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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente informe se explorara la experiencia obtenida por la practicante de la carrera de
Mercadotecnia y Negocios Internaciones, durante el desarrollo de la préctica profesional llevada
a cabo en la empresa Asociacién de Servicios de Internet, ASI, en el area de mercadeo.

La practica profesional se desempefi6 desde la fecha 12 octubre hasta el 19 de diciembre de 2020,
en horarios de lunes a viernes de 8:00 am — 5:30 pm y sabados en modalidad teletrabajo de 8:00
am — 12:00 m. Las actividades se realizaron en las oficinas ubicadas en la Residencial Alamos 3,
desvio a la Residencial El Barrial, San Pedro Sula, Cortés, Honduras.

Asociacion de Servicios de Internet ASI, es una empresa hondurefia, originaria de Occidente
con mas de 11 afios de experiencia y presencia regional y nacional en el sector de las
telecomunicaciones. Actualmente, la empresa cuenta con 9 sucursales en el pais, zona de
occidente y centro sur, y proximamente en Choluteca, La Ceiba y Ocotepeque.

La practicante realizé sus labores en el area de mercadeo, apoyando en las tareas de creacion de
contenido para redes sociales y planificacion semanal, gestion de consultas de clientes, reporte
de pagos, inconvenientes en el servicio, generacion de tickets de seguimiento, y aportando
estrategias de ventas y campafias de fidelizacion de clientes. Para realizar estas actividades se
recibio una capacitacion por el anterior oficial de redes sociales durante 3 dias.

El objetivo de la practica se orientd en realizar las actividades que fueron asignadas por el jefe
de mercadeo, aportar ideas en la generacion de propuestas innovadoras que impacten el
desarrollo del departamento de mercadeo y en la empresa.

Se implemento una estrategia de marketing de contenidos, en base a la necesidad de entender al
consumidor y aportarle informacion que consideran valiosa con respecto a los servicios que
brinda la empresa y no solo un enfoque de ventas que se vuelve mondtono y aburrido en la
percepcion del cliente, siendo este el principal objetivo.

Las propuestas de mejora integran varios departamentos de la empresa que son de vital
importancia en las actividades diarias. Se propone una nueva herramienta para la revision de
cobertura que permitira reducir el tiempo de respuesta a los clientes y disminuira la carga laboral
del depto. De soporte, encargados de esta tarea. Se propone emplear una herramienta que brinda
Facebook para el seguimiento de leads que se conectara al sitio web en construccion y permitira
dar seguimientos a posibles clientes que estuvieron en contacto con los anuncios hasta que
complete una venta o puesto en contacto.

Se propone emplear un sistema de administracion de los clientes en tres departamentos;
Marketing, Ventas y Servicio al Cliente que impactara en la retencion de clientes y brindara
herramientas de automatizacién que optimizara las estrategias a desarrollar por el departamento

obteniendo mayores resultados.



X

Al culminar la practica se logro cumplir los objetivos establecidos inicialmente que comprende
el apoyo en generacion de ideas, estrategias y propuestas que impacten positivamente en la

realizacion de actividades de la empresa, asi como objetivos personales como practicante tal
como, la organizacién y responsabilidad.
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INTRODUCCION

En el presente informe se explorara la experiencia obtenida durante el desarrollo de la practica
profesional llevada a cabo en la empresa Asociacion de Servicios de Internet, ASI,
desempefiando el cargo de Auxiliar de Mercadeo desde la fecha 12 octubre hasta su
culminacién 19 de diciembre de 2020. Con la creciente necesidad de estar conectados para
clases en linea y teletrabajo con una buena conexion a internet, ASI tiene la meta de proyectarse
como un referente de calidad en el rubro de las telecomunicaciones y posicionarse entre las
grandes empresas que, por su deficiente servicio al cliente y nula solucién de problemas, los
clientes estan optando por otras empresas que les asegure una conexion estable y segura. ASI
se esta expandiendo y cada vez esta mas cerca de cumplir su meta de llegar a todos los
departamentos del pais, y lo que la distingue es su servicio al cliente personalizado y atencién
24/7 en call center que le da solucién a los clientes y sobre todo los escucha y los trata con

respeto e importancia.

En cada uno de los capitulos se especifica la informacion general de la empresa, su filosofia
corporativa y estructura organizacional, las actividades que se desempefiaron durante el periodo
de practica en la empresa y cuéles fueron los resultados obtenidos de las acciones ejecutadas
en marketing digital y por altimo, las propuestas que se desarrollaron durante el tiempo de
practica y que se estan ejecutando y también aquellas que se presentaron a la empresa con un

plan de ejecucidn a futuro, si esta decide aceptarla.

Con este periodo de practica profesional se pretende aportar valor a la empresa y aplicar los
conocimientos que se han obtenido durante la carrera, crecer profesionalmente y obtener

experiencia laboral que nos prepare para el mundo laboral que nos espera.



1. CAPITULO I
1.1 Objetivos de la préactica profesional

1.1.1 Objetivo general
Apoyar en la generacion de ideas, planeacion y ejecucion de estrategias® a nivel digital y
organizacional en el area de mercadeo de la empresa.
1.1.2 Objetivos especificos
e Generar estrategias de fidelizacion de clientes a través de campafias publicitarias
digitales en redes sociales.
e Proponer estrategias para implementacion de gestion de relacién con los clientes (CRM,
por sus siglas en inglés).
e Gestionar asistencia de soporte técnico, cobros y ventas al cliente mediante redes

sociales.

1.2 Datos generales de la empresa

1.2.1 Resefa histoérica

Asociacion de Servicios de Internet ASI, es una empresa hondurefia, originaria de Occidente
con mas de 11 afos de experiencia y presencia regional y nacional en el sector de las

telecomunicaciones.

Comprometida con el desarrollo del pais, con la generacion de empleos y entregando las
mejores soluciones de internet inalambrico? y fibra optica®, se estd posicionando como un

referente de la calidad a nivel nacional.

Actualmente, la empresa cuenta con 9 sucursales en el pais, zona de occidente y centro sur, y

proximamente en Choluteca, La Ceiba y Ocotepeque.

La Mision y Vision de ASI son las siguientes:

! Estrategia: Estrategia es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie de
acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores resultados posibles. La
estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actuacion.

2 Internet Inaldmbrico: es un tipo de banda ancha que utiliza antenas que apuntan a torres de transmision
de radio como lo hacen los celulares de hoy en dia, esto le permite llegar a zonas que no cuentan con
infraestructura de cable como ADSL o fibra éptica.

3Fibra Optica: Es un medio de transmision de datos mediante impulsos fotoeléctricos a través de un hilo
construido en vidrio transparente u otros materiales plasticos con la misma funcionalidad.



1.2.2 Mision

Ofrecer a nuestros clientes los servicios de telecomunicaciones de alta calidad, sustentado por
una empresa sélida y comprometida en el desarrollo de su personal y la sociedad. (ASI
NETWORK, 2019)

1.2.3 Vision
Llegar atodo Honduras en el afio 2023 siendo lideres con nuestros servicios creando un impacto

socioecondmico utilizando las telecomunicaciones y asi brindar la mejor experiencia a nuestros
clientes. (ASI NETWORK, 2019)

1.2.4 Valores

e Honestidad e Mejora Continua

e Compromiso e Disciplina

e Trabajo en equipo

e Respeto
e Responsabilidad

(ASI NETWORK, 2019)

1.2.5 Organigrama

lustracion 1. Estructura Organizacional de
ASI

HS

TE CONECTA CON TODO

Fuente: (ASI NETWORK, 2020)



2. CAPITULO I

El &rea de mercadeo de ASI estd compuesto por la jefatura de mercadeo que supervisa las
acciones realizadas a nivel nacional en ambas empresas AS| y CIBERNET, un disefiador
grafico que se encarga de la elaboracion de todo el material grafico de ambas empresas y
un oficial de redes sociales que gestiona los clientes que se comunican mediante
Facebook, Instagram y WhatsApp, ademas que planifica contenido semanal y monitorea
las publicaciones, comentarios, etc. de dichas empresas.

Esta area esta bastante ligada al departamento de ventas, por medio de redes sociales se
tiene el primer contacto con los clientes interesados en adquirir servicios con la empresa
y se cierra la venta de ser internet residencial, en distinto caso como adquirir internet

corporativo o dedicado?, se brinda la informacion a un asesor de ventas.

Por medio de redes sociales se gestionan las dudas y reclamos de los clientes, segun el
caso se reporta con el departamento de soporte para darle respuesta al cliente, se notifican

pagos al departamento de cobros y se generan tickets de seguimiento segun sea necesario.

2.1 Actividades realizadas en la empresa

2.1.1 Actividad 1: Creacion de contenido de valor para redes sociales.
Una de las maneras mas efectivas para llamar la atencion de potenciales clientes es por
medio del contenido en plataformas sociales. (Cortés, 2017)

Las redes sociales no son una vitrina de ventas, por lo que se debe publicar contenido que
les brinde valor a los clientes, las personas estan tan saturadas de anuncios que muchas
veces solo ignoran, caso contrario que verdaderamente les interese el servicio. Analizando
las estadisticas de las redes de la empresa, el alcance®, interacciones® y el engagement’ de
las publicaciones es bajo, y las que obtienen un rendimiento favorable son aquellas en las

que se invierte en publicidad. Se trabajo en este tipo de contenido, que genere

4 Internet Dedicado: Es una conexién desarrollada especialmente para el sector corporativo.
La diferencia entre esta conexion y la banda ancha tradicional es la calidad de navegacién.

> Alcance: es una métrica que muestra cuantas personas (usuarios Unicos) vieron una
publicacion de tu pagina de fans de Facebook.

& Interaccion: La interaccion con una publicacion incluye todas las acciones que las personas
realizan en relacién con tus anuncios mientras estan en circulacion. Las interacciones con
publicaciones pueden incluir acciones como reaccionar a un anuncio, comentarlo o compartirlo,
solicitar una oferta, ver una foto o un video, o hacer clic en un enlace.

" Engagement: es un término original del inglés que, en espafiol, se usa para determinar el
compromiso que se establece entre una marca y su audiencia en las distintas comunicaciones que
producen entre si.



comentarios, compartidos, llame a la reflexidn, consejos e ideas que aporte valor, para los
diferentes tipos de clientes en las redes sociales que favorece al objetivo de fidelizar

clientes.
2.1.2 Actividad 2: Planificacion semanal de publicaciones en redes

sociales.

Se planificaron publicaciones diarias cada semana para ambas® empresas, en Instagram y
Facebook, utilizando un formato previamente establecido en la empresa, un documento
de excel que estd compartido con el disefiador, quién se encarga de realizar los artes y
postearlo en una carpeta en Google Drive.

El disefiador gréfico de la empresa sube los artes a la carpeta compartida en Google Drive
y se procede a la revision de cada arte para publicarlo en las redes sociales. Esta no fue
una actividad asignada directamente, sin embargo, se realizan observaciones propias de
mejora de disefio y cuando se cometen errores de ortografia y redaccion.

Se redactan copy’s® para los artes y descripciones al momento de publicar de redes
sociales, se pretende que sean llamativos y persuasivos, en ocasiones, divertidos.

Se utiliza Facebook Business para publicar en Facebook e Instagram diariamente.

2.1.3 Actividad 3: Gestionar consultas de los clientes en redes sociales.

A traves de las redes sociales, Facebook, Instagram y WhatsApp se atendieron consultas
de los clientes como ser notificaciones de pago, consultas de saldo, ubicacion de oficinas,
nameros de servicio al cliente, quejas, inconvenientes en el servicio, aumento de

velocidad de internet, cambio de contrasefas, etc.

2.1.4 Actividad 4: Reportar inconvenientes con el servicio

A través de redes sociales los clientes reportan cuando presentan fallas en el servicio
como ser; internet lento, sefial que va y viene, dafio en los equipos, cuando realizan
pruebas de internet y no les llega lo contratado, ping de latencia®® alto, etc. Se solicita el
cddigo de cliente y se reporta al Departamento de Soporte a través de un grupo de
WhatsApp, al responder la solicitud se le comenta al cliente cuél es problema o la manera

de solucionarlo. Usualmente, los clientes saturan el internet con dispositivos que

8 Se realiz6 la practica en ASI quién posee la empresa Cibernet y se manejan las redes sociales.

° Copy: es un término muy frecuente en marketing y publicidad que se refiere al texto de los
anuncios, slogans, landings y contenidos en general de una marca. También puede referirse a los
encabezados de noticias o a cualquier manera de contar algo de forma interesante y atractiva con
fines de venta.

10 |_atencia: es el tiempo exacto que tarda en transmitirse un paguete dentro de la red, el tiempo
que tardas en recibir un paquete del servidor.



consumen bastantes megas*! y se les envia el informe detallado de dichos dispositivos,
también sucede que su antena esta disociada o Soporte no puede acceder al router'? y se
le pide al cliente que reinicie los equipos.

Cuando los problemas persisten, se envia al Departamento de Ingenieria por medio de un
grupo de WhatsApp y/o se genera un ticket de visita técnica al cliente, en ocasiones el
ticket se envia a los grupos de WhatsApp de los Distribuidores Autorizados*® (DA) para
que le den un seguimiento inmediato, o tickets que no han tenido respuesta y el problema
persiste en el cliente.

Ademas, con Soporte se verifica la cobertura en las distintas zonas del pais, un paso clave

al momento de realizar las ventas.

2.1.5 Actividad 5: Generacion de tickets
Se generan tickets a los clientes cuando se requiera un seguimiento por otros
departamentos, como Cobros, Soporte, Ingeniera, Técnicos, etc. También se utiliza como

una forma de registrar los movimientos que ha realizado el cliente.

2.1.6 Actividad 6: Creacion de botones de pago

Por medio de las redes sociales, los clientes solicitan links de pago!* que se les facilita
para que puedan realizarlo a través de tarjetas de débito o crédito. Se consulta su saldo en
el Sistema de la empresa y se crean por medio de la plataforma de BAC, se envia al cliente

y se espera la confirmacion para notificarlo al Depto. de Cobros.

2.1.7 Actividad 7: Notificar pagos

La empresa tiene habilitado varios métodos de pago para comodidad de los clientes, pago
con Caddigo de clientes en bancos autorizados (Banco Atlantida, Banpais, Banco de
Occidente y Banrural), en oficinas a nivel nacional, links de pago y transferencias, los
clientes envian los comprobantes de pago que realizaron por medio de transferencia o
botén de pago, y también envian las facturas en agencias para su rapida activacion del

servicio, estos se notifican departamento de cobros.

11 Megabit (Mb): unidad que se usa para cuantificar un caudal de datos equivalente a 1000
kbl/s.

12 Router: se encarga de establecer la ruta que destinara a cada paquete de datos dentro de una
red informatica.

13 Distribuidor Autorizados: Es un distribuidor que la empresa autoriza a vender planes de
internet en una zona determinada.

14 Links de pago: Un enlace de pago es un elemento que nos llevara a realizar un pago en un
sitio determinado con la facilidad de cancelar con tarjeta de débito o crédito.



3. CAPITULO III
3.1 Propuestas de Mejora Implementadas

3.1.1 Estrategia de Marketing de Contenidos
3.1.1.1 Antecedentes

El contenido de un valor!® se ha convertido en un eje principal en las empresas que quieren
alcanzar mas metas y brindar mejor atencion al cliente. (Sordo, 2020)

Los tiempos han cambiado, las empresas que se enfocan en ofrecer sus productos y solo
hablar de sus productos, deben pensarlo nuevamente, los consumidores estan saturados
con publicidad en medios digitales y tradicionales, que el contenido en qué solo se ofrece
el producto es ignorado. Es por ello que se debe ofrecer a los consumidores contenido
que les interese genuinamente y saber escuchar sus dudas, comentarios para brindarles lo
que ellos necesitan y andan buscando, esto se traducira en Diferenciacion, Credibilidad,

Engagement y Trafico Segmentado y logrard mayores resultados.

3.1.1.2 Descripcion de la propuesta

Se propuso semanalmente contenido de valor que se relaciona al rubro de la
empresa, campafas de temas actuales y mediante la gestion de consultas de clientes, se
obtuvo una base sobre el contenido que les interesaria al pablico objetivo y al cual se le

puede educar mediante publicaciones.
3.1.1.2.1 Situacion Actual

El marketing de contenidos'® es tan valioso porque permite integrar nuestro contenido
y adaptarlo a las plataformas en donde se esta presente teniendo asi un buen mix de
contenidos, blogs, infografias, tutoriales, encuestas, etc.

Los contenidos se han publicado en redes sociales de ambas empresas como Unico
activo social, sin embargo, la pagina web esta en construccion y pronto podra utilizarse

como parte principal en la estrategia de contenido.

15 Contenido de Valor: es una pieza de comunicacion que aporta beneficios al plblico objetivo
al que va dirigido. Es fundamental que no pase desapercibido.

16 Marketing de contenidos: es la estrategia de marketing que se centra en crear, publicar y
distribuir contenido relevante para tu audiencia objetivo con el propésito de atraer clientes nuevos
de una manera no intrusiva.



Se realiz6 un estudio de la competencia en redes sociales, en base a su posicionamiento?’,
alcance y tipo de contenido. Las 3 compafiias de telecomunicaciones con un fuerte
posicionamiento son 1. Tigo, 2. Claro y 3. Cable Color ver Tabla 1, en sus publicaciones
comentan por sus fallos en el servicio y la pésima o nula atencién al cliente, aunque sea
un buen contenido los clientes buscan ser escuchados. En cuarto lugar, se ubica ASlI, por
su alcance a nivel nacional compite con Metronet, sin embargo, esta solo posee cobertura
en la zona norte de Honduras. Se encontraron insights'® en la red social Twitter en donde
los clientes comparten sus experiencias con las compafiias de internet que han contratado,
y ASI ha obtenido buenos comentarios, no obstante, Multicable se est4 posicionando
como una empresa que brinda calidad en el servicio y se compara frecuentemente con
ASI.

Tabla 1. Seguidores y alcance de competidores en redes sociales

Seguidores

Facebook |Instagram |Twitter .
Tigo 836,084 16,300 140,000(A nivel nacional
Claro 678,633 19 600 89 700|A nrvel nacional
Cable Color 74,511 2.654 A nrvel nacional
Metronet 23.500 52 Zona norte
ASI 22.308 2.1536 35|A mivel nacional
Compu+ 12,199 El Progreso v alrededores
Meganet 028 58 El Progreso v alrededores
Multicable 52 303 18|5an Pedro Sula v Tegucigalpa

Fuente: Elaboracion propia

Los aprendizajes que se obtuvieron de la auditoria social fueron:
o Eldisefioy la linea grafica de las empresas tiene un gran impacto en la percepcion
de la marca.
e Los consumidores cuando no obtienen seguimiento a sus solicitudes/quejas,
Ilaman la atencion de la empresa en comentarios.
e Los consumidores demandan un servicio al cliente personalizado y no respuestas

automaticas/bots*® que los hagan esperar.

17 Posicionamiento: Se refiere a las estrategias orientadas a crear y mantener en la mente de los
clientes un determinado concepto del producto o servicio de la empresa en relacién con la
competencia.

18 Insights: es una verdadera revelacion del consumidor, descubre por qué piensa lo que piensa,
se comporta como se comporta y siente lo que siente. Y se trabaja sobre ello para dar respuesta a
necesidades reales.

19 Bots: es un tipo particular de chatbot que se usa en redes sociales para generar mensajes
automaticamente.



e La creacién de contenido debe variar segin la plataforma y publico al que se
dirija.

o El contenido de valor y relevante para el cliente es aquel que conecta con sus
intereses, emociones, los divierta y que llama a responder/interactuar.

e No se debe saturar al cliente con contenido de ventas y planes, atraerlo con
contenido de interés.

o Las recomendaciones por buen servicio son efectivas, se debe complementar con
buena atencion al cliente.

« Comunicar de manera efectiva la imagen corporativa? de la empresa.

3.1.1.2.2 Objetivos de estrategia
« Lograr un mayor alcance orgéanico en las publicaciones.
e Incrementar la comunidad que comparta e interactde con el contenido.

o Fidelizar a clientes que recomienden la empresa.

3.1.1.2.3 Audiencia

En el sector de telecomunicaciones el servicio lo utilizan todas las personas de cualquier
edad o nivel econémico, sin embargo, debemos considerar el publico objetivo que tiene
poder de compra sobre el servicio como a los que influyen en la compra.
1. Jovenes de 18-25, estudian usualmente por la mafiana, trabajan por la tarde y por
la noche descansan, juegan juegos en linea (Fornite, Call of Duty, Pubg,
Free Fire) y streaming(Twitch, Facebook Play), estan bastante relacionados con
términos de internet como mbps, ping, IP puablica, packet loss, etc. Les gustan
contenidos referentes a videojuegos y que los ayude a tener un mejor rendimiento.
2. Adultos de 26-40, trabajan presencial o teletrabajo, son jefes de familia, requieren
el internet para sus hijos que reciben clases en linea y/o trabajanen
modalidad teletrabajo, por la noche ven peliculas o series en plataformas en linea,
Netflix. Les gustan contenidos de promociones u ofertas y estan pendientes de nuevas

zonas de fibra dptica.

3.1.1.2.4 Estrategia de contenido

Creacion de contenido de interés para educar y fidelizar a clientes.

20 1magen Corporativa: la suma de elementos tangibles y no tangibles que forman
parte del dia a dia de las organizaciones y que, directa o indirectamente, envian un
mensaje tanto a quienes trabajan en ellas como a los agentes externos.



3.1.1.2.5 Tipos de contenidos

Se

realizaron

en redes sociales, Facebook

e Instagram, publicaciones,

infografias, memes, videos cortosy ofertas. Contenidos que abarcan curiosidades,

historia, consejos, beneficios sobre los servicios, facilidades de pago, frases de

motivacidn, prevencién covid-19, glosarios, tips, etc.

3.1.1.2.6 Plan de Contenido Octubre — Diciembre

Tabla 2. Calendarizacion Octubre ASI

Fecha Copy Redes Sociales Formatos
14/10v2020 |Beneficios de la Fibra dptica Facebock, Instagram [Post e Historias
17/10/2020 F.EC]"?IE tus clases en linez sin interrupciones con el mejor intemnet de Post

Honduras Facebock, Instagram
18/10:/2020  |;Befiere v gana! Facebool, Instagram |Post e Historias
19/10v2020 |jBienvenide Lunes! Facebook, Instagram |Post
20/10v2020  |El Home Office ideal con tu internet de dltima generacion Facebook, Instagram Post
2171072020 |Inicio Campafia "jQue no te paze! Que no te cargue voutube Facebook, Instagram [Post e Historias
22/10/2020  |Disfruta con ASI TV el estreno de "Aves de presa” Faceboolk, Instagram |Post
23/10/2020  |2do post "jQue no te pase! Que escuches come robot 2 tu maestro Facebool, Instagram |Post e Historias
Lzmento intermumpir tu navegacion, pero tal vez estés usande tus datos ]
24/1072020  |del celular, asépurate estar conectade a tu Wifi ASI Facebock, Instagram Meme Post
jLos domingos son de series! ;Cudl verds hoy? Emily in Pans o La Post
25102020 |maldicidn de Bly Manor Facebook, Instagram
27102020 |3er pest: (Que no te pase! Mo te carga la pagina para subir tareas Facebock, Instagram [Post e Historias
28/10:72020 |Campafia, "La batzlla no ha terminado” {Protégete! Faceboolk, Instagram |Post
dto post: jLJue no te pasel Tienss [ag v en clasificatorios tu equipo
29/10v2021  |pierde (LOL) Facebocok, Instagram (Post e Historias
30V10v2021  |Campafia, "La batzlla no ha terminado” Utiliza mascarilla Facebock, Instagram Post
311002022 |5to post: jQue no te pase! Empieza a llover 3 tu conexién desaparece  |Facebock, Instagram |Post e Historias
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3. Calendarizacion Noviembre ASI
Fecha Copy Redes Sociales Formatos
1/11/2020 |Campafia, "La batalla no ha terminado” Lavate las manos Facebook, Instagram  |Post e Historias
2/11/2020 |Campafia, "La batalla no ha terminado” Utiliza gel antibacterial|[Facebook, Instagram | Post
3/11/2020 |Empezd noviembre y: "ambiente navidefio” Facebock, Instagram | Meme Post
4/11/2020 |;Como ser ignal o mas productivo al hacer home office? Facebook_ Instagram  |Post
51172020 |Medidas de prevencion ante Huracan ETA Facebook, Instagram  |Post
6/11/2020 |Mensaje de esperanza Facebock, Instagram  |Post e Historias
771172020 |Mensaje de esperanza Facebook_ Instagram  |Post
9/11/2020 |Mensaje de esperanza Facebook, Instagram | Vidzo
16/11/2020 |Mochila de emergencia Facebook, Instagram | Post
17/11/2020 |;Qué hacer antes, durante v después de un huracan? Facebook, Instagram  |Post e Historias

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 4. Calendarizacion Diciembre ASI
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Fecha Copy Redes Sociales Formatos
1/12/2020|"Diciembre va llego v hasta Santa se conecto” Facebook, Instagram  |Post e Historias
2/12/2020|; Sabes que significa "Internet"? Interconnect - Network Facebook, Instagram | Post
312/2020|Navega seguro! 1. Crea contrasefias seguras 2. Comprueba st tyFacebook, Instagram  |Post e Historias
4/12/2020|"Reconéctate esta navidad” jCon tus amigos! Facebook, Instagram  |Post
3/12/2020|; 5abes que significa WWW - World Wide Web? Facebook, Instagram | Post
£/12/2020|Como bajar 1a latencia o ping alto? Sigue estas recomendacion|Facebook, Instagram  |Post e Historias
10/12/2020|Reconéctate esta navidad, (Con lo que amas! v abajo de la imag|Facebook, Instagram  |Post
11/12/2020|; Son fiables los test de velocidad? Facebook, Instagram  |Post e Historias
Feconeéctate esta navidad, Con lo que amas! v abajo de la
14/12/2020 |imagen "Decorar el arbol de navidad” Facebook, Instagram  |Post e Historias
15/12/2020 |INICIO DE CAMPANA ASI NAVIDAD Facebook, Instagram | Video
17/12/2020 | Sabes que significa WWW - World Wide Web? Facebook, Instagram  |Post
19/12/2020 |Reconectate esta navidad (Con tus mascotas! Facebook, Instagram  |Post e Historias
Fecomendaciones para una medicion precisa de la velocidad Post
20012/2020 |de internet Facebook, Instagram
21/12/2020 |jReconéctate contigo en esta navidad! Facebook, Instagram  |Post e Historias
22/12/2020 | Diferencia entre Mbps v MB Facebook, Instagram  |Post
jEl mavor regalo es dar! Adquiere tu plan hov v estaras
contribuyendo a Ia felicidad de muchos hondurefios esta
23122020 vidad Facebook, Instagram  |Post e Historias
24/12/2020 |;Feliz noche buena! Facebook, Instagram  |Post
25/12/2020 |;Feliz navidad! Facebook, Instagram  |Post e Historias
27122020 |;Que es velocidad de descarga? Facebook, Instagram  |Post
28122020 |;Que es velocidad de subida? Facebook, Instagram  |Post
iUltimos dias del afio! Prepérate para conectar con un nuevo
20/12/2020 |afio Facebook, Instagram  |Post
31/12/2020 |;Feliz afio nuevo! Facebook, Instagram  |Post
jQue este nuevo afio traiga consigo paz, amor, prosperidad v
1/12/2021 |alegria! Facebook, Instagram  |Post

Fuente: Elaboracion propia

3.1.1.2.7 Métricas

e Alcance de post

e Interaccion

3.1.1.3 Impacto de la propuesta

El contenido siendo organico ha obtenido un alcance favorable, y los consumidores estan

respondiendo e interactuando con el contenido. Noviembre fue un mes atipico, sin

embargo, se les aporté contenido que les interesaba como la mochila de emergencia, y,

ademas, la empresa sufrié bastantes dafios, caida de torres, antenas, cables de fibra Optica,

etc. Y se estuvo en constante comunicacion con los clientes mediante mensajes privados

y comunicados. En las siguientes figuras se muestran el desempefio del alcance y las

interacciones durante octubre, noviembre y diciembre. Los resultados se observan hasta




1,800
1,600
1,400
1,200
1,000
800
600
400
200

11

el 17 de diciembre, debido a que el 18 de diciembre culmind el periodo de préactica en la
empresa y no se tuvo mas acceso a estadisticas en redes sociales.

llustracién 2. Alcance en Facebook meses de octubre, noviembre y diciembre.

Alcance Octubre ASI Alcance Noviembre ASI Alcance Diciembre ASI

2,500 2,500

2,000 2,000
1500 1,500
1,000 1

500 500

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 3. Interacciones en Facebook meses de octubre, noviembre y diciembre.

Interacciones Octubre ASI Interacciones Noviembre ASI Interacciones Diciembre ASI

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.1.3.1 Seguimiento de Estrategia de Marketing de Contenido

El marketing de contenidos no se limita a redes sociales, y cuando la pagina web esté
lista, se pueden potencias los articulos en blog para mejorar el SEO? y se pueda atraer a
potenciales clientes con contenido de valor, ademas, las imagenesy todo lo que se
publique en redes sociales, realizar multiples contenidos como infografia, videos,
tutoriales, encuestas de satisfacciony almacenarlos en la pagina web, de esta
manera cualquier persona lo podra encontrar, habra un mayor trafico hacia la web y el

posicionamiento de la marca incrementara.

21 SEO: El posicionamiento en buscadores, optimizacion en motores de biisqueda o SEO, es un
conjunto de acciones orientadas a mejorar el posicionamiento de un sitio web en la lista de resultados
de Google, Bing, u otros buscadores de internet.
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3.1.2 Campafia de Promocién de Ventas

3.1.2.1 Antecedentes

La promocion de ventas se ha convertido en los ultimos afios en una de las herramientas
de la estrategia de marketing mas poderosas para muchas empresas y muchos mercados.
(Villlalba Merlo, 2005)

Este afio 2020 a raiz de la pandemia por el Covid-19, las necesidades de conectividad han
aumentado, mas en esta época de distanciamiento social, la conectividad nos permite
mantenernos informados, trabajar y conservar nuestro bienestar mental e incluso fisico.
Para quienes no tengan acceso a Internet, el impacto social y econémico de la pandemia
serd incluso mas profundo. (Diop, 2020)

En Honduras, se estima que cada 40 de cada 100 utilizan internet y debido a la creciente
necesidad de digitalizacion, esta cifra ha aumentado. (CONATEL, 2019) Los hondurefios
buscan una compafiia que les brinde calidad y buen servicio a precios razonables. Es por
ello que se propuso una campafa de ventas enfocada en los atributos de la empresa ASI

y persuadir a los clientes de contratar un servicio de internet de calidad.

3.1.2.2 Descripcion de la propuesta
Se present6 una camparia de ventas en donde se resaltan las cualidades que distinguen a
la empresa frente a la competencia, posteriormente de haber hecho un estudio de las
principales debilidades de las compariias que ofrecen servicios de internet y se encontro
que la principal debilidad es la atencion al cliente y el seguimiento que ofrecen a sus
clientes por medio de redes sociales.
El nombre de la campafia fue #CambiateaASI, la meta fijada fue Incrementar el nimero
de ventas mensuales en un40% de la meta establecida®® en redes sociales en las
zonas determinadas.
Los objetivos propuestos fueron:
e Aumentar el nimero de conversiones de clientes de compafiias competidoras
a internet ASI
e Posicionarse en los consumidores como una empresa gque se interesa por los
clientes, ofreciendo atencién inmediata y la calidad de los servicios que se brindan.
El publico objetivo fue hombres y mujeres, de 22 a 35 afios que residen en las zonas

de San Pedro Sula y Tegucigalpa que tengan contrato con otras compafiias de internet.

22 |_a meta establecida de ventas mensuales para el departamento de marketing en redes sociales
es de 30 ventas Unicas.
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La estrategia planteada: Captar nuevos posibles clientes mediante la comunicacion
efectiva de apoyo a sus gestiones, dudas, reclamos mediante redes sociales y el apoyo
constante al momento de ser cliente, de esta manera se asegura la calidad en el servicio y
se atraen nuevos clientes.

Se planteo ofrecer un bono como recompensa y motivacién por cambiar de compafiia, no
se aprobd por gastos institucionales y se propuso ofrecer la promocion existente de megas
extras en los planes de internet.

El tiempo de ejecucidn se propuso en las fechas del 10 - 30 de noviembre 2020, tiempo
prudente en que cesarian las condiciones climaticas en el pais, sin embargo, se pospuso y
se empezd a publicar el 16 de noviembre, el paso de los Huracanes ETA e IOTA afectd
gravemente los equipos, torres y antenas de la empresa, por lo que no se publicé los artes
que se observan en la Tabla 5, debido a la atencidn que requirio la reparacion en distintos

puntos del pais y la gestion de reclamos de los clientes.

Tabla 5. Plan de contenido propuesta de camparfia de ventas

Fecha Descripcion Pauta Formatos

16/11/2020|Cambiate a ASI Si, 15% x 3 dias| Arte, historia
Porque obtienes la mejor conexidn del pais

19/11/2020|Cambiate a ASI VVideo 5 seg
Porque obtienes atencidn personalizada, cero bots | Si, 25% x 5 dias

24/11/2020|Cambiate a ASI Porque obtienes mejor rendimiento Arte, historia
por tus megas Si, 25% x 5 diag

26/11/2020|Cambiate a ASI Arte, historia
Porque obtienes respuestas inmediatas Si, 25% x 5 dias|No publicado

29/11/2020|Cambiate a ASI Si, 25% x 5 dias |Video 5 seg
Porque no te obligamos a permanecer si no estas No publicado
satisfecho

1/12/2020 |Cambiate a ASI Porgue obtienes doble velocidad | Si, 25% x 5 dias| Arte, historia
por las noches No publicado

5/11/2020 (Cambiate a ASI Si, 10$ x 5 diaglArte, historia
Porque obtienes solucién inmediata a tus problemas No publicado

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.2.3 Impacto de la propuesta

Se retomaron los artes en diciembre, no obstante, no se promocionaron por falta del
presupuesto que se utilizo para otros fines, sin embargo, se tuvo un buen alcance organico,
pero no logrd lo que se propuso.

Esta estrategia puede utilizarse de manera permanente como recordatorio de distincion

frente a la competencia.

3.2 Propuestas de Mejora

Las siguientes propuestas de mejora se realizaron en base al analisis FODA que se realiz6
durante el periodo de préctica, este se puede observar en el Apéndice. Estas mejoraran
ciertas gestiones operativas y estratégicas de la empresa.

3.2.1 Revision de Cobertura

3.2.1.1 Antecedentes

El proceso para verificar la cobertura de internet residencial o fibra 6ptica en el domicilio
del cliente se realiza través del depto. de Soporte, se solicita la ubicacion en tiempo actual
por medio de WhatsAppy se reenvia al grupo de WhatsApp del departamento, se
espera que tomen el caso y se realice el estudio, se tarda de 2 a 35 min y puede llegar a
extenderse.

Para verificar si se puede conectar la fibra dptica se envia a un grupo diferente y puede
haber la confusion por falta de informacion, que, en un lugar donde se puede conectar
fibra dptica se ofrezcan planes de internet inalambrico o que se consulte con algin técnico
y la informacidn resulte erronea o desactualizada. Para solucionar este problema, que
desaprovecha el tiempo que puede ser utilizado para cerrar mas ventas, se propone una

herramienta de revision de cobertura.

lustracion 4. Diagrama de dispersion segun el tiempo de respuesta

spuesta
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Fuente: Elaboracién propia con datos recopilados de la semana del 16/11/2020 - 27/11/2020
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3.2.1.2 Descripcion de la propuesta

Se propone implementar en el nuevo sistema interno que estd construyendo la
empresa, una herramienta de revision de cobertura que optimizard el proceso de venta de
los agentes de venta, de esta manera, se innovara incorporando las ubicaciones en
donde tienen cobertura, nuevas ubicaciones, y al momento de actualizarlo, se envian
notificaciones para conocimiento de todo el equipo de ventas. Ademaés, se podra

visualizar las zonas en donde se provee con fibra dptica o internet inalambrico.

3.2.1.2.1 Herramientas

OpenStreetMap (OSM)

Es un proyecto social y colaborativo? de licencia abierta?* que provee datos de mapas
para utilizar en sitios web, aplicaciones y dispositivos de hardware. (OpenStreetMap,
2020)

Es completamente gratuito de utilizar para cualquier proposito, y se
debe atribuir créditos al proyecto OpenStreetMap.

3.2.1.2.2 Recursos OpenStreetMap

Para iniciar en OpenStreetMap se recopilaron articulos de blog, guias y videos tutoriales
que apoyaran en la empleabilidad de esta valiosa herramienta.

e (Qué es OSM? https://mappingpartysevilla.wordpress.com/que-es-osm/

e Seminario gratuito

de OpenStreetMap https://www.youtube.com/watch?v=FwRzLIBJ8jl

e Primeros pasos en OpenStreetMap.org https://learnosm.org/es/beginner/start-

osm/
e ¢(COMO insertar 'y mostrar mapas de OpenStreetMap en  paginas

web? https://norfipc.com/web/como-insertar-mostrar-mapas-open-street-maps-

paginas-web.html

e OpenStreetMap 1I: edicion simple en

editor iD. https://www.youtube.com/watch?v=N 00vAPjSkw

2 Economia Colaborativa: Economia Colaborativa: es un tipo de economia de plataforma, es
decir, de personas distribuidas y conectadas a través de una plataforma digital, pero con
caracteristicas colaborativas: una gobernanza democrética y compartida; una politica tecnolégica y
de datos transparente y accesible, y, finalmente, una voluntad de responsabilidad e impacto social,
como la inclusividad o la sostenibilidad ambiental.

24 Licencia abierta: Significa que el titular de los derechos de autor concede al publico en general
permiso juridico para utilizar su trabajo.


https://mappingpartysevilla.wordpress.com/que-es-osm/
https://www.youtube.com/watch?v=FwRzLIBJ8jI
https://learnosm.org/es/beginner/start-osm/
https://learnosm.org/es/beginner/start-osm/
https://norfipc.com/web/como-insertar-mostrar-mapas-open-street-maps-paginas-web.html
https://norfipc.com/web/como-insertar-mostrar-mapas-open-street-maps-paginas-web.html
https://www.youtube.com/watch?v=N_00vAPjSkw
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e COmo usar Leaflet y Open Street Map (OSM)
| Javascript préactico https://www.youtube.com/watch?v=KVjdId6NelA

MapBox

Es una plataforma de mapas y ubicacién en la nube para desarrolladores que provee los
Software Development Kit, SDK?® y las Application Programming Interface, API?® para
que los desarrolladores y disefiadores creen conocimiento de la ubicacion en tiempo real
en sus propias aplicaciones. (MAPBOX, 2020)

MapBox utiliza fuentes de bases de datos abiertas y de propietarios, ademas todo
es codigo abierto dispone de mas de 800 repositorios?’ en Github que permite visualizar
las funcionalidades que estan en desarrollo e incluso contribuir, lo que lo convierte en
un proyecto colaborativo.

Los precios incluyen un pago mensual y un porcentaje de vistas mensuales segun el
servicio que se obtenga. También ofrece servicio gratuito limitado. Mapbox para cada
uno de los productos ofrece herramientas que permite disefiar y optimizar mapas al

branding de la empresa.
3.2.1.2.3 Recursos MapBox

Para iniciar en MapBox se han recopilado articulos de blog, guias y videos tutoriales que
apoyaran en la empleabilidad de esta valiosa herramienta.

» Mapbox: el SDK de mapas abierto https://www.genbeta.com/desarrollo/mapbox-

el-sdk-de-mapas-abierto

e ¢Como funciona MapBox? https://docs.mapbox.com/help/how-mapbox-works/

e Tutoriales MapBox https://docs.mapbox.com/help/tutorials/

e COmo afadir funcionalidades a un mapa web con Mapbox GL

JS https://mappinggis.com/2018/10/funcionalidades-mapa-web-mapbox-gl-js/

e ¢COmMo usar MapBox? https://www.youtube.com/watch?v=gBp4Pipwl_o

e Mapas Alternativos OpenStreetMap y Mapbox:

https://www.youtube.com/watch?v=0AsuojCw-F4

% SDK: Es el acrénimo de “Software Development Kit” (Kit de desarrollo de software). El
SDK redne un grupo de herramientas que permiten la programacion de aplicaciones moviles.

% API: siglas de “Application Programming Interface”, es un conjunto de reglas (cddigo) y
especificaciones que las aplicaciones pueden seguir para comunicarse entre ellas: sirviendo de
interfaz entre programas diferentes de la misma manera en que la interfaz de usuario facilita la
interaccion humano-software.

27 Repositorios: es un espacio centralizado donde se almacena, organiza, mantiene y difunde
informacion digital, habitualmente archivos informaticos, que pueden contener trabajos cientificos,
conjuntos de datos o software.


https://www.youtube.com/watch?v=KVjdId6NelA
https://www.genbeta.com/desarrollo/mapbox-el-sdk-de-mapas-abierto
https://www.genbeta.com/desarrollo/mapbox-el-sdk-de-mapas-abierto
https://docs.mapbox.com/help/how-mapbox-works/
https://docs.mapbox.com/help/tutorials/
https://mappinggis.com/2018/10/funcionalidades-mapa-web-mapbox-gl-js/
https://www.youtube.com/watch?v=gBp4PipwI_o
https://www.youtube.com/watch?v=oAsuojCw-F4
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El mapa de cobertura que se construya se encontraré en el sistema de informacion interno
de la empresa, cumpliendo con los datos requeridos; fibra Optica, internet inalambrico y
que concuerde con la imagen corporativa. En la llustracion 5 se muestra un ejemplo de
un mapa construido con MapBox y OpenStreetMap que pertenece a T-Mobile.

lustracion 5. Revision de cobertura T-Mobile

CONSULTA LA COBERTURA 5G Y 4G LTE CERCANA

Revision de cobertura

@ | Q Buscar direccion o ubicacion

( IDAH

OREGON

A

i o
“|v NEVADA » - Estados"
L UTAH COLORADO

LI

A Tem TEXAS N
. - Eisidna,
Houston_ -

CHIHUAHUA, Mar de los

COAHUILA . E Sargazos

oo fomcin s oo

Cii n Hills

: Colorado
2815 West Howbert [x) g
Street Springs

Colorado Springs, CO

5G

Excelente fuerza de la
senal.

| B Edid 36/26 W Socio [ Socio: Canads y México [l Sin cobertura 0

‘ Mapa e informacién de senvicio

Fuente: (T-Mobile, 2020)
3.2.1.2.4 Precios

Se muestran los precios de Mapbox Unicamente, debido a que, si se decide utilizar
Openstreetmap, es completamente gratuito.

Mapbox ofrece variedad de productos que se adaptan a las necesidades de cada empresa
0 proyecto. Mapas en tiempo real, Navegacion, Atlas, Busqueda, Estudio de disefio y
Datos. (Mapbox, 2020)
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Los precios varian por productos y se especifican en usuarios mensuales o cantidad de
vectores API utilizados, etc.

Para el proceso de construccion del mapa de revision de cobertura se utilizaran vector
tiles?® con los datos proporcionados de un WalkTest/DriveTest?® realizado por la empresa
o terceros. En la Tabla 6 se pueden observar los costos de la Vector Tiles API que ofrece
Mapbox por las solicitudes mensuales, el precio por cada mil es menor al aumentar la

cantidad de Tiles utilizadas.
Tabla 6. Precios APl Mapbox

MAPS - Vector Tiles APT
Monthly Tile Requests | Cost per 1.000
Up to 200,000 Free

200,001 to 2,000,000 $0.25

2.000.001 to 4.000,000 $0.20

4.000.001 to 20.000,000 $0.15
20,000,000+ Contact Sales

Fuente: (Mapbox, 2020)

Al terminar el mapa de revision de cobertura, este se integrara al sistema interno de la
compaiiia, lo cual tiene un costo por la cantidad de cargas del mapa como se observa en
la Tabla 7, asimismo, el precio por cada mil es menor al aumentar la cantidad de cargas

utilizadas.

Tabla 7. Precios Sesién Mapbox

Map loads for Web
Monthly Loads Cost per 1.000
Up to 50,000 Free
50,001 to 100,000 $5.00
100.001 to 200.000 $4.00
200,001 to 1,000,000 $3.00
1.000,000+ Contact Sales

Fuente: (Mapbox, 2020)

28 \/ector Tiles: Un mosaico vectorial, en espafiol, es un formato de datos ligero para almacenar
datos vectoriales geoespaciales, como puntos, lineas y poligonos.

29 WalkTest/DriveTest: Son servicios de coleccion de informacion que no solo estan limitados
a mediciones de ambientes outdoors en base a recorridos con vehiculos motorizados (Drive Test),
sino también incluyen mediciones peatonales en ambientes indoor (Walk Test).
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Para la implementacion del proyecto se proponen fases que permitiran controlar cada

paso de la propuesta de Revision de Cobertura.

llustracion 6. Cronograma del Proyecto Revision de cobertura

Aprobacion 01
18 dic - 5 ene 03
Revisién por depto. de mercadeo Estudio Caotag
ECS1l i ooy depks; de ingerlers ey Capacitacion
Factibilidad 02
98 feb 10 jun - 25 jun
5 10 ene - 28 fe Desarrollo Capacitacién al depto. de Soporte
2 Estudiar los recursos en la propuesta Capacitacion a deptos. venta, marketing y
== Realizar practicas en sistema técnicos de campo.
| 01 mar - 30 may
| Integracién de mapa en sistema
Ingreso de datos
l_..J Actualizaciones de Torres y nodos

Actualizaciones

‘ 04

25 jun -
Actualizaciones constantes de

nuevos nodos, torres y lineas de
fibra 6ptica

<

Fuente: Elaboracién propia

1. Aprobacion, 18 diciembre — 5 enero, se presentara al departamento de mercadeo
la propuesta final para que identifique si esta en 6ptimas condiciones o algin detalle
que se deba incluir para presentarla en el departamento de ingenieria y que evalue la
viabilidad de la propuesta.

2. Estudio y Factibilidad, 10 enero — 28 de febrero, una vez aprobada la propuesta,
se revisard todos los recursos presentados para que sean estudiados por el
departamento de ingenieria y puestos en préactica, utilizando las herramientas que
ofrece Mapbox y los datos que presenta OpenStreetMap.

3. Desarrollo, 01 marzo — 30 mayo, despues de haber estudiado y puesto en practica
los conocimientos adquiridos de ambas herramientas, los programadores del
departamento de ingenieria integraran el mapa al nuevo sistema que se construyo en
la empresa, ingresaran los datos actuales de torres, nodos y lineas de fibra Gptica para

construir en el mapa la cobertura disponible con que cuenta la empresa a la fecha.
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4. Capacitacion, 10 junio — 25 junio, al finalizar el ingreso de datos el depto. de
ingenieria, se procedera a prepararse para explicar el proceso para la revision de
cobertura sin intermediarios, directamente desde el sistema, al cual, todos los
colaboradores tienen acceso. Se haran las capacitaciones en grupos, depto. de
soporte, depto. de ventas, depto. de mkt y técnicos de campo.

5. Actualizacion, 25 junio en adelante, se deben ingresar de manera constante y
répida las nuevas ubicaciones en donde se esté cubriendo en el pais, de esta manera
al tener actualizada la informacion, se comunicaré a todos los involucrados en dénde

hay nuevas oportunidades de venta y en qué lugares estan pr6ximos o aun no.

3.2.1.3 Impacto de la propuesta

Al implementar esta Gtil herramienta de cobertura, tendra maltiples beneficios en los
departamentos que involucran el proceso de venta en la empresa.

El beneficio global que se obtendra es la disminucion de los tiempos de espera de
respuestas y la optimizacion del proceso de venta, siendo mas eficientes en el primer
contacto con el cliente, los clientes requieren informacion inmediata para tomar una
decision y aunque la contratacion de un servicio de internet requiera de bastante atencion,
ya que el cliente tiene que evaluar varios aspectos que considere importantes
como capacidad, velocidad, precios, tipos de planes simétricos o asimétricos, etc.

Y para poder apoyar al cliente con toda la informacién, se requiere conocer si hay
cobertura 0 no en su localidad porque si se le brinda todos estos datos y resulta que no
hay cobertura en la localidad, se convierte en pérdida de tiempo para el asesor de ventas
y para el cliente, que ademas se lleva una mala impresion de la empresa porque existen
situaciones en donde se concreta la venta, el cliente envia todos sus datos para la
contratacién y al momento de la instalacion se le comenta que no se le puede instalar
porque no hay cobertura.

El tiempo actual promedio de respuesta es de 8 min 30 seg, segun el diagrama de proceso
de ventas, este tiempo lo duplica y hace que el cierre de ventas se ralentice, en cambio, al
aplicar esta propuesta, el tiempo del proceso de ventas hasta la verificacion de cobertura
disminuye en un 44%, pasando de 17 minutos a 9 min 30 seg, un tiempo favorable en el

que el cliente espera respuesta si hay cobertura o no en su domicilio.
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Al asesor de venta, no tendrd que depender del depto. de soporte para verificar si hay
cobertura o no en la localidad que el cliente requiere y podré tener los datos inmediatos
para cerrar la venta con el cliente.

Al técnico de soporte, le disminuira la carga de trabajo con una actividad menos que
tendré que realizar para enfocarse en otras tareas que requieren atencion inmediata.

Al personal de ingenieria, podra enfocarse en aumentar el nivel de la cobertura de la
empresa y luego actualizar en el sistema, sin tener que estar respondiendo preguntas o
consultas cada vez que salga un cliente y no esté muy claro si hay cobertura inalambrica o

fibra Optica en ubicacion que solicitan.

llustracion 7. Diagrama de proceso de verificacion de cobertura Actual



DIAGRAMA DE FLUJO

DE PROCESOS

DEPARTAMENTO: ELABORADO POR:
Ventas Lorena Ramirez
PROCESO: APROBADO POR:

Revision de Cobertura

FECHA: 03/12/2020

METODO: Actual

INICIO

el cliente

siMBOLO CANTIDAD TIEMPO DISTANCIA
. 8 min 30 seg
8 min 30 seg
TOTAL 17 min

Fuente: Elaboracién propia

fente envia
numero de
Whatsdpp

iClienta sabo

22

Emviar ublcackin

iEs factiblc la
Instalacian? E l

FIN



lustracién 8. Diagrama de proceso de verificacion de cobertura Mejorado
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3.2.2 Herramienta de Administracion de Relacion con los
clientes (CRM)

3.2.2.1 Antecedentes
EI CRM® es una herramienta que nos ayudara a construir relaciones con nuestros clientes,

basando estas relaciones en el ofrecimiento de productos y servicios adaptados a sus
necesidades y el marketing relacional, que nos ayudara, sin lugar a dudas, a establecer,
mantener y consolidar las relaciones con los clientes, es decir, fidelizar a los mismos.
(MGLOBAL MARKETING, 2014)

En la actualidad, la empresa utiliza un sistema en donde se maneja la informacion
necesaria de los clientes, tiempo de contrato, facturacion, tickets, planes activos, etc. Sin
embargo, carece de informacién personal de los clientes, fechas de cumpleafios, gustos e
intereses, etc. Los planes que han adquirido los clientes antiguos, aunque se hayan
renovado los planes u ofrecer ofertas, el sistema no permite filtrar a clientes, solo por
departamento y estado que puede ser: Suspendido, desinstalado, recoger, etc. Es por ello
que se ve la necesidad de adquirir una herramienta CRM que permita la optimizacion de

datos de los clientes y se brinde una mejor experiencia al usuario.

3.2.2.2 Descripcion de la propuesta

Se propone implementar una herramienta CRM de marketing y ventas con el objetivo de
Generar fidelizacion a través de un control exhaustivo de actualizaciones de planes de
clientes antiguos.

3.2.2.2.1 Herramientas

Se consultaron distintos softwares de CRM, SalesForce, Agile CRM y PipeDrive.
SalesForce

Es una plataforma de gestion de las relaciones con los clientes (CRM) basada en la nube
que proporciona a todos los departamentos de su organizacion, incluidos los de
marketing, ventas, servicio al cliente y comercio electronico, una vision unificada de sus
clientes en una plataforma integrada. (Salesforce, 2020)

Funcionalidades de Salesforce:

30 Administracion de la relacion con los clientes (CRM): mejor conocida por sus siglas en
inglés, CRM (Customer Relationship Management), representa una oportunidad para las empresas
de lograr ventajas competitivas a través de mercadotecnia enfocada, reduccion de precios,
personalizacion de promociones, entre otras.
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e Gestion de oportunidades: Detalles sobre las negociaciones del equipo: la fase, los
productos, la competencia, los presupuestos y todo lo que se necesite para cerrar
todas las ventas.

e Colaboracion en las ventas con Chatter: integra los conocimientos de la red social
de los empleados. Permite encontrar expertos, acceder a informacion de la

competencia y realizar el seguimiento de las negociaciones desde cualquier lugar.

e Gestion del rendimiento de ventas con Work: Permite establecer objetivos
basados en estadisticas, proporcionar notas de formacién y comentarios
continuamente, y potenciar los comportamientos ganadores con el reconocimiento

y las recompensas en tiempo real.

e Gestion de contactos: facilita la toma de decisiones para optimizar las inversiones

en marketing en todos los canales.

e Automatizacion de marketing: permite crear, implementar y gestionar campafias
en linea eficaces.
(Salesforce, 2020)

Desventajas

e Precio de planes elevados
e Pagos extras por caracteristicas que aprovechan al maximo el software
e La configuracion es compleja y lleva bastante tiempo.

e La interfaz es desordenada, como resultado, la navegacion y las tareas simples se

convierten en complejas.
e La curva de aprendizaje es continua.
(Pros y Contras, 2020)
Agile CRM
Es un software de gestion de relaciones con el cliente basado en la nube que integra las

funcionalidades principales de las plataformas de ventas, marketing, servicio y

compromiso web en una unica solucién unificada. (Agile CRM, 2020)
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Funcionalidades de Agile CRM

e Combina ventas, marketing y servicio con un CRM que sirve tanto para la

atencion al cliente como para la automatizacion del marketing.
e Vincula facilmente los datos de las empresas y los contactos
e Responde a las preguntas de los clientes a través de chat y correo electronico

e Crea campafias inteligentes y automatizadas para el correo electronico y redes

sociales
e Analiza lo que los visitantes realizan en la pagina web.
e Permite a los clientes programar citas con un calendario sincronizado

e Se integra con Twilio, RingCentral y otras herramientas de VoIP para realizar y

recibir llamadas.

e Aplicaciones iOS y Android disponibles
(Agile CRM, 2020)

Desventajas
e Herramientas de automatizacion complejas
e Pagos extras por caracteristicas que aprovechan al maximo el software
e Funciones limitadas a pequefias empresas
e No permite la personalizacidn de informes
e La interfaz de usuario podria mejorarse

e Plantillas de email limitadas.

(Capterra, 2020)

PipeDrive
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Es una herramienta para ventas y administracion de relaciones con los clientes (CRM),

especialmente disefiada para que las PYMES optimicen su gestion de ventas. (Pipedrive,

2020)

Funcionalidades de Pipedrive:

Gestiona clientes potenciales y tratos: Ventas visuales, permite crear embudos
ilimitados, personalizables, personalizables.

Seguimiento de las comunicaciones: Seguimiento de historial de
Ilamadas, correos electrénicos y contactos necesarios para una vista completa

y programacion.

Automatizacion: Asistente de ventas impulsado con IA que te recomienda

automatizar tareas repetitivas, tener datos inteligentes de contactos, etc.
Hallazgos e informes: Informes personalizados con datos y paneles interactivos.

Privacidad y seguridad: Cuenta con un panel de seguridad que permite supervisar
quién accede a los datos de la empresa, gestionar actividades sospechosas de
usuarios, tener un registro del acceso de usuarios Yy dispositivosy

recomendaciones de seguridad.

Aplicaciones mdviles e integraciones: Permite acceder desde versiones moviles
y sincronizar datos de Google y Microsoft.
(Pipedrive, 2020)

Desventajas

Funciones limitadas de acuerdo al precio
No se diferencian entre posibles cliente y contactos
Solo versién en la nube

Personalizacion limitada
(Capterra, 2020)

3.2.2.2.2 Precios
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Se compard las caracteristicas principales que ofrece cada software en sus planes para
empresas, todas ofrecen las caracteristicas principales que debe tener un CRM y funciones
extras como el poder utilizarlo desde cualquier dispositivo, poder descargar los datos,

notificaciones de seguimiento, etc.

Tabla 8. Precios de Software CRM

Essentials $25.00
Professional $75.00

SalesForce ¢ terprise ~ $150.00
Unlimited $300.00

Gratis $0.00

. Principiante $8.99
e Regular $29.99
Empresa $47.99

Esencial $12.50

. Avanzado $24.90
PineDri
Profesional $49.90
Corporativo $99.00
Fuente: (Pipedrive, 2020) (Salesforce, 2020) (Agile CRM, 2020)

lustracién 9. Comparacion de planes elegidos por Software CRM
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Fuente: (Agile CRM, 2020) (Pipedrive, 2020) (Salesforce, 2020)

3.2.2.2.3 Automatizacion

Este es el componente principal de un CRM. Este mddulo se encarga de
automatizar el proceso de ventas, desde la clasificacion de los pedidos hasta el envio
de los productos. Esta caracteristica facilita la tarea del seguimiento de posibles
clientes, de las ventas, e incluso de las visitas en su pagina web. Crea formularios
en tus paginas con los que ofrecer mayor informacion, contacto u obtener feedback.

Las herramientas de automatizacion CRM mejoran la productividad del equipo
comercial, ayudan a recuperar ventas que en caso contrario estarian perdidas,
ayudan a educar a los clientes complementando los esfuerzos del equipo de ventas
y pueden incluso atraer a potenciales clientes hacia la empresa mediante la
programacion de tareas de seguimiento, mensajes automatizados para formar al

cliente sobre el servicio, segmentar a los clientes de una forma mas efectiva y
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mejorar la productividad reduciendo la cantidad que entra al sistema y filtrando solo
la informacion precisa y asi el equipo se concentra en otras tareas que requieren
mas atencion.

3.2.2.2.4 Cronograma de proyecto

Se creara un equipo de trabajo de dos personas para las tareas de migrar datos y
empezar la automatizacion de actividades en el CRM que se obtenga.

Estas herramientas de CRM brindan los servicios de Email Marketing y
Automatizacion lo que permitira realizar las tareas del departamento de marketing

de manera mas efectiva.

1. Revisién y aprobacion, 19 dic — 5 ene, se revisara la propuesta realizada
por el jefe de marketing y de considerarse factible, se aprobara y pasara

a la siguiente etapa.

2. Seleccion de Software, 10 ene -15 ene, al haber revisado
las caracteristicas de cada herramienta de CRM propuesta y realizado

entrevistas con las empresas, se elegira el idoneo.

3. Aprendizaje, 16 ene — 20 ene, el equipo de trabajo conformado se
familiarizara con el software y las funcionalidades que brinda para
continuar con la migracién de los datos del sistema Adminde la

empresa.

4. Migracion de datos y automatizacion, 21 ene — 30 abr, se trasladaran los
datos de los clientes a la fecha y se contactaran para proceder a actualizar

sus planes y renovar sus contratos. Automatizar tareas repetitivas.
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llustracion 10. Cronograma de proyecto CRM

Revisién y aprobacién Seleccién de Software

19 dic - S ene, se revisara la 10 ene -15 ene, al haber revisado
propuesta realizada per el jefede  las caracteristicas de cada
marketing y de considerarse herramienta de CRM propuesta y
factible, se aprobara y pasard ala realizado entrevistas con las
siguiente etapa empresas, se elegira el idéneo.

_ Migracién de datos y
Aprendizaje automatizacién

16 ene — 20 ene, el equipo de 21 ene - 30 abr, se trasladaran los
trabajo conformado se datos de los clientes a la fecha y
familiarizara con el software y las S contactaran para proceder a
funcionalidades que brinda para actualizar sus planes y renovar sus
continuar con la migracién de los ~ €ontratos. Automatizar tareas
datos del sisterna admin de la repetitivas.
empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.2.3 Impacto de la propuesta

Con la implementacion de la herramienta de CRM en la empresa, se obtendran resultados
excelentes en la retencion y fidelizacion de clientes, se podra determinar nuevos posibles
clientes y actuar conforme hasta convertirlo en un cliente.

El CRM le brindara al departamento de marketing datos e informes automaticos para el
analisis y el planteamiento de acciones a seguir de publicidad, etc.

Con un CRM bien implementado sera capaz de resolver los problemas de ineficiencia,
gracias a su capacidad de almacenar y clasificar informacion e integrarla con tu
infraestructura actual de software.

Las herramientas que implementan los CRM facilitan la comunicacion al estar basadas
en la nube, garantizando que toda la informacidn necesaria sera accesible para todos los
trabajadores, independientemente del departamento en el que este.

Un buen CRM es capaz de identificar las necesidades de los clientes potenciales y
mejorar asi las ventas. También analiza la informacion recogida de los clientes y mejora
la retencion de los mismos, al conseguir una relacion personalizada con cada uno de
ellos. Los beneficios que se pueden obtener simplemente usando un buen software CRM
son muy interesantes a la hora de gestionar los recursos de la empresa de una manera

correcta y que ayude al flujo de trabajo.
3.2.3 Re-marketing con Facebook Pixel

3.2.3.1 Antecedentes
Usualmente, cuando se realizan campafas publicitarias en Facebook, aunque se segmente

a publicos especificos no se logra obtener mas de lo esperado en el retorno de inversion
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porque no se llega a los clientes que estan verdaderamente interesados, solo aquellos que
muestran intereses en comun. Clientes que hicieron clic en botones de llamada a la accion
nunca enviaron un mensaje o aquellos que no volvieron a contestar luego de haberles
atendido, se pierden. Es dificil tener conciencia de todos los posibles clientes con los que
se puede cerrar una venta al darles seguimiento, por ello es necesario hacer uso de una
herramienta inteligente que realice este trabajo, optimice las campafias publicitarias y con

ello el retorno de inversién sea mucho mas alto.

3.2.3.2 Descripcion de la propuesta

El pixel de Facebook es una herramienta gratuita de analisis con la que se podra medir la
eficacia de la publicidad al entender las acciones que las personas realizan en el sitio
web. (Facebook for business, 2020)

Se trata de un cddigo que se inserta en la pagina web con el fin de realizar seguimiento a
las conversiones, por ejemplo, bisquedas enla pagina web, registros completos,
informacidn de pago, clientes potenciales, contenido visualizado, etc. Segun los eventos
que se creen con el cddigo. (Parcero, 2017)

Existen dos partes en el codigo del pixel de Facebook: codigo base o estandar y cédigo
de eventos, el primero se debe colocar en todas las paginas web de la empresa, ya sea de
manera automatica o manual, luego se afiaden los cédigos de eventos como ser “compra”,
“registro”, “lead”, etc. Para crear el pixel de Facebook se necesita un sitio web y la
capacidad de actualizar el coédigo del sitio web, por programadores u otras

herramientas. (Nufiez, 2018)

llustracién 11. Pasos para crear e instalar el pixel de Facebook:

PASO 02

PASO 04

‘ Crea un pixel de Facebook Elegir el método de

. Administrador de eventos en Ofertas del pixel i to
instalacién

Facebook

Ingresa el nombre del pixel y
selecciona Crear para confirmar Hay tres formas de instalar el Pixel

<

En Facebook, ir al Administrador de Seleccionar Crear Pixel
eventos en Facebook

Fuente: (Facebook for business, 2020)
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Luego de esto, existen tres maneras de instalar el pixel en el sitio web, se
recomienda enviar las instrucciones al programador, la tercera opcion, debido a que
mercadeo se encargard de manejar el pixel y se debe tener conocimiento de todo
este procedimiento, otras opciones de instalacion se encuentran en el sitio de

Facebook Business.

lustracion 12. Métodos de Instalacion Facebook Pixel

c Instalar Correo de
ar}zctar afgpa manualmente el intrucciones para
plata rmaa ’|I|gda codigo Pixel el desarrollador
Instalar sin cédigo
conectandolo a Facebook Facebook envia
plataformas como brinda paso a un correc al
Shopify, paso al instalarlo desarrollador con
Squarespace, Wix, manualmente las instrucciones.

etc.

Fuente: (Facebook for business, 2020)

Una vez instalado el pixel, se instala en el navegador el Facebook Pixel
Helper que ayuda a verificar que el codigo esté en perfectas condiciones y también
ofrece la opcion de monitorear de qué manera esta utilizando el Facebook Pixel la
competencia, de tenerlo.

Al configurar los eventos en Facebook Pixel segin sea necesario se pueden
optimizar las campafias publicitarias, se pueden optimizar al darle seguimientos a
aquellas personas que han mostrado interés en los anuncios publicitarios.

Para esto se debe agregar el codigo de Facebook Pixel con el evento de paginas
vistas para poder hacer remarketing y en los anuncios de Facebook, al momento de
segmentar incluir o excluir como audiencia una o mas paginas con el pixel de pagina
vistas. (Nufiez, 2018)

3.2.3.3 Impacto de la propuesta

Utilizando la herramienta de Facebook Pixel, se tendra la oportunidad de conectar
nuevamente con aquellas personas que presentaron un interés genuino y que son
potenciales clientes.

Ademas, creard anuncios mas personalizados con la informacién que brinde la

herramienta, y capaz de elaborar anuncios que respondan a las necesidades
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especificas de los consumidores. Impulsa la imagen de la empresa siendo visible
en distintos sitios web.
La tasa de retorno de inversion®! sera mucho mas alta y se puede combinar con otras

herramientas digitales como en email marketing.

31 Tasa de Retorno de Inversion: hace referencia a la métrica que expresa la relacion entre lo
invertido en un negocio y el beneficio obtenido proveniente de dicha inversion.
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4. CAPITULO IV

4.1 Conclusiones

Durante las 10 semanas que se estuvo laborando en la empresa ASI, se apoyo en la

generacién de ideas, planeacion de contenidos semanales y de valor para los

consumidores y se encontraron diversas areas de mejora en las que se realizd distintas

propuestas para la empresa.

Se generaron diversas campafas de fidelizacion como #Que no te pase que fueron
diversas actividades que suelen ocurrir con compafiias proveedoras de internet
frecuentemente, se realiz6 la campafia #La Batalla no ha terminado para
concientizar a nuestros consumidores que aun se deben de tomar las medidas de
bioseguridad respectivas para combatir y evitar la propagacion del Covid19. En
diciembre se realizd la camparia #Reconéctate esta navidad con el objetivo de

conectar con los sentimientos de los consumidores y la actual situacion.

Se propuso la herramienta Pipe Drive para la administracion de los clientes y

utilizarla de una manera efectiva.

Se apoyo en las gestiones de cobros, soporte técnico y ventas por medio de las
redes sociales, gracias a ello se pudieron identificar ciertos comportamientos de
los consumidores que apoyd en la creacion de contenido y elaboracion de

propuestas.

Fue una experiencia bastante agradable y llena de ensefianza en este nuevo mundo laboral.

4.2 Recomendaciones

4.2.1 Recomendaciones para la empresa

Analizar la carga laboral de cada uno de los puestos de trabajo, tercerizar actividades
de disefio e integrar las comunicaciones con los clientes.

Elaborar un manual de actividades que sea una guia para los colaboradores en los

diferentes departamentos y se actualice constantemente de acuerdo a las politicas de

la empresa.
Capacitar en atencion al cliente a las personas involucradas con los clientes, de
manera intensiva o excluir a los técnicos de responsabilidades administrativas y que

los clientes puedan contactarlo solo para gestiones urgentes.
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4.2.2 Recomendaciones para la institucion

Brindar experiencias previas de pasantias y ensefianza enfocada en resolucion de

casos practicos.

Realizar un seguimiento con cada alumno durante la préctica, de forma semanal en
la cual puedan despejarse dudas, compartir experiencias e ideas con el asesor acerca

de la empresa y asi lograr un mejor desempefio y sentirse acompafiado.

Desarrollar una empresa como emprendimiento desde el inicio de la carrera e ir
aplicando todos los conocimientos aprendidos en ella como un experimento y una
forma practica de visualizar los conceptos, experimentar cuéles son los riesgos en un
entorno empresarial, victorias o fracasos sobre las decisiones estratégicas que se

tomen.

4.2.3 Recomendaciones para los estudiantes

Ser curioso y siempre querer aprender mas.

Tratar de aplicar todo lo que se aprenda, en un emprendimiento propio, en el negocio
familiar, en la empresa de un tio, etc. De esta manera se practica y se obtendrd un
pensamiento critico, empresarial en donde se tomaran las mayores lecciones y sera de mucha

utilidad en las clases y mas adelante, como profesionales.

Investigar, leer acerca mas de marketing, no quedarse solo con los conocimientos

que brindas las clases sino siempre querer aprender mas.
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GLOSARIO

. Administracion de la relacion con los clientes (CRM): mejor conocida por sus siglas en
inglés, CRM (Customer Relationship Management), representa una oportunidad para las
empresas de lograr ventajas competitivas a través de mercadotecnia enfocada, reduccién de
precios, personalizacion de promociones, entre otras. (Guerra Farias, s.f.)

. Alcance: es una métrica que muestra cudntas personas (usuarios Unicos) vieron una

publicacién de tu pgina de fans de Facebook. (Digital Avenue, 2017)

. Contenido de Valor: es una pieza de comunicacion que aporta beneficios al publico
objetivo al que va dirigido. Es fundamental que no pase desapercibido. (Admin, 2020)

. Copy: es un término muy frecuente en marketing y publicidad que se refiere al texto de los
anuncios, slogans, landings y contenidos en general de una marca. También puede referirse
a los encabezados de noticias 0 a cualquier manera de contar algo de forma interesante y
atractiva con fines de venta. (WORKANA, 2018)

. Distribuidor Autorizados: Es un distribuidor que la empresa autoriza a vender planes de
internet en una zona determinada. (ASI NETWORK, 2019)

. Email marketing: define el envio de correos electronicos a una base de datos o contactos,
como lo pueden ser tus clientes potenciales o prospectos. Se considera una estrategia de
comunicacion digital y entra dentro de las acciones del marketing directo. (Sending Blue,
2019)

. Engagement: es un téermino original del inglés que, en espafol, se usa para determinar el
compromiso que se establece entre una marca y su audiencia en las distintas
comunicaciones que producen entre si. (Mafra, 2020)

. Estadisticas: Estudio que reune, clasifica y recuenta todos los hechos que tienen una
determinada caracteristica en comun, para poder llegar a conclusiones a partir de los datos

numéricos extraidos. (Oxford Languages, 2020)

. Estrategia: Estrategia es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una
serie de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores
resultados posibles. La estrategia estd orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta

de actuacion. (Significados.com, 2018)

10.Facebook Business Manager: es la herramienta gratuita de Facebook que nos ayuda a

realizar las acciones de marketing de la empresa de manera mas eficiente. (Ugarte Ortega,
2018)

11.Fidelizacion de clientes: es un proceso que consiste en desarrollar una relaciéon positiva

entre los consumidores y la empresa, para que regresen a comprar tus productos o

servicios. (Escamilla, 2020)
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12.Interaccién: La interaccién con una publicacion incluye todas las acciones que las
personas realizan en relaciébn con tus anuncios mientras estan en circulacion. Las
interacciones con publicaciones pueden incluir acciones como reaccionar a un anuncio,
comentarlo o compartirlo, solicitar una oferta, ver una foto o un video, o hacer clic en un

enlace. (Facebook for Business, 2020)

13.Latencia: es el tiempo exacto que tarda en transmitirse un paquete dentro de la red, el
tiempo que tardas en recibir un paquete del servidor. (Fernandez, 2019)

14.Links de pago: Un enlace de pago es un elemento que nos llevara a realizar un pago en un
sitio determinado con la facilidad de cancelar con tarjeta de débito o crédito. (Pagadito,
2020)

15.Megabit (Mb): unidad que se usa para cuantificar un caudal de datos equivalente a 1000
kb/s. (Test de Velocidad, 2020)

16. Ping: Para medir la latencia se utiliza el ping, que se mide en milisegundos (0 ms) el
tiempo que tardan en comunicarse tu conexion local con un equipo remoto en la red
IP. (Fernandez, 2019)

17.Publicidad: Es la herramienta tradicional directa del marketing, y tiene los objetivos de
divulgar un producto para estimular su consumo, transmitir un mensaje positivo con
relacion a una marca y fortalecer la presencia de una empresa en el mercado. (Giraldo,
2020)

18.Router: se encarga de establecer la ruta que destinara a cada paquete de datos dentro de
una red informatica. (WIKIPEDIA, 2020)

19.Tickets: Herramienta que permite llevar un historial de los casos que han sucedido con los
clientes, por ejemplo, internet lento, visita de técnico, cobros, contrasefias, etc. A su vez
integra los departamentos y se puede visualizar con el codigo de cada cliente. (ASI
NETWORK, 2019)

20. Marketing de contenidos: es la estrategia de marketing que se centra en crear, publicar y
distribuir contenido relevante para tu audiencia objetivo con el propdsito de atraer clientes
nuevos de una manera no intrusiva. (Sordo, 2020)

21. Internet Inaldmbrico: es un tipo de banda ancha que utiliza antenas que apuntan a torres
de transmisién de radio como lo hacen los celulares de hoy en dia, esto le permite llegar a
zonas que no cuentan con infraestructura de cable como ADSL o fibra Optica. (Selectra,
2020)

22.Fibra Optica: Es un medio de transmision de datos mediante impulsos fotoeléctricos a
través de un hilo construido en vidrio transparente u otros materiales plasticos con la misma
funcionalidad. (Castillo, 2019)


https://selectra.mx/internet-casa/fibra-optica
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23. Internet Residencial: una red doméstica funciona a través de una conexiéon compartida

que posee un costo menor. (American Data Networks, 2018)

24.Internet Dedicado: Es una conexién desarrollada especialmente para el sector corporativo.
La diferencia entre esta conexién y la banda ancha tradicional es la calidad de navegacion.
(American Data Networks, 2018)

25. Posicionamiento: Se refiere a las estrategias orientadas a crear y mantener en la mente de
los clientes un determinado concepto del producto o servicio de la empresa en relacion con
la competencia. (Infosol, 2020)

26.Insights: es una verdadera revelacion del consumidor, descubre por qué piensa lo que
piensa, se comporta como se comporta y siente lo que siente. Y se trabaja sobre ello para
dar respuesta a necesidades reales. (40 de fiebre, 2020)

27. Bots: es un tipo particular de chatbot que se usa en redes sociales para generar mensajes
automaticamente. (Wikipedia, 2021)

28. Imagen Corporativa: la suma de elementos tangibles y no tangibles que forman parte del
dia a dia de las organizaciones y que, directa o indirectamente, envian un mensaje tanto a
quienes trabajan en ellas como a los agentes externos. (EAE Business School, 2020)

29.SEQ: El posicionamiento en buscadores, optimizacién en motores de blsqueda o SEO, es
un conjunto de acciones orientadas a mejorar el posicionamiento de un sitio web en la lista

de resultados de Google, Bing, u otros buscadores de internet. (Wikipedia , 2020)

30. Economia Colaborativa: es un tipo de economia de plataforma, es decir, de personas
distribuidas y conectadas a través de una plataforma digital, pero con caracteristicas
colaborativas: una gobernanza democratica y compartida; una politica tecnoldgica y de
datos transparente y accesible, y, finalmente, una voluntad de responsabilidad e impacto

social, como la inclusividad o la sostenibilidad ambiental. (Fuster, 2019)

31. Licencia Abierta: significa que el titular de los derechos de autor (el creador o cualquier
otro titular de los derechos) concede al pablico en general permiso juridico para utilizar su
trabajo. La licencia abierta aplicada suele indicarse directamente en el propio trabajo y en
el medio a través del que se difunde. (Programa Erasmus, 2020)

32. API: siglas de “Application Programming Interface”, €s un conjunto de reglas (codigo) y
especificaciones que las aplicaciones pueden seguir para comunicarse entre ellas: sirviendo
de interfaz entre programas diferentes de la misma manera en que la interfaz de usuario
facilita la interaccién humano-software. (Merino, 2014)

33. SDK: Es el acronimo de “Software Development Kit” (Kit de desarrollo de software). El
SDK relne un grupo de herramientas que permiten la programacion de aplicaciones
moviles. (AT Internet, 2020)


https://es.wikipedia.org/wiki/Bot_conversacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Elecciones_de_Estados_Unidos_de_2010
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34. Repositorios: es un espacio centralizado donde se almacena, organiza, mantiene y difunde
informacién digital, habitualmente archivos informaticos, que pueden contener trabajos
cientificos, conjuntos de datos o software. (Wikipedia, 2020)

35.Tasa de Retorno de Inversion: hace referencia a la métrica que expresa la relacién entre
lo invertido en un negocio y el beneficio obtenido proveniente de dicha inversion.
(Nogueira, 2019)

36. Vector Tiles: Un mosaico vectorial, en espafiol, es un formato de datos ligero para
almacenar datos vectoriales geoespaciales, como puntos, lineas y poligonos. (Mapbox,
2020)

37.WalkTest/DriveTest: Son servicios de coleccion de informacién que no solo estan
limitados a mediciones de ambientes outdoors en base a recorridos con vehiculos
motorizados (Drive Test), sino también incluyen mediciones peatonales en ambientes
indoor (Walk Test). (BOSTelecomm, 2020)
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ANEXOS

Anexo 1. Artes ASI
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Anexo 2. Calendarizacion en Google Drive
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Anexo 4. Generacion de Tickets
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APENDICE

FODA
Elaborado por: Lorena Ramirez
Fortalezas
e Atencion a los clientes personalizada los 7 dias de la semana.
« Areas de cobertura fibra Gptica en constante crecimiento
« Infraestructura propia con la mejor tecnologia y amplia cobertura de internet inalambrico
en el pais.
e Estructura de negocio con proyecto de distribuidores autorizados en distintas zonas
del pais que permiten mayor alcance.
« Aumento de distribuidores autorizados en distintas zonas del pais.
o Posicionamiento de la marca en Occidente.
« Precursor del servicio de television IPTV
Oportunidades
« Deficiente atencion al cliente de grandes empresas de internet competidoras.
o Crecimiento de las necesidades de conexion de internet en el pais.
o Implementar nuevas tecnologias en servicios complementarios de internet.
o Considerar nuevos servicios/planes para nichos de mercados: gamers y microempresas.
Debilidades
o Informacion intermediada sobre areas de cobertura por asesores de venta.
e Informacion desordenada y/o desactualizada de las gestiones operativas diarias con los
clientes. No se cuenta con un manual de las actividades.
o Falta de comunicacion entre los distintos departamentos de la empresa.
o Atencion al cliente deficiente al momento de la instalacion y seguimiento por técnicos de
distintas zonas.
e Seguimiento de ventas deficiente que ocasionan instalaciones tardias e inconformidad de
clientes nuevos.
e Recordatorios de pago previos a suspension de servicio y no en fechas habiles
establecidas.
e Servicio de television por cable coaxial no se brinda a los clientes.
o Errores en el ingreso de pagos por medio de transferencia en el sistema que se realizan
manualmente.
o Errores de verificacion de pagos de clientes en fechas de suspension de servicios.
e Pagos de servicio que se realizan en efectivo a los Distribuidores Autorizados o técnicos

gque no se reportan.
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o Falta de capacitacionen servicio alclientey gestiones operativasen técnicos,
distribuidores autorizados y asesores de venta.

« Cobertura parcial de internet via fibra dptica en el pais, clientes lo prefieren a internet
inalambrico.

o Desorden en el manejo de contratos fisicos mediante fotografias.

o Andlisis de puestos de trabajo y carga laboral.

Amenazas

Aumento de cobertura fibra 6ptica por empresas competidoras.

Répida innovacién tecnoldgica por empresas competidoras.

Dafio de torres o cables de fibra Optica por terceros.

Tormentas tropicales o desastres naturales que impida la movilizacion a instalacién de
equipos, supervisién o dafio de los mismos.

e Guerra de precios bajos de compafiias competidoras.

Estrategias
e Emplear una herramienta de revision de cobertura que permita agilizar los procesos de
venta con el cliente al cual tengan acceso todos los involucrados en ventas.
o Elaborar un manual de actividades que sea una guia para los colaboradores en los
diferentes departamentos y se actualice constantemente de acuerdo a las politicas de la
empresa.
o Utilizar un programa organizacional en donde se integren todos los departamentos de la
empresa, las actividades que se estan realizando en tiempo real, de esta manera se tendra un
mejor control y comunicacion. Ejemplo: Miro, Slack, Trello.
o Enviar las facturas de pago a los clientes en fechas anteriores a la fecha limite, es decir,
notificarle al cliente su saldo pendiente del mes e informarle que debe cancelar hasta fecha
limite 5 de cada mes, este anuncio se debe enviar al menos 7 dias de anticipacion.
o Extender los medios de pagos en los bancos, eliminando las transferencias bancarias al
ofrecer mas comodidad de bancos afiliados o puntos de cobro digitalizados, eliminar los
cobros en efectivo por técnicos.
o Capacitar en atencidn al cliente a las personas involucradas con los clientes, de manera
intensiva o excluir a los técnicos de responsabilidades administrativas y que los clientes
puedan contactarlo solo para gestiones urgentes.
o Utilizar herramientas de contratos digitales y firmas digitales o escaner de documentos
que facilite la elaboracién y supervisién de contratos. Ejemplo: Webdox
e Implementar servicios complementarios de internet como configuraciones de

Proteccion contra intrusos y virus informaticos, Filtro de paginas web, control de
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aplicaciones, acceso remoto seguro (VPN), Control de ancho de banda, dashboard de
desempefio y consumo de trafico.

o Considerar planes de mayor velocidad y rendimiento para grupos especificos
COMO gamers y microempresarios.

o Aumentar el nivel de servicio al cliente e implementar estrategias de retencién que por
efecto refuerce la satisfaccion de los consumidores.

e Ampliar la red de Distribuidores Autorizados que permita estar presentes en los 18
departamentos del pais.

o Realizar un anélisis de las amenazas y el impacto en la empresa y crear un plan de
respuesta y recuperacion para implementar un Plan de continuidad del negocio que asegure
la estabilidad y capacidad de respuesta de la empresa ante posibles incidentes climaticos.

Factores claves de éxito

En el rubro de las telecomunicaciones es imperioso que las empresas ofrezcan un servicio de
calidad a sus consumidores, complementandolo con una atencion al cliente de calidad, se sabe
que fallas existen, pero la capacidad de gestionar a los clientes, mantenerlos informados y resolver
sus dudas, es lo que determina la ventaja competitiva de ASI, ademas, ampliando continuamente
las areas de cobertura de internet inalambrico y fibra 6ptica en el pais. Modernizar los procesos
y mejorar la comunicacion integral del marketing que se aplica en la empresa permitira
desarrollar las estrategias de manera efectiva aumentando la credibilidad y el posicionamiento de

la marca.
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ANALISIS EXTERNO

ANALISIS INTERNO

OPORTUNIDADES

® Deficiente atencién al cliente de grandes
empresas de internet competidoras.

® Crecimiento de las necesidades de conexion de
internet en el pais.

e Implementar nuevas tecnologias en servicios
complementarios de internet.

e Considerar nuevos servicios/planes para nichos
de mercados: gamers y microempresas.

AMENAZAS

Aumento de cobertura fibra éptica por
empresas competidoras.

Rapida innovacion tecnoldgica por empresas
competidoras.

Dafo de torres o cables de fibra 6ptica por
terceros.

Tormentas tropicales o desastres naturales que
impida la movilizacién a instalacion de equipos,
supervision o dano de los mismos.

Guerra de precios bajos de compaiiias
competidoras.

FORTALEZAS

Atencidn a los clientes personalizada los 7 dias de |a
semana.

Areas de cobertura fibra éptica en constante
crecimiento

Infraestructura propia con la mejor tecnologia y
amplia cobertura de internet inaldmbrico en el pais.
Estructura de negocio con proyecto de distribuidores
autorizados en distintas zonas del pais que permiten
mayor alcance.

Aumento de distribuidores autorizados en distintas
zonas del pais.

Posicionamiento de la marca en Occidente.
Precursor del servicio de televisién IPTV

Implementar servicios complementarios de
internet como configuraciones de Proteccion
contra intrusos y virus informaticos, Filtro de
paginas web, control de aplicaciones, acceso
remoto seguro (VPN), Control de ancho de
banda, dashboard de desempefio y consumo de
tréfico.

Considerar planes de mayor velocidad y
rendimiento para grupos especificos como
gamers y microempresarios.

Aumentar el nivel de servicio al cliente e
implementar estrategias de retencién que por
efecto refuerce la satisfaccién de los
consumidores.

Ampliar la red de Distribuidores Autorizados
que permita estar presentes en los 18
departamentos del pais.

DEBILIDADES

Informacién intermediada sobre areas de cobertura por

asesores de venta.

Informacién desordenada y/o desactualizada de las

gestiones operativas diarias con los clientes. No se

cuenta con un manual de las actividades.

e Falta de comunicacion entre los distintos departamentos

de la empresa.

Atencidn al cliente deficiente al momento de la

instalacién y seguimiento por técnicos de distintas

zonas.

e Seguimiento de ventas deficiente que ocasionan
instalaciones tardias e inconformidad de clientes nuevos.
Recordatorios de pago prevics a suspension de servicio y

e no en fechas habiles establecidas.

Servicio de televisién por cable coaxial no se brinda a los

clientes.

Errores en el ingreso de pagos por medio de

transferencia en el sistema que se realizan

manualmente.

Errores de verificacién de pagos de clientes en fechas de

suspension de servicios.

Pagos de servicio que se realizan en efectivo a los

Distribuidores Autorizados o técnicos que no se reportan.

Falta de capacitacion en servicio al cliente y gestiones

operativas en técnicos, distribuidores autorizados y

asesores de venta.

Cobertura parcial de internet via fibra éptica en el pais,

clientes lo prefieren a internet inalambrico.

# Desorden en el manejo de contratos fisicos mediante

fotografias.

e Andlisis de puestos de trabajo y carga laboral.

o Emplear una herramienta de revisién de cobertura
que permita agilizar los procesos de venta con el
cliente al cual tengan acceso todos los involucrados
en ventas.

e Elaborar un manual de actividades que sea una
guia para los colaboradores en los diferentes
departamentos y se actualice constantemente de
acuerdo a las politicas de la empresa.

e Utilizar un programa organizacional en donde se
integren todos los departamentos de la empresa,
las actividades que se estan realizando en tiempo
real, de esta manera se tendra un mejor control y
comunicacién. Ejemplo: Miro, Slack, Trello.

® Enviar las facturas de pago a los clientes en fechas
anteriores a |la fecha limite, es decir, notificarle al
cliente su saldo pendiente del mes e informarle que
debe cancelar hasta fecha limite 5 de cada mes,
este anuncio se debe enviar al menos 7 dias de
anticipacion.

Extender los medios de pagos en los bancos,
eliminando las transferencias bancarias al ofrecer
mas comodidad de bancos afiliados o puntos de
cobro digitalizados, eliminar los cobros en efectivo
por técnicos.

Capacitar en atencion al cliente a las personas
involucradas con los clientes, de manera intensiva o
excluir a los técnicos de responsabilidades
administrativas y que los clientes puedan
contactarlo solo para gestiones urgentes.

Utilizar herramientas de contratos digitales y firmas
digitales o escdner de documentos que facilite la
elaboracién y supervisién de contratos. Ejemplo:
Webdox

Realizar un analisis de las amenazas y el
impacto en la empresa y crear un plan de
respuesta y recuperacién para implementar un
Plan de continuidad del negocio que asegure la
estabilidad y capacidad de respuesta de la
empresa ante posibles incidentes climaticos.



