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Guatemala, 30 de octubre de 2020.

Senores

Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana
Presente.

Estimados senores:

En relacion a la asesoria del articulo cientifico Investigacion de mercados como
elemento de apoyo para la creacién de estrategias mercadolégicas en el lanzamiento
de servicios de internet inalimbrico en el casco Urbano de Sanarate el Progreso”,
realizado por Ana Ruth Dubon Cardona, ID 000005380 estudiante de la Licenciatura en
Mercadotecnia, cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacion de
Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, se extiende el presente dictamen aprobado.

Atentamente,




Guatemala, 23 de noviembre 2020

Sefiores

Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana
Presente

Estimados sefiores:

En relacion al articulo cientifico titulado: Investigacion de mercados como
elemento de apoyo para la creaciéon de estrategias mercadolégicas en el
lanzamiento de servicios de internet inalambrico en el casco urbano de
Sanarate, El Progreso, realizado por Ana Ruth Dubén Cardona, 1D 000005380,
estudiante de Licenciatura en Mercadotecnia, he procedido a la revision del mismo,
observando que cumple con los requerimientos de estilo establecidos en la reglamentacion
de Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, extiendo por este medio dictamen de aprobado.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

Atentamente,
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Abstract

El objetivo de este articulo cientifico radica sobre las empresas de telecomunicacion ubicadas
en el municipio de Sanarate, que no han logrado cumplir con las expectativas de los usuarios
de internet, por lo que se pretende conocer las necesidades de los usuarios para implementar

la distribucion del servicio de internet por medio de una red inaldmbrica.

Se logro comprobar que, en la actualidad el servicio de internet es primordial para el uso de
los pobladores del municipio de Sanarate, el uso existente del servicio de internet se ve
concentrado en las dos grandes empresas de telecomunicaciones que operan en el medio y la
entrega del servicio que realizan es por medio de una infraestructura obsoleta, por lo que se
pretende establecer estrategias mercadoldgicas para el lanzamiento del servicio de internet,

por medio inalambrico que permita brindar un mejor servicio a los pobladores.



Introduccion

Actualmente en Guatemala la demanda de servicio de internet estd cubierta por grandes
corporaciones que proveen este servicio, pero no han logrado tener un establecimiento total
en el pais, esto se debe a los altos costos de conectividad y a la complejidad de la
infraestructura que se requiere para proporcionar este servicio en algunas areas que no logran

alcanzar.

Con relacién a esta problematica, surge un modelo de negocio denominado “proveedor de
servicios de internet inalambrico” (WISP siglas en inglés) el cual ha tenido éxito por ser un
servicio de bajo costo y con una infraestructura de facil instalacion que cubre la necesidad
béasica de conectividad.

El desarrollo de esta investigacion se enfoca en conocer las necesidades que tienen los
usuarios del servicio de internet y en comddeben de ser implementadas las estrategias
mercadoldgicas en el lanzamiento de un nuevo servicio de internet inalambrico para el
municipio de Sanarate, departamento de EI Progreso y lograr conocer a detalle aspectos que
se deben de tomar en cuenta en el lanzamiento del nuevo servicio que detallamos en los

capitulos de la siguiente manera:

En el capitulo primero, se da a conocer el planteamiento del problema al cual nos estamos
enfrentando por se formula la pregunta de investigacion y se establecieron los objetivos que
se pretenden alcanzar los objetivos, tambien se fijaron los sujetos de alcance y el limite de la
muestra, los instrumentos que estaremos utilizando y como se llevaré a cabo la recoleccion,
procesamiento y analisis de los datos. En el segundo capitulo se representan de forma gréfica,
con su debida interpretacion, cada uno de los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas.
Y en el capitulo tres se muestra la extrapolacion de la informacion que existe sobre el tema,
los hallazgos obtenidos y las conclusiones a las que se llegaron, asi como las referencias

bibliograficas y los respectivos anexos.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

Debido al confinamiento que se ha estado viviendo en Guatemala desde que se impusieron las
restricciones a las salidas y el desplazamiento con el fin de evitar la propagacion del COVID-19,
(enfermedad respiratoria muy contagiosa causada por el virus SARS-CoV-2, considerando que este
virus se transmite de una persona a otra en las particulas que se dispersan cuando la persona
infectada tose, estornuda o habla y que también es posible que se transmita por tocar una superficie
con el virus y luego llevarse las manos a la boca, la nariz u ojos. Los signos y sintomas mas
frecuentes de la COVID-19 son fiebre, tos y dificultad para respirar) las compafiias han tenido que
disefiar o bien contratar soluciones de emergencia para que sus empleados puedan trabajar desde
casa, esto ha provocado que los consumos de internet se incrementen en las viviendas de los
pobladores de todo el mundo en especial en las viviendas de los pobladores del municipio de
Sanarate, un estudio realizado entre empresas de Guatemala concluye que ocho de cada diez
compafiias consideran continuar con la modalidad de trabajo desde casa una vez que finalice la

crisis generada por el COVID -19.

Ante el cambio que se ha generado durante la temporada de la cuarentena vivida en Guatemala,
pero especificamente en el municipio de Sanarate, se puede decir que segun las encuestas el
procentaje de la poblacién esta haciendo uso del servicio de internet para trabajar a distancia y
estudiar por medio de plataformas en linea; es ahora donde podemos decir que la tecnologia ha
demostrado ser una herramienta Util y necesaria para ayudar a garantizar el trabajo desde casa;
aumentando el reto a las personas para mejorar las habilidades de trabajo a distancia, logrando
adaptarse a contratos mas flexibles y afinando sus destrezas tecnoldgicas y cualidades cognitivas,
incrementando los niveles de productividad, mejorando el balance entre la vida personal y el
trabajo, y ahorrando en tiempos de traslado y gastos, mismos que son parte de los beneficios que
trae consigo la implementacién de la modalidad de trabajar desde casa o de otro lugar que no sea

la tradicional oficina.



En el lamentable contexto que vive Guatemala debido a la propagacion del virus COVID-19 y el
impacto que ha tenido a nivel econémico, los resultados positivos que se han logrado con la
posibilidad de trabajar desde la casa muestran que, de toda crisis, siempre sale algo bueno ya que
esto ha logrado que el cambio tecnologico que se pretendia tener hacia un par de afios; consiguiendo
que durante el transcurso de algunos meses todos cambiamos nuestra forma de trabajar hasta de

vivir.

Debido a estos cambios que se estan teniendo con el trabajo desde casa, también conocido como
teletrabajo, se ven involucradas grandes cantidades de informacion y programas para realizar
videollamadas, por tal motivo es importante que el proveedor de internet proporcione a los
individuos una navegacion eficiente en los hogares, ya que segun las encuestas esta es una de las
debilidades que se tiene debido a que en horas de mayor consumo el servicio prestado presenta

lentitutd en la navegacion y evita el lograr obtener una conexion estable en el servicio de internet.

Actualmente en el municipio de Sanarate, departamento EIl Progreso; segun en el censo del afio
2018, personas arriba de los siete afios, utilizan algan tipo de aparato electronico con internet, de
los cuales especificamente se ve que de 34,148 la poblacién total del municipio; 8,972 usan
computadora, 24,334 cuentan con celular y de los cuales 13,438 hacen uso de servicio de internet.

Actualmente la distribucion del servicio de internet en el municipio de Sanarate se esta realizando
por medio de cable de cobre y este se ha visto afectado debido a la saturacion del servicio que se
tiene dentro del &rea debido al confinamiento, causando inconvenientes en el servicio de internet
reflejado en las horas cuando se tiene un mayor consumo del servicio; a pesar que se esta
manejando en el area residencial planes en los cuales se ofrece una gran cantidad de ancho de banda
de internet a los usuarios, siempre logran percibir la lentitud en los consumos, descarga de archivos

y juegos en linea.

Los procesos culturales y el acceso a las fuentes de informacién no pueden soslayar el factor
econdmico, pues éstos se han convertido en los ejes principales que afecta la vida y las relaciones

de las distintas sociedades, por lo que, se debe de aceptar y afirmar que a los procesos de la



informacion ya se le reconoce un valor y un costo en los grandes paises productores de la misma,
asi como a los servicios que se derivan de ellos. La informacion a travées del internet vale por todo
el conocimiento que representa, pues constituye el esfuerzo que produce la investigacion y las
posibilidades creativas del autor, mas el valor que le van agregando todos los intermediarios que
hacen posible su uso al destinatario final y, al igual que cualquier otro producto del mercado, esta
sujeta a la ley de la oferta y la demanda.

Al tomar en consideracion lo descrito, hay que recordar que en la actualidad todas las sociedades
a nivel mundial giran en torno a las redes informaticas, situacion que ha permitido a éstas, un
desarrollo integral, lo cual ha llegado a convertirse en esos medios globales de informacion,

conocimiento y comunicacién ya mencionados.

La infraestructura y las redes de comunicacion que se encuentran instaladas en el municipio de
Sanarate han demostrado que la saturacion en las horas con més afluencia afectan la navegacion
de los usuarios, esto debido a que muchos de los consumidores cuentan con paguetes de ancho de
banda de 10mbps de descarga y 1mbps de subida y a pesar de ser una velocidad aconsejable para
visualizar videos en streaming o los juegos en linea, la experiencia no es agradable para los

pobladores del municipio de Sanarate.

Algunos de los factores que estan afectando en la mala experiencia del cliente, se deben a la técnica
de re uso (se refiere a la capacidad de conectividad vendida a un grupo de usuarios, que en realidad
no es exclusiva de ellos, sino que anteriormente ya habia sido vendida a otro grupo de usuarios, es
decir, aprovechando que no todos los internautas navegan al mismo tiempo, es posible vender
varias veces la capacidad de acceso a la red, lo cual alivia sustancialmente los costos, pues no es lo
mismo que un solo usuario pague por un mega de internet, a que 5 usuarios paguen por ese mismo
mega) existiendo asi dos fenGmenos que ponen en riesgo la viabilidad de esta figura. Por un lado
para poder garantizar que la reventa del servicio no afecte a los usuarios finales, es necesario poseer
grandes capacidades de acceso a la red, es decir el reuso es una figura eficiente a partir de un
gigabit, pues la cifra repartidora entre el universo significativo funciona mejor que con un grupo

pequerfio, es un asunto de probabilidad estadistica y del otro lado es necesario que los célculos se



basen en los momentos de mayor congestion para evitar que en horas pico el servicio colapse. Si

estas dos variables se aplican correctamente el reuso funciona.

La tecnologia en la que actualmente se distribuye el servicio de internet es obsoleta, debido a que
las empresas existentes no han gestionado el cambio de cobre, por lo que la actualizacion y mejora
de los servicios no se pueden dar.

Debido a los inconvenientes que han presentan los consumidores, se trabajara en laimplementacion
de un servicio de internet por medio de antenas inalambricas para llegar al usuario final, debido a
esto necesitamos crear estrategias mercadoldgicas para el lanzamiento de este tipo de servicio en

el municipio de Sanarate.

1.2 Pregunta de investigacion

¢Por qué la investigacion de mercado es necesaria para crear estrategias mercadologicas en el

lanzamiento de servicio de internet inaldmbrico en el municipio de Sanarate?

1.3 Objetivos de investigacién

1.3.1 Objetivo general

Conocer las necesidades de los usuarios, por medio del estudio de mercado para realizar estrategias

mercadologicas al lanzar el servicio de internet inaldmbrico en el municipio de Sanarate.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Identificar cual es el ancho de banda que utilizan en los hogares en Sanarate, quienes alquilan
los inmuebles en tal municipio.
2. Establecer las estrategias mercadoldgicas que se llevaran a cabo en el lanzamiento del servicio

inalambrico de internet para llegar a todos los pobladores del municipio de Sanarate.



3. ldentificar cuales son las necesidades de los usuarios de internet para la creacion de paquetes

de internet.

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

Se utilizo el estudio descriptivo para lograr recopilar informacion relevante, sobre el uso que los

pobladores del municipio de Sanarate le dan al servicio de internet.

1.5 Sujetos de investigacion

Lo sujetos de investigacion seran los usuarios que alquilan vivienda y estos deben de contar con
servicio de internet en el casco urbano del municipio de Sanarate, departamento de EIl Progreso.

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal
El articulo cientifico da inicio el tres de agosto del afio dos mil veinte y concluira el dieciocho de

septiembre del afio dos mil veinte.

1.6.2 Geogréafico

La investigacion se realizara en el municipio de Sanarate, departamento de El Progreso.

1.7 Determinacion de la muestra

La muestra que se esta trabajando es basada en el censo realizado el afio 2018 en el municipio de
Sanarate, departamento de El Progreso, teniendo una poblacion total de 37,570 y la muestra se
determina directamente con la poblacién que alquilan viviendas en tal lugar, siendo un total de
1,135 hogares.



1.7.1 Ejemplo de la muestra finita

Se utiliza muestra finita, para el presente estudio, donde se tomaran 1,135 hogares que alquilan
vivienda en el municipio de Sanarate del departamento de El Progreso.

z=1.96

p=0.5

g= 05

N=1,135

e= 05

n=18

3.8416 (0.25) 1,135 = 1,190.054 = 287.2039
0.0025 (1,135) + 3.8416(0.25) 3.795

1.8 Definicion de los instrumentos de investigacion

La herramienta que es utilizada para recabar la informacion es un cuestionario tipo encuesta, la que

consta de quince items disefiadas bajo la modalidad preguntas cerradas.

1.9 Recoleccion de datos
Luego del proceso de la aplicacion de las encuestas a los habitantes de casas alquiladas del
municipio de Sanarate, departamento de El Progreso, se clasificaron las respuestas en relacion con

el tema desarrollado y se procede a analizar los resultados obtenidos.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento y analisis de la informacion obtenida conlleva la tabulacion y grafica los datos
que se lograron alcanzar a través de la encuesta que se realiz6 a los habitantes de casas alquiladas
del municipio de Sanarate, que cuentan con servicio de internet; dando asi su respectiva

interpretacion.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

¢Con que empresa tiene actualmente su servicio de internet?
Gréfica No. 1

40%

60%

Tigo Claro

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar en la grafica, el 60% de los usuarios a los cuales se les encuestd ya cuentan
con el servicio de internet con la empresa Claro y el 40% de los usuarios tienen servicio de internet
con laempresa Tigo; siendo estas empresas las que lideran en la distribucidn del servicio de internet

en el municipio de Sanarate.



¢Que velocidad de internet es el promedio de consumo en el hogar?
Grafica No. 02

E5mbps M10mbps ® 15mbps otro

Fuente: Elaboracién propia

En los planes que actualmente se distribuyen en el municipio, podemos observar que se manejan 3
planes marcando esto una tendencia de consumo de acuerdo con las necesidades que se tienen en
los hogares; siendo los planes de mayor consumo los de 5mbps ocupando un 42%, 10mbps 37%,
11% cuentan con servicios de 15mbps y un 10% desconoce la velocidad que tiene actualmente o

bien el ancho de banda es mayor al estandar que se maneja como los planes mas comerciales.



¢ Cuénto paga por el servicio de internet que tiene actualmente?
Gréfica No. 03

m Q125.00 m Q200.00 = Q350.00 otro

Fuente: Elaboracién propia

Se ve que dentro de los rangos de precios que se manejan en el municipio de Sanarate, se rige
mucho segun las velocidades que tienen contratado, incluso se muestra que algunos pagan un
precio menor con una velocidad mayor, a comparacion de otros usuarios. EI 27% de los usuarios
cancelan Q125.00, el 38% pagan Q200.00, el 18% cancelan Q350.00 y un 17% de los usuarios

cuentan con una cuota mensual alta debido a que tienen un plan mas elevado de pago.



¢La sefal de internet que tiene instalado actualmente satisface sus necesidades?
Grafica No. 04

Hsi BWno

Fuente: Elaboracién propia

Actualmente entre los usuarios de internet de las empresas Claro y Tigo se puede apreciar que el
75% de los hogares si se encuentran satisfechos con el servicio, siendo el 25% de estos que no se

encuentran satisfechos y cuentan con deseo de probar un nuevo servicio.
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¢La sefial de internet que le brinda su proveedor se pone lento en horas de mayor uso?
Gréfica No. 05

Hsi mno

Fuente: Elaboracion propia

A pesar de ver que la mayoria de clientes si estan satisfechos con el servicio de internet que cuentan
actualmente, se observa que el servicio que prestan las empresas de telecomunicaciones Tigo y
Claro si presenta una degradacion en el servicio cuando se cuenta con las horas de mayor consumo
por los usuarios, brindandoles una mala calidad de servicio, siendo que el 64% de usuarios reflejan

esta molestia y solo el 36% de las personas no presentan este inconveniente.

11



¢Qué aplicacion cree que tiene mayor consumo de internet en su hogar?
Gréfica No. 06

M Netflix ®Youtube M Facebook ® Google Otro

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de las paginas de internet que mayor consumo presenta de los usuarios segun las encuestas
podemos observar que un 31% de personas utilizan YouTube, el 29% Facebook, 19% cuentan
con usuarios de Netflix, un 10% utiliza Google y un 11% de las personas utilizan otras paginas de

consultas 0 navegacion en internet.

12



¢El servicio de internet que tiene en el hogar actualmente es utilizado para?
Gréfica No. 07

M Trabajar M Estudiar mJugar m Otro

Fuente: Elaboracion propia

Debido a la pandemia que se estamos viviendo, el uso del internet ha aumentado en las casas,
siendo el 42% utilizado para estudiar, el 31% es usado para trabajar, el 5% es dedicado para jugar

y el 22% lo dirigen para diferentes usos.

13



¢Le interesa cambiar de proveedor de internet?
Gréfica No. 08

B Si mNo

Fuente: Elaboracion propia

Debido a la satisfaccion que se tiene actualmente con los proveedores de servicio de internet, se
observa en la grafica que un 69% no esta interesado en cambiar de proveedor de servicio de internet

y un 39% si le interesa cambiar su servicio.

14



¢Le interesa que su proveedor de internet le ofreciera una mayor velocidad de internet en la
noche?
Grafica No. 09

HSi ®No

Fuente: Elaboracién propia
El 62% de los usuarios del servicio de internet indican que, si les interesa que su proveedor de

internet les ofrezca una mayor velocidad de internet en la noche, esto debido a la lentitud que se da

en las horas pico y un 38% indica que no le interesa esta mejora en el servicio.

15



¢Le interesa que su proveedor de internet le pudiera ofrecer un plan de internet solo para juegos?
Gréfica No. 10

HSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Actualmente existen segmentos en el mercado, que tienen una necesidad especial para poder jugar
en linea y asi mismo mejorar el desempefio del juego del usuario.
Un 69% indica que no le interesa contar con un plan especial para juegos, pero un 31% confirma

que si esta interesado en mejorar su experiencia en los juegos en linea.

16



¢Estaria dispuesto a cambiar su servicio actual por un servicio que le ofrezca una mayor
estabilidad con el servicio de internet sin ponerse lento?
Gréfica No. 11

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

En esta gréfica, se observa que un 74% de los usuarios existentes de servicio de internet si estan
dispuestos a cambiar su servicio para mejor su experiencia de navegacion y el 26% no esta

dispuesto a realizar el cambio.
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¢Han probado el internet que llega a los hogares por medio de antenas inaldmbricas?
Gréfica No. 12

ESi mNo

Fuente: Elaboracion propia

En la actualidad la distribucion del servicio de internet también se puede realizar por medio de
antenas inalambricas, por lo que en esta grafica se muestra que un 71% de usuarios no han probado
el servicio de internet por medio de antenas y el 29% de los usuarios si han probado el servicio por

medio de una antena inaldmbrica.
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¢ Esté dispuesto a pagar un costo de instalacion en su servicio de internet, que incluye antena 'y
router?
Gréfica No. 13

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia
El 73% de los usuarios estan dispuestos a pagar un costo de instalacion y un 27% no esta dispuesto

a pagar tal costo, lo que nos dice que los usuarios si estan en la disposicion de pagar un costo para

la mejora del servicio de internet.
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¢ Cuénto estaria dispuesto a cancelar por la instalacion de un mejor servicio de internet?
Gréfica No. 14

Q200 mQ350 mQ450 = Otro

Fuente: Elaboracion propia

Dentro del rango de precios que estan manejando las empresas de internet en el municipio de
Sanarate por dicho servicio, se muestra que un 72% de los usuarios que cuentan con el servicio de
internet tienen planes de Q200, un 11% manejan planes de Q350, el 4% cuentan con planes de

Q450 y un 13% tienen planes varios, ya que algunos usuarios tienen diferentes planes de internet.
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¢La casa donde vive es propia o alquilada?
Gréfica No. 15

99%

M Propia mAlquilada

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza en la grafica que el 99% de las personas encuestadas cuentan con vivienda alquilada
y el 1% poseen casa propia, por lo que podemos basar nuestra investigacion respectiva a las casas

alquiladas del municipio de Sanarate, departamento de El Progreso.
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Capitulo 3

Discusion

3.1 Extrapolacion

El internet en Guatemala ha abierto la puerta a la comunicacion mundial entre los usuarios y hoy
podemos decir que es la principal herramienta en la transformacion digital, actualmente cerca del
30 por ciento de guatemaltecos se conectan al internet desde diferentes dispositivos y disfrutan de
velocidades que hace 20 afios eran inimaginables, en la actualidad vivimos todo el tiempo en la
red, conectados desde cualquier aparato, anteriormente solo se podia acceder a la red desde una
computadora con linea telefonica, resultando caro y lento.

Las redes han sido a través de la historia, la tecnologia decisiva de la era de la informacién, las
cuales tienden a operar, sobre todo, a través de plataformas de comunicaciones inaldmbricas, las
que proporcionan la ubicuidad de una comunicacion multimodal e interactiva en cualquier

momento, con la ventaja de libertad en sus limites de espacio.

Segun las estadisticas que se manejan en la oficina de las Naciones Unidas sobre tecnologias de la
comunicacion e informacion se ve el aumento de la cantidad de usuarios en Guatemala, la cual
crecio un 3,497.7% en 10 afios entre 2000 y 2010. (https://ilifebelt.com/usuarios-uso-internet-
guatemala/2016/09/ Recuperado: 05.10.2020).

No fue hasta 1971 cuando un grupo de investigadores bajo la direccion de Norman Abramson, en
la Universidad de Hawaii, crearon el primer sistema de conmutacion de paquetes mediante una red
de comunicacion por radio, dicha red se llamo ALOHA. Esta es la primera red de area local
inalambrica (WLAN), estaba formada por 7 computadoras situadas en distintas islas que se podian
comunicar con un ordenador central al cual pedian que realizara célculos. Uno de los primeros
problemas que tuvieron y que tiene todo nuevo tipo de red inventada fue el control de acceso al

medio (MAC), es decir, el protocolo a seguir para evitar que las distintas estaciones solapen sus

22


https://ilifebelt.com/usuarios-uso-internet-guatemala/2016/09/
https://ilifebelt.com/usuarios-uso-internet-guatemala/2016/09/

mensajes entre si. En un principio se soluciond haciendo que la estacion central emitiera una sefial
intermitente en una frecuencia distinta a la del resto de computadoras mientras estuviera libre, de
tal forma que cuando una de las otras estaciones se disponia a transmitir, antes escuchaba y se
cercioraba de que la central estaba emitiendo dicha sefial para entonces enviar su mensaje, esto se
conoce como CSMA (Carrier Sense Multiple Access), un afio después Aloha se conectdé mediante
ARPANET al continente americano. ARPANET es una red de computadoras creada por el
Departamento de Defensa de los EEUU como medio de comunicacion para los diferentes
organismos del pais. (https://histinf.blogs.upv.es/2010/12/02/historia-de-las-redes-inalambricas/
Recuperado: 10.10.2020).

En 1,979 se publico un experimento que fue realizado por ingenieros de Suiza de la empresa IBM,;
el cual detalla el uso de infrarrojos para la creacion de una red local en las instalaciones de una
empresa, este experimento puede ser llamado el punto de partido para las comunicaciones
inalambricas, dentro de sus ventajas, esta forma de servicio permite que se den diferentes anchos
de banda, eficiencia de operacion y precios mas comodos, aspecto que significa que esta prestacion
sea mas accesible para todo tipo de sociedad a nivel mundial, lo que indica que este hoy dia se ha
convertido en el centro de las diferentes redes de comunicacion, que permite producir y distribuir
cualquier informacion digitalizada.
(http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/11579/fichero/e.+Cap%C3%ADtulo+1++Introducci%C3
%B3n+a+las+redes+inal%C3%Almbricas.pdf+ Recuperado:10.10.2010).

En el 2020 en Guatemala contamos Unicamente con dos empresas de telecomunicaciones las cuales
podemos mencionar a Claro conocida como “los rojos” y Tigo conocida como “los azules”, dentro
de lo que se ha logrado identificar de ambas empresas, se puede mencionar que se conoce a Claro
como una empresa con un mayor nivel de servicio, pero el engagement con el que cuenta Tigo lo
posiciona como la empresa de telefonia méas popular en Guatemala; a pesar de esto ambas empresas
cuentan Unicamente con servicio por medio de infraestructura de cobre en el area interurbana de
Guatemala, especificamente podemos hablar del municipio de Sanarate, lo que hace que la sefial
de internet se vea comprometida y no permite que los usuarios cuenten con una navegacién a

internet de alta velocidad.
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A través de nuestras encuestas se puede mencionar que un alto porcentaje de las personas
encuestadas tienen el servicio de internet ya sea con Claro o Tigo, y a pesar que en el municipio
de Sanarate ya se cuenta con empresas que distribuyen el servicio de internet de forma inalambrica
en ninguna de las encuestas realizadas nos mencionaron que tenian este tipo de servicio; lo que
indica que las empresas en modalidad WISP no han tenido estrategias mercadoldgicas para llegar
a los pobladores y por lo tanto no han logrado cubrir en &rea.

El internet permite, técnicamente, una comunicacion tanto rural como urbana; en paises en vias de
desarrollo, por razones socioecondémicas, esto puede no ser totalmente viable, pero aun asi ha
potenciado no sélo la comunicacién individual sino la de grupos, no s6lo los oficiales sino los que
representan minorias y oposiciones, como activistas sociales, buscadores de identidades étnicas,
redes de investigadores, fanaticos del campo de la muasica y la television.
(http://www.revista.unam.mx/vol.5/num8/art49/art49-3.htm. Recuperado:18.09.2020).

Segun datos revelados del Banco Mundial y apoyado por los de la Union Internacional de
Telecomunicaciones, en Guatemala, de los 17 millones de habitantes aproximados existentes a
nivel Republica, de cada 100 personas, sélo 16 tienen acceso a internet, y a pesar de esas
limitaciones el pais en Centroamérica con méas de 3.01 millones de usuarios de Facebook, y un
aproximado de 300 mil en Twitter. (https://republica.gt/2014/05/16/la-importancia-del-internet-en-
guatemala_fc3dcl/Recuperado: 18.03.2020).

Actualmente en Guatemala, debido al COVID-19, se muestra que los procesos de transformacion
digital en las organizaciones, han tenido una fuerte aceleracion derivado del confinamiento y una
necesidad forzada las empresas que aprendieron a operar en teletrabajo, en cuanto a la educacion,
esta adoptd una modalidad 100% virtual, ademas el crecimiento de las empresas que proveen el
servicio por medio de red inalambrica denominados WISP, quienes operan adquiriendo el servicio
a las empresas de telecomunicaciones de Guatemala, este tipo de servicio permite que lleguen a las

areas tanto urbanas como rurales las conexiones a internet.
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En la planificacion que se debe de llevar a cabo para crear una red inalambrica se debe de tomar
en cuenta varios factores: como la cobertura para recibir el servicio de fibra que es el que servira
para distribuir a los usuarios, la cobertura para poder distribuir el servicio en el area, se deben de
detectar las frecuencias que se estan utilizando en el area para no crear inconvenientes con la

frecuencia en la cual se utilizardn los equipos.

Debido al tipo de servicio inalambrico que se pretende implementar, mismo que permite extenderse
de una forma segura dentro del sector, garantizandole al usuario la calidad de servicio que se le
estara entregando, contando con una central de monitoreo para lograr un mejor servicio al cliente,

al momento en que los usuarios conectados presenten algin inconveniente.

En consecuencia, a pesar de todas las bondades del internet, la falta de acceso a éste, basicamente
tiende a obedecer a la escasez de recursos econémicos que presenta la mayoria de la poblacion, asi
como las complicaciones que atraviesan las empresas que brindas los servicios de
telecomunicaciones al involucrarse en sectores rurales, por lo dificil de la introduccién del servicio,
situacion que obliga a ampliar el ancho de banda en Guatemala, en donde ain las empresas de
telecomunicaciones ofrecen de forma limitada este servicio debido a su alto costo y a la saturacion

de datos que la red presenta hoy en dia.

Al ver la problematica de los inconvenientes que estan teniendo los probladores que tienen el
servicio de internet con los proveedores de servicio de internet “Claro y Tigo” especificamente por
medio de la red de cobre, se pretende crear estrategias mercadoldgicas para el lanzamiento del
servicio de internet inalambrico en el casco urbano del municipio de Sanarate, departamento de El
Progreso, por medio del negocio de entrega de internet inalambrico mejor conocido como WISP
(Wareless Internet Service Proveedor) como un medio mas, en este campo, el cual opera por medio

de la compra de ancho de banda a las compaiiias de telecomunicaciones existentes en Guatemala.

Un WISP es un proveedor de servicios de internet que permite a los usuarios conectarse a un

determinado punto de acceso por medio de una red inaldmbrica, esta metodologia ofrece servicio
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de banda ancha que permite a los clientes acceder a internet desde cualquier lugar dentro de la zona
de cobertura. (https://www.check-fiber.com/que-es-un-wisp/ Recuperado: 21.10.2020).

Los proveedores de este servicio ofrecen los recursos de software y hardware, que son necesarios
para que por medio de ellos se obtenga una excelente conexion de internet, dentro de las ventajas
de un servicio WISP se contempla que su funcionalidad no requiere de un cableado estructurado
para poder prestar el servicio de internet, como lo hacen otras instituciones que prestan similar
servicio, por lo que esta modalidad viene a convertirse en una solucion efectiva y eficiente para los

pobladores que viven en zonas rurales o poblacion de recursos econdémicos limitados.

Entre los muchos beneficios que brindan los WISP se encuentra el poder contar con una amplia
cobertura sin necesidad de tener una gran infraestructura en el area donde este opera, recuperar la
inversion del negocio de una forma escalable, conforme aumenta la demanda de usuarios, esto hace
que el retorno de la inversidn sea mas rapida y efectiva, por lo que el WISP empieza a recuperar lo

invertido y obtener ganancias en reducido tiempo.

Asi mismo, los equipos que se utilizan pueden ser de las marcas ubiquiti o mikrotik dependiendo
de la distancia en la cual se desee instalar el servicio, independiente de los equipos utilizados ambos
permiten que la distribucion del servicio en los hogares logre una velocidad de consumo
considerable desde los 5mbps hasta los 25mbps de velocidad, que es un estandar de velocidad
indicada por los encuestados del municipio de Sanarate, lo que permite a una empresa WISP que
pueda competir con las empresas grandes de telecomunicaciones, no solamente en velocidad sino

también en los precios.

La instalacidn de los servicios inalambricos es un procedimiento sencillo y relativamente facil, sin
embargo, para que el servicio quede en funcionamiento Optimo se debe considerar tener un buen
parametro en las configuraciones que se estén trabajando en los equipos, ya que sin esto el servicio

guedara funcionando de forma deficiente.
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Las conexiones inalambricas deben contar con las condiciones siguientes:

e Los usuarios deben localizarse en un radio de 12 kilometros de la antena,

e Linea de vista directa entre el sitio en donde se encuentra la antena y el usuario es primordial
e Uso de frecuencias de 2.4 GHz 0 5.8 HGz segun las regularizaciones locales, y

e Equipos compatibles entre si, del transmisor como del receptor para lograr contar con una

buena configuracion y evitar tener desconexion entre ambos.

Dentro de las encuentas se logro definir cuéles son las aplicaciones de mayor uso de la poblacion
del municipio de Sanarate especificamente y dentro de estos se puede mencionar que se encuentran
Youtube y Facebook, por lo que estas seran las aplicaciones que se estaran utilizando para trabajar
las campafias en el lanzamiento del servicio en el municipio, asi mismo debemos de resaltar que
una de las finalidades especificas de las ciencias mercadolédgicas es apoyar a las instituciones
privadas en todo lo relacionado a la comercializacion de sus productos o servicios, en virtud de que
esta ciencia les viene a dar un valor agregado a los consumidores, por medio de técnicas y tacticas

enfocadas en entender todas las necesidades de sus publicos objetivos.

De acuerdo con Philip Kotler y Gary Armstrong (2010), la estrategia de mercadotecnia es "la
I6gica de mercadotecnia con el que la unidad de negocios espera alcanzar sus objetivos de
mercadotecnia, y consiste en estrategias especificas para mercados meta, posicionamiento, la
mezcla de mercadotecnia y los niveles de gastos en mercadotecnia” (p. 23). Las estrategias de
marketing, también conocidas como estrategias de mercadotecnia, estrategias de mercadeo o
estrategias comerciales, consisten en acciones que se llevan a cabo para lograr un

determinado objetivo relacionado con el marketing.

El disefio de las estrategias es una de las funciones del marketing, para poder disefiar las
estrategias, en primer lugar, se debe analizar al publico objetivo para luego, en base a dicho analisis,
disefiar estrategias que se encarguen de satisfacer las necesidades o deseos, aprovechando sus

caracteristicas o costumbres.
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Pero al disefiar estrategias de marketing, también se debe tener en cuenta la competencia (por
ejemplo, disefiando estrategias que aprovechen sus debilidades, o que se basen en las estrategias

que les estén dando buenos resultados), y otros factores tales como la capacidad e inversion.

Para una mejor gestion de las estrategias de marketing, éstas se suelen dividir o clasificar en
estrategias destinadas a 4 aspectos o elementos de un negocio: estrategias para el producto,
estrategias para el precio, estrategias para la plaza (o distribucion), y estrategias para
la promocion (o comunicacion). Conjunto de elementos conocidos como las 4 Ps o la mezcla (o el

mix) de marketing (o de mercadotecnia).

En la creacion de estrategias mercadoldgicas se deben de tomar en cuenta diversos elementos que

son necesarios para que el lanzamiento del servicio de internet inalambrico logre su objetivo:

1. Estrategia del producto: se debe tener claro cuél serd la diferenciacion del producto a
comparacion de los servicios que ya se encuentran en el mercado, cuéles seran sus bondades y
mejoras a comparacion del servicio que se tiene actualmente.

2. Estrategia del precio: las diferentes estrategias que se pueden utilizar sabiendo que es el
lanzamiento de un nuevo servicio.

3. Estrategia para la plaza o distribucion: esta consiste en la forma o medio en que se hara llegar
el servicio al consumidor.

4. Estrategia para la promocion: consiste en los métodos que se utilizaran para promocionar, dar a
conocer el servicio que se esta lanzando, si se utilizaran redes sociales, vallas, mupis, volantes

o radio.

Al realizar las estrategias mercadotécnicas, es en donde se tomaran en cuenta los aspectos
requeridos para gestionar el lanzamiento de un nuevo servicio; este permite que se estén

monitoreando los alcances que se van logrando para tener un efectivo lanzamiento.
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3.2 Hallazgos y analisis general

Debido a la investigacion de mercado que se realiz6 por medio de las encuentas, se puede decir
que es necesario que las empresas recuerden que la satisfaccion de los clientes debe de ser el
objetivo primordial de toda empresa al crear estrategias en lanzamiento de productos o servicios,
por lo que al realizar una venta debemos de procurar mantener relaciones duraderas con los clientes
a efecto de que la publicidad de boca en boca ayude a la empresa y asi generar beneficios tanto

para el cliente como para la organizacion.

Al crearle al cliente una expectativa de servicio y este se cumple, nos seguird comprando; pero si
al cliente no se le cumple, no solo no volvera adquirir nuestros servicios, sino que la mala fama del

servicio no ayudara a la empresa.

De acuerdo con la grafica nimero 11 en donde se muestra que el 74% de los usuarios esta en la
busqueda de mejorar el servicio de internet contratado, siendo este porcentaje el representativo de
la mayoria de los entrevistados, mismo que nos permite identificar que el usuario, aungque cuente
con servicios de internet de otra compariia, siempre estd buscando como mejorar tal servicio, a
efecto de de incrementar la estabilidad en la velocidad de internet, permitiendo que la velocidad se

mantenga de forma constante y que no baje en las horas de mayor consumo.

Se utilizd la estrategia como vinculo entre los objetivos que se desea alcanzar y el plan de accién
que se llevara a cabo para lograr demostrar las bondades del servicio, las ventajas competitivas del
servicio inalambrico que se desea promocionar actualmente en el municipio de Sanarate

especificamente.

Se ha logrado establecer que de acuerdo a las encuentas realizadas,en la grafica 11 el 74% de los
pobladores encuestados si estarian dispuestos a realizar un cambio el servicio que actualmente
poseen, esto para lograr tener una mejor experiencia en la navegacion en el servicio, asi mismo en
la gréfica 1; el 73% de los usuarios si estarian dispuestos a pagar un costo de instalacion en el

cambio.
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3.3 Conclusiones

1. Por medio de la investigacion realizada se ha logrado determinar cuales son las necesidades que
presenta el publico objetivo, identificando el mercado al cual se debe de enfocar la estrategia,
cuéles son los habitos de consumo de los usuarios, estos datos serviran de apoyo para lograr
tener una mayor efectividad en la aplicacion de las estrategias, y asi lograr llegar por medio de
los canales adecuados al publico objetivo cuando se realice el lanzamiento del servicio de

internet inalambrico en el municipio de Sanarate.

En las encuestas obtenidas se define el ancho de banda que utilizan los usuarios encuestados
arroja que el consumo mas utilizado, es la velocidad de 5Mbps y 10Mbps preferiblemente, asi
mismo algunos de ellos mencionaban que si deseaban que se les proporcionara un mejor ancho
de banda por las noches, que es el horario en donde se presenta la lentitud del servicio en su

servicio actual.

2. Se establecieron las estrategias mercadoldgicas que se llevaran a cabo de acuerdo a informacion
obtenida en el lanzamiento del servicio inalambrico, se trabajara la estrategia de precio de
introduccion con una promocion en la instalacion del servicio, se contara con una oficina en el
centro del municipio de Sanarate y se tendra presencia en las redes sociales especificamente
Facebook e Instagram, manejando promociones en la cuota de instalacion y descuentos cuando
refieran a algiin amigo o familiar, esto para permitir alcanzar a la mayoria de los pobladores del

municipio de Sanarate de una forma amigable.

3. Se identificaron las necesidades que tienen los pobladores del municipio de Sanarate con
respecto al servicio de internet que cuentan en sus hogares, estos requieren tener una conexion
estable, que la velocidad con la que dispongan en sus hogares sea la efectivamente contratada y
lograr contar con un incremento en la velocidad durante las horas de mayor afluencia, ya que la
velocidad del internet disminuye en algunos horarios, provocando molestias en los

consumidores.
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Anexo 1

TUNIVERSIDAD
| PANAMERICANA

"Sabiduria ante todo; adquiere sabiduria”

Facultad de Ciencias Econédmicas
Licenciatura en Mercadotecnia

Investigacion de mercados como elemento de apoyo para la creacion de estratégias mercadoldgicas
en el lanzamiento de servicios de internet inalambrico en el casco Urbano de Sanarate el Progreso.
El proposito de esta encuesta es de caracter académico y su finalidad radica en establecer si el
proveedor de servicio de internet actual cumple con los requerimientos de usted como usuario. Por
la colaboracion prestada muy agradecida.

Instrucciones: Marcar con una “X” la respuesta que crea oportuna.

1. ¢Con qué empresa tiene actualmente su servicio de Internet del hogar?

Claro Tigo Otro

2. ¢Qué velocidad de internet es el promedio de consumo en el hogar?
5mbps 10mbps 15mbps Otro
3. ¢Cuanto paga por el servicio de internet que tiene actualmente?

Q125 Q200 Q350 Otro

4. ¢Lasefial de internet que tiene instalado actualmente satisface sus necesidades?
Si No Porqué

5. ¢Lasefial de internet que le brinda su proveedor se pone lento en horas de mayor uso?

Si No

6. ¢Qué aplicacion cree que tiene mayor consumo de internet en su hogar?

Netflix__ YouTube  Facebook  Google Otros

7. ¢El servicio de internet que tiene en el hogar actualmente es utilizado para?

Trabajar Estudiar Jugar Otros
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Le interesa poder cambiar de proveedor de Internet?
Si No porqué

¢Le interesa que la empresa que le provea el servicio de internet le ofreciera una mayor velocidad
de internet en la noche?

Si No

¢Le interesa que su proveedor de internet le pudiera ofrecer un plan de internet especial solo para
juegos?

Si No

¢Estaria dispuesto a cambiar su servicio de internet actual, por un servicio que le ofrezca una mayor
estabilidad sin sentir lentitud en la conexion a internet?

Si No Porqué

¢Han probado el internet que llega a los hogares por medio de antenas inalambricas?

Si No Porque

¢Esta dispuesto a pagar un costo de instalacion en su servicio de internet, que incluye antena y
router?

Si No

¢Cuanto estaria dispuesto a cancelar por la instalacion de un mejor servicio de internet?

Q200 Q350 Q450 Otro

¢La casa donde vive es Propia o alquilada?

Propia Alquilada Si indic6 que es alquilada por favor confirmar quién paga el servicio
de Internet
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