark: _Toc177499999]Problema de investigación
La empresa XYZ enfrenta una situación no favorable al no contar con un plan de marketing integral. Esto ha dificultado la capacidad de conocer como se ha posicionado en la mente de los consumidores y si los esfuerzos comerciales que realiza son efectivos. Como resultado, XYZ desconoce si puede asegurar una ventaja competitiva esencial para lograr un crecimiento sostenible a largo plazo. Además, hay escasa experiencia acerca de los productos y servicios que ofrecen, y si estos realmente están enfocados para resolver las necesidades de los clientes y aliviar sus puntos de dolor (pains) mientras ofrecen beneficios significativos (gains).
XYZ ha tenido un crecimiento excepcional a raíz de la pandemia COVID-19, sin embargo, la compentencia se vuelve cada más feroz en un entorno lleno de promociones y proveedores.  Es por eso, que XYZ necesita la creación de un plan de marketing que le permita conocer el rendimiento de sus esfuerzos de marketing y saber qué es lo que lo diferencia del resto de empresas para calar de manera precisa en la mente del consumidor.
[bookmark: _Toc177500000]Objetivo general de la investigación de mercado
Desarrollar un plan de marketing que permita a XYZ mejorar su posicionamiento en la percepción de los consumidores y asegurar una ventaja competitiva que contribuya al logro de un crecimiento sostenible a largo plazo.
[bookmark: _Toc177500001]Objetivos Específicos:
· Identificar al o los Buyer Persona de XYZ para resolver las necesidades de los clientes, aliviando sus puntos de dolor y ofreciendo beneficios significativos.
· Evaluar la percepción actual de los consumidores sobre XYZ y compararla con la de sus competidores.
· Identificar los factores clave que contribuyen a la falta de posicionamiento deseado de XYZ.
· Definir la propuesta de valor adecuada para XYZ.
· Proponer estrategias de marketing específicas que mejoren el posicionamiento y la competitividad de XYZ en el mercado de Loja, Ecuador.
[bookmark: _Toc177500002]Diseño de la Investigación
La investigación adoptará un enfoque cuantitativo. En términos de alcance, se orientará hacia un enfoque exploratorio y descriptivo a través de los siguientes instrumentos de recolección de datos: 
· Investigación de la competencia a través de mystery shoppers y exploración de fuentes secundarias.
· Encuesta de satisfacción de clientes XYZ.
· Encuesta de posicionamiento y market share para potenciales clientes.
[bookmark: _Toc177500003]Investigación de la competencia 
Para recopilar información sobre la competencia, se realizaron las siguientes actividades:
· Revisión de redes sociales y páginas web: Se revisaron las redes sociales y las páginas web de los proveedores de servicios competidores para obtener información preliminar sobre sus planes, promociones, precios y políticas.
· Consulta directa con asesores de ventas mystery shoppers: Se realizaron visitas a las sucursales físicas de los competidores. Se establecieron comunicaciones vía WhatsApp y llamadas telefónicas con los asesores de ventas de la competencia para obtener información actualizada y precisa. Durante estas interacciones, se recopilaron todos los detalles necesarios para un análisis exhaustivo de la competencia, que se detalla en el capítulo "Sector y Desarrollo".
[bookmark: _Toc177500004]Aplicación de las Encuestas
Las encuestas se administrarán principalmente a través de Google Forms. La encuesta de satisfacción de clientes XYZ se envió automáticamente por la plataforma de “chatbot” a los clientes que se comunicaban a través de este medio. 
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[bookmark: _Toc177500050]Figura 11. Mensaje automático para redirigir a los clientes a la encuesta de satisfacción. Fuente: captura obtenida de la plataforma de “chatbot” de XYZ.
Para la encuesta de posicionamiento y market share dirigida a potenciales clientes, se decidió distribuirla de manera aleatoria, compartiéndola en grupos de redes sociales y también solicitando de manera personal a personas aleatorias que frecuentan lugares clave de la ciudad de Loja. El objetivo fue asegurar a una amplia variedad de personas para obtener una visión más precisa.
[bookmark: _Toc177500005]Segmentación de la Muestra
La segmentación de la muestra se basará en el número de hogares en la ciudad de Loja, dado que las instalaciones de servicios de Internet generalmente se realizan por hogar. Este enfoque permitirá una cuantificación más precisa del mercado.
· Muestra para encuesta de satisfacción a clientes XYZ: Con un universo de 13,788 clientes, se ha calculado un tamaño de muestra de 375 clientes, utilizando los mismos parámetros estadísticos.
· Muestra para encuesta de posicionamiento y market share: la población del cantón Loja es de 250,028 habitantes y 75,652 hogares. Utilizando una fórmula estadística para el cálculo del tamaño de muestra, se ha determinado que se necesitan 383 hogares, basándonos en un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
[bookmark: _Toc177500006]Prueba Piloto
Se llevó a cabo una prueba piloto de ambas encuestas, obteniendo 10 respuestas de cada una. Esto permitió identificar y modificar ciertas preguntas, respuestas y escalas para asegurar la claridad y efectividad de las encuestas antes de su aplicación a mayor escala. Esta prueba se realizó entre abril y mayo del 2024.
[bookmark: _Toc177500007]Periodo de Aplicación de las Encuestas
Las encuestas definitivas, una vez realizadas las modificaciones pertinentes derivadas de la prueba piloto, se llevaron a cabo entre los meses de junio y julio de 2024.


[bookmark: _Toc177500008]Resultados de la investigación
Las encuestas fueron diseñadas con una primera sección en la que se define el universo desde un punto de vista actitudinal o preferencial, lo cual permitirá definir más adelante el buyer persona, de tal manera que tendremos dos universos entrevistados en base a las encuestas:
· Universo 1: Encuesta de satisfacción de clientes XYZ.
· [bookmark: _Hlk172479032]Universo 2: Encuesta de posicionamiento y market share para potenciales clientes.
Posterior a esto, se mostrarán datos de secciones específicas para ambos universos. Esto permitirá saber datos relevantes como la satisfacción del servicio, el posicionamiento, market share, percepción de marca, entre otros más.
[bookmark: _Toc177500009]Resultados de la Investigación del Buyer Persona
A continuación, se muestran los resultados obtenidos de la primera sección en ambas encuestas, esto permitirá conocer características de cada universo y conocer si existieron diferencias a considerar en ambos ya que se tratan de personas que habitan la misma localidad de una ciudad relativamente pequeña. 
Pregunta 1: ¿De cuántas personas está compuesto tu hogar?

La composición del hogar en ambos grupos encuestados es similar. El tamaño promedio de los hogares, según la Encuesta de Satisfacción del Cliente XYZ y la Encuesta de Posicionamiento, es de 3.61 y 3.57 personas, respectivamente. Estos datos se encuentran muy próximos a los proporcionados por el censo.
Pregunta 2: ¿Tienes mascota/s?

En ambos universos la mayoría de los encuestados posee al menos una mascota.
Pregunta 3. ¿Cuál de las siguientes actividades prefieres para entretenerte en tu tiempo libre?

Ambos grupos encuestados demuestran una marcada preferencia por actividades de entretenimiento en plataformas de streaming como ver series, películas o escuchar música y también actividad física como practicar deportes al aire libre.
Pregunta 4. ¿Qué tipo de contenido multimedia es el que más te interesa?

Al analizar las preferencias de contenido, se encontró que, en ambos grupos las series y películas son el contenido multimedia de mayor interés por sobre otros. Esto, como complemento a la pregunta anterior, en donde ver este tipo de contenido es el preferido.
Pregunta 5. ¿Cómo describirías tu actitud hacia la tecnología en general?

En ambos grupos, la mayoría se autodefine como usuarios prácticos en términos de tecnología. Esto significa que la utilizan en sus actividades cotidianas, pero no se encuentran al día con las últimas innovaciones.
Pregunta 6. ¿Cómo prefieres pagar tus servicios básicos?

Ambos grupos, en su mayoría, prefieren pagar los servicios básicos en línea. Sin embargo, existe una cantidad considerable de personas que prefieren pagar de manera presencial.
Pregunta 7. ¿Cuál es tu método preferido de comunicación con amigos y familiares?

La comunicación a través de aplicaciones de mensajería instantánea, como WhatsApp, es, por mucho, la modalidad más utilizada en ambos grupos. 
Pregunta 8. ¿Cuál es tu método de pago preferido?

Las transferencias bancarias se posicionan como la forma de pago predilecta en ambos grupos encuestados. No obstante, el efectivo aún continúa siendo un método relevante, mientras que los pagos mediante códigos QR, si bien están en auge, aún no han alcanzado una penetración masiva. 
Pregunta 9. Cuando tienes que tomar una decisión importante lo haces en base a:

La mayoría de los encuestados, en ambos grupos, basan sus decisiones importantes en un análisis e investigación exhaustivos. Esto demuestra la necesidad de proporcionar información clara, concisa y confiable para apoyar sus procesos de decisión y analizar el customer journey.
Pregunta 10. ¿Tienes preferencia por marcas reconocidas al elegir un servicio o producto?

Ambas encuestas muestran una tendencia similar en cuanto a la preferencia de marca. Si bien existe una ligera variación entre los porcentajes, el patrón general es consistente. Sin embargo, vale señalar que la encuesta de satisfacción muestra un porcentaje ligeramente mayor de personas que confían en marcas establecidas. Esto podría indicar que, al evaluar el mercado y la posición de una marca, los consumidores son aún más cautelosos y prefieren opciones seguras. Por otro lado, la encuesta de mercado y posicionamiento muestra un porcentaje ligeramente mayor de personas dispuestas a probar nuevas opciones. Esto podría sugerir que los consumidores que ya están satisfechos con un producto o servicio son más abiertos a experimentar con nuevas marcas.


Pregunta 11. ¿Qué te motiva a elegir un producto o servicio sobre otro?

A la hora de elegir un producto o servicio, las motivaciones más importantes en ambos grupos son el precio, la atención al cliente y las promociones. En la encuesta de mercado y posicionamiento, el precio tiene un peso ligeramente mayor. Esto puede indicar que al evaluar diferentes opciones en el mercado los consumidores son más sensibles a las diferencias de precio. En cambio, los actuales clientes de XYZ valoran mucho más la atención al cliente. 
Pregunta 12. ¿Qué tipo de promoción o descuento te animaría radicalmente a cambiar de marca o proveedor favorito?

En ambas encuestas los descuentos directos en el precio son el principal motivador para que los consumidores cambien de marca o proveedor. Esto indica que el precio sigue siendo un factor determinante en las decisiones de compra, incluso para aquellos clientes que ya tienen una preferencia de marca. Los programas de lealtad también tienen cierto atractivo aunque en menor medida, esto sugiere que los consumidores valoran las recompensas y los beneficios adicionales. Sin embargo, el precio sigue siendo el factor más importante.
Pregunta 13. ¿Qué aspecto es el que valoras más en la atención al cliente cuando surge un problema o necesitas información?

En ambos grupos la rapidez en la resolución de problemas es el aspecto más valorado en la atención al cliente. Esto decir, cuando surge un inconveniente, los consumidores buscan soluciones rápidas y eficientes.
Pregunta 14. ¿Qué es lo que más te preocupa cuando te mudas a un nuevo lugar?

Al mudarse, ambos grupos indican que la adaptación al nuevo entorno es su mayor preocupación. Además de la logística de la mudanza, la búsqueda de servicios básicos y la integración social son factores que también preocupan.
Pregunta 15. ¿Qué métodos utilizas para proteger tus datos personales y financieros en línea?

Aunque. los encuestados son conscientes de la importancia de la seguridad en línea, existe una brecha significativa entre la percepción de seguridad y las acciones reales. Es fundamental promover la educación en materia de ciberseguridad para que los usuarios puedan tomar decisiones informadas y proteger sus datos de manera efectiva.
[bookmark: _Toc177500010]Conclusiones de la Investigación del Buyer Persona
El análisis de ambas encuestas muestra un perfil de consumidor homogéneo en muchos aspectos, pero destaca por su adaptabilidad a la tecnología, preferencia por la conveniencia y una marcada sensibilidad al precio. Los participantes valoran especialmente una atención a la cliente personalizada, la seguridad en las transacciones en línea y la claridad en la información que se les proporciona. Aunque se observan pequeñas diferencias entre los grupos, la constante es su deseo por una experiencia de compra satisfactoria y un buen equilibrio entre calidad y precio. Para mejorar las estrategias de marketing y ventas, es esencial centrarse en personalizar la experiencia del cliente y ofrecer precios competitivos. Además, es vital mantenerse al tanto de las tendencias del mercado y ajustarse a los cambios en el comportamiento de los consumidores.
Al no encontrar diferencias significativas entre ambos universos y con el objetivo de definir las características principales del Buyer Persona para XYZ, se decidió segmentar los datos y analizar si surgían variaciones significativas al definir al Buyer Persona. Así, se dividieron los resultados de la Encuesta de Satisfacción de clientes de la siguiente manera:
· Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas (20.7% de la muestra)
· Familias: 3 personas o más (79.3 % de la muestra)

Esta segmentación no fue arbitraria, ya que esta combinación presentó el mayor número de diferencias en varias preguntas de la encuesta. A continuación, muestran las preguntas que permitirán establecer dos tipos de Buyer Persona:
Pregunta 2: ¿Tienes mascota/s?

Es notorio que las familias con 3 o más personas tienen una mayor tendencia a tener mascotas en comparación con los solteros y parejas en hogares de 1-2 personas. Esto podría sugerir que las familias podrían estar más interesadas en contenidos relacionados con mascotas, como programas o documentales sobre animales, así como en servicios que ofrezcan una experiencia de entretenimiento adecuada para todos los miembros del hogar, incluyendo opciones para niños y adultos. Por otro lado, los solteros y parejas podrían priorizar contenidos más variados y flexibles que se adapten a un estilo de vida más individualizado.
Pregunta 7: ¿Cuál es tu método preferido de comunicación con amigos y familiares?

Al comparar las preferencias de comunicación entre solteros, parejas y familias, encontramos que, aunque todos valoran los mensajes de texto, las familias tienden a depender más de este medio. En cambio, los solteros y parejas diversifican su comunicación, utilizando llamadas y videollamadas con mayor frecuencia y participando más en redes sociales.
Pregunta 9: ¿Cuál es tu método preferido de comunicación con amigos y familiares?

Las familias muestran una mayor inclinación a buscar referencias de familiares y amigos, lo que puede indicar una mayor dependencia en la opinión de su círculo cercano. Por otro lado, los solteros y parejas parecen confiar ligeramente más en su intuición. Estas diferencias reflejan variaciones en la toma de decisiones, donde las familias pueden estar más influenciadas por la comunidad y las conexiones sociales, mientras que los solteros y parejas actúan con mayor independencia.
Pregunta 10: ¿Tienes preferencia por marcas reconocidas al elegir un servicio o producto?

Las familias tienden a ser un poco más abiertas a evaluar opciones independientemente de la marca, mostrando mayor flexibilidad en su elección. Por otro lado, los solteros y parejas presentan una ligera mayor inclinación a confiar en marcas establecidas.
Pregunta 14: ¿Qué es lo que más te preocupa cuando te mudas a un nuevo lugar?

Para las familias la adaptación al nuevo entorno es una preocupación dominante, superando significativamente a la logística del traslado, que es más relevante para solteros y parejas. Este grupo, menos enfocado en la adaptación, se preocupa más por la complejidad del traslado de pertenencias. En cuanto a la búsqueda de nuevos servicios y proveedores, como Internet o televisión, ambos grupos comparten preocupaciones similares, destacando la importancia de estos servicios en cualquier transición. Las familias también muestran una preocupación notable por encontrar instituciones educativas para sus hijos, lo que es menos relevante para solteros y parejas.
En resumen, los buyer persona de XYZ tienen el siguiente perfil:
· Perfil de Solteros y Parejas (Hogares de 1-2 personas): Los solteros y parejas tienden a disfrutar de una vida más dinámica y flexible, como se refleja en su menor probabilidad de tener mascotas en comparación con las familias. Prefieren el entretenimiento en casa, como ver películas y series, y suelen participar en actividades al aire libre. Su actitud hacia la tecnología es práctica; usan herramientas digitales para facilitar su vida diaria y prefieren pagar servicios en línea mediante transferencias bancarias o códigos QR. La comunicación con amigos y familiares se realiza mayormente a través de mensajes de texto y redes sociales. Aunque están abiertos a explorar nuevas marcas, valoran especialmente los descuentos y promociones. En cuanto a la atención al cliente, priorizan la rapidez en la resolución de problemas. Cuando se mudan, se preocupan principalmente por la logística del traslado y la adaptación al nuevo entorno, buscando servicios básicos que se ajusten a sus necesidades.
· Perfil de Familias (Hogares de 3 personas o más): Las familias suelen tener una vida más establecida, con una mayor probabilidad de tener mascotas y participar en actividades recreativas al aire libre. Prefieren pagar servicios básicos en línea, utilizando transferencias bancarias y se comunican principalmente a través de mensajes de texto. Aunque también valoran marcas reconocidas están dispuestos a considerar nuevas opciones si ofrecen ventajas significativas, como descuentos y programas de lealtad. La rapidez en la solución de problemas es crucial para ellos, pero también aprecian la amabilidad en el trato. Al mudarse, su mayor preocupación es la adaptación al nuevo entorno y la integración con la comunidad, así como encontrar servicios y proveedores que se ajusten a las necesidades de toda la familia. Además, son proactivos en proteger sus datos personales y financieros en línea, utilizando medidas avanzadas de seguridad.
[bookmark: _Toc177500011]Resultados de la Encuesta de Satisfacción de Clientes
Pregunta 16: ¿Cuánto tiempo lleva siendo cliente de XYZ?
La mayoría de los clientes han estado con XYZ durante más de 3 años, lo que sugiere una lealtad significativa. No obstante, hay una proporción considerable de nuevos clientes (43.49 % van menos de un año), indicando un flujo continuo de nuevos usuarios.

Pregunta 17: ¿Sabía usted que XYZ cuenta con una aplicación de TV Digital?
Conocimiento sobre la aplicación de TV digital: Aproximadamente la mitad de los clientes no están al tanto de la aplicación de TV digital, lo que señala una oportunidad para mejorar la comunicación y promoción de este servicio.

Pregunta 18: ¿Qué servicios tiene contratados con XYZ? 
La gran mayoría de los clientes utiliza únicamente el servicio de Internet por fibra óptica, con un pequeño porcentaje que también cuenta con acceso la TV digital. Recordemos que la TV digital se oferta sin costo en los planes de mayor precio. 

Pregunta 19: De manera general, ¿cómo califica su experiencia con el servicio de Internet de XYZ?
Alrededor del 66% de los clientes califican su experiencia como buena o muy buena, mientras que un 13% la califica negativamente. Se podría investigar de manera profunda el mejorar la experiencia de aquellos con calificaciones negativas para aumentar la satisfacción general.

Pregunta 20: En una escala del 1 al 5, ¿Qué tan probable es que recomiende XYZ a un amigo o familiar?
Cerca del 80% de los clientes están bastante dispuestos a recomendar XYZ (4 y 5), lo que refleja un alto nivel de satisfacción y lealtad hacia la marca.

Pregunta 21: ¿Cuál considera usted que es el aspecto que más destaca del servicio de Internet XYZ?
La velocidad y estabilidad del Internet son los aspectos más valorados. Sin embargo, el 14.5% no considera que ninguno de los aspectos mencionados se destaque, lo que sugiere áreas de mejora.

Pregunta 22: ¿Con qué frecuencia experimenta interrupciones en su servicio de Internet XYZ?
Más del 60% de los clientes experimentan interrupciones al menos ocasionalmente, lo cual es un área crítica que debe ser abordada para mejorar la satisfacción del cliente.

Pregunta 23: ¿Ha utilizado el servicio de TV digital de XYZ?
La mayoría de los clientes no utiliza el servicio de TV digital, lo que sugiere que hay un potencial de mercado no explotado o no promocionado.

Pregunta 24: ¿Cual considera usted que es el aspecto que más destaca del servicio de TV digital XYZ?
Aspecto más de la TV Digital: Un porcentaje significativo de clientes no ha utilizado la aplicación de TV digital, lo que refuerza la necesidad de promocionar mejor este servicio.

Pregunta 25: ¿Con qué frecuencia experimenta interrupciones en su servicio de TV digital?
Frecuencia de interrupciones del servicio de TV Digital: Al igual que con el uso, la mayoría de los clientes no ha experimentado interrupciones porque no utilizan el servicio de TV digital.

Pregunta 26: ¿Qué otros servicios le gustarían que ofreciera XYZ?
Servicios Adicionales Deseados: Hay una fuerte demanda por servicios de streaming y telefonía celular, lo cual podría guiar el camino a seguir en futuros desarrollos.

Pregunta 27: ¿Qué canal de comunicación utiliza con mayor frecuencia para reportar un problema con sus servicios XYZ?
Canal de comunicación preferido para reportar problemas: WhatsApp es el canal de comunicación preferido por la gran mayoría de los clientes, lo cual sugiere que este canal debe ser prioritario en la estrategia de atención al cliente. Recordemos que XYZ cuenta con una plataforma de “chatbot” que integra todas sus redes sociales, se podría considerar el comunicar la multicanalidad que la empresa ha desarrollado para dar una mejor atención.

[bookmark: _Toc177500012]Encuesta de posicionamiento y market share para potenciales clientes.
Esta encuesta se diseñó con tres secciones, la ya mencionada sección de actitudes y preferencias, una segunda sección enfocada al posicionamiento de marca y una tercera sección enfocada a la cuota de mercado de XYZ en la actualidad. 
Pregunta 16: ¿Ha escuchado hablar de la empresa XYZ?
La gran mayoría de los encuestados han escuchado hablar de XYZ, lo que indica un alto nivel de reconocimiento de marca. Esto indicaría que los esfuerzos por posicionar la marca son efectivos.

Pregunta 17: ¿Qué servicios asocia con la marca XYZ?
En su mayoría la marca se asocia con el servicio de Internet, seguido por la televisión digital y la telefonía, pese a que la empresa aun no incursiona en telefonía. Esto resalta la percepción de XYZ principalmente como un proveedor de servicios de Internet.

Pregunta 18: ¿Qué emoción o sensación principalmente asocia con la marca XYZ en su papel como proveedor de servicios de Internet y televisión?
Confianza, calidad e innovación son las emociones más asociadas con XYZ. Sin embargo, un 27,78% de los encuestados no tiene una percepción clara, lo que indicaría la necesidad de establecer la imagen que desea proyectar la marca y fortalecerla en esos puntos.

Pregunta 19: ¿Cómo describirías la imagen de la marca XYZ como proveedor de servicios de Internet y televisión en términos de su edad?
La percepción se podría decir que es mayormente positiva, con una imagen juvenil y moderna, y en proceso de crecimiento. Sin embargo, al igual que en preguntas anteriores, un número considerable de encuestados aún no está seguro sobre su opinión acerca de la marca.

Pregunta 20: ¿Qué tan probable es que elija XYZ como su proveedor de Internet?
Más de la mitad de los encuestados (56,49%) están dispuestos a elegir XYZ como su proveedor de Internet, lo que indica un alto potencial de conversión de clientes. Se podría profundizar en qué es lo que hace falta para que el cliente tome esa decisión. 


Pregunta 21: ¿Qué empresa le provee actualmente de Internet en su hogar?
Netlife (26.39%) y XYZ (19.44%) son los principales proveedores de Internet en la región. Nettplus, principal competidor de XYZ a nivel local, ocupa el tercer lugar. Netlife se destaca como un proveedor fuerte a nivel nacional.

Pregunta 22: ¿Qué servicios obtiene de su actual proveedor?
La mayoría de los encuestados han contratado Internet por fibra óptica. Los servicios adicionales como televisión y telefonía también están presentes, pero en menor porcentaje.

Pregunta 23: En una escala del 1 al 5, ¿qué tan satisfecho está con su actual proveedor de Internet?
La mayoría de los usuarios están satisfechos con su proveedor actual, aunque existe un 6.71% de insatisfechos que podrían convertirse en potenciales clientes

Pregunta 24: ¿Qué factores considera al elegir un proveedor de servicios de Internet y televisión?
La velocidad y la estabilidad son los factores más importantes para los clientes al elegir un proveedor. Sin embargo, el precio también juega un papel significativo.

Pregunta 25 ¿Para qué actividades utiliza principalmente Internet?
El trabajo, el estudio y el entretenimiento son los principales usos del Internet, destacando la necesidad de una conexión confiable y rápida. Además, las redes sociales y la comunicación son considerados fundamentales. Se podría diseñar una propuesta de servicios basada en estos usos o enfocar la comunicación de la oferta destacando la experiencia de Internet en estos aspectos.

Pregunta 26: ¿En qué dispositivos te conectas a Internet?
El teléfono celular es el dispositivo más utilizado para conectarse a Internet, seguido de laptops y computadoras de escritorio.

Pregunta 27: ¿Qué tipo de programas sueles ver con mayor frecuencia en la televisión tradicional, es decir, a través de canales de antena, cable o satélite?
Aunque un 33.33% ya no ve televisión tradicional, las películas, las noticias locales y el entretenimiento son populares entre quienes aún la consumen. Esto es relevante al diseñar la parrilla de canales, sugiriendo la inclusión de contenido VOD como series y películas en lugar de centrarse únicamente en canales en vivo relacionados. 

Pregunta 28: ¿Con qué frecuencia está considerando cambiar su proveedor actual de servicios de Internet y televisión?
La mayoría de los usuarios rara vez consideran cambiar de proveedor, lo que indica una cierta lealtad o satisfacción con sus servicios actuales.

Pregunta 29: En general, ¿Qué empresa de Internet/televisión considera que es la mejor de la región?
XYZ es considerada la mejor empresa por un cuarto de los encuestados, seguida de cerca por Netlife. Sin embargo, un significativo 30.56% no identifica a ninguna empresa como la mejor, lo que podría indicar oportunidades para mejorar el posicionamiento y la percepción de marca.

[bookmark: _Toc177500013]Conclusiones generales de los resultados de la investigación
· Los resultados de la encuesta de satisfacción del cliente fueron segmentados según el tamaño del hogar. El análisis reveló características distintivas que facilitarán la creación de dos segmentos que permitirán definir de manera más precisas los buyer persona para XYZ.
· La mayoría de los clientes han estado con XYZ más de tres años, lo que indica lealtad. Además, existe una alta disposición a recomendar el servicio, aunque se deben mejorar las interrupciones del servicio de Internet para aumentar aún más la satisfacción.
· Una cantidad considerable de clientes no están al tanto de la aplicación de TV digital o ni si quiera la han probado. Esto sugiere una oportunidad para mejorar la comunicación y promoción de servicios complementarios.
· Los clientes prefieren pagar servicios en línea y comunicarse a través de WhatsApp. Esto destaca la importancia de priorizar estos canales en las estrategias de servicio al cliente y pago.
· XYZ es ampliamente reconocido como proveedor de Internet, con una imagen asociada a confianza, calidad e innovación. Sin embargo, es crucial fortalecer la percepción de la marca, ya que una cantidad significativa de encuestados no tiene una opinión clara. Tampoco la empresa ha definido la imagen que realmente quiere proyectar.
· Netlife y XYZ son los principales proveedores de Internet en la región. Hay un alto potencial de convertir nuevos clientes, dado que más de la mitad de los encuestados están dispuestos a elegir XYZ como su proveedor.
· Aunque un tercio de los encuestados ya no ve televisión tradicional, las películas, noticias locales y entretenimiento siguen siendo populares. Esto sugiere que se debe considerar la inclusión de contenido VOD en la aplicación de TV digital.
· Los clientes valoran la seguridad avanzada para proteger sus datos y toman decisiones importantes basadas en un análisis minucioso. Esta información es clave para destacar la seguridad y confiabilidad que XYZ puede entregar a sus clientes a través de la comunicación en marketing.
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[bookmark: _Toc177500015]Resumen Ejecutivo
XYZ es una empresa proveedora de Internet y televisión digital en la región sur del Ecuador. La compañía tiene como objetivo consolidarse como el proveedor líder en el sur del país, destacándose por la calidad de sus servicios, su enfoque en la innovación tecnológica y su compromiso con el bienestar de la comunidad. Su rápido crecimiento no le ha permitido desplegar de manera efectiva recursos comerciales en un mercado altamente competitivo. Además de carecer de una misión y visión actualizadas la dirección desconoce cuál es la imagen y posicionamiento de la marca en los consumidores. Gracias a su infraestructura robusta y una red de convenios interinstitucionales, XYZ busca aumentar su cuota de mercado en un 5% en el próximo año, mientras incrementa la adopción de su aplicación de TV digital en un 25%. Para lograrlo, XYZ implementará estrategias de marketing enfocadas en la segmentación de mercados, el posicionamiento diferenciado y un plan de acción bien definido.
[bookmark: _Toc177500016]Análisis de la situación
XYZ cuenta con una sólida infraestructura de fibra óptica y cobertura en el sur del país (17 sucursales), una aplicación de TV digital, y una red de convenios interinstitucionales que amplían los beneficios que ofrece a sus clientes. A pesar de su rápido crecimiento, la empresa carece de una estructura organizacional clara y un plan de marketing estratégico definido.
[bookmark: _Toc177500017]Resumen de mercado
El mercado de telecomunicaciones en Ecuador ha experimentado un crecimiento significativo, especialmente en el acceso a Internet residencial, impulsado por la pandemia de COVID-19. Aunque el mercado está llegando a la madurez, existe una notable desigualdad en la penetración de Internet entre las zonas urbanas y rurales. XYZ ha aprovechado estas condiciones para expandir su base de clientes, pero enfrenta una fuerte competencia de grandes actores nacionales como Claro y Netlife y algunos locales con propuestas infladas.
[bookmark: _Toc177500018]Análisis de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA):
Fortalezas:
· Infraestructura sólida de fibra óptica con amplia cobertura regional.
· Precios competitivos y una oferta diversificada de servicios, incluyendo beneficios adicionales a través de convenios interinstitucionales.
· Compromiso con la responsabilidad social, reflejado en iniciativas como su centro médico.
Debilidades:
· Falta de una estructura organizacional clara que afecta la eficiencia interna.
· Promoción inadecuada de su plataforma de televisión digital, limitando su adopción.
· Ausencia de un plan de marketing formal, lo que conduce a esfuerzos dispersos.

Oportunidades:
· Expansión en áreas rurales con baja penetración de Internet.
· Inversión en nuevas tecnologías como el 5G y el Internet satelital.
· Desarrollo de estrategias de fidelización y personalización de servicios.
Amenazas:
· Entrada de grandes empresas nacionales en el mercado regional.
· Cambios en las preferencias del consumidor hacia servicios de streaming, disminuyendo el interés en la televisión tradicional.
· Internet satelital cada vez más accesible.
· Posibles cambios regulatorios que podrían impactar el negocio.
[bookmark: _Toc177500019]Competencia
XYZ enfrenta una competencia intensa en el mercado local, con la presencia de 12 proveedores de Internet únicamente en el cantón Loja. Empresas nacionales como Claro han entrado recientemente al mercado de Internet residencial por fibra, lo que añade mayor presión. Aunque XYZ se distingue por su enfoque en responsabilidad social y convenios interinstitucionales, los competidores se están diferenciando a través de estrategias de precios bajos y otros han optado por la integración de servicios adicionales como plataformas de streaming, paquetes de televisión digital, y servicios complementarios en general.
[bookmark: _Toc177500020]Oferta de Producto:
XYZ ofrece una gama de planes de Internet de fibra óptica que varían en velocidad desde 80 Mbps hasta 900 Mbps, la mayoría con la opción de incluir su plataforma de televisión digital de manera gratuita. Los planes están diseñados para adaptarse a diferentes tamaños de hogares y necesidades. Aunque la oferta de televisión digital es un diferenciador clave, la falta de promoción adecuada ha limitado su adopción. Además, XYZ ofrece beneficios adicionales como servicios de salud a través de su centro médico, lo que la distingue de sus competidores en términos de valor añadido. 
[bookmark: _Toc177500021]Estrategia de Marketing
[bookmark: _Toc177500022]Metas
Primer Año:
· Aumentar la cuota de mercado en un 5% en la región sur de Ecuador.
· Incrementar en un 25% la adopción de la aplicación de TV digital.
· Mantener el reconocimiento de marca logrado a través de eventos masivos. 
Segundo Año:
· Lograr una tasa de retención del 85% entre los nuevos clientes adquiridos.
· Expandir la cobertura de Internet en un 15% en zonas rurales de Loja.
[bookmark: _Toc177500023]Mercados Meta
Mercado Primario: Hogares en áreas urbanas y semiurbanas que buscan una solución integral para sus necesidades de Internet y entretenimiento.
Mercado Secundario: Familias en zonas rurales que desean acceder a servicios de Internet confiables y televisión digital.
[bookmark: _Toc177500024]Misión y Visión
Misión: Brindar servicios de Internet y televisión digital de alta calidad en la región sur del Ecuador, garantizando una conexión confiable y estable. Nos comprometemos con la innovación tecnológica y el bienestar de nuestra comunidad mediante iniciativas responsables y accesibles, ampliando continuamente nuestros beneficios a través de convenios interinstitucionales.
Visión:  Ser reconocidos como el proveedor líder de servicios de telecomunicaciones en el sur del Ecuador, destacándonos por nuestra excelencia en servicio al cliente, innovación continua, y por establecer alianzas estratégicas que generen valor agregado para nuestros clientes y comunidades.
[bookmark: _Toc177500025]Posicionamiento
XYZ se posicionará como el proveedor líder en el sur de Ecuador que no solo garantiza velocidad y estabilidad en su servicio de Internet, sino que también ofrece una experiencia de entretenimiento superior. Además, a través de convenios interinstitucionales, XYZ ofrecerá valor agregado a sus clientes con acceso a servicios complementarios en áreas como salud, educación y entretenimiento.
[bookmark: _Toc177500026]Declaración de posicionamiento de marca (Brand Positioning Statement)
Para los hogares del sur del Ecuador que buscan más que una conexión a Internet, XYZ es el proveedor líder de servicios de Internet y televisión digital que ofrece la mejor combinación de velocidad, estabilidad, entretenimiento y múltiples beneficios. Contamos con la más robusta infraestructura de fibra óptica en toda la región, una aplicación de TV digital con contenido exclusivo, y una red de alianzas que amplía el valor de nuestros servicios a través de convenios interinstitucionales.
[bookmark: _Toc177500027]Marketing mix
[bookmark: _Toc177500028]Producto
XYZ deberá lanzar nuevas características y mejorar la experiencia de usuario en la aplicación de TV digital, incluir contenido de video bajo demanda como series y películas (VOD). Además, mostrar los beneficios adicionales derivados de convenios interinstitucionales directamente en la aplicación para facilitar el acceso a los mismos. 
[bookmark: _Toc177500029]Precio
XYZ se enfocará en mantener precios competitivos mientras actualiza continuamente la velocidad de sus planes para afianzarse incluso con clientes ya existentes. La estrategia de precios incluye:
· Para clientes nuevos: Instalación gratuita más un 50% de descuento en las tres primeras facturas, incentivando la adquisición inicial.
· Para cambio de proveedor: Además de la instalación gratuita y el 50% de descuento en las tres primeras facturas, se ofrece 2 meses adicionales gratuitos y hasta 3 meses gratis para cubrir penalidades con su proveedor anterior.
· Período gratuito de prueba en TV digital: Un mes gratis de TV digital para clientes de planes de baja gama, promoviendo la adopción de este servicio y aumentando la fidelización.
[bookmark: _Toc177500030]Distribución
Ampliar la presencia en zonas rurales mediante la instalación de nuevas infraestructuras de fibra óptica y campañas de sobre los beneficios del servicio. Para reforzar esta estrategia, se formará un equipo de ventas "Puerta a Puerta" que visitará a potenciales clientes directamente en sus hogares. Este enfoque personal permitirá a los clientes evitar desplazamientos a las oficinas y realizar el proceso de contratación de manera más cómoda y accesible. Además, el equipo ofrecerá demostraciones del servicio y responderá a inquietudes en tiempo real, lo que facilitará la toma de decisiones y mejorará la tasa de conversión. Esto no solo fortalecerá la relación con los clientes potenciales, sino que también ayudará a consolidar la presencia de XYZ toda su área de cobertura, aumentando significativamente la base de usuarios.
[bookmark: _Toc177500031]Comunicación o Promoción
Se implementarán campañas publicitarias integradas en redes sociales, medios digitales y medios tradicionales para resaltar los beneficios exclusivos de la fibra óptica, la TV digital, y los convenios interinstitucionales. La colaboración con influenciadores locales será fundamental para aumentar la visibilidad y mejorar la percepción de la marca en los segmentos objetivo. Además, se organizará una carrera 5K con inscripción gratuita para clientes y colaboradores de XYZ, alineándose con los intereses en actividades al aire libre identificados en las encuestas. La estrategia de comunicación se apoyará en un mapa de empatía y en el uso de buyer personas, enfocándose en solteros/parejas y familias, lo que permitirá personalizar la oferta y el mensaje para cada segmento, garantizando así una mayor efectividad y relevancia en el mercado.
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[bookmark: _Toc177500051]Figura 12. Mapa de empatía. Fuente: Elaboración propia
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[bookmark: _Toc177500052]Figura 13. Arquetipo de cliente: solteros/parejas. Fuente: Elaboración propia
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[bookmark: _Toc177500053]Figura 14. Arquetipo de cliente: familias. Fuente: Elaboración propia

[bookmark: _Toc177500032]Plan de Acción
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[bookmark: _Toc177500054]Figura 15. Plan de acción para el plan de marketing: Fuente: Elaboración propia
[bookmark: _Toc177500033]Presupuesto
Tabla 3. Presupuesto para el plan de marketing. Fuente: elaboración propia.
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[bookmark: _Toc177500034]Monitoreo y Control
[bookmark: _Toc177500035]10.1 Indicadores Clave de Desempeño (KPI’s)
Tabla 4. Indicadores KPI para el plan de marketing. Fuente: Elaboración propia.
	KPI
	Objetivo
	Frecuencia de Monitoreo

	Incremento en la cuota de mercado
	Aumentar la cuota de mercado en un 5%
	Trimestral

	Tasa de adopción de la aplicación de TV digital
	Incrementar la adopción en un 25%
	Mensual

	Retención de clientes nuevos
	Lograr una tasa de retención del 85%
	Trimestral

	Engagement en redes sociales
	Aumentar el engagement en un 20%
	Mensual

	Conversiones de ventas por equipo Puerta a Puerta
	Convertir al menos el 30% de visitas en ventas
	Mensual

	Reducción en la tasa de interrupciones del servicio
	Reducir interrupciones en un 10%
	Trimestral

	Participación en la carrera 5K
	Lograr la inscripción de 500 participantes
	Una vez (abril 2025)

	Asistencia a la jornada médica gratuita
	Atender al menos 100 personas
	Una vez (diciembre 2024)

	Recuerdo de Marca (Brand Recall)
	Aumentar el recuerdo de marca en un 2% cada trimestre entre las personas que asistieron a eventos locales
	Trimestral


[bookmark: _Toc177500036]Mecanismos de Control
· Reportes Mensuales y Trimestrales: Los responsables generarán reportes mensuales y trimestrales que serán revisados en reuniones de seguimiento. Estos reportes incluirán los KPI's mencionados, análisis de tendencias, y recomendaciones para ajustes.
· Reuniones de Evaluación: Se realizarán reuniones de evaluación al final de cada trimestre para analizar el progreso del plan y realizar los ajustes necesarios. Los resultados de las campañas de marketing serán evaluados para determinar su efectividad y ROI.
· Plan de Contingencia
· Refuerzo de campañas promocionales: Si no se alcanzan las metas de adquisición, intensificar las campañas de descuentos y promociones.
· Optimización de contenidos: Ajustar las estrategias de contenido si las colaboraciones con influenciadores no generan el impacto esperado.
· Feedback Continuo: Se establecerán canales para recibir retroalimentación continua (como grupos de Whatsapp) de los clientes y del equipo de ventas, lo cual permitirá ajustes rápidos y flexibles en las estrategias de marketing.
[bookmark: _Toc177500037]Ajustes y Optimización
· Campañas Publicitarias: Basándonos en el análisis de KPI's, las campañas publicitarias se ajustarán para maximizar su impacto. Esto podría incluir la redistribución del presupuesto publicitario hacia las plataformas con mejor rendimiento o el ajuste de mensajes para resonar más con el público objetivo.
· Estrategias de Ventas: El desempeño del equipo de ventas Puerta a Puerta se revisará mensualmente. Si las conversiones no alcanzan los objetivos, se considerarán ajustes en las tácticas de ventas o en la formación del equipo.
· Actividades de Responsabilidad Social: El éxito de la jornada médica gratuita y la carrera 5K será evaluado no solo en términos de participación, sino también en cómo estas actividades mejoran la percepción de la marca en la comunidad a través de encuestas.
[bookmark: _Toc177500038]Conclusiones
XYZ ha logrado posicionarse en un mercado muy competitivo en Loja, Ecuador donde la demanda de servicios de internet y entretenimiento digital ha crecido considerablemente, sobre todo a raíz de la pandemia. Sin embargo, ya estamos en un punto donde ese crecimiento se ha estabilizado ya que el mercado está llegando a la madurez y las grandes empresas nacionales como Claro y Netlife están ganando terreno. A pesar de esto, XYZ Sigue siendo relevante gracias a su oferta de fibra óptica y televisión digital. Sin embargo, para continuar luchando, debe seguir innovando, invirtiendo en infraestructura y adaptándose a las expectativas de los clientes, quienes buscan un servicio rápido, confiable y a un precio justo.
XYZ también ha logrado un alto nivel de reconocimiento entre los consumidores, lo que demuestra la efectividad de sus esfuerzos hasta ahora. Sin embargo, en un entorno competitivo en constante evolución, es crucial seguir trabajando en la recordación de marca para no solo mantener esa posición, sino también fortalecerla. Los consumidores están expuestos a múltiples opciones y estímulos, por lo que reforzar continuamente la presencia de la marca en sus mentes es clave para asegurar su preferencia y lealtad a largo plazo. Esto se puede lograr a través de eventos clave como fiestas locales y eventos de alta trascendencia. 
La competencia como vemos no solo ofrece internet, sino que también incluyen paquetes integrales con telefonía, televisión, streaming y entre otros complementarios. Esto leses da una ventaja a la hora de captar clientes. Empresas como Claro y Netlife se han destacado en este aspecto, mientras que XYZ, aunque tiene una oferta competitiva en términos de precio-velocidad, no ha promocionado lo suficiente sus servicios adicionales, como la televisión digital y sus beneficios logrados a través de convenios de cooperación interinstitucional. Esto ha permitido que los competidores se lleven esa parte del mercado que XYZ podría captar mejor si reforzara su oferta y comunicación.
Al analizar la situación actual, se ha establecido una misión clara: ofrecer servicios innovadores y accesibles que mejoren la conectividad de los clientes. Ahora, la visión de XYZ es ser líder en la región sur del Ecuador en servicios de telecomunicaciones, enfocados en calidad y atención al cliente. En cuanto al posicionamiento, se debe destacar el compromiso con el valor agregado del servicio y que se ha logrado gracias a convenios de cooperación interinstitucional, es decir, XYZ es más que un proveedor de internet y televisión. Esto le permitirá conocer sus diferenciadores clave y destacarse frente a la competencia. 
Al investigar a los clientes, a través de las encuestas, se identificaron dos perfiles clave: solteros y parejas jóvenes y familias. Conocer a fondo quiénes son y qué necesitan permitirá diseñar campañas más efectivas, asegurando que cada grupo se sienta valorado y bien atendido. A partir de ahora, tanto la comunicación como las promociones deberán enfocarse en estos dos segmentos, algo que hasta ahora no se había implementado en XYZ, pero que será crucial para conectar mejor con los clientes.
En resumen, el plan de marketing propuesto contempla acciones concretas para aumentar la visibilidad de la marca y, sobre todo, atraer más clientes, impulsando así el crecimiento del market share. Se ha propuesto el lanzamiento de promociones irresistibles tanto para nuevos usuarios como para aquellos que buscan cambiar de proveedor. Además, se plantea una campaña informativa dirigida a los clientes actuales para dar a conocer servicios adicionales, como la televisión digital y periodos de prueba gratuitos. Para mejorar la presencia en zonas rurales, donde aún existen grandes oportunidades, se ha sugerido la implementación de un equipo de ventas puerta a puerta, facilitando que los clientes contraten directamente con un vendedor. Todo esto se llevará a cabo con equipos asignados y presupuestos claramente definidos, lo que permitirá medir el impacto de cada acción y realizar ajustes cuando sea necesario.
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Cuentas	2016	2017	2018	2019	2020	2021	2022	2023	1583855	1727790	1913724	2068278	2312024	2518916	2649439	2823494	Crecimiento	2016	2017	2018	2019	2020	2021	2022	2023	9.0876374415587283E-2	0.10761377250707552	8.0760862067884395E-2	0.1178497281313247	8.9485230257125362E-2	5.1817130861052926E-2	6.5695039591400287E-2	
Cuentas de Internet fijo

Crecimiento anual



[NOMBRE DE CATEGORÍA]
[VALOR]

MEGADATOS SA	CNT EP	CONECEL	SETEL SA	PUNTONET SA	ETAPA EP	TELCONET SA	PACHECO SAGUAY LUIS EDUARDO	INTERCOMMERCE SA	INPLANET SA	Resto de Prestadores (1128)	0.29951931897145878	0.16005629903941712	0.10551961505850553	8.9864543717819129E-2	5.6744232500582609E-2	2.7468448666793696E-2	1.3132310534394618E-2	1.3055455403836524E-2	9.3210752351519082E-3	8.988508564211576E-3	0.21633019230782852	

 Suscriptores TV PAGA	2016	2017	2018	2019	2020	2021	2022	2023	1308207.0949518213	1304811.5766376616	1242758.9612523916	1107328.3598867054	950724.63308084779	668916.28102319676	547394	492142.638334502	Crecimiento	2016	2017	2018	2019	2020	2021	2022	2023	-2.5955510616495767E-3	-4.7556763364386995E-2	-0.10897575924876521	-0.14142483158462615	-0.29641427417783822	-0.18167038906171068	-0.10093527087527082	
Suscriptores de TV PAGA

Crecimiento anual



Relación Precio Velocidad Promedio ($/MB)	
ECUANET	CNT	SNEL	NETLIFE	Celerity	Netplus	HALLO	FORED	XYZ	ACCES NET	XTRIM	CLARO	0.51114166666666672	0.33828833333333341	0.25625000000000003	0.24261469696969698	0.23993861818181822	0.18554234126984129	0.17702222222222222	0.16916666666666669	0.13411805555555556	0.13233333333333333	0.12494999999999999	0.10960444444444445	


Velocidad Promedio (Mbps)	
ECUANET	CNT	SNEL	HALLO	XTRIM	FORED	Netplus	NETLIFE	ACCES NET	Celerity	XYZ	CLARO	50	98	125	200	200	218	242	252	270	331	355	400	


Enc. Mercado y Pos.	
1 persona	2 personas	3 personas	4 personas	5 o más  personas	6.9444444444444448E-2	0.16666666666666666	0.18055555555555555	0.29166666666666669	0.29166666666666669	Enc. Satisfación	
1 persona	2 personas	3 personas	4 personas	5 o más  personas	5.6213017751479293E-2	0.15088757396449703	0.20414201183431951	0.30769230769230771	0.28106508875739644	


Sí	
Enc. Satisfación	Enc. Mercado y Pos.	0.65384615384615397	0.63888888888888884	No	
Enc. Satisfación	Enc. Mercado y Pos.	0.34615384615384615	0.3611111111111111	


Enc. Satisfación	
Ver películas o series	Leer libros o revistas	Salir a hacer deporte o actividades al aire libre	Ver/Leer noticias	Escuchar música o podcasts	Jugar videojuegos	Ninguna de las anteriores	0.68343195266272194	0.18343195266272189	0.48520710059171596	0.16568047337278108	0.38461538461538464	0.20414201183431951	2.3668639053254437E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Ver películas o series	Leer libros o revistas	Salir a hacer deporte o actividades al aire libre	Ver/Leer noticias	Escuchar música o podcasts	Jugar videojuegos	Ninguna de las anteriores	0.55555555555555558	0.2361111111111111	0.625	0.18055555555555555	0.31944444444444442	0.20833333333333334	1.3888888888888888E-2	


Enc. Satisfación	
Series y películas	Podcasts y videoblogs	Noticias nacionales e internacionales	Documentales y programas educativos	Programas de cocina y estilo de vida	Tiktoks, reels, videos virales, etc.	Ninguna de las anteriores	0.42603550295857989	2.3668639053254437E-2	0.10650887573964497	0.15088757396449703	6.8047337278106509E-2	0.19822485207100593	2.6627218934911243E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Series y películas	Podcasts y videoblogs	Noticias nacionales e internacionales	Documentales y programas educativos	Programas de cocina y estilo de vida	Tiktoks, reels, videos virales, etc.	Ninguna de las anteriores	0.41666666666666669	5.5555555555555552E-2	0.15277777777777779	0.15277777777777779	8.3333333333333329E-2	0.1111111111111111	2.7777777777777776E-2	


Enc. Satisfación	
Soy un entusiasta de la tecnología,
siempre estoy interesado/a en probar	
las últimas innovaciones	Utilizo la tecnología de manera práctica para facilitar mi vida diaria, pero no estoy obsesionado/a con las últimas tendencias	Me siento incómodo/a con la tecnología y prefiero mantenerme alejado/a de ella siempre que sea posible	No sabe/ No responde	0.34911242603550297	0.6124260355029586	2.9585798816567999E-3	3.5502958579881658E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Soy un entusiasta de la tecnología,
siempre estoy interesado/a en probar	
las últimas innovaciones	Utilizo la tecnología de manera práctica para facilitar mi vida diaria, pero no estoy obsesionado/a con las últimas tendencias	Me siento incómodo/a con la tecnología y prefiero mantenerme alejado/a de ella siempre que sea posible	No sabe/ No responde	0.31944444444444442	0.61111111111111116	5.5555555555555552E-2	1.3888888888888888E-2	


Enc. Satisfación	
En línea (Ej: banca web, banca móvil, QR)	De manera presencial (sucursales, puntos de recaudación, etc.)	Ninguna de las anteriores	0.6124260355029586	0.38461538461538464	2.9585798816568047E-3	Enc. Mercado y Pos.	
En línea (Ej: banca web, banca móvil, QR)	De manera presencial (sucursales, puntos de recaudación, etc.)	Ninguna de las anteriores	0.76388888888888884	0.2361111111111111	0	


Enc. Satisfación	
Llamadas telefónicas	Mensajes de texto (SMS, WhatsApp,
iMessage)	Redes sociales (Facebook, Instagram,
etc.)	Videollamadas	Ninguna de las anteriores	7.3964497041420121E-2	0.58284023668639051	0.17455621301775148	0.15088757396449703	1.7751479289940829E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Llamadas telefónicas	Mensajes de texto (SMS, WhatsApp,
iMessage)	Redes sociales (Facebook, Instagram,
etc.)	Videollamadas	Ninguna de las anteriores	0.1111111111111111	0.63888888888888884	0.125	5.5555555555555552E-2	6.9444444444444448E-2	


Enc. Satisfación	
En efectivo	Transferencia bancaria	Códigos QR (DeUna, Ahorita!,
JEPFaster)	Débito bancario automático (autorizar
que debiten de mi cuenta	
mensulamente)	Ninguna de las anteriores	0.36982248520710059	0.42011834319526625	0.17751479289940827	2.9585798816568046E-2	2.9585798816568047E-3	Enc. Mercado y Pos.	
En efectivo	Transferencia bancaria	Códigos QR (DeUna, Ahorita!,
JEPFaster)	Débito bancario automático (autorizar
que debiten de mi cuenta	
mensulamente)	Ninguna de las anteriores	0.25	0.4861111111111111	0.25	1.3888888888888888E-2	0	


Enc. Satisfación	
Intuición	Análisis e investigación minuciosa	Referencias de familiares, amigos o
conocidos	Ninguna de las anteriores	8.2840236686390539E-2	0.65976331360946749	0.20710059171597633	5.0295857988165681E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Intuición	Análisis e investigación minuciosa	Referencias de familiares, amigos o
conocidos	Ninguna de las anteriores	5.5555555555555552E-2	0.65277777777777779	0.2638888888888889	2.7777777777777776E-2	


Enc. Satisfación	
Sí, confío en marcas de renombre ya
establecidas	No, estoy dispuesto a considerar
nuevas opciones	Me es indiferente, siempre evalúo
opciones independientemente de la	
marca	No sabe/ No responde	0.40236686390532544	0.20118343195266272	0.30177514792899407	9.4674556213017749E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Sí, confío en marcas de renombre ya
establecidas	No, estoy dispuesto a considerar
nuevas opciones	Me es indiferente, siempre evalúo
opciones independientemente de la	
marca	No sabe/ No responde	0.41666666666666669	0.1388888888888889	0.41666666666666669	2.7777777777777776E-2	


Enc. Satisfación	
Precio	Calidad de la atención al cliente	Variedad	Reputación y marca	Promociones y ofertas especiales	Ninguna de las anteriores	0.47041420118343197	0.74556213017751483	0.17455621301775148	0.18047337278106509	0.35502958579881655	3.5502958579881658E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Precio	Calidad de la atención al cliente	Variedad	Reputación y marca	Promociones y ofertas especiales	Ninguna de las anteriores	0.54166666666666663	0.54166666666666663	0.22222222222222221	0.2638888888888889	0.43055555555555558	0	


Enc. Satisfación	
Descuentos en el precio del producto o servicio	Regalos adicionales con la compra	Cupones de descuento para futuras compras	Programas de lealtad o puntos acumulativos	Ninguna de la anteriores	0.58579881656804733	0.11834319526627218	5.0295857988165681E-2	0.14497041420118342	0.10059171597633136	Enc. Mercado y Pos.	
Descuentos en el precio del producto o servicio	Regalos adicionales con la compra	Cupones de descuento para futuras compras	Programas de lealtad o puntos acumulativos	Ninguna de la anteriores	0.55555555555555558	9.7222222222222224E-2	9.7222222222222224E-2	0.18055555555555555	6.9444444444444448E-2	


Enc. Satisfación	
Rapidez en la solución del problema.	Amabilidad y cortesía del personal.	Claridad en las explicaciones proporcionadas	Múltiples canales de comunicación	Ninguna de las anteriores	0.65680473372781067	0.23964497041420119	6.8047337278106509E-2	1.1834319526627219E-2	2.3668639053254437E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Rapidez en la solución del problema.	Amabilidad y cortesía del personal.	Claridad en las explicaciones proporcionadas	Múltiples canales de comunicación	Ninguna de las anteriores	0.4861111111111111	0.375	0.125	1.3888888888888888E-2	0	


Enc. Satisfación	
La adaptación al nuevo entorno.	La logística del traslado de pertenencias.	La integración con la comunidad local.	Encontrar nuevos servicios y proveedores, como internet o televisión	Instituciones educativas para mi familia	Ninguna de las anteriores	0.33727810650887574	0.21893491124260356	5.0295857988165681E-2	0.22189349112426035	8.8757396449704137E-2	8.2840236686390539E-2	Enc. Mercado y Pos.	
La adaptación al nuevo entorno.	La logística del traslado de pertenencias.	La integración con la comunidad local.	Encontrar nuevos servicios y proveedores, como internet o televisión	Instituciones educativas para mi familia	Ninguna de las anteriores	0.34722222222222221	0.22222222222222221	0.125	0.1388888888888889	9.7222222222222224E-2	6.9444444444444448E-2	


Enc. Satisfación	
Siempre utilizo medidas de seguridad avanzadas.	Utilizo métodos básicos de protección, pero no estoy muy involucrado.	No presto mucha atención a laseguridad en línea	No sabe/ No contesta	0.63905325443786987	0.25147928994082841	5.6213017751479293E-2	5.3254437869822487E-2	Enc. Mercado y Pos.	
Siempre utilizo medidas de seguridad avanzadas.	Utilizo métodos básicos de protección, pero no estoy muy involucrado.	No presto mucha atención a laseguridad en línea	No sabe/ No contesta	0.41666666666666669	0.47222222222222221	6.9444444444444448E-2	4.1666666666666664E-2	


Porcentaje	
1 persona	2 personas	3 personas	4 personas	5 o más  personas	5.6213017751479293E-2	0.15088757396449703	0.20414201183431951	0.30769230769230771	0.28106508875739644	

1 persona	
Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	Familias: 3 personas o más 	2 personas	
Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	Familias: 3 personas o más 	4 personas	
Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	Familias: 3 personas o más 	5 o más  personas	
Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	Familias: 3 personas o más 	Sí	
Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	Familias: 3 personas o más 	0.4	0.72014925373134331	No	
Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	Familias: 3 personas o más 	0.6	0.27985074626865669	3 personas	
Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	Familias: 3 personas o más 	


Todos	
Llamadas telefónicas	Mensajes de texto (SMS, WhatsApp,
iMessage)	Redes sociales (Facebook, Instagram,
etc.)	Videollamadas	Ninguna de las anteriores	Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	
Llamadas telefónicas	Mensajes de texto (SMS, WhatsApp,
iMessage)	Redes sociales (Facebook, Instagram,
etc.)	Videollamadas	Ninguna de las anteriores	0.1	0.51428571428571423	0.2	0.17142857142857143	1.4285714285714285E-2	Familias: 3 personas o más 	
Llamadas telefónicas	Mensajes de texto (SMS, WhatsApp,
iMessage)	Redes sociales (Facebook, Instagram,
etc.)	Videollamadas	Ninguna de las anteriores	6.7164179104477612E-2	0.60074626865671643	0.16791044776119404	0.1455223880597015	1.8656716417910446E-2	


Todos	
Intuición	Análisis e investigación minuciosa	Referencias de familiares, amigos o
conocidos	Ninguna de las anteriores	Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	
Intuición	Análisis e investigación minuciosa	Referencias de familiares, amigos o
conocidos	Ninguna de las anteriores	0.11428571428571428	0.72857142857142854	0.12857142857142856	2.8571428571428571E-2	Familias: 3 personas o más 	
Intuición	Análisis e investigación minuciosa	Referencias de familiares, amigos o
conocidos	Ninguna de las anteriores	7.4626865671641784E-2	0.64179104477611937	0.22761194029850745	5.5970149253731345E-2	


Todos	
Sí, confío en marcas de renombre ya
establecidas	No, estoy dispuesto a considerar
nuevas opciones	Me es indiferente, siempre evalúo
opciones independientemente de la	
marca	Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	
Sí, confío en marcas de renombre ya
establecidas	No, estoy dispuesto a considerar
nuevas opciones	Me es indiferente, siempre evalúo
opciones independientemente de la	
marca	0.42857142857142855	0.2	0.25714285714285712	Familias: 3 personas o más 	
Sí, confío en marcas de renombre ya
establecidas	No, estoy dispuesto a considerar
nuevas opciones	Me es indiferente, siempre evalúo
opciones independientemente de la	
marca	0.39552238805970147	0.20149253731343283	0.31343283582089554	


Todos	
La adaptación al nuevo entorno.	La logística del traslado de pertenencias.	La integración con la comunidad local.	Encontrar nuevos servicios y proveedores, como internet o televisión	Instituciones educativas para mi familia	Ninguna de las anteriores	Solteros y parejas: hogares de 1-2 personas	
La adaptación al nuevo entorno.	La logística del traslado de pertenencias.	La integración con la comunidad local.	Encontrar nuevos servicios y proveedores, como internet o televisión	Instituciones educativas para mi familia	Ninguna de las anteriores	0.24285714285714285	0.32857142857142857	4.2857142857142858E-2	0.22857142857142856	2.8571428571428571E-2	0.12857142857142856	Familias: 3 personas o más 	
La adaptación al nuevo entorno.	La logística del traslado de pertenencias.	La integración con la comunidad local.	Encontrar nuevos servicios y proveedores, como internet o televisión	Instituciones educativas para mi familia	Ninguna de las anteriores	0.36194029850746268	0.19029850746268656	5.2238805970149252E-2	0.22014925373134328	0.1044776119402985	7.0895522388059698E-2	



Menos de 3 meses	De 3 a 6 meses	De 7 a 12 meses	De 1 a 2 años	De 2 a 3 años	Más de 3 años	No sabe/No contesta	0.13905325443786981	0.13905325443786981	0.15680473372781065	0.15680473372781065	0.16568047337278108	0.21597633136094674	2.6627218934911243E-2	


Sí	No	0.53254437869822491	0.46745562130177515	


Fibra óptica	TV Digital	Fibra óptica + TV Digital	0.84619999999999995	1.18E-2	0.14199999999999999	


Muy mala	Mala	Regular	Buena	Muy buena	6.8047337278106509E-2	6.2130177514792898E-2	0.20414201183431951	0.38165680473372782	0.28402366863905326	



1	2	3	4	5	2.5256511444356748E-2	4.7355958958168902E-2	0.13022888713496447	0.2999210734017364	0.49723756906077349	



Velocidad de internet	Estabilidad de la conexión	Atención al cliente	Precios	Métodos de pago	Soporte técnico	Estética y confort de las oficinas	Ninguna de las anteriores	0.2455621301775148	0.23076923076923078	0.16272189349112426	8.8757396449704137E-2	5.3254437869822487E-2	7.3964497041420121E-2	0	0.14497041420118342	


Nunca	Escasas veces	A veces	Frecuentemente	8.8757396449704137E-2	0.26627218934911245	0.36982248520710059	0.27514792899408286	



Sí	No	0.23668639053254437	0.76331360946745563	


Variedad de canales	Velocidad de reproducción	Estabilidad de reproducción	Estética de la aplicación	Facilidad de Uso	No tengo acceso o no he usado la app de TV Digital	0.17455621301775148	5.6213017751479293E-2	4.142011834319527E-2	2.9585798816568047E-3	6.8047337278106509E-2	0.65680473372781067	


Nunca	Escasas veces	A veces	Frecuentemente	No tengo acceso o no he usado la app de TV Digital	7.3964497041420121E-2	6.2130177514792898E-2	0.1242603550295858	7.6923076923076927E-2	0.66272189349112431	


Telefonía celular	Telefonía fija	TV por decodificador	Streaming: series y películas	Ninguna de las anteriores	0.26035502958579881	8.5798816568047331E-2	0.18343195266272189	0.41420118343195267	0.23964497041420119	


Llamada telefónica	Email	WhatsApp	Facebook	Instagram	Personalmente en una sucursal	No sabe/No contesta	6.2130177514792898E-2	2.9585798816568047E-3	0.88165680473372776	1.1834319526627219E-2	5.9171597633136093E-3	1.7751479289940829E-2	1.7751479289940829E-2	


Sí	No	0.86111111111111116	0.1388888888888889	


Internet	Televisión digital	Telefonía	Otros	Ninguna de las anteriores	0.93055555555555558	0.22222222222222221	0.1111111111111111	2.7777777777777776E-2	4.1666666666666664E-2	


Confianza	Seguridad	Innovación	Comodidad	Confiabilidad	Modernidad	Calidad	Amabilidad	Diversión	Entretenimiento	Responsabilidad social	No sabe/No contesta	0.20833333333333334	9.7222222222222224E-2	9.7222222222222224E-2	8.3333333333333329E-2	2.7777777777777776E-2	4.1666666666666664E-2	0.1111111111111111	0	0	5.5555555555555552E-2	0	0.27777777777777779	


Juvenil y moderna	En proceso de crecimiento	Experimentada y confiable	Antigua y obsoleta	No estoy seguro/a	0.2638888888888889	0.375	0.125	2.7777777777777776E-2	0.20833333333333334	


1	2	3	4	5	5.8577405857740586E-2	6.6945606694560664E-2	0.22594142259414227	8.3682008368200833E-2	0.56485355648535562	


ECUANET	NETLIFE	XYZ	HALLO	NETTPLUS	Celerity	XTRIM - TV CABLE	FORED	ACCES NET	CLARO	SNEL	CNT	Otra	1.3888888888888888E-2	0.2638888888888889	0.19444444444444445	1.3888888888888888E-2	0.15277777777777779	0.1111111111111111	2.7777777777777776E-2	0	0	2.7777777777777776E-2	0	0.1111111111111111	8.3333333333333329E-2	


Internet por Fibra óptica	Televisión digital	Streaming: Series y películas	Televisión por decodificador	Telefonía fija	Telefonía Movil	Antivirus	Otros	0.97222222222222221	0.15277777777777779	8.3333333333333329E-2	8.3333333333333329E-2	0.1111111111111111	0.1111111111111111	8.3333333333333329E-2	2.7777777777777776E-2	


1	2	3	4	5	1.4925373134328358E-2	5.2238805970149252E-2	0.19029850746268656	0.31343283582089554	0.42910447761194032	


Precio	Velocidad	Estabilidad de la conexión	Atención al cliente	Innovación	Métodos de pago	Televisión incluida	Promociones y descuentos	Ninguna de las anteriores	0.63888888888888884	0.73611111111111116	0.70833333333333337	0.31944444444444442	0.18055555555555555	0.20833333333333334	0.1111111111111111	0.2361111111111111	0	


Trabajo	Estudio	Entretenimiento	Redes sociales	Comunicación	Videovigilancia	Ninguna de las anteriores	0.76388888888888884	0.65277777777777779	0.625	0.52777777777777779	0.58333333333333337	0.20833333333333334	0	


Computadora de escritorio	Laptop	Teléfono celular	Tablet	Smart TV	TV Box, Fire Stick, etc.	Cámaras de seguridad 	Domótica en general	Ninguna de las anteriores	0.54166666666666663	0.66666666666666663	0.93055555555555558	0.22222222222222221	0.52777777777777779	0.33333333333333331	0.25	0.1111111111111111	0	


Ya no veo televisión tradicional	Noticias locales	Noticias internacionales	Películas	Series	Deportes	Entretenimiento	Religión	Infantil	Ninguna de las anteriores	0.33333333333333331	0.3611111111111111	0.18055555555555555	0.52777777777777779	0.3611111111111111	0.27777777777777779	0.41666666666666669	8.3333333333333329E-2	0.1111111111111111	4.1666666666666664E-2	


Nunca	Rara vez	A veces	Con frecuencia	Siempre	0.2361111111111111	0.44444444444444442	0.20833333333333334	9.7222222222222224E-2	1.3888888888888888E-2	



NETLIFE	Velocity	HALLO	NETTPLUS	Celerity	XTRIM - TV CABLE	FORED	ACCES NET	CLARO	SNEL	CNT	Otra	Ninguna de las anteriores	0.18055555555555555	0.2638888888888889	1.3888888888888888E-2	2.7777777777777776E-2	2.7777777777777776E-2	1.3888888888888888E-2	0	0	2.7777777777777776E-2	0	2.7777777777777776E-2	8.3333333333333329E-2	0.30555555555555558	
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Servicios/Características XYZ Ecuanet Netlife Hallo Nettplus Celerity Xtrim Fored Accesnet Claro SNEL CNT

Internet por Fibra Óptica Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí

Televisión Digital Sí No No No Sí No Sí No No Sí No Sí

Plataformas Streaming o VOD No No Sí No Sí No No Sí No Sí No Sí

Zonas WiFi Extra No No Sí No No Sí No Sí No Sí No No

Antivirus No No No No Sí Sí No No No No No Sí

Beneficios de Salud Sí No No No No No No No No No No No

Instalación Gratis Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí Sí

Aumento de Velocidad Temporal No No Sí No Sí Sí No No No Sí No Sí

Años de permanencia 1 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3

Pago de penalidadProporcional Total Total Proporcional Total Proporcional Proporcional Proporcional Total Total Total Proporcional

Compartición 1 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1 2 a 1
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Proveedor

Velocidad ofertada 

(Mbps)

 Precio mensual 

inc. imp.  

 Relación Precio 

Velocidad ($/MB) 

80 19,99 $                      0,25 $                               

200 22,50 $                      0,11 $                               

250 28,00 $                      0,11 $                               

300 32,50 $                      0,11 $                               

400 44,80 $                      0,11 $                               

900 99,00 $                      0,11 $                               

20 16,80 $                      0,84 $                               

30 17,36 $                      0,58 $                               

50 20,15 $                      0,40 $                               

100 22,29 $                      0,22 $                               

30 24,80 $                      0,83 $                               

50 25,76 $                      0,52 $                               

90 28,56 $                      0,32 $                               

150 30,80 $                      0,21 $                               

200 31,92 $                      0,16 $                               

250 33,59 $                      0,13 $                               

300 35,28 $                      0,12 $                               

350 36,96 $                      0,11 $                               

400 40,31 $                      0,10 $                               

450 42,00 $                      0,09 $                               

500 46,48 $                      0,09 $                               

100 21,84 $                      0,22 $                               

200 33,04 $                      0,17 $                               

300 44,24 $                      0,15 $                               

100 (150 x 6 meses) 23,41 $                      0,23 $                               

150  (250 x 6 meses) 27,89 $                      0,19 $                               

200 (300 x 6 meses) 33,49 $                      0,17 $                               

250  (350 x 12 meses) 39,09 $                      0,16 $                               

350 (400 x 12 meses) 55,89 $                      0,16 $                               

400 (500 x 12 meses) 83,89 $                      0,21 $                               

55 22,39 $                      0,41 $                               

100 26,87 $                      0,27 $                               

200 38,86 $                      0,19 $                               

300 51,51 $                      0,17 $                               

1000 157,92 $                    0,16 $                               

XTRIM 200 24,99 $                      0,12 $                               

60 20,00 $                      0,33 $                               

100 22,00 $                      0,22 $                               

200 25,00 $                      0,13 $                               

250 30,00 $                      0,12 $                               

300 35,00 $                      0,12 $                               

400 40,00 $                      0,10 $                               

100 20,00 $                      0,20 $                               

200 25,00 $                      0,13 $                               

250 30,00 $                      0,12 $                               

300 35,00 $                      0,12 $                               

500 50,00 $                      0,10 $                               

100 16,80 $                      0,17 $                               

150 17,92 $                      0,12 $                               

250 19,04 $                      0,08 $                               

400 28,00 $                      0,07 $                               

500 56,00 $                      0,11 $                               

1000 112,00 $                    0,11 $                               

50  $                    20,00  $                              0,40 

100  $                    25,00  $                              0,25 

150  $                    30,00  $                              0,20 

200  $                    35,00  $                              0,18 

50 20,92 $                      0,42 $                               

60 22,18 $                      0,37 $                               

80 26,71 $                      0,33 $                               

100 30,24 $                      0,30 $                               

200 53,42 $                      0,27 $                               

CNT

SNEL

CLARO

ACCES NET

FORED

Celerity

Netplus

HALLO

NETLIFE

ECUANET

XYZ
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XYZ BUSINESS MODEL CANVAS

! Key Partners

Mayoristas de infraestructura
o carriers portadores
Distribuidores de canales de
television

Importadores de equipos de
Red

Importadores de insumos
tecnologicos

Desarrollador de ERP
Desarrollador de Chatbot

Key Activities

Mantenimiento y
expansion de lared de fibra
optica

Instalacion y soporte
técnico.

Estrategias de marketing y
promogion.

Actualizacion tecnologica
Importaciones

Key Resources

Tnfraestructura de red de
fibra optica

Personal técnico para
instalacion y soporte.
Personal de
Infraestructuray TT
Plataformas de ventas y
atencion al cliente

G Value Propotions

100% fibra optica
Velocidad simétrica en carga
y descarga

Amplia cobertura: 17
sucursales en toda la
provincia de Loja

Mas de 10 afios de
experiencia en el mercado
Precios competitivos
Actualizacion continua de
planes a clientes existentes
Multiplataforma de atencion al

{25 Gustomer Relationship

Atencion al cliente fisicay
digital (multiplataforma)
Asesoramiento sobre planes
Campafas promocionales y
programas de fidelizacion
Actualizaciones automaticas
de planes para mejorar la
experiencia del cliente.
Soporte técnico al presentar
inconvenientes con el
servicio

cliente
Maltiples métodos de pago
Gentro médico propio con
precios preferenciales a
clientes y colaboradores

A Channels

Sucursales fisicas
Chatbot WhatsApp,
Instagram y Facebook
Gall Genter

Email

Pagina web

Customer Segments

Hogares o residencial
Empresas y corporativos

4@ Cost Structure

Gostos de infraestructura y mantenimiento de la red de fibra optica.

Importaciones

Gostos de derechos de transmision de canales de television
Alquiler de instalaciones y servicios

Salarios del personal

Costos asociados con la operacion del centro médico.

Gastos de marketing y promocion

corporativos.

i#1 Revenue Streams

« Venta de equipos: routers, mesh, etc.

+ Suscripeion de los planes de Internet y television para clientes residenciales y
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9 Load More

me ayuda verificando

Jamil 6.7/12/2419:54

Siya tengo gracia¥
7h2/24 2002

Jamil G changed conversation status from to Close
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&Podria tomarse un momento para completar nuestra encu
estade satisfaccién de clientes Velocity?
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UE PIENSA Y SIENTE?

“Quiero un servicio de Internet répido y confiable.”
“Necesito entretenimiento en casa que sea accesible y de calidad.”
“Me preocupa el costo de tener varios servicios y que mi dinero
realmente valga.”

YE?

(QUE VE

Problemas de conexion ~ 4 - Competencia agresiva y
Proveedores con contratos que te muchas opeiones.
atan mucha tiempo. - — Promociones y descuentos
Publicidad de varias empresas y — que llaman Ia atencion, pero
promociones - generan dudas sobre la

- calidad.

CQUE DICE Y HA

- Busca opiniones en linea sobre
proveedores de servicios de Internet.

Pregunta a conocidos sobre sus
experiencias con diferentes companias.

ESFUERZ RESULTADO!

Investiga sobre a mejor opcion antes de tomar una Obtiene la mejor relacion calidad-precio.
decision. Un proveedor que le ofrece algo mas que
Intenta negociar precios o busca promociones que internet.

le ofrezcan mas por menos.
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-dad: 28-35 afios

Ubicacién: Loja, Ecuador

“Prefiero que las cosas
funcionen sin
complicaciones.”

DESCRIPCION

Juan es un profesional soltero
que vive solo y disfruta de su
independencia. Le gusta que
todo funcione bien sin tener
que preocuparse por detalles
técnicos.

PERSONALIDAD
CARACTERISTICAS
* Practico
« Simple
« Confia en su criterio
« Independiente
« Confia en marcas ya
establecidas

INTERESES O
PASATIEMPOS:
* Ver series y peliculas
» Hacer deporte al aire libre
« Escuchar masica

PROBLEMAS

* Se frustra con problemas
técnicos o servicios
complicados,

« Encontrar el equilibrio
entre calidad y precio.

« Al mudarse le preocupa
la logistica de trasladar
sus pertenencias

OBJETIVOS

« Tener una conexiéon
estable y disfrutar
de su tiempo libre
sin interrupciones.

MOTIVACIONES
* Promociones atractivas y
descuentos, facilidad de
uso, rapida atencién al
cliente.

FUENTES DE COMUNICACION

* WhatsApp
« Facebook
« Instagram

o
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dad: 35-45 afios
bicacion: Loja, Ecuador

“Pago lo que vale si me
aseguran una buena
ncién, calidad, y un precio
Justo.”

DESCRIPCION

Maria es la responsable de su
hogar. Se preocupa por dar lo
mejor a su familia y
mascotas, usa la tecnologia
para facilitar su vida diaria.
Busca servicios confiables y
de calidad que satisfagan a
todos en su hogar.

PERSONALIDAD
CARACTERISTICAS

» Précticay simple

» Pide recomendaciones
a familiares y amigos

« Conffa en marcas
reconocidas pero estd
abierta a mejores
ofertas

INTERESES O
PASATIEMPOS:

* Ver series y peliculas
» Hacer deporte al aire libre
« Escuchar masica

PROBLEMAS

« Mantener el equilibrio
entre calidad y precio,
gestionar las
responsabilidades del
hogary

Pagar servicios basicos
Al mudarse le preocupa
adaptarse e integrarse al
nuevo entrono

OBJETIVOS

« Estabilidad y seguridad
en el hogar, asegurar
una buena calidad de
vida para su familia.

MOTIVACIONES

» Calidad y rapidez en la
atencion al cliente

« promociones y descuentos

* Programas de lealtad

FUENTES DE COMUNICACION

* WhatsApp
« Facebook

o0
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sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25 jul-25 ago-25

Campaña de promoción en 

redes sociales, medios 

digitales y tradicionales

Diseño, Lanzamiento y ejecución: campaña para 

destacar los beneficios de la fibra óptica y la 

aplicación de TV digital personalizado para 

Solteros/Parejas y Familias - Prueba Gratis de TV 

por 1 mes

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Campaña de promoción en 

redes sociales, medios 

digitales y tradicionales

Diseño, Lanzamiento y ejecución: campaña para 

resaltar los convenios interinstitucionales, "somos 

más que un proveedor de internet" personalizado 

para Solteros/Parejas y Familias

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Fiestas de Zamora 

Al ser el cantón más poblado de la provincia de 

Zamora Chinchipe, el auspicio de fiestas permitirá 

mantener el reconocimiento de marca en la zona.

✓

Fiestas de Loja y festival 

internacional de artes vivas

Es uno de los eventos más importante del cantón 

y la provincia, que permitirá mantener el 

reconocimiento de marca en su cantón matriz.

✓

Jornada médica gratuita 

navideña

Organización de una jornada médica gratuita para 

clientes y la comunidad, destacando la 

responsabilidad social de XYZ. Esto se logrará 

gracias a los convenios que se han logrado con 

instituciones médicas

✓

Organización de la carrera 

5K

Preparación y promoción de la carrera 5K por el 

Día Mundial de la Actividad Física, incluyendo 

inscripciones y logística.

✓ ✓

Fiestas del cantón 

Catamayo

Al ser el segundo cantón más poblado de la 

provincia de Loja, el auspicio de fiestas permitirá 

mantener el reconocimiento de marca en la zona.

✓

Feria Internacional de Loja

Es otro evento importante ya que recibe miles de 

personas incluyendo otras provincias y países. Es 

un evento clave que permite combinar el 

reconocimiento de marca y las ventas a través de 

promociones especiales con una duración de 20 

días

✓

Evaluación y ajuste de 

campañas y actividades

Evaluación del impacto de las campañas 

realizadas y ajustes necesarios para mejorar la 

efectividad.

✓ ✓ ✓ ✓

Q4

Actividad  Descripción 

Q1 Q2 Q3
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Actividad Presupuesto Estimado (USD)

Publicidad Digital y Medios Tradicionales

- Campañas de promoción en redes sociales  $                                       2.000,00 

- Medios digitales y tradicionales  $                                       1.200,00 

Organización de la carrera 5K

- Inscripciones y logística  $                                       2.000,00 

- Materiales promocionales (camisetas, medallas, etc.)  $                                       2.000,00 

Jornada Médica Gratuita

- Logística y coordinación  $                                           500,00 

- Materiales médicos y promoción  $                                           250,00 

Equipo de Ventas Puerta a Puerta

- Salarios (4 personas  $300/mes por 12 meses)  $                                     14.400,00 

- Materiales promocionales y souvenirs  $                                           800,00 

Eventos y auspicios

-Fiestas de Loja y Festival Internacional Artes Vivas  $                                     18.000,00 

-Fiestas de Catamayo  $                                       5.000,00 

-Fiestas de Zamora  $                                       5.000,00 

-Fiestas para el resto de cantones $10.000

-Feria Internacional de Loja $10.000

Evaluación y Ajuste de Campañas  $                                       1.000,00 

Capacitación del Personal  $                                       3.000,00 

Contingencias (10% del presupuesto total)  $                                       7.515,00 

Total Presupuesto Estimado  $                                     82.665,00 
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