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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo desarrollar modelo de negocios Canvas para
el mejoramiento de la empresa de telecomunicaciones ECONET, en el sector Luluncoto, mediante
la recopilacion teorica y el levantamiento de informacion primaria, metodolégicamente esta
fundamentada en una investigacion de tipo mixto, para la recoleccion de informacion se realizaron
entrevistas a los empleados y encuestas a los habitantes del Barrio Luluncoto. Los resultados
arrojaron la necesidad de la expansion de servicios de internet y television, por lo fue necesario
disefiar el modelo de negocio CANVAS para la empresa. Concluyendo que, debido al crecimiento
de la industria, es necesaria la ampliacion de servicios; mejorar acceso, cobertura y ofrecer precios
accesibles, lo que en general debe reflejarse en la calidad del servicio que brindan las empresas

prestadoras de servicios generales de telecomunicaciones

Palabras claves: Modelo de negocio CANVAS, Calidad de Servicios, Internet,

Telecomunicaciones
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ABSTRACT

The objective of this research is to develop a Canvas business model for the improvement
of the ECONET telecommunications company, in the Luluncoto sector, through the theoretical
collection and collection of primary information, methodologically it is based on a mixed-type
investigation, for the collection For information, interviews were conducted with employees and
surveys of the inhabitants of the Luluncoto neighborhood. The results showed the need for the
expansion of internet and television services, which is why it was necessary to design the
CANVAS business model for the company. Concluding that, due to the growth of the industry,
the expansion of services is necessary; improve access, coverage and offer affordable prices, which
in general should be reflected in the quality of service provided by companies providing general

telecommunications services

Keywords: CANVAS Business Model, Quality of Services, Internet, Telecommunications
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Introduccion
Tema: Modelo de negocios Canvas para el mejoramiento de la empresa de

telecomunicaciones ECONET, en el sector Luluncoto.

1.1.Planteamiento del problema

Muchas son las empresas qué fracasan en la actualidad debido a factores como la
ausencia de planificacion mala gestion de sus objetivos carencia para identificar las capacidades
de la organizacion y desconocimiento del contexto y su realidad siendo las mas destacadas el que
no se tiene claro el panorama de su entorno desconoce sus fortalezas debilidades oportunidades y

amenazas tanto externas como internas.

A nivel mundial el método Canvas se ha convertido en una herramienta metodologica
empleado por muchas empresas para su emprendimiento desde pequefios negocios hasta
empresas internacionales cuya finalidad principal es acceder a un sistema qué facilita la
implementacién de estrategias enfocadas al desarrollo de proyectos Asimismo esta metodologia
ofrece grandes ventajas para el desarrollo y planificacion generando asi resultados 6ptimos en
cualquier modelo de emprendimiento asi como un analisis de competencia y una informacién

importante para la toma de decisiones.

El método Canvas fue implementado y evaluado por organizaciones como Erickson,
DeloiTe y otras empresas, que ya la han utilizado; actualmente se le conoce como Lienzo de
modelos de negocios y a nivel empresarial se le considera como un instrumento administrativo
que permite la conceptualizacion y concrecion de modelos de negocios innovadores (Osterwalde
y Pigneur, 2011).

En el Ecuador existen muchas empresas, negocios, microempresas y pymes que
representan la fuerza econdmica necesaria del pais y qué dia a dia va en crecimiento. En
Ecuador, en el primer trimestre del 2022, la economia creci6 un 3,8% comparado con el mismo
periodo para el 2021, destacando una recuperacion en las actividades productivas y econémicas
del pais. Este incremento fue impulsado por los resultados positivos de los componentes del
Producto Interno Bruto (PIB) como los gastos finales del consumo en los hogares de 6,7%

debido al aumento de las remesas, créditos para el consumo y las importaciones, siendo esto un



elemento primordial dentro de la economia, ya que puede representar mas del 60% del PIB
(Banco Central del Ecuador, 2022)

De acuerdo a las estadisticas del Producto Interno Bruto (PIB), los negocios y empresas
logran generar un 78% de empleo, aportando el 62% del PIB; sin embargo, persiste el riesgo del
fracaso ya que los factores que contribuyen al crecimiento de una empresa son diversos y
variables y en la mayoria de los casos no cuentan con capital y métodos necesarios

para la inversion.

En la actualidad diversas personas, empresas u organizaciones que utilizan el servicio de
internet y television por cable o satelital, buscan obtener en menos tiempo una gran cantidad de
informacidn, es decir, requieren tener a su disposicion un mejor servicio de internet y television
por cable o satelital; por ello, algunas empresas brindan servicios de internet y television pagada
a través del uso de tecnologia que les permita dar a sus clientes un servicio de calidad,
procurando la optimizacién de sus recursos y la transferencia de la sefial de internet en menos
tiempo; sin embargo, desde el enfoque de los administradores, esta vision puede nublarse

impidiéndoles pronosticar problemas a futuro (Tejada, 2018)

La empresa de telecomunicaciones ECONET brinda servicio de internet y television por
cable o satelital a nivel residencial, a través de microondas, mediante la utilizacion de antenas
repetidoras que se enlazan con las antenas de los usuarios en el que distribuye la sefial a través de
router o sistemas punto a punto o punto multipunto. Esta empresa fue creada en Pichincha, en el
mes de noviembre del 2022, con la finalidad de brindar servicios de telecomunicaciones a nivel
nacional, sin embargo, debido a su poca experiencia y a la inexistencia de herramientas de
gestion estratégica que permita dar una vision mas eficiente y efectiva para la tomar decisiones,
ha presentado una dindmica de trabajo con poco éxito, incumpliendo o dilatando en algunos
casos la concrecion de los objetivos inmersos en el plan de negocios, limitando de esta manera la
prestacion de servicios de internet y television pagada acordes a las exigencias y necesidades que
la poblacion requiere. Por ello se plantea en esta investigacion el desarrollo de un modelo de
negocios Canvas para el mejoramiento de la empresa de telecomunicaciones ECONET, en el

sector Luluncoto.



1.2.0bjetivos
1.2.1. Objetivo general

Desarrollar modelo de negocios Canvas para el mejoramiento de la empresa de
telecomunicaciones ECONET, en el sector Luluncoto, mediante la recopilacion tedricay el

levantamiento de informacion primaria.

1.2.2. Objetivos especificos

1. Identificar las caracteristicas del modelo de negocios CANVAS para el
mejoramiento de la empresa de telecomunicaciones ECONET.

2. Estudiar un mercado objetivo para la determinacién de los requerimientos
de los clientes de servicio de internet y television pagada.

3. Proponer el desarrollo de un modelo de negocios Canvas para el

mejoramiento de la empresa de telecomunicaciones ECONET, en el sector Luluncoto.

1.3. ldea a defender

El desarrollo modelo de negocios Canvas para el mejoramiento de la empresa de
telecomunicaciones ECONET, en el sector Luluncoto, permitira optimizar la operatividad y
gestion, generando valor a la idea principal y a su vez le permitira posicionarse dentro de las

mejores empresas de telecomunicaciones del mercado nacional.

1.4. Justificacion

El presente trabajo Busca aportar conocimiento para ponerlo en practica dentro los de los
diferentes proyectos a través modelo de negocios Canvas en el que permitird a la empresa de
telecomunicaciones ECONET mejorar su rentabilidad y aprovechamiento de sus recursos, a
través del desarrollo de un modelo de negocios que aborda cuatro grandes areas esenciales en
una organizacion (los clientes, la oferta, la infraestructura y la viabilidad econémica) planteadas

en nueve divisiones o casillas.

Es asi como se pretende disefiar un modelo de negocio bajo la metodologia Lean Canvas,
con la finalidad de mejorar la operatividad y gestion de la empresa de telecomunicaciones
ECONET, considerando las expectativas y necesidades de los consumidores, con el proposito de

generar impacto positivo sobre la aprobacion y competitividad en el mercado.



En la actualidad, la apertura de empresas dedicadas al servicio de las telecomunicaciones
deben adaptarse a las exigencias y demandas de los consumidores, en cuando a velocidad, acceso
y costos del servicio, pues existe en el mercado altos niveles de competitividad, sin embargo, la
creacion de un modelo de Negocio Lean Canvas, podré plantear estrategias adecuadas para el
impulso y expansion de la empresa de telecomunicaciones ECONET, con finalidad brindar

soluciones acertadas a las necesidades de sus clientes.
1.5. Lineas y sublinea de investigacion
1.5.1. Linea de investigacion
El presente estudio corresponde a la siguiente linea de investigacion:
Consolidar la sostenibilidad del sistema economico social y solidario

1.5.2. Sublinea de investigacion

Administracion y disefio de procesos de generacion de empleos

1.5.3. Materias integradoras

Tabla 1

Materias integradoras

Materia integradora Resultados de aprendizajes

Analiza, identifica y comprende problemas
administrativos de manufactura y servicios
locales para realizar investigaciones de
nivel  exploratorio, con  enfoque
prospectivo para el uso adecuado de
Gestion de la Calidad métodos que conserven el ecosistema, a fin
de promover el desarrollo de la Micro y
Pequefia Empresa y Economia Popular y

Solidaria.

Fuente: Elaboracion propia, tomado de las lineas y sublinea de investigacion.



Capitulo 1

Fundamentacion Tedrica
2.1.Marco tedrico

2.1.1. Modelo de negocio

De acuerdo con el diccionario de la Lengua Espafiola, la palabra modelo en el contexto
empresarial significa "aposicion para indicar que lo designado por el hombre anterior ha sido
credo como ejemplar o se considera que puede serlo”, es decir, son las diferentes maneras de
explicar el funcionamiento de las organizaciones. Por ello un modelo de negocio debe responder
a las siguientes interrogantes ¢Quiénes son los clientes? y ¢cuéles son los resultados esperados?
De igual forma debe responder a ciertas interrogantes que son formuladas por el empresario al
momento de iniciar el negocio: ;cdmo ganaré dinero? ;como ofrecerle valor al cliente dentro de

un adecuado costo? (Druker, 1985)

2.1.2. Modelo CANVAS.

El Modelo Canvas es una herramienta para definir y crear modelos de negocio. Los
innovadores simplifican cuatro areas clave: clientes, incentivos, infraestructura y retorno

financiero en una tabla de nueve capitulos (More, 2015).

Este tipo de modelo puede ser considerado como un lienzo, que le permite al
emprendedor modelar su idea de negocio; esta técnica se conoce como buiding blocks en el que
se pueden observar en una sola pagina los nueve bloques de negocio para el analisis de sus
hipotesis (Blank, 2013). Este modelo se desarrolld con la finalidad de relacionar de forma l6gica
los factores que intervienen en una organizacion, los cuales pueden orientarla hacia el éxito de su
desarrollo. De esta forma en el lienzo se plasman las ideas que generaran el valor de la idea del

negocio y los elementos que se deben considerar.

2.1.3. Ventajas del modelo Canvas

3. Laprincipal ventaja del Canvas modelo es la sencillez con la que se puede trabajar

a la hora de definir un modelo de negocio.



4. Uno de los principales beneficios del lienzo de Canvas es que permite observar de
una forma muy visual los elementos mas importantes del modelo de negocio de una
organizacion.

5. Permite también una mayor adaptacion al cambio. La metodologia Canvas se basa
en tratar de adaptar tu modelo de negocio a los cambios que se van produciendo en el entorno
y en la propia empresa. Al ver los elementos mas importantes de la organizacién de una
forma integral, puede ser méas sencillo determinar qué elementos estan fallando en la
consecucion de los objetivos.

6. Otrade las ventajas de aplicar el método Canvas es la posibilidad de trabajar en
grupo (Mafiez, 2017).

2.1.4. Estructura del modelo Canvas.

En la ilustracion 1, se observa un ejemplo del lienzo Canvas dividido en dos regiones. El
area de la derecha se ocupa de los factores externos que pueden afectar directamente el modelo

comercial de Canvas, en el que se puede ubicar lo siguiente:

Segmento de mercado
Propuesta de valor
Canal

Relacion con el cliente

NN NN

Ingreso

Por otro lado, el area de la izquierda se refiere a los factores internos de la propia

empresa, entre los gue se encuentran:

v Socio principal

v Actividades principales
v Recursos clave
v

Estructura de costo



llustracion 1.

La Estructura del modelo de Canvas

- e 7. 2tvicadas #4. cncientes #1. ientes
{QUE
$G, Pecwmos OFRECES? #3. canales
#9. estructura de costes #5.  Fuentes de ingresos
¢CUANTO TE {QUE
CUESTA? OBTIENES?

Fuente: Lienzo de Canvas separado en dos zonas, tomado de Mafiez, (2017)

2.1.4.1.Segmento de Clientes
Los clientes no se tienen que adaptar a la propuesta de valor, se deben adaptar la
propuesta de valor al negocio, a las necesidades y deseos. Por lo que el primer paso sera tener
claro a qué segmento de clientes se va a dirigir. ¢Se dirigird a un mercado de masas? ¢Se
realizara a un nicho de mercado en concreto? ¢ Se podra concentrar en diferentes segmentos? ;Se

llevara a cabo una estrategia de marketing personalizada? (Mafiez, 2017).

2.1.4.2.Propuesta de Valor
Una propuesta de valor debe entenderse como un conjunto de beneficios que se pretende
Ilevar a los clientes a través de los productos y servicios. Por eso es importante resaltar los
aspectos que lo hacen diferentes y el por qué los clientes deberian pagar por los productos y

servicios que se ofrecen (Mariez, 2017).

2.1.4.3.Canales

En este punto, se describe como se comunicara el valor Unico que se ofrece. Segln
Osterwalder y Pigneur (2010), existen diferentes tipos de canales. Canales directos e indirectos.

Los canales directos incluyen las paginas web redes sociales, fuerza de ventas, personal



ejecutivo, proyectos de promociones. Entre los canales indirectos se encuentran: los sitios web de

terceras personas, red de ventas al mayor o a terceros, los medios comunicativos, entre otros.

2.1.4.4.Relaciones con los Clientes

La clave es pensar en como hacer que los clientes se sientan alineados con la propuesta
de valor, hacer que se queden con la marca y no sigan a la competencia. Este es otro error que
cometen muchos emprendedores. Muchas empresas se enfocan solo en ganar y atraer nuevos
compradores sin preocuparse por los que ya existen. Y no entienden que adquirir un nuevo
cliente cuesta mas que retenerlo. Por lo tanto, es muy importante en esta parte del modelo
Canvas especificar como se pueden mantener las relaciones con los compradores ya existentes
(Mariez, 2017).

2.1.4.5.Fuentes de Ingresos

Permite determinar la estabilidad financiera del negocio. Se debe analizar cuéles seran los
productos o servicios que los clientes estan dispuesto a pagar. Si se tiene claro este concepto, se
podra disponer de las diversas fuentes de ingresos que puedan fortalecer el masculo econémico
de la empresa. Las diferentes fuentes de ingresos del negocio pueden requerir un método distinto
para fijar los precios. Al momento de realizar el lienzo Canvas, es importante considerar las
recomendaciones de los expertos en finanzas o de personas con experiencia en el manejo de

ingresos de las empresas (Zambrano, 2023).

2.1.4.6.Recursos Claves

En esta etapa se deben identificar los recursos clave con los que cuenta la empresa para

comunicar su propuesta de valor. Al respecto, se distinguen cuatro tipos principales de recursos:

1. Personas: aqui se tienen en cuenta a todas las personas que van a colaborar en la
empresa

2. Fisicos: se indican los medios y equipos de los que se dispone.
3. Intelectualidad: se incluyen las patentes, el software, etc.

4. Ahorros: se incluyen todos los recursos economicos que se dispongan. (Mafiez, 2017).



2.1.4.7 Actividades Claves

En su libro sobre modelos de negocio, Osterwalder (2012), lo explica con un ejemplo
muy sencillo. El negocio principal de un desarrollador de software de Microsoft es el desarrollo
de software. También indica que las principales actividades comerciales incluyen produccion,
ventas y soporte. Las actividades de fabricacion incluyen el disefio, la fabricacion y el desarrollo
de los productos y servicios de la empresa. Las ventas incluyen todas las actividades
relacionadas con la comunicacién, impulsando la propuesta de valor de la empresa para que
llegue a los segmentos de clientes. Por otro lado, parte del apoyo incluye actividades como la

contratacion de personal o tareas administrativas y contables (Marfiez, 2017).

2.1.4.8.Asociaciones Claves

Comprende todos los acuerdos que se realicen con terceras personas, con la finalidad de
otorgarle un valor a los clientes. De esta forma, los recursos o los requerimientos que no se
dispongan internamente, se podran obtener por medio de colaboraciones (a largo plazo) definidas

como “asociaciones claves” (Banchieri et al., 2013).

2.1.4.9.Estructura de Costes

Esta estructura de costos consistird principalmente en actividades bésicas, recursos
béasicos y asociaciones clave. La estructura de costes de una empresa es importante para su
rentabilidad y es uno de los aspectos més delicados del modelo de negocio CANVAS. Tédmese su
tiempo en esta etapa, ya que la correcta asignacion de costos también puede significar el éxito o

el fracaso del proyecto. (Mariez, 2017).

2.1.4.10.Innovaciones en un modelo de negocio, Canvas

Dominguez (2016) argumenta que hay diferentes tipos de innovacion que deben ser

considerar al momento de desarrollar una metodologia Canvas.

v Innovaciones de productos/servicios: se introducen nuevos servicios o
productos en el mercado. Se han incluido cambios significativos en los métodos
especificos, en materiales, incluyendo tecnologia, programas y componentes.

v Innovaciones de proceso: logistica implementada, procesos de distribucion

y produccion completamente innovadora. Innovacion organizativa: las empresas



10

introducen nuevos métodos de organizacion del trabajo y de las relaciones con el mundo
exterior, estos métodos pueden ser: gestion del conocimiento, formacion, evaluacion y
desarrollo recursos, etc

v Innovacion de marketing: se estan introduciendo nuevos métodos de
marketing, incluidas mejoras en el disefio estético, empaque, fijacion de precios,
promociones y la distribucién del producto. En algunos casos, la innovacion

organizacional y el marketing se agrupan bajo el concepto general de innovacion.

2.1.5. Posicionamiento

2.1.5.1.Definicion

El posicionamiento, es definido por Torres y Garcia (2013) como “un fenomeno
psicoldgico que consiste en fijar una marca en la mente del consumidor, con el fin de generar
efectos de procesos de compra en un consumidor” (p.85). Por su parte, Martin (2015) menciona
que el posicionamiento de marca consiste en decidir qué lugar claro y distintivo y deseable se
quiere que un producto ocupe en la mente de los consumidores objetivos, donde al posicionar
cualquier producto, la organizacion procura tener ventajas competitivas que le permitira
mantener una posicion provocando mayor valor en comparacion con la competencia para sus

consumidores.

El posicionamiento consiste en la idea que puede generar un cliente sobre la empresa, el
producto o el servicio, pudiendo este recordarlo por diversos factores o beneficios que pueda
ofrecerle (Sanna, 2016). De igual manera, Espinoza (2014) lo define como el proceso de poder

brindar ciertos beneficios que otras marcas no pueden.

2.1.5.2. Importancia del posicionamiento

Gracias al posicionamiento se puede diferenciar de la competencia, tomando en cuenta
factores como la preferencia de los clientes, considerando factores como las preferencias de los
clientes, sus actitudes y opiniones respecto a una marca en particular. Este se debe realizar para
generar un mayor valor para el cliente, donde se comunique los beneficios que se le ofrece para
lograr que este lo compre y pague por ello, para ello es necesario considerar algunos factores

como el tener que fortalecer la marca en la mente del consumidor a través de estrategias
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orientadas a lograr dicho objetivo, para ello se debe considerar acciones orientadas al producto, a
los precios, la distribucién y a la promocién de productos. (Torres y Garcia, 2013)

Para establecer una estrategia de posicionamiento existen tres fases descritas en la figura

Figura 1.

Fases del posicionamiento de una empresa

Seleccionar las

- Seleccionar las
Identificas las ventas

estrategias para el
posicionamiento
de la empresa

ventajas de la competitivas que
competencia generaran mayor
valor

Nota: Elaboracion propia tomado de Torres y Garcia (2013)

2.1.5.3.Determinacidn de los objetivos de ventas

El director de ventas comenzara por considerar los objetivos de marketing, las politicas y
estrategias y los criterios de control de caracter general. Probablemente tendra unas previsiones
de ventas por ingresos y volumen y unas previsiones de las utilidades brutas y netas necesarias;
se hallaran quiza en su poder un presupuesto de gastos limitado, una descripcion de la gama de
productos disponibles con sumas y deducciones, estructura de precios, apoyo de promocion,

entre otros (Fernandez, 2017).
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2.1.5.4. Factores del posicionamiento

De acuerdo con los sefialado por Sanna (2016), se pueden distinguir diferentes

dimensiones en el posicionamiento, los cuales se describen a continuacion:

v El Posicionamiento en funcion de los atributos, la cual trata de en el
posicionamiento que se tiene producto de las caracteristicas que tiene el producto o
servicio, es asi que se le reconoce por los beneficios que ofrece.

v El Posicionamiento en funcién de la competencia, la cual trata de
comparar a una marca con otra que esté relacionada o sea parecida, de esta manera
el consumidor al recordar una marca, también se acordara de la otra marca. El
Posicionamiento por el uso, se trata de un posicionamiento que se logra en funcion
al uso o utilidad que puede tener el producto o servicio.

v El Posicionamiento por estilo de vida, la que se posiciona por ser
una de las mejores alternativas que puede tener el cliente para darle uso o

consumirlo.

2.1.5.5.Fuerza de ventas

Al respecto, Romero (2016), sefiala que la fuerza de ventas comprende la parte interna de
la estructura de una empresa, dedicada a la atencion al cliente, con el fin de facilitar las ventas y
la adquisicion de los productos o servicios. Es decir que la fuerza de venta se compone de
individuos que pertenecen al personal interno de la empresa, cuya funcién principal es la
promocion y adopcion de los productos que dispone la empresa. En este sentido, la direccion de
ventas se dedica a definir las estrategias que delinean las funciones, los objetivos de la fuerza de
venta, desarrollar un plan de ventas para ser implementado, selecciona al equipo de personas,
capacitarlas, brindar remuneraciones adecuadas, incorporar medidas de reconstruccién que sean

necesarias para alcanzar los objetivos de la empresa (Romero, 2016).

2.1.5.6.Factores que influyen en el posicionamiento

En cuanto a los factores que influyen en el posicionamiento de una empresa, Mir (2015)

sefala las siguientes claves del éxito:

Calidad del producto: un buen producto siempre atrae nuevos clientes y afianza a los que

ya han comprado.
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Gastos de envio gratuitos: los clientes son reacios a pagar un extra para recibir los

productos, incluyendo los gastos de envio en el precio del producto se asegurara mas compras.

Facilidad para realizar devoluciones: al no poder probar los productos, muchos usuarios
necesitan estar seguros de poder devolverlos en caso de que cuando los reciba no sean de su

agrado. No es lo mismo ver que tocar.

Opiniones y valoraciones de otros clientes: a todos nos gusta saber si la web donde

estamos comprando tiene muy mala fama o si hay quejas de que tarda en enviar, etc.

Funcion de basqueda visual: esta funcion facilita la busqueda de productos para el cliente

lo cual aumenta las posibilidades de compra.

F&cil navegacion: facilitar al cliente la navegacién por la web es basico para que no se

pierda, aburra o agobie

Sencillez en el proceso de compra: ofrecer un proceso de compra claro y sencillo da

confianza al cliente.

Multitud de opciones: ofrecer un mismo producto en diferentes variantes ayuda a que

cada persona encuentre su opcion perfecta.

Posibilidad de adquirir tallas especiales: comercializar tallas grandes y pequefias ayuda a

que todo tipo de personas puedan comprar en su tienda web.

Disponibilidad de nuevos productos: la moda va cambiando por momentos, estar siempre
al dia y ofrecer las Gltimas tendencias hara que su tienda sea frecuentada por los internautas mas

chic.

2.1.6. Infraestructura en telecomunicaciones

La regulacidon de las telecomunicaciones es un asunto complejo, puesto que involucra
diversos medios como telefonia, ondas de radio, fibra Optica, entre otros. Cada una de estas
herramientas tiene una regulacion distinta. A nivel internacional, esta regulacion es llevada a
cabo por la Unidn Internacional de Telecomunicaciones. En Ecuador, es ejercida por la

Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPERTEL) y su reglamentacion es emitida por el
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Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL). Esta institucionalidad actualmente se

encuentra en debate.

2.1.6.1. La liberalizacion del mercado de telecomunicaciones.

Una cantidad destacada de paises han liberado los mercados de telecomunicaciones con
el fin de impulsar el desarrollo de servicios nuevos relacionados con la comunicacion para dar
acceso a la infraestructura que es en muchos casos propiedad del estado (Rovira y Stumpo,
2013).

En Ecuador, sin embargo, existen ciertas limitaciones para este tipo de practicas, en este
caso se describe el articulo 316 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en el que
se resefia que “el Estado podra delegar la participacion en los sectores estratégicos (que incluye
al sector de las telecomunicaciones) y servicios publicos a empresas mixtas en las cuales tenga
mayoria accionaria”. ES asi como limitan el acceso al sector privado, asi como en las areas del
libre comercio. El sector de las telecomunicaciones debe ser considerada como un sector

estratégico (Estévez, 2012).

De acuerdo al estudio realizado por CEPAL (2014) destaca que la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) tiene afinidades bajo un acuerdo comercial con la Union Europea,
siendo este continente el que presenta mayor auge en las comunicaciones (Maldonado y Torres,
2013).

Para el afio 2014, la Corte Constitucional en Ecuador, aprobé a través de una enmienda
constitucional la modificacion a la carta magna, en el que se propuso "la comunicacion como un
servicio publico que se prestara a través de medios publicos, privados y comunitarios”, y su
incorporacion en la Ley Organica de Comunicacion, fue una manera adicional de regulacion

(“La comunicacion, jun derecho constitucional o servicio publico?”, 2014).

En la actualidad, Ecuador presenta un internet con una velocidad media de descarga de
45,77 Mbit/segundo para la Internet de banda ancha de la red fija, ocupando el puesto 85° en una
comparacion internacional. La velocidad de subida fue de solo 42,94 Mbit/segundo (puesto 43°).
En Internet movil, es decir, en tabletas y smartphones, Ecuador alcanza el puesto 100 con 19,58
Mbit/segundo en descarga. La velocidad de subida, de unos 10 Mbit fue suficiente para el puesto
72 (Datosmundia.com , 2021).
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Grafica 1.
Acceso a Internet en Ecuador 1999-2020
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Nota: Informacién tomada de Datosmundial.com

2.2. Marco legal
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 33.- Trabajo y seguridad social. — “El trabajo es un derecho y un deber social, y un
derecho econdmico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara
a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y

retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado™.

Art. 319.- Formas de organizacion de la produccion y su gestion. — “El presente articulo
explica a diversas formas de organizacion de la produccion en la economia, entre otras las
comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas, asociativas, familiares,
domeésticas, autbnomas y mixtas. El Estado promovera las formas de produccion que aseguren el
buen vivir de la poblacidn y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de la
naturaleza; alentara la produccion que satisfaga la demanda interna y garantice una activa

participacion del Ecuador en el contexto internacional”.
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La consideracion dentro del marco normativo representa un factor primordial en el
desarrollo de las empresas, basandose a una serie de leyes, normas y reglamentos que debe
aplicarse las funciones o actividades que se planifican y que deben identificar para que las
actividades se desarrollen armonicamente, evitando riesgos legales, permitiendo estar dentro de
los parametros que la ley demanda, y de esta manera, no se comete errores que puedan atentar

contra la integridad de la compafiia y su reputacion.

2.3. Marco conceptual

APP: El término "app" significa la palabra inglesa "aplicacion™. Esto significa que esta

aplicacion es un programa. pero con algunas caracteristicas (Gutiérrez, 2018).

Canvas: En 2010, Alex Osterwalder disefi6 el Business Model Canvas. Un formato que
visualiza el modelo de negocio en una "hoja" basada en estos nueve campos, proporcionando una
vision global directa ("vista de helicdptero™) de la idea de negocio y mostrando claramente las
conexiones entre los diversos elementos del documento (Girona, 2010).

Fibra Optica: La fibra dptica es un tipo de tecnologia de transmision que utiliza hilos de
vidrio largos y delgados para entregar datos e informacion (xfinity, 2017).

Router: Un enrutador es un dispositivo de red que dirige el trafico a lo largo de la ruta

correcta. Tu hogar tendré algo que te conecte a Internet (Iglesias, 2016).

Segmentacion: El acto y resultado de la segmentacién (es decir, dividir o formar
segmentos o secciones) se denomina segmentacion. Como muestra la practica, este concepto

tiene varios usos segun el contexto (Gardey, 2012).

Sitio web: Un sitio web es un lugar virtual en la Web que almacena contenido al que las
personas pueden acceder y que consta de multiples documentos dispuestos de manera
visualmente atractiva y organizada. Estos documentos se denominan paginas web. Por lo tanto,
un sitio web es una compilacion organizada y estructurada de un cierto niamero de paginas web
(Conejo, 2017).

Smartphone: Los Smartphones son generalmente teléfonos maviles con sistemas

operativos robustos, aplicaciones y conectividad a Internet (Lozano, 2017).



Streaming: Este es un término que se refiere al hecho de que puedes escuchar musica o
ver videos sin tener que descargarlos por completo antes de escucharlos o ver videos. Esto se
logra mediante el envio secuencial de fragmentos a través de una red (como Internet) (Castro,
2016).
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Capitulo 11

Diagndstico Situacional

3.1. Disefio Metodoldgico
3.1.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque que asumira en la presente investigacion serd mixto, debido a que se

recopilaran informacion de tipo cualitativa mediante la aplicacion de entrevistas estructuradas

18

dirigida al gerente general y al administrador de la empresa de telecomunicaciones ECONET vy la

recopilacién de datos cuantitativo se realizaréa con la aplicacion de las encuestas dirigidas

personal del &rea de ventas. Estos resultados se analizaran de forma cualitativa y numérica para

poder obtener los resultados que permitan generar las conclusiones.

3.1.2. Métodos de investigacion

Se empleara el método inductivo, a través del anlisis de casos en particulares, para

obtener conclusiones que permiten explicar o relacionar con los fendmenos estudiados. Es decir,

se analizaran los resultados que se obtendran en las encuestas y entrevistas que se aplicaran al
personal que labora en la empresa de telecomunicaciones ECONET, para poder generar
conclusiones sobre el tema abordado.

3.1.3. Tipo de disefio de investigacion

El presente estudio esta delimitado en la investigacion de campo, ya que tiene como
propdsito obtener informacion de manera directa a través de la recopilacion de los datos en la
empresa de telecomunicaciones ECONET, lo que permitird entender como las actividades y
gestiones administrativas inciden en el contexto social, explicando causas y efectos de una

realidad.

3.1.4. Nivel de investigacion

La presente investigacion se desarrollara dentro de un nivel descriptivo, porque se
pretende describir de manera meticulosa procesos que se desarrollan en la empresa de
telecomunicaciones ECONET, para mejorar las gestiones administrativas durante el periodo
2023.
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3.1.5. Técnicas de investigacion

El autor Balestrini (2006), define la técnica como “el medio a través del cual el
investigador se relaciona con los participantes para obtener la informacion necesaria que le
permita alcanzar los objetivos planteados en la investigacion”. En este sentido las técnicas de
investigacion que se utilizaran en el presente trabajo estan la encuesta y la entrevista.

Con la encuesta se aplicara una seria de preguntas con la finalidad de recopilar
informacion o conocer el punto de vista sobre un asunto en particular.

A traves de la entrevista, se recopilara informacion mas detallada y a profundidad sobre

los procesos que se desarrollan en la empresa de telecomunicaciones ECONET

3.1.6. Instrumentos

En cuanto a la recoleccion de los datos relacionados con las variables involucradas en el
estudio, Arias (2016) sefiala que estas son herramientas de varias formas que permiten obtener
informacion, y son el medio clave utilizado para recopilar y almacenar datos. En este sentido, se
realizara una revision documental de los principales sustentos tedricos del tema, la visita de
campo, entrevista y encuestas, en donde se abordara directamente a los trabajadores de la

empresa.

3.1.6.1.Revision documental

En cuanto la revision documental, se investiga y se analiza las diferentes teorias referidas
en el presente trabajo, “es una técnica de observacion complementaria, que permite hacerse una
idea del desarrollo y las caracteristicas de los procesos y también de disponer de informacion que
confirme o haga dudar de lo que el grupo entrevistado ha mencionado” (Hernandez y Fernandez,

2014).
3.1.6.2.Visita de campo
Segun Bavaresco (2006), la visita de campo se realiza en el propio sitio donde se

encuentra el objeto de estudio. Por lo que, permite el conocimiento méas a fondo del problema por
parte del investigador y puede manipular los datos con mas seguridad.
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3.1.6.3.Entrevista

En la presente investigacion se recurre como técnica la entrevista segin Ary y Jacobs
(1999) “es un de las técnicas mas valiosas para captar informacion consiste en la aplicacion de
un cuestionario por parte de una persona calificada (entrevistador) al conjunto de individuos
seleccionados”. Esta, se utiliza para obtener informacién de los sujetos de estudio, dicha
informacion se obtendra a través de la aplicacion de instrumento compuesto por preguntas, con
el fin de conocer la opinién de los entrevistados. En la presente investigacion el tipo de entrevista

es semiestructurada, el cual se aplicara a la gerencia general y administracion.

3.1.6.4.Encuesta

En cuanto a la Encuesta Baena (2014), la define como “una herramienta fundamental
para el estudio de las relaciones sociales. Las organizaciones contemporaneas, politicas,
econdmicas o sociales, utilizan esta técnica como un instrumento indispensable para conocer el
comportamiento de sus grupos de interés y tomar decisiones sobre ellos” (p.76), es decir que, se

utiliza para obtener informacién de los sujetos de estudio relacionada con la tematica especifica.

3.1.7. Unidad de analisis

La empresa de telecomunicaciones ECONET, es un emprendimiento que surge de las
necesidades y falencias que tienen los hogares respecto al acceso al servicio de internet y
television pagada. Esta compafiia se situa principalmente en el Barrio Luluncoto, provincia de
Pichincha, en las calles Pedro pinto y Fidel Arteta, con la finalidad principal de brindar servicios
de internet y television por cable o satelital (pagada) de calidad a mayor velocidad en los sectores
urbanos y rurales del pais, su constitucion legal nace el 2 de noviembre del 2021, en manos de
sus socios principales Genoveva Flores y Cesar Ramirez, quienes estan dispuestos a desarrollarse
y constituirse con una gran empresa a futuro, que pueda estar en competitividad con de las

grandes compafiias que existen actualmente.

Para el mes de octubre de 2022, la empresa de telecomunicaciones ECONET inicia sus
actividades operativas, ofertando servicios de internet y television por cable o satelital (pagada),
principalmente al Barrio Luluncoto, logrando obtener una gran receptividad en solo dos meses de

actividades en el sector, con miras de expandirse a otras poblaciones y ciudades del pais,
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demostrando que es un negocio con alta rentabilidad. De esta forma se incorporan a dicha
empresa un gerente general, un administrador, un contador, 6 vendedores y 5 técnicos. Para el

mes de enero del 2023, la empresa cuenta con 220 clientes suscritos a los servicios.

Para poder brindar una cubertura en el sector, se colocaron dos infraestructuras en
circuito, considerando los puntos mas altos del sector para la colocacion de las torres con los
equipos de alta calidad. Debido a que la empresa tiene poco tiempo operativa, no cuenta con
ningun plan de negocios, pues todo lo que se ha generado ha sido a través del conocimiento
empirico de sus socios, de igual forma no cuenta con una herramienta que le permita la
optimizacion de sus recursos para poder incrementar su cartera de clientes y transformarse en

una empresa competitiva en el mercado a traves de un estudio de corto, mediano y a largo plazo.

Bajo este criterio la empresa de telecomunicaciones ECONET, presenta en las siguientes

descripciones:
¢, Quiénes somos?

Somos una empresa legalmente constituida en Ecuador, destinada a brindar servicios

profesionales de internet y television por satelital y por cable (pagada).
Nuestro compromiso

Ofrecer productos y servicios de la mas alta calidad, con precios competitivos y el
respaldo de un equipo humano altamente experimentado
Misién

Proveer soluciones tecnolégicas, gestion y servicios especializados de proyectos en las
areas de telecomunicacion orientadas al servicio de internet y television por satelital y por cable,

organizadas bajo la misién y los objetivos del cliente.
Vision
Ser un proveedor de soluciones y actividades comerciales de mayor confianza en el

mercado, brindado una extensa escala de soluciones tecnoldgicas y servicios en base a la

ejecucion propia y apoyo de nuestro personal.
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Entre las politicas laborales que se manejan en la organizacion se describen las

siguientes:

1. Facilitar la transparencia, a través de las promociones a los clientes y
usuarios sobre la calidad de servicio que ofrece la empresa.

2. Garantizar los niveles minimos de calidad de servicio en la prestacion de
los servicios de telecomunicaciones.

3. Generar compromisos individuales en los contratos con los usuarios, asi
como los mecanismos de compensacion en caso de incumplimiento.

4. Mantener puntualmente informada a la Administracion en caso de
producirse grandes averias o0 sucesos que conlleven una importante degradacion de la
calidad de servicio.

5. Asegurar a los usuarios una facturacion de acuerdo al servicio contratado,
libre de errores.

6. Asigna recursos para la gestion de calidad y ejerce y vigila atencion con
calidad.

3.1.8. Recoleccion y procesamiento de los datos

Luego de la aplicacion del instrumento se procedera al anélisis de los resultados, los

cuales deben coincidir con los objetivos propuestos, en tal sentido Ary et al. (1999)

Lo primero que hace el investigador para analizar la informacion es consultar es
consultar el proyecto para verificar los planes originales referentes a la presentacion de
datos y la realizacion del analisis estadistico. Después de hacer esto, elabora una

estrategia que le permita organizar los datos y efectuar los calculos necesarios. (p.354)

Luego de recabar los datos a través de la aplicacion del instrumento, se procedera
de la siguiente manera: para los resultados de la entrevista se realizara la codificacién y analisis
de las respuestas y para la encuesta se ordenaran y tabularan los datos obtenidos por medio de
una matriz de frecuencia y porcentaje, vinculandose porcentualmente los items, que a su vez se
presentaran en diferentes graficos y diagramas con su respectiva interpretacion. La informacion

sera procesada mediante la elaboracion de una base de datos utilizando el programa de Excel. Se
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hara uso de la estadistica descriptiva, en funcion de las variables estudiadas, presentando a través

de gréficos estadisticos debidamente analizados.

3.1.9. Poblacion y/o muestra

La poblacion es definida por Pérez (2003), como “el conjunto finito o infinito de
unidades de anélisis, individuos, objetos 0 elementos que se someten a estudio; pertenecen a la
investigacion y son la base fundamental para obtener la informacion”. (p.70). Estos poseen
caracteristicas comunes en funcion de la intencionalidad investigativa, la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion. Asi, la poblacion objeto de estudio, estard conformado por
trabajadores de la empresa de telecomunicaciones ECONET, de igual forma como las
contrataciones de los servicios de internet se realizan por hogares, se considerara como poblacién
los 420 familias que habitan en los apartamentos multifamiliares conformados por los cuatro
sectores en el que se encuentran distribuidos los bloques Galapagos, Zamora, Pastaza, Napo,

Iliniza y Sangay. manera:

Tabla 2.
Poblacién de la empresa de telecomunicaciones ECONET
Cantidad Cargo

01 Gerente General
01 Administrador
01 Contador
05 Técnicos
06 Vendedores
420 Familias
14 Total Empleados

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos suministrados por el gerente general

(2023)

En cuanto a la muestra, Tamayo y Tamayo (2006), define la muestra como: "el conjunto
de operaciones que se realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en

totalidad de una poblacidn universo, o colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de
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la poblacion considerada” (p. 176). En este caso, a juicio del investigador se empleé un muestreo
no probabilistico por conveniencia, definido por Arias (2016), como una técnica en donde se
selecciona una muestra conveniente para el investigador, en tal sentido, se eligio de manera
arbitraria a los participantes del estudio, seleccionando a los integrantes de la alta gerencia de la
empresa. Para la seleccion de la muestra de los habitantes se procedio a estratificar el universo de
poblacién y a la seleccion de los elementos a encuestar.

n= ZZ *p*q*N

(N*e?) + (z**p*q)

Donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Poblacion o unidad de estudio= 420
z= nivel de confianza = 95%=1.96

e= error muestral =5%=0.05

p= probabilidad de éxito =95%=0.95
g= probabilidad o fracaso = 5%=0.05

Sustituyendo los valores en la ecuacion se tiene:

n= (1.962) (0.95*0.05*420)
((420*(0.052)) + ((1.962)*(0.95*0.05))

n= 201 familias que habitan en el Barrio Luluncoto.
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Tabla 3.
Cantidad de muestra

Cantidad Cargo Instrumento a
aplicar
01 Gerente General )
o Entrevista
01 Administrador
201 Familias Encuesta

Fuente: Elaboracion propia (2023)

3.1.10. Anélisis e interpretacion de resultados

Entrevista aplicada al Gerente y personal Administrativo

Se les consulto al gerente y al personal administrativo sobre los motivo a crear la empresa
de telecomunicaciones ECONET, sefialando que “Esta iniciativa nacié de la necesidad de poder
Brindar un servicio de calidad a un precio econémico en toda la ciudad de Quito, esta calidad
esta orientada en el tema de la velocidad de los megas ofertados, a los clientes, es decir, en la
comodidad de los precio porque es lo que hemos notado, que las personas buscan un servicio de
calidad y que esté acorde su bolsillo”. Al consultarles sobre las debilidades que posee la
empresa, los consultados sefialaron que “uno de los principales problemas que atn aqueja a la
empresa es que la cobertura de la red en la fibra dptica no es muy extensa, lo que dificulta captar
clientes nuevos o la fidelizacidn de los clientes existentes, sin embargo, estamos buscando la
manera de mejorar”. En cuanto a la interrogante sobre las fortalezas que posee la empresa, los
encuestados sefialaron que “la principal fortaleza que tenemos y que nos puede distinguir de la
competencia es que ofrecemos un servicio personalizado, el precio es bastante econémico en
comparacion con otras operadoras y que siempre nos preocupamos por satisfaces las exigencias
o requerimientos de los clientes”.

Al momento de consultarles a los entrevistados si los trabajadores reciben alguna
capacitacion para ejercer sus funciones, los mismos respondieron “claro que si, antes de empezar
a laborar, el personal recibe cierta capacitacion relacionada con los objetivos y metas de la
empresa, asi como sus funciones. También se evalUa la hoja de vida para poder determinar si

tienen experiencia en laborar en empresas similares, claro seria bueno que se le capacite sobre



26

los procesos internos que maneja la empresa, porque hemos presentado muchos inconvenientes
en especial al momento de tomar decisiones”. En relacion a la consulta sobre las empresas de
mayor competencia en el area, los mismos indicaron que “Claro, tenemos muchas empresas que
S0 competencia para nosotros, entre esas estan Fibramax. opticom, Neflite, claro, esas
consideramos que son las de mayor alcance o mayor receptividad de clientes por los productos
que ofrecen”

En cuanto a la consulta sobre la cantidad de clientes que aspiran alcanzar mensualmente,
los entrevistados sefialaron que “nuestras proyecciones son un promedio de 50 clientes nuevos
por mes y en la medida que pase mas tiempo esta cifra podra incrementarse paulatinamente”.

En cuanto a la interrogante sobre los servicios y las tarifas de instalacion de los servicios
que ofrece la empresa, los entrevistados sefialaron que “tenemos varios servicios y tarifas
dependiendo de la cantidad de megas que el cliente desee contratar, por ejemplo, el Guagua plan
tiene un costo de 15 ddlares y el cliente puede obtener 20 megas mensuales. El Chulla plan 23
dolares por 60 megas; Capi plan 36 ddlares por 100 megas y el Nego plan 45
dolares x 150 megas. En cuanto a la interrogante sobre los factores que inciden en la gestion
administrativa y financiera de su empresa, los mismos sefialaron que “principalmente la
disciplina y el orden son factores que nos ayudan a crecer como empresa”.

Al consultarles sobre las estrategias que emplean para incrementar la cartera de clientes,
los consultados indicaron que “principalmente utilizamos estrategias de marketing digital,
activaciones comerciales claro en canales no muy reconocidos e inicialmente realizamos algunas
consultas a clientes para obtener prospectos”.

Sobre las estrategias emplea la empresa para evitar y solventar los inconvenientes con el
servicio, los entrevistados sefialaron que “siempre procuramos estar en constante monitoreo de la
red de conexiones de los servicios que prestamos, también realizamos acciones correctivas y
preventivas si se requieren en el caso que se genere alguna falla”.

En cuanto a la consulta que indaga sobre los objetivos que tiene la empresa a futuro, los
entrevistados sefialaron que “queremos ampliar la cobertura en la ciudad de Quito y
posicionarnos como una de las mejores empresas del pais, de esta manera podremos ampliar
nuestra cobertura a otras ciudades”.

Con respecto a los clientes més destacados, senalaron que “para nosotros, todos los

clientes son muy importantes tanto a nivel de los clientes de los planes de hogar como los
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empresariales, la opinion y la fidelizacioén de cada uno representa un avance en la empresa”. Al
consultarles qué puede ofrecer la empresa que la distinga de su competencia, los consultados
destacaron que “una de los servicios que nos puede distinguir por encima de otras empresas de la
misma area es el servicio personalizado, procuramos que el cliente se sienta atendido y especial

en su requerimiento”.
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Encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto

1.- ¢{Cuenta en su domicilio con servicio de internet en la actualidad?

Tabla 4.
Cuenta en su domicilio con servicio de internet en la actualidad
Fr Fi

Si 18 87,56%
No 2 12,44 %
Total 20 100,00 %
Operadora
Claro 11 46,77 %
Cnt 5 22,39 %
Telecom 1 13,43 %
Movistar 2 11,44 %
Otros 1 5,97 %
Total 20 100,00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto (2023)

Gréfica 2.

Cuenta en su domicilio con servicio de internet en la actualidad
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)

Analisis: Se pudo determinar, que la mayoria de los consultados, representados por el
87,56% si cuenta por servicio de internet en la actualidad, siendo el servicio de claro el que mas

es utilizado por la comunidad del sector, alcanzando el 46,77% de frecuencia.



2.- ¢Cuenta en la actualidad con servicio de television por cable o satelital?

Tabla 5.
Cuenta en la actualidad con servicio de television por cable o satelital
Fr Fi

Si 183 91,04%
No 18 8,96%
Total 201 100,00%
Operadora
Claro 91 45,27%
Cnt 42 20,90%
Telecom 23 11,44%
Movistar 18 8,96%
Otros 27 13,43%
Total 201 100,00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)

Gréfica 3.

Cuenta en la actualidad con servicio de television por cable o satelital
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)

Analisis: Se pudo determinar que el 91,04% de los consultados cuenta con servicio de
television por cable o satelital, siendo el de mayor recurrencia entre la poblacion, la sefial de

claro, alcanzando el 45,27% de frecuencia.

29



30

3.- ¢Conoce usted que servicios de internet y television por cable o satelital (pagada)
existen en el Barrio Luluncoto?
Tabla 6.

Conoce los servicios de internet que existen en el barrio Luluncoto

Fr Fi
Si 22 10,95%
No 179 89,05%
Total 201 100,00%
Operadora
Claro 43 21,39%
Crt 21 10,45%
Telecom 16 7,96%
Movistar 9 4,48%
Otros 112 55,72%
Total 201 100,00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)

Grafica 4.

Conoce los servicios de internet que existen en el barrio Luluncoto
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)

Analisis: Al consultarles a los habitantes si conocen los servicios de internet que existen

en el Barrio Luluncoto, el 89,05% de los consultados sefialé que no conoce cuales son los
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servicios de internet que estan presentes en la comunidad, sin embargo, entre las opciones mas
frecuentes el 55,72% sefial6 que era otro el servicio de internet que esta presente en la
comunidad y el servicio Claro fue el que més reconocido, obteniendo un 21,39% de frecuencia.

4.- Califique del 1 al 5 su nivel de satisfaccion con la sefial de television nacional, siendo
1 la calificacion mas baja y 5 la calificacion maés alta:

Tabla 7.

Calidad de la sefial

. Calidad de . .,
Frecuencia . Frecuencia Programacion
sefial
Nivel 1 41 20,40% 43 21,39%
Nivel 2 98 48,76% 94 46,77%
Nivel 3 27 13,43% 31 15,42%
Nivel 4 20 9,95% 17 8,46%
Nivel 5 15 7,46% 16 7,96%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto

(2023)

Graéfica 5.

Calidad de la sefial
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto

(2023)

Analisis: En cuanto a la calidad de la sefial y la programacion, se estipulo 1 como la
calificacion mas baja y 5 la calificacion més alta, encontrandose que en cuanto la calidad de la
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sefial la mayoria, representado por el 48,76% de los consultados le dio la calificacion de dos (2)

y el 46,77% de igual manera le dio la calificacion de 2 a la programacion de la sefial de

television nacional, solo entre el 7,46% y el 7,96% de los consultados dieron la calificacion méas

alta.

5- ¢Cuales son los atractivos mas destacados que puede ofrecer una empresa

de internet y television pagada?

Tabla 8.

Atractivos mas destacados

Fr Fi

Velocidad 36 17,91%
Costo 76 37,81%
Servicio 35 17,41%
Mantenimiento 24 11,94%
Promociones 13 6,47%
Otros 17 8,46%
Total 201 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto

(2023)
Gréfica 6.
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(2023)
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Analisis: En cuanto los atractivos mas destacados que puede ofrecer una empresa de
internet y television pagada, se pudo evidenciar que la mayoria de los consultados, representados
por el 37,81% sefialé que es el costo el atractivo més destacado, seguido por la velocidad de la

sefial con un 17,91% y las promociones con un 17,41% de frecuencia.

6.- ¢Cuanto estaria usted dispuesto a pagar por un servicio de internet y
television pagada?

Tabla 9.

Cuanto estaria dispuesto a pagar

Fr Fi
$10 a $15 113 56,22%
$15,01 a $20 68 33,83%
$20,01 a $25 13 6,47%
Mas de $25,01 7 3,48%
Total 20 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto

(2023)

Gréafica 7.

Cuénto estaria dispuesto a pagar
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)
Analisis: Con especto a la consulta de lo que estarian dispuestos a pagar los clientes, la

mayoria de los mismos, representado por el 56,22% sefial6 que estarian dispuestos a pagar entre

$10 a $15 mensual, solo el 33,83% de los consultados sefialé que estaria dispuesto a pagar entre



$15,01 a $20 por el servicio de internet y television pagada.

7.- ¢Cual es la forma de pago més adecuada para la cancelacion de los
servicios de internet y television pagada?
Tabla 10.

Forma adecuada para la cancelacion de los servicios de internet y television pagada.

Fr Fi

Tarjeta de 71 35,32%
crédito

Débito a la 58 28,86%
cuenta de
ahorro

Débito a la 47 23,38%
cuenta
corriente

Pago en 25 12,44%
efectivo

Total 201 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)

Graéfica 8.

Forma adecuada para la cancelacion de los servicios de internet y television pagada.
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)

Analisis: Con relacion a la forma de pago mas adecuada para la cancelacion de los
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servicios de internet y television pagada, se determiné que entre el 33,83% vy el 31,84% de los
consultados sefialaron que el método de pago mas adecuado es el débito a la cuenta de ahorro y
corriente, seguido del 22,39% de los consultados con el pago con tarjetas de crédito, y solo el
12,44% sefialo el pago en efectivo.

8.- ¢Qué tipo de promocion le gustaria disfrutar por contratar los servicios de
internet y television pagada?
Tabla 11.

Promociones que le gustaria disfrutar

Fr Fi

Primer mes gratis 76 37,81
Descuento en las 89 44,28
primeras

mensualidades

Descuentos por 36 17,91
referidos

Total 76 37,81

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los habitantes del sector Luluncoto
(2023)

Gréafica 9.
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Analisis: Con respecto al tipo de promocion le gustaria disfrutar por contratar los
servicios de internet y television pagada, se determiné que el 37,81% de los consultados
manifestd que le gustaria la promocién del primer mes gratis y el 44,28% sefialé que le gustaria
tener descuentos en las primeras mensualidades, solo el 17,91% sefialé que le gustaria tener

descuentos por los referidos.

Discusion

En el siguiente apartado, se exponen los resultados a través de la discusion, partiendo de
una triangulacién entre los mismos con las teorias que se han empleado, con la finalidad de
realizar una interpretacion de los resultados, fundamentado en las evidencias que apoyen o
rechacen dichas teorias. Estos resultados estan alineado al objetivo principal que se plante6 en el
que se debe desarrollar un modelo de negocios Canvas para el mejoramiento de la empresa de
telecomunicaciones ECONET, en el sector Luluncoto, mediante la recopilacion teoricay el
levantamiento de informacion primaria.

El Modelo Canvas es una herramienta para definir y crear modelos de negocio. Los
innovadores simplifican cuatro &reas clave: clientes, incentivos, infraestructura y retorno
financiero en una tabla de nueve capitulos (More, 2015). Este tipo de modelo puede ser
considerado como un lienzo, que le permite al emprendedor modelar su idea de negocio; esta
técnica se conoce como buiding blocks en el que se pueden observar en una sola pagina los
nueve blogques de negocio para el andlisis de sus hipdtesis (Blank, 2013). En este sentido, la
aplicacién de un modelo de negocios para el sector Luluncoto, se considera factible, pues la
mayoria de los consultados, representados por el 87,56% si cuenta por servicio de internet y el
91,04% cuenta con servicio de television por cable o satelital en sus hogares.

Una de las principales caracteristicas principales que se deben definir para marcar una
diferencia entre las empresas competidoras es la creacion de una propuesta de Valor, la cual debe
entenderse como un conjunto de beneficios que se pretende llevar a los clientes a través de los
productos y servicios. Por eso es importante resaltar los aspectos que lo hacen diferentes y el por
qué los clientes deberian pagar por los productos y servicios que se ofrecen (Mafez, 2017). Es
asi como se evidencio en los resultados que los servicios de internet y television por cable
disponibles en la comunidad no son muy conocidos por sus habitantes, encontrandose que el

89,05% de los consultados sefialo que no conoce cuales son los servicios de internet que estan
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presentes en la comunidad; asimismo en cuanto a la programacion de la sefial de television
nacional, bajo el analisis de calidad de la sefial y la programacion, la mayoria, representado por
el 48,76% de los consultados le dio la calificacion de dos (2) y el 46,77% de igual manera le dio
la calificacion de dos (2), siendo esta una calificacion baja,

En este sentido, es necesario crear una propuesta de valor orientada a los planes y
servicios, los cuales deben destacar una sefial clara y sin interrupciones, no solo con canales
internacionales sino también locales, los costos deben ser atractivos y adecuados basados en los
valores que los clientes estan dispuestos a pagar, considerando asimismo la forma de pago
preferida por los clientes y la realizacion de promociones de pago atractivas y que marque una
diferencia entre las otras empresas. Es asi como se deben considerar los aspectos relacionados al
costo, velocidad y programacion, tal como se pudo evidenciar en la consulta aplicada a los
hogares del barrio Luluncoto, quienes sefialaron que el costo es el atractivo mas destacado,
representado por el 37,81%, seguido por la velocidad de la sefial con un 17,91% vy las
promociones con un 17,41% de frecuencia. Al considerar el costo, es necesario tomar en cuenta
la cantidad que estarian dispuestos a pagar los clientes, quienes sefialaron que estan dispuestos a
pagar $10 a $15 mensual representado por el 56,22%, solo el 33,83% de los consultados sefiald
que estaria dispuesto a pagar entre $15,01 a $20 por el servicio de internet y television pagada,
siendo la forma de pago preferida la cancelacidn con débito a la cuenta de ahorro y corriente,
representado por el 33,83% y el 31,84% respectivamente. De la misma forma, las promociones
que les gustaria disfrutar por contratar los servicios de internet y television pagada, se determind
que el 37,81% de los consultados manifestd que le gustaria la promocion del primer mes gratis y
el 44,28% sefial6 que le gustaria tener descuentos en las primeras mensualidades, solo el 17,91%

sefial6 que le gustaria tener descuentos por los referidos.
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Capitulo 111

Propuesta

La empresa de telecomunicaciones ECONET, nace con el fin de brindar un servicio de
calidad a un precio econémico en toda la ciudad de Quito, ofreciendo a los clientes un servicio
de calidad. A continuacion, se presentan los nueve modulos de la empresa para desarrollar el

modelo de negocio de una forma clara y consistente

4.1. Segmentos del mercado

En la actualidad, el rubro de las telecomunicaciones en el pais, es cada vez méas
competitivo, en consecuencia, las demandas de los clientes también son cada vez més altas. Los
operadores deben realizar la gestion de clientes de acuerdo con las preferencias del usuario final

y formular estrategias para mejorar la satisfaccion del usuario

Los productos y servicios que la empresa operadora ofrece en el mercado de las
telecomunicaciones, para el caso del presente estudio, estan dirigidos a los clientes de los

hogares que se encuentran segmentados geografica.

Cabe sefalar que hoy en dia la demanda de servicios de empaque tecnoldgico, se pueden
considerar fundamentales para el consumidor, hacer la vida mas préactica y facil, desde la

comodidad de su hogar.

Propuesta de valor

Para convencer al pablico le debemos hacer entender porque nos necesita. Por lo tanto, es
necesario tener una buena propuesta de valor, tanto de forma cuantitativa o cualitativa, esto con
el fin de captar los posibles clientes, dicha propuesta de valor puede ser utilizada como base de la

estrategia.
Novedoso:

e El servicio sera agil y segura, ya que el internet serd mediante fibra optica.

e Se promocionara ampliar la conexién con nuevos canales internacionales.
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e Precio: se ofertara el servicio a tarifas accesibles en comparacion a las empresas
que brindan servicios similares. Esta estrategia es efectiva si se relaciona con
otros factores que generen valor.

e Mantener un personal altamente capacitado tanto en la actualizacién tecnoldgica

como en atencién al cliente
Servicios que se ofreceran

Nuestros servicios, se concentraran de acuerdo a la necesidad del cliente, a través de la

encuesta realizada se pudo observar que los planes mas accesibles son:

Tabla 12.
Distribucion de los planes mas accesibles
Plan Costo Descripcion
Guagua plan 15 délares El cliente puede obtener 20 megas

mensuales, igualmente este plan contara
con apertura de 80 canales tanto
nacionales como internacionales

El Chulla plan | 23 dolares Se ofrece 60 megas mensuales, se ofrece
120 canales tanto nacionales como
internacionales

Capi plan 36 dolares Este plan ofrece 100 megas al mes,
cuentan con la apertura de 150 canales
tanto nacionales como internacionales
Nego plan x 45 dolares Se ofrece 150 megas mensuales, mas 200
canales tanto nacionales como

150 megas.
internacionales

Fuente: Datos tomados de encuesta realizada a los habitantes del Barrio Luluncoto (2023).

Dentro de las proyecciones de este proyecto, esta la captacion de un promedio de 50
clientes nuevos por mes y en la medida que pase mas tiempo esta cifra podra incrementarse

paulatinamente.
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4.2. Canales

El canal de distribucion se refiere a la forma en que el servicio llega al cliente. Para el
modelo de negocio actual, la forma mas efectiva orientada al usuario es la distribucion directa, es
decir, la empresa brindaréa el servicio utilizando su propia tecnologia y equipo. A continuacion,

se presentan algunos de los canales en ventas para llegar a los clientes:

e Canal directo en nuestra oficina

e Canal residencial: est4 conformado por los vendedores que andan por la ciudad ofertando
nuestro servicio, ellos crean un valor agregado a este servicio, ya que estan en contacto
directo con el cliente.

e Convenios con empresas para la adquisicion de nuestros servicios a sus empleados.

4.3. Relacion con los clientes

Aqui es donde distinguen los tipos de relaciones que tiene la empresa con determinados
segmentos del mercado. Se debe plasmar de qué forma seré la comunicacién con los diferentes

segmentos de clientes.

Una vez realizada la venta del servicio, se pretende estar pendiente de la relacién previa,
actual y futura de los mismos, esto con el fin de generar una relacion de confianza y lealtad,

igualmente se pretende evaluar sus necesidades y las formas de tratar con los clientes.
Igualmente se tendrd una relacion automatizada, la misma seré a través de:

e Atencion de los clientes por via telefonica.

e Larelacion de los clientes con nuestro personal sera, durante la promocion de nuestros
servicios, durante la contratacion y después del mismo, ya sea para resolver sus
inquietudes.

e Para conservar su constante permanencia en la empresa y mejorar la relacion con los
clientes se pretende generar promociones con paquetes de planes en nuestros servicios.

e Plan de comercializacion, que consistird en ofrecer al cliente si contrata cualquier
servicio que brinda Telecomunicaciones ECONET mas el servicio de television satelital,

se sugiere al cliente un descuento del 5%.
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4.4. Fuentes de ingreso

En el afio 2022, se apertura la empresa con 220, se proyecta para el afio 2023 y 2024 la
captacion de por lo menos 50 nuevos clientes por mes, proyectando para finales del afio 2024 un
total de 2460 clientes.

Tabla 13.

Proyeccion del plan de ventas

Afo 2020 2023 2024 TOTAL
Cantidad de contratos 220 820 1420 2460
Porcentaje 9% 33% 58% 100%

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Durante el tiempo estimado de este proyecto se pretende en 3 afios aumentar el 58% de

los clientes, lo que generaria mayor productividad de la empresa.

Con especto a lo que estarian dispuestos a pagar los clientes seglin encuestas realizadas,
la mayoria de los mismos, representado por el 65% sefiald que estarian dispuestos a pagar entre
$10 a $15 mensual, solo el 5% de los consultados sefiald que estaria dispuesto a pagar mas de

$25 mensual por el servicio de internet y television pagada.
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Grafica 10.

Cuanto estaria dispuesto a pagar

Cuanto estaria dispuesto a pagar

80%

65%

60%

40%
20%

20%

0%

ES$10a$15 [@$20,01a$25 [Masde$25,01 [ES$15,01a 520

Nota: Datos tomados de la encuesta aplicada a los habitantes del Barrio Luluncoto (2023)

45. Recursos clave

Dentro del modelo de negocios se detectaron los recursos clave y la necesidad de

adquisicion en base a la funcion principal del servicio, encontrando que los recursos claves son:
Fisicos

= Local, para la operacion central del servicio.
= Infraestructura tecnologica

= Equipos fisicos: Modem, adaptadores, cable.
Intelectuales

e Manual de configuracidn, necesario para que el cliente pueda elegir el tipo de aplicacion
a utilizar y los respectivos pasos para instalar en el dispositivo.
e Conexion de internet

e Software
Humanos
e Personal e capacitado para el area de ventas, atencion al cliente y servicio de postventa.

Financieros
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e Recursos economicos como la contratacion de publicidad.

e Los recursos principales para el desarrollo de actividades clave que soportan el modelo

de negocios son la infraestructura tecnoldgica.

4.6. Actividades clave

Estas son las actividades que se van a realizar para poder obtener el maximo rendimiento
y beneficio de la empresa, las mismas estan orientadas al desarrollo y el seguimiento optimo
teniendo en cuenta los usos de los recursos clave que se han descrito en este modelo, tomando en
cuenta las entrevistas realizadas, se detectaron actividades prioritarias que son necesarias y que

permiten agregar valor al servicio.

e Brindar informacién comercial como planes, tarifas, forma de pago.

e Atencion al cliente

e Capacitar al personal en pruebas de funcionamiento con el objetivo de que los
vendedores residenciales se adapten con el servicio, y estén preparados al momento de
solventar las inquietudes generadas.

e Seguimiento y control en la atencion residencial con finalidad de comprobar que el
personal, realice un buen servicio y una atencion de calidad.

e Asesorar a los clientes el funcionamiento correcto de nuestros servicios.

e Campaniia publicitaria. - utilizando los elementos necesarios del marketing y de la mezcla
promocional, para informar a los clientes potenciales de la existencia del servicio de la
empresa, los beneficios que tienen nuestros servicios y en donde puede adquirirlos.

e Implementacion de estrategias de difusion.

e Se implementaran planes promocionales.

4.7. Socios clave

Entre los socios claves de la propuesta de negocios se tiene a:

e Socios capitalistas, que aportaran un porcentaje del capital inicial necesario a cubrir el
costo de operacion y el desarrollo de la empresa
e Realizar alianzas con empresas que requieran de acuerdos comerciales

e Asociaciones en residencias 0 apartamentos.
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4.8. Estructura de costos

Los costos de operacién, mantenimiento y administracion en valor actuales ascienden a

US$.162,795 que incluyen los siguientes items en valores corrientes:

Tabla 14.

Costos operativos, de mantenimiento y administrativos

CONCEPTOS Ano 1 Ao 2 Ano 3

Costos Fijos

Suministros de Oficina $ 196 $ 250 $ 250

(+) Impuesto $24 $24 $24
Sueldos y Salarios $ 31,200 $ 32,500 $ 33,500
Servicios Basicos Administrativos $1,344 $1,344 $1,344
TOTAL, COSTOS FIJOS $ 32,744 $ 33,918 $ 34,918

Costos Variables

Capacitaciones $1,500 $ 1,500 $ 1,500
Publicidad $ 15,500 $ 15,500 $ 15,500

(+) Impuesto $ 2,605 $ 2,605 $ 2,605
Mantenimiento de Equipos $ 800 $ 800 $ 800
TOTAL, COSTOS VARIABLES $ 20,405 $ 20,405 $ 20,405
TOTAL, EGRESOS $ 53,149 $ 54,323 $ 55,323
TOTAL 162,795

Fuente: Datos tomados de las operaciones contables de la empresa
Para calcular el valor de los suministros de oficina y sueldos y salarios del afio 1y 2 se

calcul6 con el valor del afio 1 por la inflacion actual.
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Tabla 15.

Lienzo CANVAS
Aliados claves Actividades Claves Propuesta de Valor Relacion con el cliente Segmentos de clientes
- Alianzas con empresas | - Brindar informaciéon comercial. | - Internet fibra dptica - Atencion directa - Hogares
para acuerdos - Atencion al cliente -Precio - Promociones
comerciales - Capacitar al personal. -Tarifas accesibles
- Asociaciones en - Seguimiento y control en la - Personal altamente
residencias o atencion residencial capacitado
apartamentos - Asesoramiento a los clientes

- Campaiia publicitaria.

Recursos Clave
- Infraestructura fisica

Recurso humano

Recurso Intelectual

Recurso Financiero

Canales

El canal de distribucion va a ser directo.

Estructura de Costes
Costo fijo
-Suministro de oficina
-Sueldos y salarios
-Servicios Basicos Administrativos
Costos variables
-Publicidad
-Mantenimiento de equipos

Fuente de ingresos
Venta de planes servicio de internet y television

Pago mensual de los servicios
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CONCLUSIONES

. Los avances en tecnologia han facilitado la convergencia de servicios y
tecnologias de telecomunicaciones, permitiendo: el crecimiento de la industria; ampliacion de
servicios; mejor acceso y cobertura y menores precios, lo que en general debe reflejarse en la
calidad del servicio que brindan las empresas prestadoras de servicios generales de
telecomunicaciones.

o Canvas Business Model de Osterwalder y Pigneur es una excelente guia para
desarrollar una idea de negocio. Nueve bloques te permiten crear alternativas innovadoras para
agregar valor a los servicios de la empresa de Telecomunicaciones ECONET.

. La empresa no publicita suficientemente las ventajas y posibilidades del servicio.

. Existen necesidades insatisfechas dentro del campo de los servicios de
telecomunicaciones, no todas las necesidades estan cubiertas, no se adaptan a sus necesidades, la
calidad y disponibilidad son un problema constante, independientemente del alto costo de los

equipos y servicios y las limitaciones tecnoldgicas.
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RECOMENDACIONES
Dentro de este modelo de negocios del servicio de Telecomunicaciones ECONET se

recomienda las siguientes acciones:

. Es necesario que el Modelo de negocio desarrollado sea conocido por todo el
personal de la empresa

o Incentivar al personal para el desarrollo del modelo de negocio dentro de la
empresa, ya que, este puede ser til para el posicionamiento de la empresa dentro del mercado.

o Monitorear y evaluar el modelo de negocio en los plazos establecidos

. Se recomienda manejar una politica de descuentos y mejora tecnoldgica ante la de

renovacion del contrato de los clientes.

. Generar estrategias para aumentar las barreras de entrada de la competencia.
. Incentivar a los clientes aplicando estrategias promocionales.
o Capacitar al personal sobre la forma de enfrentar los reclamos y dar soluciones

oportunas a los clientes.
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Anexo 1.

Entrevista aplicada al gerente general y personal administrativo

TECNOLOGICO ‘ p
UNIVERSITARIO
PICHINCHA

Entrevista dirigida al gerente general y personal administrativo de la empresa
de telecomunicaciones ECONET.

El propdsito de esta entrevista es recabar informacion relacionada con el tema de investigacion

titulado: Modelo de negocios Canvas para el mejoramiento de la empresa de telecomunicaciones

ECONET, en el Sector Luluncoto . Los datos suministrados seran utilizados con fines académicos

respetando el principio de confidencialidad.

1.- ¢{Qué los motivo a crear la empresa de telecomunicaciones ECONET?

2.- ;Cuéles considera usted que son las debilidades que posee la empresa?

3.- ¢Cuales considera usted que son las fortalezas de la empresa?

4.- ;Los trabajadores reciben alguna capacitacion para ejercer sus funciones?

5.

Mencione ¢cudles son las empresas de mayor competencia en su area?

6.- ¢Cuantos clientes aspiran alcanzar mensualmente?
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7.- ¢Cudles son los servicios y tarifas de la instalacidn de las servicios que ofrece?

8.- ¢Cuales son los factores que inciden en la gestion administrativa y financiera de

Su empresa?

9.- ¢Cudles son las estrategias que emplean para incrementar la cartera e clientes?

10.- ¢Que estrategias emplea la empresa para evitar y solventar los inconvenientes

con el servicio?

11.- ;Cuéles son los objetivos de la empresa a futuro?

12.- ;Cuales son los clientes mas destacados?

13.- ¢Qué puede ofrecer la empresa que la distinga de su competencia?

iGracias por su colaboracion!
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AnNexo 2.

Entrevista aplicada al gerente general y personal administrativo

TECNOLOGICO ‘ p
UNIVERSITARIO
PICHINCHA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS HABITANTES DEL SECTOR
LULUNCOTO.

El propdsito de esta encuesta es recabar informacion relacionada con el tema de investigacion
titulado: Modelo de negocios Canvas para el mejoramiento de la empresa de telecomunicaciones

ECONET, en el Sector Luluncoto . Los datos suministrados seran utilizados con fines académicos

respetando el principio de confidencialidad.

1.- ¢Cuenta en su domicilio con servicio de internet en la actualidad?

Si
No

Operadora

2.- (Cuenta en la actualidad con servicio de television por cable o satelital?

Si
No

Operadora

3.- ¢Conoce usted que servicios de internet y television por cable o satelital (pagada)

existen en el Barrio Luluncoto?



Si
No

Operadora

4.- Califique del 1 al 5 su nivel de satisfaccion con la sefial de television nacional,

siendo 1 la calificacion més baja y 5 la calificacion mas alta:

Criterio 1 2 3 4 5

Calidad de sefial

Programacion

5- ¢Cuéles son los atractivos més destacados que puede ofrecer una empresa de

internet y television pagada

Velocidad

Costo

Servicio

Mantenimiento

Promociones

Otro

6.- (Cuanto estaria usted dispuesto a pagar por un servicio de internet y television

pagada?

$10a$15 | $15,01a$20 | $20,01 a $25 | Mas de $25,01
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7.- ¢(Cual es la forma de pago mas adecuada para la cancelacion de los servicios de

internet y television pagada?

Tarjeta de crédito

Débito a la cuenta de ahorro

Débito a la cuenta corriente

Pago en efectivo

8.- ¢Qué tipo de promocion le gustaria disfrutar por contratar los servicios de internet

y television pagada?

Primer mes gratis

Descuento en las primeras

mensualidades

Descuentos por referidos

jGracias por su colaboracion!
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Aplicacion de los instrumentos de consulta.

Proceso de recoleccién de la informacién a través de la entrevista
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Proceso de recoleccién de la informacion a través de la encuesta
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