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RESUMEN

Todas las empresas sin importar el tipo de producto que comercialicen o el
segmento de mercado al que se dirijan, necesitan establecer estrategias de
marketing que les ayuden a enfocar sus esfuerzos de venta de manera
adecuada. Por ello, el objetivo del presente trabajo investigativo consiste en
analizar como inciden las estrategias de marketing en empresas que brindan
servicios de acceso a internet. Para obtener la informacion se empled un tipo
de investigacion descriptivo e inductivo con enfoque cualitativo. Se escogieron
a las 10 principales empresas de este sector. Los resultados demostraron que
estas empresas durante los Ultimos afios han presentado inconvenientes en
la comunicacion con los clientes y el flujo de ventas. Por ello, se propone la
actualizacion o implementacion de paginas web, utilizacion de marketing de

influencers y la diversificacion de los servicios.

Palabras Claves: Clientes, Comercializar, Empresas, Estrategias,

Marketing, Mercado
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ABSTRACT

All companies, regardless of the type of product they sell or the market
segment they are targeting, need to establish marketing strategies that help
them focus their sales efforts properly. Therefore, the objective of this research
work is to analyze how marketing strategies affect companies that provide
Internet access services. To obtain the information, a type of descriptive and
inductive research with a qualitative approach was used. The 10 main
companies in this sector were chosen. The results showed that these
companies in recent years have presented communication problems with
customers and sales flow. For this reason, the updating or implementation of
web pages, the use of influencer marketing and the diversification of services

were proposed.

Keywords: Clients, Commercialize, Enterprises, Strategies,

Market, Marketing
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Introduccion

Para llevar a cabo la presente investigacion, se ha planteado emplear
una metodologia que aborde las variables de estudio, asi como definir cuales
son las estrategias de marketing que las empresas que brindan servicios de
acceso a internet utilizan con regularidad. Ademas, este trabajo pretende
caracterizar la incidencia de dichas estrategias en las empresas.

Se revisaron y se analizé la informacion secundaria disponible en
Internet, bases de indexadas, las paginas web de las propias compaiiias,
entre otras. Luego esta informacién fue clasificada segun su importancia y se
identificaron las diferentes estrategias de mercadeo.

Antecedentes

Cruz (2018) destacd que la comunicacion de una empresa y sus
clientes es de vital importancia para que una organizacion logre cumplir con
sus objetivos empresariales. Para lograr esto se deben desarrollar diferentes
tipos de estrategias que contribuyan a que las empresas puedan exponer con
claridad sus productos o servicios. De acuerdo con esto, se debe declarar que
las empresas que ofertan servicios no estan exentas a la necesidad de
establecer diversas estrategias para lograr cumplir con sus objetivos.

Por lo tanto, es oportuno mencionar que las estrategias de marketing
son esenciales para el crecimiento de las empresas en un campo competitivo,
las cuales contribuyen a la comercializacion eficaz y rentable de cualquier
servicio.

En este sentido, es imprescindible que uno de los sectores de mayor
crecimiento en la actualidad como lo son empresas que brindan acceso a
internet a empresas y hogares. Es importante indicar que uno de los factores
que ha incidido en este abrupto crecimiento fue la licitacion de espectro y la
colocacion de sitios Wi-Fi gratuitos a nivel nacional desde el afio 2018, que
tuvieron inconvenientes de implementacion por la pandemia y por el cambio
de gobierno. Debido a ello, se ha incrementado la cantidad de empresas que
ofrecen este servicio, ya que cuentan con una infraestructura mas amplia para
ofertar el servicio. Es necesario destacar que en el afio 2022, el gobierno de
turno redujo la carga impositiva al sector de las telecomunicaciones, lo que
también ha impulsado a que emerjan pequefias empresas que brindan

servicios de acceso a internet (Telesemana, 2023).
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Debido al crecimiento de las empresas dedicadas a brindar servicios
de acceso a internet, se vuelve relevante analizar las estrategias que estos
negocios emplean para llegar a sus clientes, a su vez, se debe considerar si
las estrategias utilizadas contribuyen de manera positiva 0 negativa a su
posicionamiento en el mercado, asi como al aumento de ventas, a la captacion
y fidelizacién de clientes.

Planteamiento del Problema

Todas las empresas sin importar el tipo de producto que comercialicen
o el segmento de mercado al que se dirijan, necesitan establecer estrategias
de marketing que les ayuden a enfocar sus esfuerzos de venta de manera
adecuada, utilizando métodos eficientes para llegar al nicho de mercado
seleccionado y cumplir con los objetivos propuestos, que por lo general estan

encaminados al incremento de las ventas.

Es importante destacar que las estrategias de marketing en la
actualidad ocupan un lugar fundamental para el desarrollo comercial y
financiero de las empresas, por lo que es oportuno resaltar que estas
estrategias son fundamentales para lograr el éxito de las empresas. En este
sentido, resulta relevante destacar que, en el Ecuador, las estrategias de
marketing se han convertido en pieza clave para el desarrollo integral de las

empresas (Sanchez & Pintado, 2020).

Las estrategias de marketing se relacionan de forma directa con las
transacciones empresariales, motivo por el cual es importante renovarlas con
frecuencia para tener una mayor captaciéon de mercado, debido a que los
avances gue se dan a diario conllevan a que la competitividad cada vez sea

mas refiida (Velasco, 2018).

De acuerdo con esto, considerando el actual entorno empresarial
ecuatoriano y las perspectivas a futuro, los empresarios estan tomando
consciencia de aquellos factores de éxito del pasado, para ser redisefiados
con el fin de adaptarse al presente y futuro, garantizando la sostenibilidad de

las compafias.



Siendo conscientes de la necesidad de desarrollar nuevas
orientaciones estratégicas tendientes a potenciar las fortalezas de las
empresas, existe la tendencia de los ejecutivos en adoptar nuevas estrategias
de marketing que ayude a desarrollar competencias y su incidencia en el
crecimiento. Por lo tanto, el desarrollo del presente trabajo cobra importancia
debido a que este busca establecer las incidencias que tienen las estrategias
de marketing en las empresas, destacando que con los resultados obtenidos
en este ensayo se aportara a la visibilizacion de que estrategias contribuyen

al desarrollo integral de las empresas que ofrecen servicios de internet.

De acuerdo con esto la importancia del presente ensayo radica en que
al momento de que una organizacion desarrolla una estrategia de marketing
estd optando por mayores oportunidades de negociar sus productos y
servicios, y por mostrarse a los clientes de una forma eficaz. Siendo
importante conocer los puntos fuertes y deébiles que las estrategias
desarrolladas y aplicadas poseen, ademas de los factores claves del éxito en
el producto-mercado y de determinar su situacion en comparacién con sus

competidores.

En este sentido, este trabajo investigativo busca analizar el rapido
crecimiento de las empresas del sector de servicios de Internet, y la manera
en que las estrategias aplicadas les han otorgado una mayor participacion en
el mercado y asimismo han contribuido a satisfacer las necesidades
crecientes de los clientes, ubicando a este dltimo en el centro de sus
decisiones.

Objetivo

El presente articulo académico se realiza con la finalidad de analizar
como inciden las estrategias de marketing en empresas que brindan servicios
de acceso a internet.

Delimitacion

Como parte de la delimitacién del presente trabajo de titulacion, es
importante destacar que este articulo ha tomado como punto de partida a las
empresas que brindan servicios de internet de la ciudad de Guayaquil. Estos



datos han sido obtenidos de fuentes como la Superintendencia de
Compafias, Valores y Seguros (2022).

Delimitacion temporal: Abril — Septiembre 2023.

Delimitacion tedrica: Marketing y telecomunicaciones.

Desarrollo
Historia de las empresas que brindan acceso a internet: Nivel mundial

Como parte del desarrollo del presente ensayo argumentativo, es
importante sefialar que a las empresas que brindan servicios de acceso a
internet han evolucionado de manera acelerada a través de los afos, debido
al gran impacto del internet en las formas que la humanidad tiene para
comunicarse, informarse y entretenerse. De acuerdo con esto, resulta
imprescindible para el presente estudio abordar una perspectiva teérica de las
empresas que brindan servicios de internet a nivel mundial. En este sentido,
es pertinente destacar que la historia de las empresas que brindan acceso a
Internet a nivel mundial es extensa y esta compuesta por numerosos actores
importantes, entre los que se pueden destacar a empresas de gran renombre
tales como:

e American Telephone and Telegraph Company (AT&T)
e Verizon Communications

e Comcast

e China Telecom

e Google Fiber
Marco referencial

A continuacién se presenta el detalle de las empresas que serviran
como referencia para proponer estrategias de marketing en las empresas que

ofrecen servicios de acceso a internet.
American Telephone and Telegraph Company (AT&T)

Segun los datos obtenidos del estudio de Hernandez & Alcantara
(2020) American Telephone and Telegraph Company (AT&T) es una empresa
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de telecomunicaciones que fue fundada en 1885, la cual a través de los afios
presento sufrio varios cambios. Entre estos se pueden sefialar la division de
la compafia en el afio 1982 por la ley antimonopolio, la cual obligé a que la
empresa fuese dividida en pequefias empresas regionales denominadas
“Baby Bells”.

De acuerdo con esto, es importante destacar que a pesar de esta
division la empresa continuo en crecimiento y en clara expansion en el sector
de las telecomunicaciones. Un hecho importante en la historia de esta
empresa fue la suscitada en el afio 2005, en donde la empresa anuncio la
adquisicion de SBC Communications mediante la cual AT&T regreso al campo
de las telecomunicaciones, abarcando en gran medida el mercado de los

servicios a internet.

En este sentido, es importante sefialar que AT&T se adapté a las
nuevas tecnologias y servicios en el campo de las telecomunicaciones
convirtiéndose con esto en un proveedor lider de servicios de telefonia maovil,
banda ancha y televisibn por cable. Ademéas, AT&T se involucré en la
adopcidén y expansién de tecnologias como la fibra 6ptica, las redes 4G y 5G,
y los servicios de Internet de alta velocidad. Hoy en dia, AT&T es una de las
principales empresas de telecomunicaciones en los Estados Unidos y ofrece
una amplia gama de servicios, incluyendo telefonia movil, Internet, television

por cable y servicios empresariales.

En conclusion esta empresa adopto una aproximacion agresiva en la
adquisicién de empresas innovadoras en el campo y con un know how en el
area les ha permitido la utilizacion de tecnologia, esto junto a un musculo
financiero y un aparataje de comercializacion de grandes dimensiones le ha
permitido a esta compafila a mantenerse como uno de los lideres en este

sector.
Verizon Communications

Segun las aportaciones de Pedrozo (2021) esta empresa inicio sus
actividades bajo el nombre de Bell Atlantic, siendo oportuno destacar que en

1984, como resultado de la desregulacion de la industria de las



telecomunicaciones en los Estados Unidos, se separ6 el sistema telefénico
nacional de Bell Systems en compafiias regionales conocidas como Baby
Bells. Bell Atlantic Corporation fue una de estas Baby Bells, que se formo a

partir de la division de la empresa de telecomunicaciones AT&T.

Durante los afios 90 y principios de los 2000, Bell Atlantic realizé varias
adquisiciones estratégicas para expandirse y diversificar sus operaciones. En
1997, adquiri6 Nynex, otra compafia de telecomunicaciones regional de la
costa este de Estados Unidos. En 2000, Bell Atlantic se fusioné con GTE

Corporation para formar Verizon Communications.

Después de la fusién con GTE, la empresa adopté el nombre de
Verizon Communications. La marca Verizon se convirtio en el nombre
principal de la empresa, que representaba la combinacion de "veritas"
(verdad) y "horizon" (horizonte), esto marco el comienzo de una etapa
importante en la historia de la empresa. Verizon Communications se expandi6
mas alld de los servicios telefénicos tradicionales y se convirti6 en un
proveedor lider de servicios de telecomunicaciones integrales. Ofrecio
servicios de telefonia fija, telefonia movil, acceso a Internet de banda ancha,

television por cable y servicios empresariales.

Verizon se convirtié en uno de los principales operadores de telefonia
movil en los Estados Unidos. Ha invertido en la expansion de su red movil,
incluyendo el despliegue de tecnologias 4G y 5G, y ha ofrecido una amplia
gama de planes y servicios moéviles a sus clientes. Esta empresa ha seguido
adquiriendo y expandiéndose en el ambito de los servicios digitales. Ha
adquirido empresas como AOL y Yahoo para ampliar su presencia en el

contenido digital, la publicidad en linea y los servicios de medios.

Por lo que se puede destacar que en la actualidad Verizon es una de
las principales empresas de telecomunicaciones en los Estados Unidos y
ofrece una amplia gama de servicios a consumidores, empresas y gobiernos.
Continta innovando y adaptandose a las nuevas tecnologias y demandas del
mercado para mantener su posicion como lider en la industria de las

telecomunicaciones.



Esta empresa ha desarrollado una estrategia similar a la original AT&T
anteriormente analizada, de nuevo la adquisicion de tecnologia y una
estrategia de mercadeo agresiva le ha permitido mantener una posicion de

lider en el mercado.
Comcast Corporation.

Segun las anotaciones de Gupta et al (2016) Comcast fue fundada en
1963 como una pequefia compaiiia de cable en Tupelo, Mississippi. En sus
primeros afios, Comcast se enfocd en la expansion de su red de cable y
adquisiciones estratégicas de otras compafias de cable. A lo largo de los
afios, Comcast diversific6 sus operaciones y ampli6 su presencia en la
industria de las telecomunicaciones y los medios de comunicacion. En 2002,
adquiri6 AT&T Broadband, convirtiétndose en uno de los principales
proveedores de servicios de television por cable, internet y telefonia en los

Estados Unidos.

En 2011, Comcast adquiri6 una participacion mayoritaria en NBC
Universal, esta adquisicion permiti6 a Comcast fortalecer su posicién en la
industria de los medios y ofrecer una amplia gama de contenido y servicios a
sus clientes, esta ha seguido expandiendo sus servicios y adoptando nuevas
tecnologias para mantenerse a la vanguardia de la industria. A partir de esto,
resulta oportuno indicar que esta empresa ha invertido en el despliegue de
tecnologia de banda ancha de alta velocidad y ha implementado avances
como la transmision en linea y la inteligencia artificial en sus plataformas.
También se ha enfocado en mejorar la experiencia del cliente y ha
implementado estrategias de marketing centradas en la satisfaccion del
cliente, por lo que ha invertido en herramientas de autoservicio, atencion al
cliente personalizada y ha buscado mejorar la calidad y confiabilidad de sus

servicios.
China Telecom

Es una empresa estatal china de telecomunicaciones y uno de los
principales proveedores de servicios de telecomunicaciones en China, se

estableci6 en 2002 como resultado de la reestructuracion de China



Telecommunications Corporation. Desde su fundacién, China Telecom ha
experimentado un crecimiento significativo y ha desempefiado un papel
importante en el desarrollo de la infraestructura de telecomunicaciones de
China. Ha invertido en la construccion y mejora de redes de
telecomunicaciones, incluyendo redes fijas y méviles, fibra éptica y servicios
de internet (Harwit, 2019).

Esta empresa ha ampliado su oferta de servicios para incluir telefonia
fija y movil, acceso a Internet, servicios de datos, servicios en la nube, asi
como servicios empresariales y residenciales. La compafia ha buscado
adaptarse a las nuevas tendencias y demandas del mercado, impulsando la
adopcidn de tecnologias de vanguardia como el 5G y la expansion de servicios

digitales.

También ha buscado expandirse a nivel internacional y ha establecido
alianzas y acuerdos de colaboracién con empresas de telecomunicaciones en
otros paises. Esto ha permitido a la compafia ofrecer servicios de
comunicacién globales a empresas y clientes en el extranjero. Por lo que es
oportuno destacar que esta organizacion ha mostrado un compromiso con la
sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa, ha implementado
iniciativas para reducir su impacto ambiental y ha promovido la inclusion digital
y el acceso a las telecomunicaciones en areas rurales y menos desarrolladas
de China.

Google Fiber

Segun Mendia (2019) este es un servicio de Internet de alta velocidad
ofrecido por Google, que tiene como objetivo proporcionar conexiones de
internet ultrarrapidas a los hogares y negocios. Fue anunciado por primera
vez en 2010 como un proyecto experimental para llevar conexiones de
Internet de alta velocidad a comunidades seleccionadas en los Estados
Unidos. En 2012, Google comenz6 a desplegar su red de fibra Optica
ofreciendo velocidades de internet mucho mas rapidas en comparacion con

los proveedores tradicionales.



Esta empresa ofrece velocidades de Internet extremadamente rapidas,
que varian segun la ubicacién y el plan seleccionado. Algunas areas pueden
tener velocidades de hasta 1 gigabit por segundo, lo que permite una
navegacion y transmision de datos sin interrupciones. Ademas de la conexion

a Internet, también ofrece servicios de television por cable y telefonia.

En este sentido, es importante destacar que Google Fiber ha impulsado
la competencia en el mercado de servicios de Internet al ofrecer velocidades
y precios atractivos. Ademas, ha fomentado la innovacion al proporcionar
conexiones rapidas y estables que permiten el desarrollo de nuevas
aplicaciones y servicios en linea. Siendo importante destacar que ha logrado
desplegar su red en varias ciudades, también ha enfrentado desafios en

términos de costos y complejidades técnicas.
Historia de las empresas que brindan acceso a internet: Nivel Regional

En América Latina, hay varias empresas que brindan servicios de
internet en diferentes paises de la region. A continuacion, se mencionan
algunas de las principales empresas de telecomunicaciones que ofrecen
servicios de internet en Latinoamérica:

e Ameérica movil
e Telefonica

o Entel
América movil

Segun Guerras y Navas (2019) América Mévil fue fundada en 2000,
surgidé como resultado de la privatizacion de Teléfonos de México, la empresa
estatal de telecomunicaciones de México en ese momento. Con la adquisicion
de Telmex, América Movil se convirtié en el principal proveedor de servicios
de telefonia fija en México. Después de consolidar su posicion en el mercado
mexicano, esta empresa inicid un proceso de expansion en América Latina
que atraves de adquisiciones estratégicas y alianzas comerciales se expandio
rapidamente en varios paises de la region como Brasil, Colombia, Perd,

Argentina, Chile, entre otros, y establecid operaciones bajo la marca Claro.
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Ademas de sus servicios de telefonia fija, América Movil ha
diversificado su oferta de servicios para incluir telefonia movil, internet de
banda ancha y televisién de pago. Ha invertido en el desarrollo de redes de
alta velocidad y tecnologias avanzadas, como 4G y 4.5G, para ofrecer
servicios de calidad a sus clientes. También ha mantenido una constante
inversion en tecnologia y ha estado a la vanguardia de la evolucion de las
comunicaciones en la region. Esta empresa esta expandiendo su
infraestructura para desplegar servicios de internet de alta velocidad y ha
estado realizando pruebas piloto de la tecnologia 5G en algunos paises donde
opera.

La estrategia principal de marquetin de esta empresa consiste en
identificar aspectos importantes de los paises donde comercializa sus
productos, especialmente aquellos que son parte de la idiosincrasia de cada
pais y emplearlos en sus campafias de mercadeo. Todo esto soportado o

apoyado en una fortaleza tecnolégica y econémica.
Telefonica S.A.

Fundacion Telefénica (2016) se fundé en 1924 como una empresa
estatal de telecomunicaciones en Espafia. Durante varias décadas, opero
como un monopolio estatal en el sector de las telecomunicaciones en el pais.
Sin embargo, en la década de 1990, el gobierno espafiol inicié un proceso de
privatizacion y Telefonica se convirti6 en una empresa privada. Después de
su privatizacion, Telefénica comenzé a expandirse en el ambito internacional.
Realiz6 adquisiciones estratégicas y establecié operaciones en varios paises
de América Latina y Europa, convirtiéndose en una de las principales

empresas de telecomunicaciones a nivel mundial.

A lo largo de los afios, Telefonica ha diversificado su oferta de servicios
para incluir telefonia fija y movil, servicios de internet, television de pago y
soluciones digitales. Ha invertido en el despliegue de redes de alta velocidad,
como fibra optica y tecnologia movil avanzada, para brindar servicios de
calidad a sus clientes. Siendo importante destacar que esta empresa pera
bajo diferentes marcas en los paises donde tiene presencia. En Espafa, su

marca principal es Movistar. En América Latina, opera bajo la marca Movistar
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en la mayoria de los paises. Ademas, Telefénica tiene filiales y participaciones

en otras empresas de telecomunicaciones en diferentes paises.

Esta empresa ha estado a la vanguardia de la innovacion y la
transformacion digital en la industria de las telecomunicaciones. Ha invertido
en tecnologias emergentes, como el Internet de las cosas, la inteligencia
artificial y la nube, para ofrecer soluciones digitales a sus clientes y adaptarse
a las nuevas demandas del mercado. A su vez ha demostrado un compromiso

con la responsabilidad social corporativa y la sostenibilidad.

Esta compafiia ha usado estrategias basadas en la tecnologia que
poseen, un departamento de mercadeo fuerte y su presencia en casi todos

los espacios de la sociedad o pais donde arriban.
Entel

Entel, cuyo nombre completo es Empresa Nacional de
Telecomunicaciones, fue fundada en 1964 como una empresa estatal en
Chile. Fue creada con el objetivo de proveer servicios de telecomunicaciones
en todo el pais, incluyendo telefonia fija y servicios de transmision de datos.
Durante su etapa como empresa estatal, Entel llevdé a cabo un proceso de
expansion significativo, ampliando su infraestructura y servicios en todo el
pais. Sin embargo, en 1988, se inicié un proceso de privatizacion y Entel fue
dividida en dos empresas: Entel Chile, que se encarg6 de los servicios de
telefonia fija, y Entel PCS, que se enfoc6 en los servicios de telefonia mévil
(Entel, 2016).

Tras la privatizacion, Entel se centr6 en el desarrollo de servicios de
telecomunicaciones modernos y competitivos. La empresa invirti6 en la
expansion de su red de fibra éptica, el despliegue de tecnologia movil
avanzada y el mejoramiento de la calidad de sus servicios. En 2005, comenzé
un proceso de expansion en otros paises de América Latina donde adquirié
empresas de telecomunicaciones en Peru, Bolivia y Paraguay, estableciendo

asi una presencia regional importante.

De acuerdo con esto, se hace relevante destacar que esta empresa ha

diversificado su oferta de servicios para incluir telefonia movil, telefonia fija,
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internet de banda ancha, servicios de transmisién de datos y television de
pago. Ademas, ha llevado a cabo una transformacion digital, enfocandose en

la innovacion tecnolégica y la oferta de soluciones digitales para sus clientes.

La fortaleza de esta empresa ha sido la gran variedad de servicios que

ofrecen a sus clientes.
Historia de las empresas que brindan acceso a internet: Nivel Pais

En Ecuador, existen varias empresas que brindan acceso a internet. A

continuacion se mencionan algunas de las principales:

e CNT
e Movistar
e Claro

Corporacién Nacional de Telecomunicaciones

La historia de la CNT se remonta a la creacién de la Empresa Nacional
de Telecomunicaciones en 1984. Andinatel como era conocida se establecié
como una empresa estatal encargada de brindar servicios de
telecomunicaciones en Ecuador. En el afio 2008, se llevé a cabo la fusion de
Andinatel con la Empresa Publica de Telecomunicaciones y la Empresa de
Telecomunicaciones de Quito para formar la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT). Esta fusion buscaba unificar los recursos y
conocimientos de las empresas para ofrecer servicios mas eficientes y de
mayor calidad en todo el pais (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones,
2014).

Tras su creacion, CNT se enfoco en expandir y mejorar los servicios de
telecomunicaciones en Ecuador. Esta empresa ha invertido en la
infraestructura de redes de fibra éptica y ha desplegado servicios de telefonia
fija, telefonia movil, internet de banda ancha y television por cable, también
ha realizado esfuerzos para modernizar sus servicios y adoptar tecnologias
avanzadas. Esta organizacién tiene presencia en todo el territorio ecuatoriano
y ofrece servicios de telecomunicaciones en areas urbanas y rurales. Su
objetivo es garantizar el acceso a servicios de calidad en todas las regiones

del pais, incluyendo areas remotas.
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Movistar

Movistar es una marca comercial utilizada por la empresa multinacional
de telecomunicaciones Telefonica, que opera en varios paises, incluyendo
Ecuador en donde inicio operaciones en 2004 tras la adquisicion de la
empresa de telecomunicaciones BellSouth por parte de Telefénica. Desde su
llegada a Ecuador, esta empresa ha ampliado su oferta de servicios de
telecomunicaciones, ademas de la telefonia movil, ha incorporado servicios
de telefonia fija, acceso a internet y television por cable a su portafolio

(Fundacion Telefdnica, 2019).

La empresa ha invertido en la infraestructura de redes de
telecomunicaciones en Ecuador. Ha desplegado tecnologias como GSM, 3G
y 4G para brindar conectividad movil de alta velocidad a sus clientes. De la
misma manera se destacar que ha estado a la vanguardia de la innovacién
tecnoldgica en el mercado ecuatoriano y ha introducido nuevas tecnologias y
servicios, como planes de datos mdviles, aplicaciones méviles y soluciones

digitales, para mejorar la experiencia del cliente.
Claro

Claro es una marca comercial utilizada por la empresa de
telecomunicaciones América Moévil, que opera en varios paises de América
Latina, incluyendo Ecuador, inicio sus operaciones en 2004 tras la adquisicién
de la empresa de telecomunicaciones Conecel por parte de América Movil.
Conecel operaba anteriormente bajo la marca Porta, la cual fue reemplazada
por Claro. Desde su llegada a Ecuador, Claro ha ampliado su oferta de
servicios de telecomunicaciones. Ademas de la telefonia movil, ha
incorporado servicios de telefonia fija, acceso a internet y television por cable

a su portafolio (Morocho, 2019).

Claro ha invertido en la infraestructura de redes de telecomunicaciones
en Ecuador. Ha desplegado tecnologias como GSM, 3G, 4G y LTE para
brindar conectividad movil de alta velocidad y cobertura a sus clientes.
También ha trabajado en la expansién de su cobertura en Ecuador, tanto en

areas urbanas como rurales. Ha llevado sus servicios a diferentes regiones
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del pais, mejorando asi el acceso a las comunicaciones en todo el territorio

ecuatoriano.
Evolucién del marketing en empresas que brindan acceso a Internet

Segun Lozano et al (2021) el marketing en las empresas que brindan
acceso a internet ha experimentado una evolucion significativa a lo largo de
los afios. Algunas de las principales tendencias y cambios en el marketing de
estas empresas son los siguientes:

e Cambio de enfoque: En sus etapas iniciales, las empresas de acceso
a internet se centraban en la promocion de sus servicios y
caracteristicas técnicas, como la velocidad de conexion y la
disponibilidad. Sin embargo, con el tiempo, el enfoque se ha
desplazado hacia la creacion de valor para el cliente y la experiencia
del usuario. Esto lo han logrado, principalmente, gracias al marketing
de contenidos que atrae a clientes potenciales por medio de la
publicacion de contenido relevante (Caballero, 2018).

e Personalizaciébn y segmentacién: Con el crecimiento del acceso a
internet, las empresas han adoptado estrategias de marketing mas
personalizadas y segmentadas. Utilizan datos y andlisis para
comprender mejor a sus clientes y ofrecerles productos y servicios
adaptados a sus necesidades especificas como Netlife que emplea Big
Data para realizar la decodificacion de datos de los usuarios para
identificar las tendencias y adaptar los productos a las necesidades de
los clientes de un area determinada (Netlife, 2018).

e Marketing de contenidos: El marketing de contenidos se ha convertido
en una estrategia importante para las empresas de acceso a internet.
Crean y distribuyen contenido relevante y util, como blogs, videos y
guias, para atraer y retener a los clientes, asi como para establecer su
experiencia y liderazgo en la industria. Por ejemplo, la empresa CNT,
la cual cuente con una pagina web y redes sociales enfocadas en
ofrecer una experiencia personalizada al cliente; e inclusive,
implementan campafias de retencion de manera peridédica para
mantener a los clientes actuales y evitar que cancelen sus servicios con

la compaiiia (Cuenca, 2019).
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e Experiencia del cliente: Las empresas de acceso a internet reconocen
la importancia de brindar una experiencia de cliente excepcional. Han
mejorado la atencién al cliente, ofreciendo canales de comunicacion
mas accesibles y eficientes, y garantizando la resolucion rapida de
problemas técnicos.

e Marketing digital y redes sociales: Con el aumento del uso de internet
y las redes sociales, las empresas de acceso a internet han aumentado
su presencia en plataformas digitales. Utilizan estrategias de marketing
digital, como publicidad en linea, SEO que consiste en posicionar a una
empresa en las primeras posiciones de una pagina web , SEM que se
basa en patrocinar un anuncio en buscadores y marketing en redes
sociales; para llegar a su audiencia objetivo de manera mas efectiva
(Caballero, 2018).

¢ Innovacion tecnoldgica: Las empresas de acceso a internet estan
constantemente innovando para adaptarse a las nuevas tecnologias y
tendencias. Han desarrollado productos y servicios que se alinean con
las demandas emergentes, como el aumento de la movilidad, la
conectividad en el hogar y la creciente demanda de velocidad y ancho

de banda.

Las estrategias de marketing empleadas por las empresas que brindan
acceso a internet han cambiado en los ultimos afios, ya que no solo se
enfocan en ofertar sus servicios al mercado sino en proporcionar una
experiencia al cliente desde el momento en que entra en contacto con la
empresa. Cabe mencionar que se han adoptado estrategias personalizadas,
marketing de contenidos, enfoque en la experiencia del cliente y
aprovechamiento de plataformas digitales y tecnologias emergentes (Cruz,
2018).

Por otro lado, para Popoca (2022) es importante destacar que las
empresas que brindan acceso a internet utilizan una variedad de estrategias
de marketing para promocionar sus servicios y atraer a nuevos clientes.
Algunas de las estrategias mas comunes incluyen:

e Publicidad en linea: Las empresas de acceso a internet utilizan
anuncios en linea para aumentar su visibilidad y generar interés en sus
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servicios. Esto incluye publicidad en motores de busqueda, redes de
display, redes sociales y otros sitios web relevantes.

e Marketing de contenidos: Las empresas crean y distribuyen contenido
relevante y Util para atraer a los clientes potenciales. Esto puede incluir
blogs, articulos, guias, videos y otros recursos informativos que
aborden temas relacionados con el acceso a internet, la conectividad y
la tecnologia.

e Promociones y ofertas especiales: Las empresas ofrecen promociones
y ofertas especiales para atraer a nuevos clientes y fomentar la
adopcién de sus servicios. Estas promociones pueden incluir
descuentos en la tarifa mensual, periodos de prueba gratuitos,
instalacion gratuita o regalos adicionales, como dispositivos o servicios
complementarios.

e Marketing de referidos: Las empresas incentivan a sus clientes
existentes a referir a sus amigos y familiares, ofreciendo beneficios o
descuentos adicionales tanto al cliente existente como al nuevo cliente
referido. Esto ayuda a generar recomendaciones y aumentar la base
de clientes.

e Participacién en eventos y patrocinios: Las empresas de acceso a
internet participan en eventos locales, ferias comerciales y patrocinan
actividades relacionadas con la tecnologia y las comunicaciones. Esto
les brinda visibilidad en la comunidad y la oportunidad de interactuar
directamente con clientes potenciales.

e Atencion al cliente de calidad: Un servicio de atencion al cliente
excepcional es una estrategia de marketing importante para las
empresas de acceso a internet. Brindar un soporte eficiente y amigable,
resolver problemas técnicos rapidamente y proporcionar una
experiencia positiva en general ayuda a fidelizar a los clientes y generar

referencias positivas.

Estas son solo algunas de las estrategias de marketing utilizadas por
las empresas que brindan acceso a internet. Cada empresa puede adaptar y
combinar estas estrategias de acuerdo a su enfoque de mercado, objetivos y

presupuesto.
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Marketing

Es un proceso administrativo y social por el cual las personas y
agrupaciones adquieren los necesario y deseado generando, proporcionando
e intercambiando productos u otros bienes. El marketing inicia con el analisis
de las necesidades de los clientes potenciales. Cuando se habla de
necesidad, quiere decir una carencia social, fisica o individual (Monferrer,
2019).

Estrategias de marketing

Las estrategias de marketing permitiran ofertar un producto o servicio
en base a las necesidades del cliente potencial seleccionado por medio de un
analisis exhaustivo. A continuacion se presentan algunas de las estrategias

de marketing mayormente empleadas:

Estrategias de crecimiento intensivo apuntan al crecimiento operando
en mercados donde la empresa ya funciona. En esta categoria se encuentran
tres tipos como son: estrategia de penetracion consiste en crecer con los
productos con los que ya se cuenta en el mercado actual (Monferrer, 2019).

Estrategia de desarrollo de mercado se enfoca en crecer mediante la
comercializacién de productos existentes en nuevos mercados. Esto suele
deberse a la expansion geogréfica, aunque también puede hacerse de otras
formas, como utilizar canales de distribucion alternos u operar en segmentos

de mercado nuevos (Monferrer, 2019).

Estrategia de desarrollo de producto consiste en crecer con productos
nuevos o redisefiar los antiguos (agregando nuevas funcionalidades,

optimizando su calidad, entre otros) para el mercado actual (Monferrer, 2019).

Estrategias de crecimiento a través de la diversificacion: apuntan al
crecimiento a partir de oportunidades descubiertas en mercados diferentes a
los actuales, donde introducen productos distintos a los actuales. En este tipo
de estrategia se pueden distinguir las siguientes: estrategia de diversificacion
irrelevante (pura): las nuevas operaciones de la empresa no estan

relacionadas con las actuales.
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Estrategia de diversificacion concentrada las nuevas actividades de la
empresa comparten puntos en comun con las existentes. Por otro lado, las
estrategias de crecimiento de integracion apuntan a crecer a través del
desarrollo por medio de tres direcciones como son: verticalmente hacia atras
al obtener una parte significativa de otras organizaciones que era n sus
proveedoras. Ademas, las estrategias de integracion vertical en el futuro que
se basan en adquirir una participaciéon importante de otras empresas de
distribucion. Y la estrategia de integracion horizontal que buscan obtener una
parte significativa de otras organizaciones de la competencia (Monferrer,
2019).

Estrategias segun la ventaja competitiva de Kotler

Dependiendo de la fuente mayoritaria sobre la que se construya la
ventaja competitiva buscada y del alcance del mercado al que se quiera dirigir
(trabajando en su conjunto 0 en un segmento especifico), una empresa puede
seleccionar tres tipos de estrategia: la estrategia de costos: la organizacion
opera en todas partes del mercado y la ventaja competitiva que busca es la
reduccion de costos (usualmente utilizada en un mercado con pocos

productos con diferenciacién) (Monferrer, 2019).

Otra estrategia es la de diferenciacion, en la cual una organizacion
opera en todas partes del mercado y la ventaja competitiva que se basa en
diferenciar su producto. Por dltimo, la estrategia de especializacién o enfoque:
la empresa no toca todo el mercado, sino un segmento determinado. Dentro
de ella se puede definir una estrategia de coste o de diferenciacion (Monferrer,
2019).

Marco conceptual
E-commerce

Es una herramienta que ayuda a que el cliente final y el proveedor
mantengan una comunicacion relacionada con los recursos de la web, por
medio de la cual interactian y formalizan el proceso de compra y venta
(Avendafio, 2018).

Marketing de influencers
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Esta estrategia inicia por comprender a la persona, el ambiente y el
comportamiento que mantiene en el mismo, cuando se trata de las redes
sociales, un influencer se define como un personaje que influye en la imagen

gue tienen los usuarios sobre una marca (Khamis, Ang, & Welling, 2017).
E-mail marketing

Esta es una estrategia de comunicacion que utiliza el correo electronico
para crear y mantener una relacion con los clientes dispuestos en la base de
datos (Avendario, 2018).

Redes sociales

Se definen como un punto de encuentro donde se puede acceder a
informacion, buscar archivos, compartir informacion y recursos que se

encuentran libremente disponibles en tiempo real (Gannon & Prothero, 2016).
Ventaja competitiva

Se trata de una habilidad o cualidad especial que una organizacién
logra fortalecer, y a través de la cual puede desarrollar uno o mas factores
diferentes en sus actividades, productos y/o servicios, lo que la coloca en una
posicion ventajosa en el mercado (Suarez, 2020).

Metodologia

El tipo de investigacion sera descriptivo porque se analizara la situacion
actual de las estrategias de marketing de las empresas que ofrecen servicios
de internet. Ademas, se describira la manera de implementar las estrategias
en las diversas empresas. Por otro lado, el enfoque sera cualitativo porque no
se utilizardn datos numéricos sino que se toda la informacion recabada sera
cualitativa. Ademas, el método de investigacion es deductivo porque toda la
informacion obtenida servira para realizar una inferencia sobre las empresas
gue ofrecen estos servicios. Por ultimo, el instrumento a emplear sera un
analisis documental porque se recabaran datos de diversas fuentes
bibliograficas relacionadas con las estrategias de marketing para empresas

de servicios.
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Analisis de la situacién actual

En Ecuador existen 10 empresas que ofrecen servicio de internet y
cuentan con la mayor participacion de mercado entre ellas: CNT E.P,
Megadatos, SETEL, CONECEL, Puntonet, Etapa E.P., SAITEL, TELCONET,
Necusoft, y Luis Eduardo Pacheco Saguay (Davalos, 2020). La mayoria de
estas empresas tienen una comunicacion tradicional con sus clientes actuales
y potenciales. Por ello, la falta de estrategias de marketing que atraigan a los
clientes ideales, se convierte en un riesgo para la direccion y el enfoque de
estas empresas; las cuales debido a la falta de ingresos, se ven obligadas

para realizar recortes en el personal para equilibrar sus costos (Minga, 2018).

Ademas, el éxito de estos negocios se encuentra determinado por las
estrategias de marketing utilizadas; es decir, que dependen de los
conocimientos relacionados con el area de marketing. Adicionalmente, debido
a las altas inversiones que deben realizar estas empresas, es necesario que
los precios de la oferta de mercado sean superiores. Sin embargo, a pesar de
invertir en publicidad, las estrategias no les han ayudado a cumplir con sus
objetivos organizacionales (Minga, 2018). Por ende, requieren de nuevas
estrategias que les ayuden a acaparar una mayor porcion de mercado.

Ademas, las paginas web que emplean son poco interactivas, no
proporcionan informacion relevante al cliente o inclusive ciertas empresas ni
siguiera cuentan con una pagina web; lo cual es una deficiencia si se
considera atraer clientes potenciales que realizan la mayor parte de sus
actividades gracias al internet.

Propuesta

Descripcién de la propuesta

La siguiente propuesta se basa en proporcionar una lista de estrategias
de marketing que ayudaran a optimizar el desempefio de las empresas que
ofrecen servicio de internet en Ecuador.

Objetivos

Presentar estrategias que mejoren el posicionamiento de las empresas

que ofrecen servicios de internet.

21



Estrategias propuestas

A continuacion se plantea una lista de estrategias que se sugiere
apliquen las empresas para optimizar su cartera de clientes y aumentar los

clientes potenciales.
Actualizacién de contenido en la pagina Web

Como se mencion6 en el andlisis de la situacién, actualmente las
empresas que ofrecen servicios de internet cuentan con paginas poco
interactivas o incluso no cuentan con la misma. Por ello, se recomienda la
creacion de paginas web con interfaces interactivas que cuenten con toda la

informacion que el cliente necesita recibir antes de realizar una compra.
Optimizar la relacion con los clientes

Para mejorar esta relacion con clientes actuales y potenciales, se
sugiere la creacion de campafas de publicidad por medio de redes sociales,
qgue no solo informen al cliente sobre los beneficios de los productos y
servicios; sino también le demuestren que la empresa conoce sus
necesidades y ésta dispuesta a cubrirlas con un servicio de primera calidad.
Invertir en el marketing de influencers, contratando a estos al menos una vez
cada seis meses, con el fin de lograr mayores interacciones en las redes

sociales.
Estrategia de diversificacion

Basadas en esta estrategia, las empresas deberan vender productos
vinculados con las actividades principales como el servicio de soporte técnico
y asesoria informéatica para aquellos clientes que desean el servicio de internet
pero no saben cémo utilizar los equipos o incluso solucionar algun problema

relacionado con los mismos.
Participacion en ferias

Debido a la gran cantidad de ferias y eventos de diferente indole que

se realizan de manera periodica en las diferentes ciudades, las empresas que
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ofrecen servicios de internet deben participar en las mismas; con el fin de

ofrecer sus servicios entre los clientes potenciales.
Creacion de nuevos canales de venta

Emplear diversos canales de venta para proporcionar facilidad a los
clientes al momento de realizar las compras; por ello, esta estrategia se
complementa con la creacién o actualizacion de la pagina web, ya que los
clientes contaran con una opcién moderna, util y eficiente para adquirir los

servicios.
Invertir en el servicio posventa

Contratar personal que pueda atender a los clientes después de
contratar el servicio, no solo de manera técnica sino también en cuanto a
sugerencias o reclamos del proceso de venta. Asi mismo, se sugiere brindar

servicios de asistencia, recompensas, bonificaciones, entre otros.

Presupuesto

Para llevar a cabo las estrategias anteriormente planteadas, se definié

el siguiente presupuesto
Tabla 1

Presupuesto

Estrategias

Actividad

Presupuesto

Actualizacién
de contenido
en la péagina
Web

Optimizar la
relacion con
los clientes

Estrategia de
diversificacion

Creaciébn o
actualizaciéon
de paginas
web

Campafa
publicitaria
en redes
sociales

Servicio
técnico
Servicio de
asesoria

$ 750.00

$ 300.00

$ 450.00
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Participacién  Activacién $ 500.00
en ferias

Total $ 2,000.00

Nota. Elaborado por Salinas (2023)

Evaluacion

Una vez implementadas las estrategias mencionadas anteriormente,
se debera realizar el control y evaluacion de la aplicacion de las mismas. Entre
los indicadores a considerar para medir el rendimiento de dichas estrategias,
se encuentran:

e Cantidad de ventas mensuales registradas a partir de las
campafias de publicidad

e Numero de conversiones obtenidas mediante la pagina web

e Cantidad de servicios ofrecidos y contratados

e Desempeiio laboral de los trabajadores medidos en base a su
productividad
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Conclusiones

Se ha cumplido con el objetivo de la investigacion al analizar la manera
en que las estrategias de marketing en empresas que brindan servicios de
acceso a internet. Por medio de la investigacion se encontré6 que las
estrategias de marketing son fundamentales para el curso del negocio y el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Por medio de las diferentes fuentes de investigacion empleadas se
encontré que el éxito de los negocios se encuentra determinado por las
estrategias de marketing utilizadas; es decir, que dependen de los
conocimientos relacionados con el area de marketing. De hecho, las
empresas analizadas presentan problemas como la falta de estrategias de
marketing solidas que ayuden a cumplir con los objetivos de la empresa.
Ademas, las paginas web que emplean son poco interactivas, no proporcionan
informacion relevante al cliente o inclusive ciertas empresas ni siquiera
cuentan con una pagina web; lo cual es una deficiencia si se considera atraer
clientes potenciales que realizan la mayor parte de sus actividades gracias al

internet.

Entre las principales estrategias se propuso la actualizacion de
contenido en la pagina Web, la optimizacion la relacién con los clientes, la
estrategia de diversificacion y la inversion en marketing de influencers. En
base a dichas estrategias se espera una inversion inicial de al menos $1500
para estas empresas, las cuales deben implementar estrategias de control
como el analisis de las ventas y el desempefio de los colaboradores.

En fin, para futuras investigaciones se sugiere el andlisis de las
estrategias de marketing de empresas que pertenezcan a otros sectores de la
economia; asi como el estudio de un caso especifico que permita comprender

como funcionan internamente este tipo de organizaciones.
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