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INTRODUCCION

La estrategia de investigacion planteada, en base a investigaciones de
campo Yy aplicando métodos de investigacion aplicables a la materia como lo
son las encuestas, entrevistas y andlisis del comportamiento del mercado en el
area Acapulco de teléfonos de Meéxico, busca principalmente optimizar y
producir ventas en mercados nicho del servicio prodigy internet de Telmex,
analizando la estrategia existente de este producto, y aplicando herramientas
de la mercadotecnia que originaran una propuesta viable y aceptable para el

producto en cuestion.

En el capitulo | analizaremos los principales conceptos de la
mercadotecnia ya que es importante conocerlos para tener una idea de lo que
hablaremos en el desarrollo de la investigacién asi como conocer un poco de la
historia de la materia, esto es importante ya que se tendra una visibn mas
amplia de la mercadotecnia en México, también se conoceran los puntos de
vista de diversos autores que han puesto un grano de arena para que esta
materia se enriquezca, y que hoy en dia sea tan importante y desempefie un rol

indispensable dentro de las organizaciones y gobiernos.

Telmex es una empresa que anteriormente era una institucion
gubernamental y actualmente se privatizé y esta en constante desarrollo tanto
tecnolégico como organizacional, es por ello que en el capitulo Il analizaremos
caracteristicas importantes de esta organizacion mexicana asi como su historia

y el rol que desempeia dentro del pais.

El capitulo IV es el mas importante de todos ya que en este se concentra
toda la informacion recabada en los anteriores y se plantea la propuesta en
base a los problemas detectados. Esta estrategia consiste basicamente en

aplicar un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy



oportunidades) de manera detallada para aplicar cada uno de sus conceptos
eficazmente al producto. Se aplica también una segmentacion de mercado en
base al perfil de cliente rural para conocer su entorno, social, cultural y
educativo, para poder entender con ello su comportamiento y poder aplicar
estrategias de comunicacion adaptables a su perfil. Y por ultimo se plantea una
mezcla de mercadotecnia para englobar todos los conceptos de mercadotecnia
aplicables al prodigy internet de Telmex, para que con ello se identifiquen
canales adecuados, definir un concepto del producto, determinar precios,
aplicar politicas enfocadas a la distribucién o plaza, en este aspecto se aplica
una estrategia denominada prodigy va a tu casa. También se aplican en este
capitulo estrategias de promocion adaptables a los clientes en base al perfil
analizado. Por ultimo se aplica una herramienta importante de la mercadotecnia
la cual es la investigacibn de mercados en la se utiliza un método de
recoleccion de datos con la cual se busca reducir la incertidumbre para la
aplicacién o no de la propuesta de estrategia. Las encuestas en localidades
buscan conocer la aceptacion del servicio y nos da una amplia perspectiva de la
eficacia de la estrategia propuesta, es importante de mencionar que las
localidades encuestadas son en base a la division de centrales por tienda
Telmex correspondiente en las cuales se seleccionaron en base al método de
muestreo probabilistico estratificado cuantitativo. Se aplica todo un disefio de
investigaciéon para la propuesta de investigacion, para que por ultimo se

obtengan conclusiones exactas y precisas de la misma.

Por ultimo, las investigaciones que se recaban en todo el proceso asi
como propuestas, son un complemento el cual abarca la perspectiva personal y
las herramientas de mercadotecnia proporcionadas aplicadas a la estrategia

arrojan como resultado las conclusiones generales.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Teléfonos de Meéxico hoy en dia es una de las empresas mas
importantes del pais, desde su privatizacion ha desarrollado una diversa gama
de productos y servicios basados en la aplicacion de tecnologia de punta y en
una gran vision empresarial de los encargados de dirigir dicha organizacion.
Uno de esos servicios que ha desarrollado esa empresa en los Ultimos afos es
ofrecer el servicio de Internet Prodigy en sus diferentes modalidades basico o
alta velocidad (dial up o banda ancha). Hoy en dia las ventas de este tipo de
servicio han tenido un repunte importante pero es necesario que no solo las
ciudades desarrolladas lo aprovechen. Existen otras comunidades que
corresponden al area Acapulco de teléfonos de México que todavia no
aprovechan este tipo de servicios aun cuando las centrales de varias de estas
comunidades estan equipadas con la tecnologia adecuada para proporcionar lo
antes mencionado. Para que las comunidades puedan contar con este servicio,
tienen que acudir a las ciudades desarrolladas y comprar un equipo de computo
y adquirir el servicio de Internet, transportarlo, e instalar la computadora, y
ademas conectarlo a la central de Telmex correspondiente. Es decir para que
una persona de una comunidad lejana pueda tener Internet en su casa aun
teniendo la capacidad tecnoldgica la central de Telmex necesita recorrer un
amplio camino y hacer varios tramites para lograrlo. Para poder ayudar a este
proceso de expansion de este servicio es conveniente modificar procesos de
venta para facilitar al cliente que ésta tecnologia sea aprovechada en las
comunidades apartadas de las grandes ciudades. Se tiene que aplicar una
estrategia de mercado en base a una vision del mismo que sea conveniente,
en la cual la empresa debe ir al cliente y convencerlo y ofrecer el servicio hasta
cerrar la venta. Obviamente es conveniente antes de poner en practica dicho
proceso se debe hacer una investigacion de mercado de las comunidades
apoyandonos de herramientas estadisticas, para determinar diferentes variables

de la poblacién como son el ingreso por persona, actividades comerciales o un



estudio socioeconémico de las familias y con base a ello determinar si es viable

0 no poner en marcha el proceso en las comunidades estudiadas y analizadas.



PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢A través de una estrategia de mercado especifica, se incrementarian
las ventas de prodigy internet hogar, en las comunidades rurales del area

Acapulco de teléfonos de México?

¢ Existe un nicho de mercado del producto prodigy internet en el area
Acapulco de teléfonos de México?

¢ Existe la tecnologia adecuada en cuestiones de venta de internet en las

comunidades rurales para intervenir en ese mercado?



OBJETIVOS DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL:

Proponer una estrategia de mercado que permita, llevar el servicio de
Internet a comunidades rurales usando herramientas viables que satisfagan las
expectativas tanto de la empresa como de los clientes, aumentando las ventas
del producto y mejorando el servicio al consumidor, para que con ello se
promueva la educacién y tecnologia en dichas poblaciones del estado de

Guerrero.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Buscar una estrategia mas adecuada para facilitar la adquisicion

del servicio de Internet a las comunidades rurales.

o Determinar si el nuevo proceso de ventas es rentable para la

empresa en cuestion.

o Describir y analizar la estrategia de venta de prodigy Internet
actual.
o Proponer una estrategia de mercado del producto en base al perfil

del cliente que cubra sus expectativas culturales, econdmicas,

geograficas y educativas.



CAPITULO |
MERCADOTECNIA



1.1 INTRODUCCION A LA MERCADOTECNIA

La mercadotecnia en los ultimos afios ha tenido un enorme crecimiento, ya
que el rol que desempefia en las empresas es mas protagonista y en algunos
casos es vital para que éstas puedan seguir existiendo. Es evidente, que la
globalizacion del planeta exige a las empresas competir todos los dias en los
mercados y posicionarse en ellos, es aqui donde el desempefio de la

mercadotecnia es de gran importancia.

“Claro esta, que varios comentadores sociales poseen perspectivas

"l Pero todos

distintas sobre el significado y mérito social de la mercadotecnia
en comun resaltan puntos que evidentemente sobresalen y que son importantes

para identificar el rol que desempefia la mercadotecnia en nuestros dias.

“‘La mercadotecnia hace una vital aportacion hacia el proceso y la
satisfaccion de necesidades y deseos humanos. Es el medio por el cual las
organizaciones identifican aquellas necesidades humanas que no se han
satisfecho, las convierten en oportunidades comerciales y crean satisfaccion

para otros y utilidad para ellas mismas.

La capacidad de la empresa para sobrevivir y prosperar, depende de su
habilidad para crear continuamente nuevos valores para los mercados que
tienen como objetivo; un ambiente de deseos y necesidades humanas siempre
fluctuantes’™.

Si bien es cierto que la computadora, es un medio importante para la
comunicacién entre personas por medio del Internet, este ha revolucionado

enormemente a la mercadotecnia ya que por este vinculo las grandes

! Kotler Philip, Direccién de Mercadotecnia, Analisis, planeacion y control, 2001, Edit. Diana, Cap. 1 Pag.
19
? 1bid.



empresas han obtenido grandes remuneraciones econdmicas, cada empresa

elabora su pagina web y expone los productos o servicios que esta vendiendo.

Para que una empresa pueda obtener grandes ventas por medio de la web, es
importante desarrollar estrategias de mercadotecnia que nos ayuden a tener

una visién méas clara del mercado.

Teniendo en cuenta que Meéxico es un pais subdesarrollado,
tercermundista o periférico. Los niveles educativos y tecnoldgicos no son de lo
mas novedoso ya que la economia de este pais como de cualquier pais
tercermundista es bajo. Entonces la pregunta central de esta introduccion es
¢,Como podemos internarnos al mundo del Internet si no contamos con una

computadora en casa?.



1.2 ANTECEDENTES DE LA MERCADOTECNIA EN MEXICO

¢ Qué tan antigua es la mercadotecnia?

“‘Esta interrogante siempre trae consigo interesantes especulaciones.
Algunas personas hacen remontar la mercadotecnia para que tenga sus
principios con la aparicion del hombre y la califican como la profesion més
antigua del mundo. Algunos otros dicen incluso que la mercadotecnia es
anterior al hombre. Otros proponen el argumento de que la mercadotecnia se
inicié cuando la humanidad celebrd su primer intercambio, es decir, cuando dos
partes con excedentes recurrieron al trueque como alternativa, el empleo de
fuerza, el robo o el ruego para obtener bienes™.

Es importante resaltar la historia de lo que se va a hablar en esta
investigacion es por esto que se citan a continuacion algunos de los momentos
mas importantes de la mercadotecnia en nuestro pais.

“Antes de la llegada de los espafioles, México estuvo habitado por
diferentes pueblos, entre los cuales predominan los mayas en el sur, los
Mixtecas y zapotecas en Oaxaca, los Huastecos y totonacas en Veracruz y los
Olmecas, Toltecas, Teotihuacanos y aztecas en el Altiplano central,
constituyendo estos ultimos en unas de las culturas mas resplandecientes del
periodo prehispanico”. *

“Los Aztecas fundaron en 1325 la gran ciudad de Tenochtitlan, donde la
comercializacion se realizaba a través de los Pochtecas, o comerciantes,
quienes vendian sus productos en los mercados o tianguis, término que sigue
vigente hoy en dia. Los tianguis eran grandes plazas donde se encontraba un
gran numero de comerciantes que ofrecian sus mercancias a los compradores,

y estaban distribuidos en distintas secciones seguin su giro”.”

¥ Kotler Philip, Direccién de Mercadotecnia, Analisis, planeacion y control, 2001, Edit. Diana, Cap. 1 Pag.
21
* Fisher Laura, Espejo Jorge, 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 pag. 2
5 -
Ibid



“Otra clase de mercaderes, denominados tealtinime o tecoanime, se

dedicaban a la venta de esclavos para ser sacrificado a los dioses”.®

“Por otro lado el comercio Aztlan se realizaba mediante chalupas o
barcazas, ya que gran parte de los productos, como pescado, semillas
legumbres, frutas y flores, eran transportados a través de canales debido a que
la ciudad estaba ubicada en el centro de un lago”.’

“Con la llegada de los esparfioles y el surgimiento de la colonia, el
comercio evolucion6 en tres etapas importantes, como lo menciona el
historiador Agustin Cue Cénovas en su libro Historia social y economica de
México.”®

‘La primera etapa fue de 1521 a 1810 (periodo que cubre desde la
conquista hasta la Independencia, momento en que el monopolio comercial de
Espafia en México quedd destruido casi totalmente). Se caracteriz6 este
periodo por la explotacion de metales, principalmente plata, la que se exportaba
a Europa. Pero los beneficios mas importantes no fueron para Espafia sino para
Inglaterra, Holanda, Francia, Italia y Alemania, a través del comercio, de la
pirateria y el contrabando, desarrollados principalmente en el siglo XVIII.

La segunda Etapa abarca de 1810 a 1880, en que se inicia el
imperialismo econémico moderno. Durante este periodo, los beneficios del

comercio mexicano fueron para Inglaterra.

La tercera etapa abarca de 1880 hasta nuestros dias, en la cual los

beneficios del comercio han sido en su mayoria para Estados Unidos.”

® Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 pag. 2
" 1bid
® Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 Pég... 3
9 -
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A partir de la conquista de México, las costumbres y creencias de los
espafoles se difundieron de tal forma que desplazaron varios ritos y fiestas de
los pueblos mexicanos, ademas de sustituir los tianguis tipicos de los indigenas
por edificios disefiados especialmente para fungir como mercados, en donde se
extendian las mercancias en el suelo después se utilizaron tablas, mesas y
banquillos para colocarlas. Asi mismo el comercio se intensificé a medida que
se construian mercados con mayores ventajas para el publico consumidor,
como el hecho de tener una distribucion mas uniforme, lo que permitia mayor

comodidad.”™®

Por otra parte en México también empieza a desarrollarse el vender a
través de internet y aunque los mexicanos todavia desconfian un poco de este
medio debido a la cultura propia de este pais, cada dia lo usan mas para
informarse de los productos y las ofertas existentes.

“‘Aunque los sistemas de comercializacion han evolucionado,
actualmente siguen funcionando y con mucho éxito, lugares de venta tan
antiguos como el tianguis o mercado sobre ruedas. Asimismo; la gente continla
frecuentando el centro de la ciudad para buscar sus productos y los mercados

publicos tienen gran éxito”.**

Como se observo en las resefias de la mercadotecnia en nuestro pais ha
estado presente desde hace mucho tiempo y en muchas empresas para tener
éxito, han puesto énfasis en esta herramienta muy importante hoy en dia, por
ello TELMEX se considera que debe replantear su estrategia enfocando sus

esfuerzos en diferentes tipos de mercados.

10 Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 Pag. 3
1 Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 Pag. 5



1.3 CONCEPTOS BASICOS DE LA MERCADOTECNIA

1.3.1 CONCEPTOS DE MERCADOTECNIA

Es importante para esta investigacion tener en cuenta los conceptos
basicos de mercadotecnia ya que de ello se desprende el tema de la
investigacion; por ello a continuacién se analizaran algunos conceptos de la

materia en cuestion.

En primer lugar tenemos este concepto de marketing:

“Marketing es un proceso social y administrativo por el que los individuos y
grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el

intercambio de productos y de valor con otros™?.

Como observamos anteriormente dentro de la mercadotecnia tiene que
existir un intercambio para satisfacer necesidades y deseos; para ello tienen
gue existir productos los cuales son importantes para lograr la satisfaccion de

las personas.

A continuacion se presentan otras definiciones importantes de la mercadotecnia

para ir ampliando el panorama:
“La mercadotecnia es el proceso de planeacién, ejecucion y conceptualizacion
de precios, promocion y distribucion de ideas, mercancias y términos para crear

intercambios que satisfagan objetivos individuales y organizacionales.

American Marketing Association

12 Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003 Pearson Educacion, Cap 1,
Pag. 5



Mercadotecnia Consiste En el desarrollo de una eficiente distribucion de

mercancias y servicios a determinados sectores del publico consumidor.

Louis E. Boone y David L. Kurtz

La mercadotecnia es un sistema global de actividades de negocios proyectadas
para planear, establecer el precio, promover y distribuir bienes y servicios que
satisfacen deseos de clientes actuales y potenciales”

William Stanton *3

Como se pudo observar en las definiciones anteriores existen términos
de importancia como son clientes, intercambio, productos, creatividad, proceso,
etc. Debido a ello y a que los diferentes autores tienen perspectivas variadas
pero todas con un mismo fin; definir la mercadotecnia. A continuacion se
propone es la siguiente definicion tomando en cuenta los puntos esenciales de

los autores mencionados anteriormente:

“La mercadotecnia es un proceso que consiste en el desarrollo de creativo de
productos y servicios que satisfagan los deseos y necesidades de los clientes

reales y potenciales”

Como podemos ver la mercadotecnia engloba diferentes conceptos importantes
los cuales tienen que interactuar para llegar a un propdésito o fin en comun que
son la satisfaccion de necesidades por ello a en el siguientes subcapitulos

analizaremos cada uno de estos importantes conceptos.

3 Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 Pag. 5



1.3.2 CONCEPTO DE PRODUCTO

Los productos y servicios son elementos importantes dentro de la
mercadotecnia por ello es importante tener en claro el concepto de estos. A
continuacion observaremos algunos conceptos para analizarlos y tener una

vision propia de ello.

“Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para

satisfacer un deseo o una necesidad”.**

Como observamos en la definicién anterior un producto simplemente es
un bien ya sea tangible o intangible capaz de satisfacer necesidades de
consumidores. También como se menciona anteriormente puede ser intangible
y cuando hablamos de este término nos referimos a un servicio. A continuacién

observaremos una definicion para entenderlo de manera mas profunda.

“Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra y que es basicamente intangible y gque no tiene como resultado la
propiedad de algo”.*

Es importante aclarar que al referirse el concepto anterior de algo
intangible es evidente que es un bien que no se puede tocar, como por ejemplo
el servicio de transporte publico en el cual pagamos por algo que nos sirve para
llevarnos de un lugar a otro. También el concepto nos habla de no tener la
propiedad de algo, en el ejemplo es claro, nunca es duefio de nada
simplemente del servicio que se ofrece. Con ello queda de manera clara el
concepto de un servicio y de las caracteristicas que tiene, como son la

intangibilidad y la no propiedad del bien.

% Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62 Edic., 2003 Pearson Educacion, Cap 1,
Pag. 7
' Ibid



1.3.3 NECESIDADES, DESEOS Y DEMANDAS.

Es importante sefalar estos conceptos ya que son importantes dentro del

mundo de la mercadotecnia y es por ello que se definen de la siguiente manera:

Necesidades:

Es cuando se percibe que se carece de algo en algan momento.

Deseo:

“Es la forma que adopta una necesidad humana moldeada por la cultura
y la personalidad individual”'®. Cabe sefialar que los deseos de los seres
humanos varian de acuerdo a las circunstancias y personalidad de cada uno de

ellos.

Demandas:
Deseos humanos respaldados por poder de compra, es decir cuando un
individuo observa los productos que puedan satisfacer sus necesidades

entonces escoge el mejor dependiendo de su poder adquisitivo.

De esta manera podremos de aqui en adelante tener mas claro estos conceptos
gue se consideran como la piedra medular de la mercadotecnia.

16 Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62. Edic., 2003 Pearson Educacién, Cap 1,
Pag. 5



1.3.4 CONCEPTO DE MERCADO

Otro elemento importante dentro de la mercadotecnia es el mercado asi
como su comportamiento por ello es importante tener una definicién clara y

precisa de lo que esy el rol que desempeiia. Por ello el mercado es:

“Un mercado son los consumidores reales y potenciales de un producto o

servicio™’.

En la definiciobn anterior el autor nos habla de elementos importantes
como lo son los consumidores reales y potenciales, en este sentido los clientes
reales son los que regularmente adquieren el producto y los potenciales son los

posibles consumidores del mismo.

Es importante mencionar que dentro de un mercado existen elementos
importantes que no se pueden dejar de mencionar para que éste exista, como

los son:

a) Consumidores: las personas, clientes los cuales tienen una necesidad o
un deseo el cual quieren satisfacer.

b) Producto: El cual satisfaga las necesidades de los antes mencionados.

c) El fabricante: o las personas que elaboren un producto que satisfaga las
necesidades de los consumidores a cambio de un precio o remuneracion

previamente establecida.

Una vez aclarado los elementos del mercado también se debe recalcar que un
mercado puede ser diferenciado de acuerdo a su giro o a su segmentacion

como lo observamos a continuacion.

7 Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, Cap.4 Pag. 84



1.3.4.1 TIPOS DE MERCADO

Como se menciona anteriormente existen diferentes tipos de mercado por ello

se analizaran algunos mercados importantes.

Mercado geogréfico

Muchas empresas tienen identificado su mercado de acuerdo a su

ubicacién geografica como por ejemplo:

Mercado internacional: Como su nombre lo indica es meramente el

comercio que se realiza en el extranjero.

Mercado Nacional: Cuando se efectia el comercio de bienes

tangible e intangibles en el pais.

Mercado regional: Cubre algunas zonas geograficas que se
determinan libremente  dependiendo de  diferentes
caracteristicas cada una, y no precisamente se divide de

acuerdo a sus limites politicos dentro del pais.

Mercado de intercambio comercial al mayoreo. Se lleva a cabo en
una ciudad, pero en areas especificas en las cuales el

comercio es al mayoreo.

Mercado metropolitano. Se lleva a cabo dentro de una ciudad

grande.



e Mercado local. Se efectia en centros comerciales modernos como
los centros comerciales, dentro de una ciudad grande.

Mercado por tipo de clientes.

Este tipo se distingue basicamente por los diferentes tipos de clientes

gue se desarrollan en un pais o a nivel internacional, como por ejemplo:

e Mercado del consumidor: Abarca basicamente todo tipo de
clientes a nivel nacional, los cuales adquieren productos
frecuentemente en pequefas cantidades y no realizan estudios

para decidir la compra.

e Mercado del productor o industrial. Son aquellas personas fisicas
o morales, las cuales compran materias primas para

transformarlas en productos o servicios.

e Mercado del revendedor: Son aquellas personas fisicas o morales
encargadas de revender productos o servicios para adquirir

una ganancia por ello.

e Mercado del Gobierno: Son las instituciones del gobierno que
adquieren bienes de servicio o de consumo para realizar sus

principales funciones u objetivos.

e Mercado Internacional: Esto abarca a todos los seres humanos del
planeta que tienen necesidades y deseos de satisfacerlos a un
bajo costo, debido a ello y a la globalizacién es que existen
empresas transnacionales que buscan otros mercados nicho

para lograr sus objetivos de venta.



1.3.4.2 SEGMENTACION DE MERCADOS.

Es importante sefialar este concepto ya que para fines de la investigacion la
segmentacion de mercados abarca un rol importante para la estrategia que se
propone y obviamente también existe una segmentacion, por ello se tiene que

definir este término, todo esto nos lleva a la siguiente pregunta:

¢, Qué es la segmentacion de Mercados?

La respuesta a esta pregunta se responde desde varios puntos de vista, por
ello se analizaran los conceptos de varios autores y se definird un concepto

final.

1.- “Es el proceso mediante el cual se identifica 0 se toma a un grupo de
compradores homogéneos, es decir se divide el mercado en varios
submercados o segmentos de acuerdo con los diferentes deseos de compra y

requerimientos de los consumidores™®.

2.-“Es dividir un mercado en grupos mas pequeios distintos con base a sus

necesidades, caracteristicas 0 comportamientos, y que podrian requerir

productos o mezclas de marketing distintos™®.

3.- “Es un proceso que consiste en dividir el mercado total de un bien o

servicio en grupos mas pequefios, de modo que los miembros de cada uno

sean semejantes en los factores que repercuten en la demanda’?°.

'8 Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, Cap.4 Page. 93

19 Kotler Philip, Amstrong Gary, Fund. de Marketing 62.Ed.., 2003 Pearson Education, Cap 7, Pag 235

2 William J. Stanton, Michael J. Etzel, Bruce J. Walker. Fund. De Marketing 10 edic., McGraw Hill, Cap
5 pag. 54



En resumen un segmento de mercado es dividir un mercado total en
pequefios submercados de tal manera de satisfacer las demandas de los
diferentes clientes y de esa manera dirigir una venta especifica para cada tipo

de consumidores de acuerdo a su comportamiento.

La segmentacion de mercados tiene una gran importancia dentro de esta
investigacion por ello es importante ademas saber que beneficios existen al

segmentar el mercado.

Beneficio al segmentar

Entre los mas importantes beneficios, es que por medio de la segmentacion
podemos identificar las necesidades y deseos de los clientes dentro de su
submercado correspondiente y luego decidir si conviene disefiar una mezcla de

mercadotecnia para satisfacer éstas o aplicar una estrategia para ello.

Criterios para segmentar.

Como bien sabemos es importante segmentar por que al hacerlo obtenemos
grandes beneficios para la empresa. Por ello hay que tener en cuenta los
criterios para hacerlo de una manera mas exitosa, entre los criterios mas

importantes tenemos los siguientes:

e Geogréficos: Regidn, rural, urbana, etc.

e Demograficos: edad, sexo, ocupacion, educacion, etc.

e Psicogréficos: estilo de vida, personalidad, beneficio del
mismo, motivos de compra, etc.

e Posicion del usuario: No usuarios, ex usuarios, usuarios

potenciales, tasa de uso, etc.



De los criterios mencionados anteriormente es evidente resaltar el
escogido para esta investigacion porque se trata de areas rurales por lo tanto

nos enfocaremos en el primero.

De esta manera, aplicando una adecuada segmentacion de mercados, se
desea tener un posicionamiento del mercado en el tema expuesto en esta
investigacion pero para entender esto necesitamos saber... ¢(Qué es un

posicionamiento de mercado?

Posicionamiento de mercado

“Es hacer que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en
relacion con los productos de la competencia en las mentes de los

consumidores meta”L.

Si bien es cierto que en el mercado meta de la investigacion ya se conoce el
producto, cabe mencionar que el propésito de la estrategia es hacerles llegar de
una manera mas facil dicho producto hasta lograr cerrar su venta. Pero

entonces... ¢qué es un mercado meta?

Mercado meta

Es el grupo de personas que sin importar el nUmero de éste, son para los

cuales el vendedor disefia una mezcla de mercadotecnia.

2! Kotler Philip, Amstrong Gary, Fund. de Marketing 62.Ed.., 2003 Pearson Education, Cap 7, Page 235



CAPITULO I
TELEFONOS DE MEXICO S.A. DE C.V.



2.1 ¢QUE ES TELMEX?

Es importante tener amplio conocimiento de la organizacion en cuestion,
por ello; es importante mencionar los conceptos obtenidos de la misma ya que
son de gran importancia y aptos para definir que significa esta empresa. En la
pagina oficial de internet de Telmex se pudo obtener los siguientes conceptos:

“Telmex, es una empresa mexicana, duefla y opera el sistema de
telecomunicaciones méas grande de Meéxico. Son Unico proveedor a nivel
nacional de servicios de telefonia de linea fija y el principal proveedor de
servicios telefénicos de larga distancia y local, asi como de acceso a Internet en
México.

Esta empresa también proporciona otros servicios de telecomunicaciones
y servicios relacionados con las telecomunicaciones, como son servicios de
conectividad, publicacién de directorios, servicios de interconexién con otros
operadores y servicios de localizacion. Al 31 de marzo del 2004, tenia 16.1
millones de lineas fijas en servicio, 9.1% mas que el 31 de marzo del 2003. En
el servicio de larga distancia, se estima que a Diciembre de 2003 la
participacion en trafico en ciudades abiertas a la competencia fue de 75.6%
para larga distancia nacional y 74.6% para llamadas de larga distancia

internacional que se originan en México.

De los ingresos consolidados en 2003, 46.1% se atribuye al servicio
local, 33.9% se atribuye al servicio de larga distancia y 15.0% se atribuye a la
interconexion. En los ingresos de larga distancia estan incluidos los ingresos de
servicios de Internet, los cuales representaron 5.9% de los ingresos
consolidados y conectividad (los cuales incluyen servicios de red para
transmision de datos para redes privadas o redes compartidas), los cuales
representan el 5.2% de los ingresos consolidados. Otros servicios, incluyendo
paginas amarillas y venta de equipo, representaron el 5.0% de los ingresos

consolidados.



Durante el periodo comprendido entre el afio de 1990 a Diciembre del
2004, TELMEX ha experimentado uno de los mayores crecimientos en la
industria de las telecomunicaciones a nivel mundial y las cifras hablan por si

solas”®?. La siguiente tabla se obtuvo de la pagina oficial de internet de esta

empresa.
TABLA DE CRECIMIENTO TELMEX 1990-2004

CONCEPTO 1990 2004

Lineas Telefénicas 5,352,824 17,172,278 (*)

Teléfonos Publicos 92,073 725,483 (**)

Cuentas de Internet 1,741,296 (*)

Poblaciones con servicio | 10,621| 20,848 (*)

Tréfico Local

*
(millones de llamadas) 8,950 26,782 (*)
Trafico de
Larga Distancia Nacional | 4,375 16,700 (*)
(Millones de min.)
Digitalizacién de la Red | 30.9% 100% (**)
Numero de
concesionarios 10 20 (*)
interconectados

Tabla 1: Tabla de crecimiento Telmex 1990-2004
fuente:www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_intro_hist

oria.html

22 www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_intro_historia.html




Sintetizando lo antes y visto en la tabla 1 para una mayor comprension
TELMEX es:

o “‘Hoy TELMEX cuenta con tres veces mas lineas telefonicas que en
1990.
o En telefonia publica el incremento es de 7.9 veces. Actualmente

existen 2,576 poblaciones con acceso a Internet.

. En este periodo, la telefonia en México crecié 3 veces por encima

de la economia nacional.

o Con los avances realizados por TELMEX, el acceso al servicio
telefénico superod los 86 millones de habitantes en el 2003, esto es

un 45% adicional con respecto a 1990.

o Con la reduccién de las Areas de Servicio Local, TELMEX elimino
71% de los destinos de Larga Distancia beneficiando con esto a

25 millones de mexicanos.

o Para TELMEX, la capacitacion de su personal es muy importante.
En 10 afios se han impartido 1.2 millones de personas-curso de
capacitacion, de los cuales el 30% se han impartido por medio de
educacion a distancia. En 1990 la escolaridad promedio en afios
de un trabajador era de 6.8 y actualmente es de 14.3 afios de
estudio”®.

Como bien se ha visto la dimension de esta empresa es enorme y para tener
éxito en este mundo globalizado ha tenido que tomar en cuenta cada uno de los
engranes de esta gran maquina lider de mercado. Cabe mencionar que cada

uno de lo conceptos obtenidos son recabados de la pagina oficial de Telmex.

2 www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_intro_historia.html



2.2 RESENA HISTORICA TELMEX.

Telmex a lo largo de su historia ha sido muy importante, ya que
representa la empresa mas grande y lider en el mercado en su rubro, pero
como toda institucién tuvo un inicio para llegar hasta nuestros dias. Para
obtener un panorama mas amplio de esta gran institucion, se ha desarrollado su
historia en dos etapas ya que han sido muy visibles y en cada una de ellas la
empresa tuvo su auge e importancia; las cuales son Telmex gubernamental y la

privatizacion de Telmex.

e Telmex gubernamental. Esta fase se distingue por los siguientes hechos:

* “Se constituy6 en 1947 con capital privado para adquirir el negocio telefénico
mexicano de una subsidiaria propiedad de L.M. Ericsson, un grupo sueco.

* En 1950, se adquirid la operacion de la compafiia telefonica mexicana de una
subsidiaria propiedad de International Telephone and Telegraph Company, la
cual operaba la otra red de telefonia nacional en México en esa época.

* En 1972 el gobierno federal mexicano adquirié la mayoria del capital social de

esta empresa.

e Privatizacién de Telmex

En diciembre de 1990, el gobierno mexicano vendié acciones que

representaban el control del poder de voto de la compaiiia.

El gobierno mexicano vendido el saldo de sus acciones en una serie de

operaciones que se iniciaron en mayo de 1991.

En septiembre del 2000, se escindieron las operaciones inalambricas en México

y, con algunas excepciones, las operaciones internacionales a Ameérica Movil,



una nueva sociedad mexicana. La escision fue realizada por medio de un

procedimiento bajo la ley corporativa mexicana denominado escision.
La escision fue concluida el 7 de febrero de 2001, cuando las acciones y ADSs
de América Movil empezaron a cotizar en la Bolsa Mexicana de Valores, New

York Stock Exchange y NASDAQ independientemente de las acciones.

e Telmex Actual.

En fechas recientes, se empez6 a expandir las operaciones a través de
inversiones en compafias de telecomunicaciones y adquisiciones de activos de

telecomunicaciones en Argentina, Brasil, Colombia, Chile y Peru.

Esta organizacion ha evolucionado de una empresa propiedad del estado a una
empresa proveedora de servicios integrada al sector privado. El consumo del
servicio telefénico ha crecido de forma acelerada como resultado de la
modernizacién de equipo, de la reconstruccion de planta externa, de la
optimizacién de la arquitectura de la red, de la digitalizacion de centrales de
larga distancia y locales, asi como de una red nacional redundante de fibra
Optica. Se ha expandido tanto el volumen como el alcance de sus servicios para
alcanzar un mayor nimero de comunidades y proporcionar una amplia gama de
servicios desde comunicaciones béasicas de voz hasta productos donde

convergen voz, datos y video”*.

2 www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_intro_historia.html



2.3 TELMEX EN GUERRERO.

Ahora entraremos a un rubro muy importante dentro de esta
investigacion, ya que como bien sabemos el tema de esta investigacion trata
especificamente de esta entidad federativa. Por ello a continuacién se analizara
la informacion relevante de lo que es hoy en dia Telmex en nuestro estado, asi
como de los productos y servicios que ofrece en el mismo. Para englobar cada
uno de los términos la informacion es proporcionada por el personal de
confianza Telmex, asi como la interpretacion personal del investigador por la
experiencia adquirida en las practicas profesionales en dicha institucion.

En esta entidad existe un area especifica en la cual se enfoca el estudio
dentro de esta tesis denominada area Acapulco de teléfonos de México, ya que
existe otra area la cual corresponde a Chilpancingo e lguala y atiende diferentes
poblaciones. En lo que corresponde al area en cuestion, es importante destacar
el numero de poblaciones que atiende que son en 115 poblaciones
aproximadamente, estas poblaciones las atienden diferentes oficinas
comerciales las cuales son: la tienda Condesa, tienda Costera, tienda
Renacimiento, tienda Técpan de Galeana y tienda Zihuatanejo, estas cinco
tiendas comerciales son las que les corresponden al area en cuestion, cada
tienda atiende diferentes poblaciones, en las cuales enfocan su APO mensual
(Administracion por objetivos) para cada uno los productos que vende esta

empresa que obviamente en las 5 tiendas son los mismos productos y servicios.

A continuacion se muestran el nimero de las poblaciones el cual varia
enormemente en cada una de las tiendas, esto se debe a la cercania geografica
de cada una de las poblaciones con las tiendas Telmex, cada poblacion cuenta
con siglas asignadas, denominadas centrales para distinguirlas dentro del

sistema (PISA) utilizado en la organizacion.



2.3.1 TIENDA CONDESA.

Esta tienda tiene asignada las poblaciones citadas en la tabla 2, las
cuales a simple vista son pocas, pero en realidad estas centrales son unas de
las més grandes de toda el area puesto que las colonias del puerto de

Acapulco atienten un nimero enorme de habitantes segun el INEGI.

TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA CONDESA

TELEFONO DE

CENTRAL SIGLAS TIENDA ACCESO INTERNET
AMATES AAE ACO 4690222
LA CIMA AIM ACO 4690222
AEROPUERTO APT ACO 4690222
BAHIA BAH ACO 4690222
BARRA VIEJA BVE ACO 4690222
COLOSO CLS ACO 4690222
PUNTA DIAMANTE DIA ACO 4690222
PLAYA DIAMANTE DMT ACO 4690222
FARALLON FAR ACO 4690222
LAS BRISAS LBS ACO 4690222
LLANO LARGO LOG ACO 4690222
MARQUEZ MRQ ACO 4690222
PICHILINGUE PHG ACO 4690222
TOTAL CONDESA 13

Tabla 2: Tabla de poblaciones atendidas por la tienda condesa
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de

confianza Telmex.

También es importante destacar porque de ahi el tema de esta
investigacién, ya que todas las centrales correspondientes en esta tienda tienen
acceso a Internet como se puede verificar en la tabla 2 de ahi que los productos
como lo es el Prodigy en cualquiera de sus modalidades se tiene que vender

de acuerdo a los presupuestos de ventas planteados.



2.3.2 TIENDA COSTERA

En esta tienda son un poco mas las centrales atendidas, en total son 16
como se puede observar en la tabla 3; la diferencia que tiene con respecto a la
anterior es que debido a su ubicacién atiende algunas comunidades rurales en
como el caso de Espinalillo, Tixtlancingo, El Embarcadero, Tepetixtla, el resto

de las centrales se encuentran dentro del puerto de Acapulco.

TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA COSTERA

TELEFONO DE

CENTRAL SIGLAS TIENDA | ACCESO INTERNET
EL EMBARCADERO BCD cos 4690222
BAJOS DEL EJIDO BDE Ccos 4520595
COYUCA DE BENITEZ CBC CoS 4520595
CUESTA Cus CoS 4690222
CONSTITUYENTES CYS Ccos 4690222
EL ESPINALILLO EIP CoS 4520595
LOS MOGOTES GTS CoS

HIDALGO HID Cos 4690222
HOSPITALES HO I cos 4690222
HORNOS HOR CoSs 4690222
TIXTLANCINGO IXG COS

CALETA KAL cos 4690222
LUCES EN EL MAR LUE cos 4690222
MOZIMBA MOB Cos 4690222
EL PEDREGOSO PGD CoS 4690222
TEPETIXTLA TTX CoSs 4520595
TOTAL COSTERA 16

Tabla 3: Tabla de poblaciones atendidas por la tienda costera
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el

personal de confianza Telmex.

El acceso a Internet en las centrales de esta tienda esta permitido casi
en todas las poblaciones, solo en el caso de Los mogotes, y Tixtlancingo. Como
podemos observar en la tabla 3, esta tienda esta al tanto de los clientes del

puerto y parte de la costa grande del estado.



2.3.3 TIENDA RENACIMIENTO.

Esta tienda es la que mas poblaciones tiene a su cargo, por ello se pone
énfasis en ella. Las poblaciones cubren con los requisitos que para efectos de
esta investigacion son aplicables tomando en cuenta diversas cuestiones,
como indices de namero de ciudadanos por poblacion, porcentaje de migracion
y obviamente en analfabetismo en las poblaciones citadas y sobre todo el
equipamiento de centrales en las mismas. Como a continuacion se observa en
la tabla 4, nos daremos cuenta que existen muchas poblaciones que cuentan
con acceso a internet de las 53 poblaciones que aproximadamente atiende esta

oficina comercial.

TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA RENACIMIENTO

CLAVE TELEFONO DE

CENTRAL SIGLAS TIENDA LADA ACCESO INTERNET
ACATEPEC AAK REN 741 4125122
LAS ANIMAS ATIW REN

AZOYU AZO REN 741 4125122
CUANASCATITLAN CKN REN 741 4125122
CRUZ GRANDE CRU REN 745 4531656
CUAJINICUILAPA CUN REN 741 4125122
CAYACO CYJ REN 744 4690222
MALDONADO DAO REN

DOS ARROYOS DAR REN 744 4690222
SANTO DOMINGO ARMENTA DNS REN

EL PITAHAYO EHY REN 741 4125122
COMALTEPEC EPK REN

EL TERRERO EWT REN

TEXCA EXT REN 744 4690222
HUEHUETAN HEW REN 741 4125122
HUAJINTEPEC HJT REN 741 4125122
HUIXTEPEC HPE REN 741 4125122
EL LIBANO IBN REN

IGUALAPA IGP REN 741 4125122
EJIDO NUEVO JID REN 744 4690222
JUCHITAN JUH REN 741 4125122




KILOMETRO 42 KCD REN 744 4690222
KILOMETRO 21 KIV REN 744 4690222
LA PALMA KLP REN

KILOMETRO 30 KMO REN 744 4690222
LA VENTA LNT REN 744 4690222
LAS VIGAS LVG REN 745 4531656
MARQUELIA MAQ REN 741 4125122
SAN NICOLAS NCL REN 741 4125122
LLANO GRANDE NGE REN

SANTA MARIA ASUNCION NMH REN 741 4125122
0JO DE AGUA 0OGU REN 741 4125122
COCHOAPA OHP REN

OMETEPEC OME REN 741 4125122
AMATILLO OMI REN 744 4690222
COPALA OPA REN 741 4125122
QUETZALAPA QZL REN 727 3342212
RENACIMIENTO REN REN 744 4690222
TRES PALOS REP REN 744 4690222
LA PROVIDENCIA RVN REN 744 4690222
SAN LUIS ACATLAN SLU REN 741 4125122
SAN MARCOS SMC REN 745 4531656
SAN JUAN DE LOS LLANOS SYS REN 741 4125122
TLACOACHISTLAHUACA TLS REN 741 4125122
CUAUTEPEC UAE REN 745 4531656
PUEBLO HIDALGO UBH REN

JALAPA XAP REN 745 4531656
XALTIANGUIS XAT REN 744 4690222
XOCHISTLAHUACA XOH REN 741 4125122
YOLOXOCHITL YOX REN

SAN PEDRO LAS PLAYAS YSP REN

ZACUALPAN ZCU REN

EL CORTEZ ZET REN

TOTAL RENACIMIENTO 53

Tabla 4: tabla de poblaciones atendidas por la tienda renacimiento
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de

confianza Telmex.

Es importante resaltar, como se observa en la tabla 4, esta tienda
comercial atiende el mayor nimero de centrales rurales del area de Telmex en

cuestién, por ello se puso énfasis en esto.



2.3.4 TIENDA TECPAN DE GALEANA.

Esta tienda se encuentra en la region de costa grande y por ende
atiende poblaciones cercanas a esta region del estado. En total son 17
poblaciones hasta el afio 2004 y para este afio en curso se tiene previsto que
se sumen otras 5 aproximadamente. Al igual que las demés tiendas ofrece
productos Telmex en el mismo margen con los mismos precios y promociones.
TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA TECPAN DE

GALEANA
TELEFONO DE

ACCESO
CENTRAL SIGLAS TIENDA CLAVE LADA INTERNET
ATOYAC DE ALVAREZ AAL TDG 742 4252722
BUENAVISTA DE JUAREZ BDJ TDG
COYUQUILLA NORTE CYQ TDG
RODECIA DCW TDG
EL PAPAYO EAY TDG 781 4520595
EL CIRUELAR EIU TDG
EL PARAISO EPI TDG 742 4252722
EL SUCHIL EUH TDG
HACIENDA DE CABANAS HCB TDG 781 4520595
TETITLAN ILN TDG
NUXCO NUX TDG 742 4252722
PAPANOA PPA TDG 742 4252722
SAN JERONIMO SJE TDG 781 4520595
SAN LUIS LA LOMA SLD TDG 742 4252722
TECPAN DE GALEANA TDG TDG 742 4252722
TENEXPA TNX TDG
ZACUALPAN ZUA TDG 742 4252722
TOTAL TECPAN 17

Tabla5: tabla de poblaciones atendidas por la tienda Técpan de Galeana
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de

confianza Telmex.

Como se puede observar en la Tabla 5, muchas de las poblaciones que atiende
cuentan con acceso a Internet y son comunidades rurales por ello es importante
sefalarlas porque mas adelante muchas de estas poblaciones ocuparan un rol

importante en esta investigacion.



2.3.5 TIENDA ZIHUATANEJO

Como ultima tienda correspondiente a esta area tenemos la tienda de
Zihuatanejo que como se observa es una de las mas pequefias del area cues.
Ofrece los mismos productos Telmex que las anteriores tiendas. El la tabla 6
podremos observar las centrales equipadas con acceso a Internet y las

centrales que no cuentan con este acceso las cuales estan resaltadas.

TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA ZIHUTANEJO

CLAVE TELEFONO DE

CENTRAL SIGLAS TIENDA LADA ACCESO INTERNET
AEROPUERTO AUO 7ZIH 755 5550222
BUENAVISTA BEI ZIH

COAOCOYUL ccy 7ZIH

LAGUNILLAS GIS 7ZIH

IXTAPA IXA ZIH 755 5550222
LOS ACHOTES LHS 7ZIH

LA UNION LUN ZIH

PETATLAN PET ZIH

PUNTA IXTAPA PIX 7ZIH 755 5550222
PANTLA PTK 7ZIH

SAN JERONIMITO SAJ 7ZIH 758 5383718
SAN JOSE IXTAPA SSX 7IH

TRONCONES TCS 7ZIH

VILLAS DEL VALLE VDV 7ZIH 755 5550222
ZIHUATANEJO ZIH 7ZIH 755 5550222
TOTAL ZIHUATANEJO 15

Tabla 6: tabla de poblaciones atendidas por la tienda Zihuatanejo.
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de
confianza Telmex.

Como anteriormente se pudo observar en la tabla 6 mas del 50% del total
de las poblaciones que tiene a su cargo esta tienda, no tiene el acceso a
Internet y existe una cercania muy importante a la ciudad por lo que se ha
considerado no intervenir en esta tienda para efectos de investigacion porque

no cubre los requisitos indispensables para la investigacion.



2.3.6 UBICACION GEOGRAFICA DE LAS TIENDAS TELMEX EN
EL ESTADO DE GUERRERO

Como anteriormente se menciona, existen 5 tiendas en el estado y estan
ubicadas de la siguiente forma 3 tiendas se encuentran en la ciudad de
Acapulco, debido a el nUmero de clientes que tienen Telmex en la ciudad, y el
resto se encentran ubicadas en otras ciudades. Pero primero ubicaremos las
gue se encuentran en Acapulco, en la figura 1 se observa la ubicacion de estas
tiendas en la ciudad.

e Tienda Renacimiento

e Tienda Costera

e Tienda Condesa
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Figura 1: Ubicacién geografica de las tiendas Telmex en Acapulco



Las dos tiendas restantes, se encuentran en otras ciudades del estado y
debido al nimero de habitantes de estas; asi como al nimero de clientes

Telmex que atienden. Fueron ubicadas como se observa en la figura 2, las

cuales son:

e Tienda Técpan

e Tienda Zihuatanejo.

TIENDAS TELMEX DEL AREA LOCALIZADAS FUERA DE LA CIUDAD DE
ACAPULCO
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Figura 2: Tiendas Telmex del area, localizadas fuera de la ciudad de Acapulco



Es asi como termina nuestro recorrido por el estado de Guerrero,
mencionando las tiendas del area Acapulco de teléfonos de México, asi como

sus centrales a su cargo de cada una.

Ademéas se muestran tablas donde se especifican las poblaciones que
cuentan con el servicio de Internet por que la investigacion en cuestion trata de
ello. Es importante destacar que mas adelante se especificaran las poblaciones

a investigar dependiendo de diversas variables.

En el siguiente tema se mencionan algunos rasgos importantes de esta

gran organizacion.



2.4 CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES TELMEX

CODIGO DE ETICA.

Los conceptos del cédigo de ética a continuacion expuestos es informacion
extraida de la pagina oficial de Telmex en internet. “El Codigo de ética de esta
organizacion es la expresion del compromiso empresarial por mantener los mas
altos niveles éticos de desempefio, y conservar asi el liderazgo nacional en la
industria de las telecomunicaciones. El Codigo define lo que la empresa que
quiere ser, los valores que la rigen y orientan y las conductas éticas que se
espera de sus integrantes.
El Codigo manifiesta la conviccion de que la conducta ética se sustenta en una
responsabilidad individual en la organizacion. Finalmente, el CAdigo de ética
promueve la conducta ética como una ventaja sobre los competidores. Con el
acceso actual que se tiene a la tecnologia, a los capitales y al trabajo humano,
la conducta honesta y el comportamiento integro se convierten en un valor
agregado a los servicios y productos que ofrece la empresa’.
MISION

“Continuar siendo un grupo lider en telecomunicaciones, proporcionando
a los Clientes Telmex soluciones integrales de gran valor, innovadoras y de
clase mundial, a través del desarrollo humano, y de la aplicacion y

administracion de tecnologia de punta.

VISION

Consolidar el liderazgo de Telmex en el mercado nacional, expandiendo
su penetracion de servicios de telecomunicaciones en todos los mercados
posibles, para situarse como una de las empresas de mas rapido y mejor

crecimiento a nivel mundia

2 www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_codigo.htm



VALORES

Los Valores apoyan la misibn y sustentan tanto los principios
empresariales como los principios de conducta. Los valores son aquellas
cualidades que distinguen y orientan a la empresa. Su enunciacion resulta
necesaria pero insuficiente. Los integrantes de la organizacién parten de una
definicion conceptual pero es indispensable concretarlos en acciones cotidianas
de los mismos.

Son cuatro los Valores de Cultura Corporativa:

1. Trabajo

2. Crecimiento

3. Responsabilidad Social

4. Austeridad

TRABAJO
Trabajo es cualquier actividad humana que satisface una necesidad, ya sea
econdémica, emocional o de crecimiento personal. El Trabajo es un valor porque
sélo a través de él se pueden cubrir necesidades y servir a los deméas. Mas que
una obligacion, el Trabajo es una oportunidad que brinda la vida. Trabajar es un
privilegio, y por ello, es de cada integrante "poner en juego" lo mejor de los
mismos.
CRECIMIENTO

Cada quien, conforme a sus capacidades, y en todas las entidades
humanas individuos, empresas, instituciones, paises debe mantener una
superaciéon y un desarrollo a lo largo de su existencia. Por ello, cada integrante
debe aumentar sus habilidades y conocimientos personales, para que la
empresa aumente su capacidad para ofrecer mas y mejores servicios, y para
que el pais acreciente el numero de satisfactores y oportunidades que brinda a

su poblacion.



El crecimiento se consigue mediante un esfuerzo conjunto. El crecimiento se
consigue con los demas: mejor empresa, mejor trabajador, mejor ciudadano,
mejor familia.
RESPONSABILIDAD SOCIAL

Hoy dia, en un mundo sin fronteras, es imposible vivir de manera aislada.
Lo cierto es que toda actividad personal o colectiva repercute en la sociedad y

por ende, se necesita compromiso y actitud de servicio hacia la comunidad.

Realizar bien el trabajo, cumplir lo pactado con los Clientes y proveedores,
obedecer la legislacién vigente y cuidar los recursos sean financieros, humanos
o materiales son formas de practicar este valor.
PRINCIPIOS EMPRESARIALES

Los Principios Empresariales indican las caracteristicas particulares de
Telmex en relacion con cada actividad especifica que son las
telecomunicaciones.
PRINCIPIOS DE CONDUCTA

La conducta ética, ademas de implicar el cumplimiento de las normas y
leyes, supone el uso del libre albedrio para decidir una respuesta adecuada en
momentos de conflicto
PRINCIPIOS DEPARTAMENTALES

Los distintos departamentos de Telmex deberan atender principios
especificos que afectan su actividad determinada y particular. Sin embargo,
algunos de estos principios pueden y deben ser tomados en cuenta por toda la
companiia. Por otra parte, el conocimiento de todos ellos brindara sin duda una
mejor perspectiva de la situacién que enfrenta la empresa”®®.

Cabe mencionar que al igual que el cdédigo de ética, estos principios

organizacionales son los que actualmente rigen la conducta laboral de los
trabajadores. Toda esta informacion se puede encuentra en la pagina de

internet de Telmex.

% www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_codigo.htm



2.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS TELMEX.
Como observamos en temas anteriores la actividad de la empresa es ofrecer
a sus clientes servicios y productos de telecomunicacion tanto de voz como de
datos. Los cuales son:
o Voz.

En primer lugar tenemos todos los servicios de voz, cada uno tiene un
segmento especifico ofreciendo una variedad de costos y modalidades para los
clientes.

o Lada

Una de las modalidades de voz son los servicios de larga distancia

denominados Lada, ofrece diferentes planes cada una con precios y tarifas

diferentes para cada determinado segmento de mercado.

Lada 800 Empresarial Lada VpNet
Lada 880 Telcard
Telespot Telencuesta
VideoenlaceDigital Audioconferencia Lada
Caddigo Lada Planes Tarifarios

o Local

Otra de las modalidades que ofrece esta empresa es lo que llamamos
telefonia local, y una gama de servicios agregados a esta modalidad algunos de
los ejemplos son:

Troncales Digitales

Lineas Comerciales

Buzon Telmex

Servicios Digitales

Consultoria para Soluciones de Voz
Call Center

Equipa Mas

Comunica Plus



e Internet.

Otro producto es el que proporciona la conexion a Internet, esta
organizacion ha enfocado su mercado meta en diferentes perfiles dependiendo
de las necesidades de los consumidores por ello es que existe una diversidad
de modalidades de este producto enfocado tanto al publico en general,
empresas, negocios pequefios, etc. Esto con la finalidad de satisfacer esta
necesidad, hoy en dia indispensable tanto para la vida laboral, escolar y
cotidiana. Las opciones en que Telmex ofrece este producto a sus
consumidores son los siguientes:

Prodigy Directo Empresarial

Prodigy Infinitum

Prodigy Infinitum Empresarial

Prodigy Moévil

Prodigy Internet

Prodigy y Computadora

Prodigy Hospitalito

Prodigy Pymes

Prodigy Hosting

Consultoria para Internet

Es importante recalcar que en este rubro es donde esta investigacion
esta enfocada, como se menciona anteriormente, esta destinada hacia
diferentes tipos de clientes en el caso del Prodigy y computadora, el mercado
al cual esta destinado no es totalmente satisfecho puesto que los medios de
distribucion y adquisicion del producto no son los adecuados, por ello en

capitulos siguientes se analizara esta problemética.



e Otros Productos y Servicios.

TELMEX a lo largo de su historia y a partir de su privatizacion, se ha
distinguido como una empresa con una amplia vision organizacional, enfocada
en la satisfaccion de sus clientes es por ello que hoy en dia ofrece una amplia
gama de productos y servicios que solucionen problemas empresariales,
profesionales y personales de comunicacion. Entre estos productos se

mencionaran algunos:

Datos / UniNet

Prodigy Data Center

Servicios Profesionales
Soluciones Empresariales

Asesor es Telmex

Servicios de Facturacion en line@
Ferias y Exposiciones

Grupos y Convenciones

Cabe mencionar que algunos de estos productos o servicios son
destinados a clientes reales y otros a clientes potenciales como el caso de
Asesores Telmex el cual se encarga de orientar a los clientes para escoger
productos y servicios que se adeclen a las necesidades propias o de su

empresa.

La informacion citada es concentrado de diferentes fuentes como lo son: folletos
gue Telmex tiene a disposicion al publico, también de informacion que se
maneja en la intranet organizacional y por ultimo también en la pagina oficial de

Telmex.






HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Las ventas y el logro de los objetivos planeados en toda organizacion
privada son vitales para que éstas sobrevivan en este mundo globalizado y de
libre competencia en los mercados mundiales. Teléfonos de México es una
organizacion que entra dentro de los aspectos mencionados y como toda
empresa privada tiene que adoptar una vision creativa y en constante desarrollo

para aprovechar las oportunidades de mercado que se presentan dia a dia.

En la busqueda de nuevas alternativas para aprovechar los mercados, se
deben de adoptar nuevas propuestas para cubrir las exigencias y expectativas

de mercado.

La propuesta de mercado que se plantea en esta investigacion, es una
alternativa que busca maximizar las ventas del producto prodigy internet hogar
en mercados nicho, definidos como comunidades rurales del area Acapulco de

Teléfonos de México.

La cual consiste en generar ventas de dicho producto en estas areas a través
de la utilizacion de herramientas de mercadotecnia viables para tal efecto,
enfocadas basicamente en el conocimiento del mercado meta para satisfacer
de mejor manera las necesidades del mismo. Esto quiere decir, que si se
aplican una mezcla de mercadotecnia dirigida al mercado rural de teléfonos de
México en el area Acapulco en el producto prodigy internet rural, las ventas de

éste aumentaran en estas zonas.

También puede elevar una imagen positiva para la empresa, y ser la primera en
introducirse de esta forma en el estado de Guerrero. Con ello se lograra seguir
siendo lider en el mercado y posicionarse en él, de tal manera que se pueda

adelantar a la competencia en este aspecto.



Esta propuesta ademés ayudara a los encargados de cada tienda, a tener un
conocimiento mas amplio del mercado que le corresponde, asi como el su
comportamiento, valores, cultura, conducta y factores que influyen para la

adquisicién de los productos Telmex.

En conclusion; esta propuesta pretende aumentar las ventas del prodigy
internet hogar, en base al conocimiento del mercado meta y en base al perfil
del mismo; adoptar estrategias de mercadotecnia viables para elevar ventas y
lograr los objetivos planteados por la empresa y una vez conociendo los
patrones de comportamientos adoptar politicas para toda la gama de productos

Telmex en el &rea Acapulco.






JUSTIFICACION.

El mundo globalizado existente en nuestros dias hace que exista una
constante competencia por el posicionamiento en los mercados por parte de las
empresas privadas, estas a su vez contribuyen al desarrollo de productos y
servicios de alta calidad puesto que los consumidores o mercados metas, los
cuales demandan productos que satisfagan sus necesidades y deseos las
cuales dia a dia son mas exigentes. Como bien sabemos las empresas
privatizadas o no gubernamentales, estan sujetas a resultados, esto quiere
decir que los encargados de tomar decisiones o de dirigir a estas empresas
tienen que buscar alternativas viables y aplicables a su rubro para que los
resultados en ventas se reflejen de manera exitosa. Es por ello que es
necesario buscar estrategias creativas para abarcar mercados nicho o
existentes pero no aprovechados en la actualidad. Telmex es una empresa
privatizada y en la cual la exigencia en los resultados de venta es constante.
Esta organizacion tiene una extensa gama de producto, pero en especifico el
prodigy internet hogar es una asignatura en la cual se pueden aplicar
estrategias para aprovechar la demanda del mercado y la tecnologia que esta
empresa tiene en sus activos, es decir la tecnologia existe, el mercado existe, y
la demanda también, en contra de la amenaza constante; de la competencia es
por ello aplicar una estrategia que englobe estos aspectos es indispensable
para lograr las metas y objetivos exigidos por los directivos de esta

organizacion.



CAPITULO |
MERCADOTECNIA



1.1 INTRODUCCION A LA MERCADOTECNIA

La mercadotecnia en los ultimos afos ha tenido un enorme crecimiento, ya
que el rol que desempefia en las empresas es mas protagonista y en algunos
casos es vital para que éstas puedan seguir existiendo. Es evidente, que la
globalizacion del planeta exige a las empresas competir todos los dias en los
mercados y posicionarse en ellos, es aqui donde el desempefio de la

mercadotecnia es de gran importancia.

“Claro esta, que varios comentadores sociales poseen perspectivas distintas
sobre el significado y mérito social de la mercadotecnia”. Pero todos en comun
resaltan puntos que evidentemente sobresalen y que son importantes para

identificar el rol que desempefia la mercadotecnia en nuestros dias.

“La mercadotecnia hace una vital aportacion hacia el proceso y la satisfaccidon
de necesidades y deseos humanos. Es el medio por el cual las organizaciones
identifican aquellas necesidades humanas que no se han satisfecho, las
convierten en oportunidades comerciales y crean satisfaccion para otros y utilidad

para ellas mismas.

La capacidad de la empresa para sobrevivir y prosperar, depende de su
habilidad para crear continuamente nuevos valores para los mercados que tienen
como objetivo; un ambiente de deseos y necesidades humanas siempre
fluctuantes™.

Si bien es cierto que la computadora, es un medio importante para la
comunicacién entre personas por medio del Internet, este ha revolucionado
enormemente a la mercadotecnia ya que por este vinculo las grandes empresas
han obtenido grandes remuneraciones econdémicas, cada empresa elabora su

pagina web y expone los productos o servicios que esta vendiendo.

! Kotler Philip, Direccién de Mercadotecnia, Anélisis, planeacion y control, 2001, Edit. Diana, Cap. 1 Pag. 19
2 .
Ibid.



Para que una empresa pueda obtener grandes ventas por medio de la web, es
importante desarrollar estrategias de mercadotecnia que nos ayuden a tener una

vision mas clara del mercado.

Teniendo en cuenta que México es un pais subdesarrollado, tercermundista
o periférico. Los niveles educativos y tecnoldgicos no son de o mas novedoso ya
que la economia de este pais como de cualquier pais tercermundista es bajo.
Entonces la pregunta central de esta introduccion es ;Como podemos internarnos

al mundo del Internet si no contamos con una computadora en casa?.

1.2 ANTECEDENTES DE LA MERCADOTECNIA EN MEXICO

¢ Qué tan antigua es la mercadotecnia?
“Esta interrogante siempre trae consigo interesantes especulaciones.

Algunas personas hacen remontar la mercadotecnia para que tenga sus principios



con la aparicion del hombre y la califican como la profesidn mas antigua del
mundo. Algunos otros dicen incluso que la mercadotecnia es anterior al hombre.
Otros proponen el argumento de que la mercadotecnia se inicid cuando la
humanidad celebré su primer intercambio, es decir, cuando dos partes con
excedentes recurrieron al trueque como alternativa, el empleo de fuerza, el robo o
el ruego para obtener bienes™.

Es importante resaltar la historia de lo que se va a hablar en esta
investigacién es por esto que se citan a continuacion algunos de los momentos
mas importantes de la mercadotecnia en nuestro pais.

“Antes de la llegada de los espanoles, México estuvo habitado por
diferentes pueblos, entre los cuales predominan los mayas en el sur, los Mixtecas
y zapotecas en Oaxaca, los Huastecos y totonacas en Veracruz y los Olmecas,
Toltecas, Teotihuacanos y aztecas en el Altiplano central, constituyendo estos
tltimos en unas de las culturas mas resplandecientes del periodo prehispanico”.

“Los Aztecas fundaron en 1325 la gran ciudad de Tenochtitlan, donde la
comercializacion se realizaba a través de los Pochtecas, o comerciantes, quienes
vendian sus productos en los mercados o tianguis, término que sigue vigente hoy
en dia. Los tianguis eran grandes plazas donde se encontraba un gran numero de
comerciantes que ofrecian sus mercancias a los compradores, y estaban

distribuidos en distintas secciones segun su giro”.

“Otra clase de mercaderes, denominados tealtinime o tecoanime, se

dedicaban a la venta de esclavos para ser sacrificado a los dioses”.°

“Por otro lado el comercio Aztlan se realizaba mediante chalupas o

barcazas, ya que gran parte de los productos, como pescado, semillas legumbres,

3 Kotler Philip, Direccion de Mercadotecnia, Analisis, planeacion y control, 2001, Edit. Diana, Cap. 1 Pag. 21
* Fisher Laura, Espejo Jorge, 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 pag. 2
5 .
Ibid
¢ Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 pag. 2



frutas y flores, eran transportados a través de canales debido a que la ciudad
estaba ubicada en el centro de un lago”.’

“Con la llegada de los espafoles y el surgimiento de la colonia, el comercio
evoluciono6 en tres etapas importantes, como lo menciona el historiador Agustin
Cue Canovas en su libro Historia social y econémica de México.”

‘La primera etapa fue de 1521 a 1810 (periodo que cubre desde la
conquista hasta la Independencia, momento en que el monopolio comercial de
Espafa en México quedod destruido casi totalmente). Se caracterizoé este periodo
por la explotacion de metales, principalmente plata, la que se exportaba a Europa.
Pero los beneficios mas importantes no fueron para Espafa sino para Inglaterra,
Holanda, Francia, Italia y Alemania, a través del comercio, de la pirateria y el

contrabando, desarrollados principalmente en el siglo XVIII.

La segunda Etapa abarca de 1810 a 1880, en que se inicia el imperialismo
economico moderno. Durante este periodo, los beneficios del comercio mexicano

fueron para Inglaterra.

La tercera etapa abarca de 1880 hasta nuestros dias, en la cual los

beneficios del comercio han sido en su mayoria para Estados Unidos.”

A partir de la conquista de México, las costumbres y creencias de los
espanoles se difundieron de tal forma que desplazaron varios ritos y fiestas de los
pueblos mexicanos, ademas de sustituir los tianguis tipicos de los indigenas por
edificios disefiados especialmente para fungir como mercados, en donde se
extendian las mercancias en el suelo después se utilizaron tablas, mesas y
banquillos para colocarlas. Asi mismo el comercio se intensific6 a medida que se

construian mercados con mayores ventajas para el publico consumidor, como el

7 .
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hecho de tener una distribucion mas uniforme, lo que permitia mayor

comodidad.”™®

Por otra parte en México también empieza a desarrollarse el vender a
través de internet y aunque los mexicanos todavia desconfian un poco de este
medio debido a la cultura propia de este pais, cada dia lo usan mas para

informarse de los productos y las ofertas existentes.

“‘Aunque los sistemas de comercializacion han evolucionado, actualmente
siguen funcionando y con mucho éxito, lugares de venta tan antiguos como el
tianguis o mercado sobre ruedas. Asimismo; la gente continta frecuentando el
centro de la ciudad para buscar sus productos y los mercados publicos tienen gran
éxito”.""

Como se observo en las resefias de la mercadotecnia en nuestro pais ha
estado presente desde hace mucho tiempo y en muchas empresas para tener
éxito, han puesto énfasis en esta herramienta muy importante hoy en dia, por ello
TELMEX se considera que debe replantear su estrategia enfocando sus esfuerzos

en diferentes tipos de mercados.

1.3 CONCEPTOS BASICOS DE LA MERCADOTECNIA

1.3.1 CONCEPTOS DE MERCADOTECNIA

Es importante para esta investigacion tener en cuenta los conceptos
basicos de mercadotecnia ya que de ello se desprende el tema de la investigacion;

por ello a continuacién se analizaran algunos conceptos de la materia en cuestion.

' Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 Pag. 3
" Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 Pag. 5



En primer lugar tenemos este concepto de marketing:

“Marketing es un proceso social y administrativo por el que los individuos y grupos
obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacién y el intercambio de

productos y de valor con otros”'?.

Como observamos anteriormente dentro de la mercadotecnia tiene que
existir un intercambio para satisfacer necesidades y deseos; para ello tienen que
existir productos los cuales son importantes para lograr la satisfaccion de las

personas.

A continuacién se presentan otras definiciones importantes de la mercadotecnia

para ir ampliando el panorama:

“La mercadotecnia es el proceso de planeacion, ejecucion y conceptualizacion de
precios, promocion y distribucion de ideas, mercancias y términos para crear

intercambios que satisfagan objetivos individuales y organizacionales.

American Marketing Association

Mercadotecnia Consiste En el desarrollo de una eficiente distribucion de

mercancias y servicios a determinados sectores del publico consumidor.

Louis E. Boone y David L. Kurtz

La mercadotecnia es un sistema global de actividades de negocios proyectadas
para planear, establecer el precio, promover y distribuir bienes y servicios que
satisfacen deseos de clientes actuales y potenciales”

William Stanton ™

12 Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 6" edic, 2003 Pearson Educacion, Cap 1, Pag. 5



Como se pudo observar en las definiciones anteriores existen términos de
importancia como son clientes, intercambio, productos, creatividad, proceso, etc.
Debido a ello y a que los diferentes autores tienen perspectivas variadas pero
todas con un mismo fin; definir la mercadotecnia. A continuacion se propone es la
siguiente definicion tomando en cuenta los puntos esenciales de los autores

mencionados anteriormente:

“La mercadotecnia es un proceso que consiste en el desarrollo de creativo de
productos y servicios que satisfagan los deseos y necesidades de los clientes

reales y potenciales”

Como podemos ver la mercadotecnia engloba diferentes conceptos importantes
los cuales tienen que interactuar para llegar a un propdsito o fin en comun que
son la satisfaccion de necesidades por ello a en el siguientes subcapitulos

analizaremos cada uno de estos importantes conceptos.

1.3.2 CONCEPTO DE PRODUCTO

Los productos y servicios son elementos importantes dentro de la
mercadotecnia por ello es importante tener en claro el concepto de estos. A
continuacién observaremos algunos conceptos para analizarlos y tener una vision

propia de ello.

“Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para

satisfacer un deseo o una necesidad”.'

" Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, capitulo 1 Pag. 5
' Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 6°. Edic., 2003 Pearson Educacion, Cap 1, Pag.
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Como observamos en la definicion anterior un producto simplemente es un
bien ya sea tangible o intangible capaz de satisfacer necesidades de
consumidores. También como se menciona anteriormente puede ser intangible y
cuando hablamos de este término nos referimos a un servicio. A continuacion

observaremos una definicion para entenderlo de manera mas profunda.

“Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer
a otra y que es basicamente intangible y que no tiene como resultado la
propiedad de algo”."®

Es importante aclarar que al referirse el concepto anterior de algo intangible
es evidente que es un bien que no se puede tocar, como por ejemplo el servicio de
transporte publico en el cual pagamos por algo que nos sirve para llevarnos de un
lugar a otro. También el concepto nos habla de no tener la propiedad de algo, en
el ejemplo es claro, nunca es duefio de nada simplemente del servicio que se
ofrece. Con ello queda de manera clara el concepto de un servicio y de las
caracteristicas que tiene, como son la intangibilidad y la no propiedad del bien.

1.3.3 NECESIDADES, DESEOS Y DEMANDAS.

Es importante sefialar estos conceptos ya que son importantes dentro del mundo

de la mercadotecnia y es por ello que se definen de la siguiente manera:

Necesidades:

Es cuando se percibe que se carece de algo en algun momento.

Deseo:
“Es la forma que adopta una necesidad humana moldeada por la cultura y
la personalidad individual’'®. Cabe sefalar que los deseos de los seres humanos

varian de acuerdo a las circunstancias y personalidad de cada uno de ellos.

15 11,

Ibid
' Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 6°. Edic., 2003 Pearson Educacion, Cap 1, Pag.
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Demandas:
Deseos humanos respaldados por poder de compra, es decir cuando un
individuo observa los productos que puedan satisfacer sus necesidades entonces

escoge el mejor dependiendo de su poder adquisitivo.

De esta manera podremos de aqui en adelante tener mas claro estos conceptos

que se consideran como la piedra medular de la mercadotecnia.

1.3.4 CONCEPTO DE MERCADO

Otro elemento importante dentro de la mercadotecnia es el mercado asi
como su comportamiento por ello es importante tener una definicion clara y

precisa de lo que es y el rol que desempenfa. Por ello el mercado es:

“‘Un mercado son los consumidores reales y potenciales de un producto o

servicio”"’.

En la definicion anterior el autor nos habla de elementos importantes como
lo son los consumidores reales y potenciales, en este sentido los clientes reales
son los que regularmente adquieren el producto y los potenciales son los posibles

consumidores del mismo.

"7 Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, Cap.4 Pag. 84



Es importante mencionar que dentro de un mercado existen elementos
importantes que no se pueden dejar de mencionar para que éste exista, como los

son:

a) Consumidores: las personas, clientes los cuales tienen una necesidad o un
deseo el cual quieren satisfacer.

b) Producto: El cual satisfaga las necesidades de los antes mencionados.

c) El fabricante: o las personas que elaboren un producto que satisfaga las
necesidades de los consumidores a cambio de un precio o remuneracién

previamente establecida.

Una vez aclarado los elementos del mercado también se debe recalcar que un
mercado puede ser diferenciado de acuerdo a su giro o a su segmentacion como

lo observamos a continuacion.

1.3.4.1 TIPOS DE MERCADO

Como se menciona anteriormente existen diferentes tipos de mercado por ello se

analizaran algunos mercados importantes.

Mercado geografico
Muchas empresas tienen identificado su mercado de acuerdo a su

ubicacién geografica como por ejemplo:

e Mercado internacional: Como su nombre lo indica es meramente el

comercio que se realiza en el extranjero.

e Mercado Nacional: Cuando se efectua el comercio de bienes tangible

e intangibles en el pais.



e Mercado regional: Cubre algunas zonas geograficas que se
determinan libremente dependiendo de diferentes caracteristicas
cada una, y no precisamente se divide de acuerdo a sus limites

politicos dentro del pais.

e Mercado de intercambio comercial al mayoreo. Se lleva a cabo en
una ciudad, pero en areas especificas en las cuales el comercio

es al mayoreo.

e Mercado metropolitano. Se lleva a cabo dentro de una ciudad

grande.

e Mercado local. Se efectia en centros comerciales modernos como
los centros comerciales, dentro de una ciudad grande.

Mercado por tipo de clientes.

Este tipo se distingue basicamente por los diferentes tipos de clientes que

se desarrollan en un pais o a nivel internacional, como por ejemplo:

e Mercado del consumidor: Abarca basicamente todo tipo de clientes a
nivel nacional, los cuales adquieren productos frecuentemente en
pequefias cantidades y no realizan estudios para decidir la

compra.

e Mercado del productor o industrial. Son aquellas personas fisicas o
morales, las cuales compran materias primas para transformarlas

en productos o servicios.



e Mercado del revendedor: Son aquellas personas fisicas o morales
encargadas de revender productos o servicios para adquirir una

ganancia por ello.

e Mercado del Gobierno: Son las instituciones del gobierno que
adquieren bienes de servicio o de consumo para realizar sus

principales funciones u objetivos.

e Mercado Internacional: Esto abarca a todos los seres humanos del
planeta que tienen necesidades y deseos de satisfacerlos a un
bajo costo, debido a ello y a la globalizacion es que existen
empresas transnacionales que buscan otros mercados nicho para

lograr sus objetivos de venta.

1.3.4.2 SEGMENTACION DE MERCADOS.

Es importante sefalar este concepto ya que para fines de la investigacién la
segmentacion de mercados abarca un rol importante para la estrategia que se
propone y obviamente también existe una segmentacion, por ello se tiene que

definir este término, todo esto nos lleva a la siguiente pregunta:

¢ Qué es la segmentacion de Mercados?

La respuesta a esta pregunta se responde desde varios puntos de vista, por

ello se analizaran los conceptos de varios autores y se definira un concepto final.

1.- “Es el proceso mediante el cual se identifica o se toma a un grupo de
compradores homogéneos, es decir se divide el mercado en varios submercados
o segmentos de acuerdo con los diferentes deseos de compra y requerimientos

de los consumidores” '8,

'8 Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, Cap.4 Page. 93



2.-“Es dividir un mercado en grupos mas pequefos distintos con base a sus
necesidades, caracteristicas o comportamientos, y que podrian requerir productos

o mezclas de marketing distintos”®.

3.- “Es un proceso que consiste en dividir el mercado total de un bien o servicio
en grupos mas pequeios, de modo que los miembros de cada uno sean

semejantes en los factores que repercuten en la demanda”®.

En resumen un segmento de mercado es dividir un mercado total en pequerios
submercados de tal manera de satisfacer las demandas de los diferentes clientes
y de esa manera dirigir una venta especifica para cada tipo de consumidores de

acuerdo a su comportamiento.

La segmentacidon de mercados tiene una gran importancia dentro de esta
investigacion por ello es importante ademas saber que beneficios existen al

segmentar el mercado.

Beneficio al segmentar

Entre los mas importantes beneficios, es que por medio de la segmentacién
podemos identificar las necesidades y deseos de los clientes dentro de su
submercado correspondiente y luego decidir si conviene disefiar una mezcla de
mercadotecnia para satisfacer éstas o aplicar una estrategia para ello.

Criterios para segmentar.

Como bien sabemos es importante segmentar por que al hacerlo obtenemos

grandes beneficios para la empresa. Por ello hay que tener en cuenta los criterios

¥ Kotler Philip, Amstrong Gary, Fund. de Marketing 6*.Ed.., 2003 Pearson Education, Cap 7, Pag 235
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para hacerlo de una manera mas exitosa, entre los criterios mas importantes

tenemos los siguientes:

e Geograficos: Region, rural, urbana, etc.
e Demograficos: edad, sexo, ocupacion, educacion, etc.
e Psicograficos: estilo de vida, personalidad, beneficio del
mismo, motivos de compra, etc.
e Posicion del usuario: No usuarios, ex usuarios, usuarios
potenciales, tasa de uso, etc.
De los criterios mencionados anteriormente es evidente resaltar el escogido
para esta investigacion porque se trata de areas rurales por lo tanto nos

enfocaremos en el primero.

De esta manera, aplicando una adecuada segmentacidon de mercados, se
desea tener un posicionamiento del mercado en el tema expuesto en esta
investigacion pero para entender esto necesitamos saber... ;Qué es un

posicionamiento de mercado?

Posicionamiento de mercado

“‘Es hacer que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en
relacion con los productos de la competencia en las mentes de los consumidores

meta”?".

Si bien es cierto que en el mercado meta de la investigacion ya se conoce el
producto, cabe mencionar que el propdsito de la estrategia es hacerles llegar de
una manera mas facil dicho producto hasta lograr cerrar su venta. Pero

entonces... ¢ qué es un mercado meta?

Mercado meta

?! Kotler Philip, Amstrong Gary, Fund. de Marketing 6*Ed.., 2003 Pearson Education, Cap 7, Page 235



Es el grupo de personas que sin importar el numero de éste, son para los

cuales el vendedor disefia una mezcla de mercadotecnia.



CAPITULO I
TELEFONOS DE MEXICO S.A.DE C.V.



2.1 ;QUE ES TELMEX?

Es importante tener amplio conocimiento de la organizacion en cuestion,
por ello; es importante mencionar los conceptos obtenidos de la misma ya que son
de gran importancia y aptos para definir que significa esta empresa. En la pagina

oficial de internet de Telmex se pudo obtener los siguientes conceptos:

“Telmex, es una empresa mexicana, duefia y opera el sistema de
telecomunicaciones mas grande de México. Son unico proveedor a nivel nacional
de servicios de telefonia de linea fija y el principal proveedor de servicios
telefonicos de larga distancia y local, asi como de acceso a Internet en México.

Esta empresa también proporciona otros servicios de telecomunicaciones y
servicios relacionados con las telecomunicaciones, como son servicios de
conectividad, publicacidon de directorios, servicios de interconexion con otros
operadores y servicios de localizaciéon. Al 31 de marzo del 2004, tenia 16.1
millones de lineas fijas en servicio, 9.1% mas que el 31 de marzo del 2003. En el
servicio de larga distancia, se estima que a Diciembre de 2003 la participacion en
trafico en ciudades abiertas a la competencia fue de 75.6% para larga distancia
nacional y 74.6% para llamadas de larga distancia internacional que se originan en

México.

De los ingresos consolidados en 2003, 46.1% se atribuye al servicio local,
33.9% se atribuye al servicio de larga distancia y 15.0% se atribuye a la
interconexidn. En los ingresos de larga distancia estan incluidos los ingresos de
servicios de Internet, los cuales representaron 5.9% de los ingresos consolidados
y conectividad (los cuales incluyen servicios de red para transmision de datos para
redes privadas o redes compartidas), los cuales representan el 5.2% de los
ingresos consolidados. Otros servicios, incluyendo paginas amarillas y venta de
equipo, representaron el 5.0% de los ingresos consolidados.

Durante el periodo comprendido entre el aino de 1990 a Diciembre del 2004,

TELMEX ha experimentado uno de los mayores crecimientos en la industria de las



telecomunicaciones a nivel mundial y las cifras hablan por si solas”'. La siguiente

tabla se obtuvo de la pagina oficial de internet de esta empresa.

TABLA DE CRECIMIENTO TELMEX 1990-2004

CONCEPTO 1990 2004

Lineas Telefénicas 5,352,824 17,172,278 (*)
Teléfonos Publicos 92,073 725,483 (**)
Cuentas de Internet 1,741,296 (*)
Poblaciones con servicio | 10,621| 20,848 (%)

Trafico Local

(millones de llamadas) 8,950 26,782 (%)
Trafico de

Larga Distancia Nacional | 4,375 16,700 (*)
(Millones de min.)

Digitalizacion de la Red | 30.9% 100% (**)
Numero de

concesionarios 10 20 (%)
interconectados

Tabla 1: Tabla de crecimiento Telmex 1990-2004

fuente:www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_intro_histori

a.html

Sintetizando lo antes y visto en la tabla 1 para una mayor comprension TELMEX
es:
o “Hoy TELMEX cuenta con tres veces mas lineas telefénicas que en
1990.

! www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_intro_historia.html



o En telefonia publica el incremento es de 7.9 veces. Actualmente
existen 2,576 poblaciones con acceso a Internet.

o En este periodo, la telefonia en México crecidé 3 veces por encima de

la economia nacional.

o Con los avances realizados por TELMEX, el acceso al servicio
telefonico superd los 86 millones de habitantes en el 2003, esto es

un 45% adicional con respecto a 1990.

o Con la reduccién de las Areas de Servicio Local, TELMEX eliminé 71%
de los destinos de Larga Distancia beneficiando con esto a 25

millones de mexicanos.

o Para TELMEX, la capacitacion de su personal es muy importante. En
10 afnos se han impartido 1.2 millones de personas-curso de
capacitaciéon, de los cuales el 30% se han impartido por medio de
educacion a distancia. En 1990 la escolaridad promedio en afos de
un trabajador era de 6.8 y actualmente es de 14.3 afios de estudio™.

Como bien se ha visto la dimension de esta empresa es enorme y para tener

éxito en este mundo globalizado ha tenido que tomar en cuenta cada uno de los
engranes de esta gran maquina lider de mercado. Cabe mencionar que cada uno

de lo conceptos obtenidos son recabados de la pagina oficial de Telmex.

2.2 RESENA HISTORICA TELMEX.

Telmex a lo largo de su historia ha sido muy importante, ya que representa
la empresa mas grande y lider en el mercado en su rubro, pero como toda
institucion tuvo un inicio para llegar hasta nuestros dias. Para obtener un
panorama mas amplio de esta gran institucion, se ha desarrollado su historia en

dos etapas ya que han sido muy visibles y en cada una de ellas la empresa tuvo

? www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp_intro_historia.html



su auge e importancia; las cuales son Telmex gubernamental y la privatizacion de

Telmex.

e _Telmex gubernamental. Esta fase se distingue por los siguientes hechos:

* “Se constituyé en 1947 con capital privado para adquirir el negocio telefénico
mexicano de una subsidiaria propiedad de L.M. Ericsson, un grupo sueco.

* En 1950, se adquirid la operacién de la compania telefonica mexicana de una
subsidiaria propiedad de International Telephone and Telegraph Company, la cual
operaba la otra red de telefonia nacional en México en esa época.

* En 1972 el gobierno federal mexicano adquirié la mayoria del capital social de

esta empresa.

e Privatizacion de Telmex

En diciembre de 1990, el gobierno mexicano vendié acciones que representaban

el control del poder de voto de la compaiiia.

El gobierno mexicano vendié el saldo de sus acciones en una serie de

operaciones que se iniciaron en mayo de 1991.

En septiembre del 2000, se escindieron las operaciones inalambricas en México v,
con algunas excepciones, las operaciones internacionales a América Maovil, una
nueva sociedad mexicana. La escision fue realizada por medio de un

procedimiento bajo la ley corporativa mexicana denominado escision.
La escisién fue concluida el 7 de febrero de 2001, cuando las acciones y ADSs de
América Movil empezaron a cotizar en la Bolsa Mexicana de Valores, New York

Stock Exchange y NASDAQ independientemente de las acciones.

e Telmex Actual.




En fechas recientes, se empezd a expandir las operaciones a través de
inversiones en companias de telecomunicaciones y adquisiciones de activos de

telecomunicaciones en Argentina, Brasil, Colombia, Chile y Peru.

Esta organizacién ha evolucionado de una empresa propiedad del estado a una
empresa proveedora de servicios integrada al sector privado. EI consumo del
servicio telefénico ha crecido de forma acelerada como resultado de la
modernizacion de equipo, de la reconstruccidon de planta externa, de la
optimizacién de la arquitectura de la red, de la digitalizacién de centrales de larga
distancia y locales, asi como de una red nacional redundante de fibra éptica. Se
ha expandido tanto el volumen como el alcance de sus servicios para alcanzar un
mayor numero de comunidades y proporcionar una amplia gama de servicios
desde comunicaciones basicas de voz hasta productos donde convergen voz,

datos y video™.

2.3 TELMEX EN GUERRERO.

Ahora entraremos a un rubro muy importante dentro de esta investigacion,
ya que como bien sabemos el tema de esta investigacion trata especificamente de
esta entidad federativa. Por ello a continuacién se analizara la informacion
relevante de lo que es hoy en dia Telmex en nuestro estado, asi como de los
productos y servicios que ofrece en el mismo. Para englobar cada uno de los
términos la informacién es proporcionada por el personal de confianza Telmex, asi
como la interpretacion personal del investigador por la experiencia adquirida en

las practicas profesionales en dicha institucion.

3 www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp intro_historia.html



En esta entidad existe un area especifica en la cual se enfoca el estudio
dentro de esta tesis denominada area Acapulco de teléfonos de México, ya que
existe otra area la cual corresponde a Chilpancingo e Iguala y atiende diferentes
poblaciones. En lo que corresponde al area en cuestion, es importante destacar el
numero de poblaciones que atiende que son en 115 poblaciones
aproximadamente, estas poblaciones las atienden diferentes oficinas comerciales
las cuales son: la tienda Condesa, tienda Costera, tienda Renacimiento, tienda
Técpan de Galeana y tienda Zihuatanejo, estas cinco tiendas comerciales son las
que les corresponden al area en cuestion, cada tienda atiende diferentes
poblaciones, en las cuales enfocan su APO mensual (Administracion por objetivos)
para cada uno los productos que vende esta empresa que obviamente en las 5

tiendas son los mismos productos y servicios.

A continuacion se muestran el numero de las poblaciones el cual varia
enormemente en cada una de las tiendas, esto se debe a la cercania geografica
de cada una de las poblaciones con las tiendas Telmex, cada poblacién cuenta
con siglas asignadas, denominadas centrales para distinguirlas dentro del sistema

(PISA) utilizado en la organizacion.

2.3.1 TIENDA CONDESA.

Esta tienda tiene asignada las poblaciones citadas en la tabla 2, las cuales
a simple vista son pocas, pero en realidad estas centrales son unas de las mas
grandes de toda el area puesto que las colonias del puerto de Acapulco atienten

un numero enorme de habitantes segun el INEGI.

TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA CONDESA

TELEFONO DE
CENTRAL SIGLAS TIENDA ACCESO INTERNET

AMATES AAE ACO 4690222




LA CIMA AIM ACO 4690222
AEROPUERTO APT ACO 4690222
BAHIA BAH ACO 4690222
BARRA VIEJA BVE ACO 4690222
COLOSO CLS ACO 4690222
PUNTA DIAMANTE DIA ACO 4690222
PLAYA DIAMANTE DMT ACO 4690222
FARALLON FAR ACO 4690222
LAS BRISAS LBS ACO 4690222
LLANO LARGO LOG ACO 4690222
MARQUEZ MRQ ACO 4690222
PICHILINGUE PHG ACO 4690222
TOTAL CONDESA 13

Tabla 2: Tabla de poblaciones atendidas por la tienda condesa
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de

confianza Telmex.

También es importante destacar porque de ahi el tema de esta
investigacion, ya que todas las centrales correspondientes en esta tienda tienen
acceso a Internet como se puede verificar en la tabla 2 de ahi que los productos
como lo es el Prodigy en cualquiera de sus modalidades se tiene que vender de

acuerdo a los presupuestos de ventas planteados.

2.3.2 TIENDA COSTERA

En esta tienda son un poco mas las centrales atendidas, en total son 16
como se puede observar en la tabla 3; la diferencia que tiene con respecto a la
anterior es que debido a su ubicacion atiende algunas comunidades rurales en
como el caso de Espinalillo, Tixtlancingo, EI Embarcadero, Tepetixtla, el resto de

las centrales se encuentran dentro del puerto de Acapulco.

TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA COSTERA

TELEFONO DE
CENTRAL SIGLAS TIENDA ACCESO INTERNET

EL EMBARCADERO BCD COS 4690222




BAJOS DEL EJIDO BDE COS 4520595
COYUCA DE BENITEZ CBC COS 4520595
CUESTA CUS COS 4690222
CONSTITUYENTES CYS COS 4690222
EL ESPINALILLO EIP COS 4520595
LOS MOGOTES GTS COS

HIDALGO HID COS 4690222
HOSPITALES HO I COS 4690222
HORNOS HOR COS 4690222
TIXTLANCINGO IXG COS

CALETA KAL COS 4690222
LUCES EN EL MAR LUE COS 4690222
MOZIMBA MOB COS 4690222
EL PEDREGOSO PGD COS 4690222
TEPETIXTLA TTX COS 4520595
TOTAL COSTERA 16

Tabla 3: Tabla de poblaciones atendidas por la tienda costera
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal

de confianza Telmex.

El acceso a Internet en las centrales de esta tienda esta permitido casi en
todas las poblaciones, solo en el caso de Los mogotes, y Tixtlancingo. Como
podemos observar en la tabla 3, esta tienda esta al tanto de los clientes del puerto

y parte de la costa grande del estado.

2.3.3 TIENDA RENACIMIENTO.

Esta tienda es la que mas poblaciones tiene a su cargo, por ello se pone
énfasis en ella. Las poblaciones cubren con los requisitos que para efectos de esta
investigaciéon son aplicables tomando en cuenta diversas cuestiones, como
indices de numero de ciudadanos por poblacién, porcentaje de migracion y
obviamente en analfabetismo en las poblaciones citadas y sobre todo el
equipamiento de centrales en las mismas. Como a continuacion se observa en la
tabla 4, nos daremos cuenta que existen muchas poblaciones que cuentan con
acceso a internet de las 53 poblaciones que aproximadamente atiende esta oficina

comercial.



TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA RENACIMIENTO

CLAVE TELEFONO DE

CENTRAL SIGLAS TIENDA LADA ACCESO INTERNET
ACATEPEC AAK REN 741 4125122
LAS ANIMAS AIW REN

AZOYU AZO REN 741 4125122
CUANASCATITLAN CKN REN 741 4125122
CRUZ GRANDE CRU REN 745 4531656
CUAJINICUILAPA CUN REN 741 4125122
CAYACO cYyJ REN 744 4690222
MALDONADO DAO REN

DOS ARROYOS DAR REN 744 4690222
SANTO DOMINGO ARMENTA DNS REN

EL PITAHAYO EHY REN 741 4125122
COMALTEPEC EPK REN

EL TERRERO EWT REN

TEXCA EXT REN 744 4690222
HUEHUETAN HEW REN 741 4125122
HUAJINTEPEC HJT REN 741 4125122
HUIXTEPEC HPE REN 741 4125122
EL LIBANO IBN REN

IGUALAPA IGP REN 741 4125122
EJIDO NUEVO JID REN 744 4690222
JUCHITAN JUH REN 741 4125122
KILOMETRO 42 KCD REN 744 4690222
KILOMETRO 21 KIV REN 744 4690222
LA PALMA KLP REN

KILOMETRO 30 KMO REN 744 4690222
LA VENTA LNT REN 744 4690222
LAS VIGAS LVG REN 745 4531656
MARQUELIA MAQ REN 741 4125122
SAN NICOLAS NCL REN 741 4125122
LLANO GRANDE NGE REN

SANTA MARIA ASUNCION NMH REN 741 4125122
0JO DE AGUA OGU REN 741 4125122
COCHOAPA OHP REN

OMETEPEC OME REN 741 4125122
AMATILLO OMI REN 744 4690222
COPALA OPA REN 741 4125122
QUETZALAPA QZL REN 727 3342212
RENACIMIENTO REN REN 744 4690222
TRES PALOS REP REN 744 4690222
LA PROVIDENCIA RVN REN 744 4690222
SAN LUIS ACATLAN SLU REN 741 4125122




SAN MARCOS SMC REN 745 4531656
SAN JUAN DE LOS LLANOS SYS REN 741 4125122
TLACOACHISTLAHUACA TLS REN 741 4125122
CUAUTEPEC UAE REN 745 4531656
PUEBLO HIDALGO UBH REN
JALAPA XAP REN 745 4531656
XALTIANGUIS XAT REN 744 4690222
XOCHISTLAHUACA XOH REN 741 4125122
YOLOXOCHITL YOX REN
SAN PEDRO LAS PLAYAS YSP REN
ZACUALPAN ZCU REN
EL CORTEZ ZET REN
TOTAL RENACIMIENTO 53

Tabla 4: tabla de poblaciones atendidas por la tienda renacimiento
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de

confianza Telmex.

Es importante resaltar, como se observa en la tabla 4, esta tienda comercial
atiende el mayor numero de centrales rurales del area de Telmex en cuestion, por

ello se puso énfasis en esto.
2.3.4 TIENDA TECPAN DE GALEANA.

Esta tienda se encuentra en la regién de costa grande y por ende
atiende poblaciones cercanas a esta regidon del estado. En total son 17
poblaciones hasta el afo 2004 y para este afio en curso se tiene previsto que se
sumen otras 5 aproximadamente. Al igual que las demas tiendas ofrece productos
Telmex en el mismo margen con los mismos precios y promociones.
TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA TECPAN DE

GALEANA
TELEFONO DE

ACCESO
CENTRAL SIGLAS TIENDA CLAVE LADA INTERNET
ATOYAC DE ALVAREZ AAL TDG 742 4252722
BUENAVISTA DE JUAREZ BDJ TDG
COYUQUILLA NORTE CYQ TDG
RODECIA DCW TDG
EL PAPAYO EAY TDG 781 4520595
EL CIRUELAR ETIU TDG
EL PARAISO EPT TDG 742 4252722




EL SUCHIL EUH TDG
HACIENDA DE CABANAS HCB TDG 781 4520595
TETITLAN ILN TDG
NUXCO NUX TDG 742 4252722
PAPANOA PPA TDG 742 4252722
SAN JERONIMO SJE TDG 781 4520595
SAN LUIS LA LOMA SLD TDG 742 4252722
TECPAN DE GALEANA TDG TDG 742 4252722
TENEXPA TNX TDG
ZACUALPAN ZUA TDG 742 4252722
TOTAL TECPAN 17

Tabla5: tabla de poblaciones atendidas por la tienda Técpan de Galeana
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de

confianza Telmex.

Como se puede observar en la Tabla 5, muchas de las poblaciones que atiende
cuentan con acceso a Internet y son comunidades rurales por ello es importante
sefalarlas porque mas adelante muchas de estas poblaciones ocuparan un rol

importante en esta investigacion.

2.3.5 TIENDA ZIHUATANEJO

Como Uultima tienda correspondiente a esta area tenemos la tienda de
Zihuatanejo que como se observa es una de las mas pequefas del area cues.
Ofrece los mismos productos Telmex que las anteriores tiendas. El la tabla 6
podremos observar las centrales equipadas con acceso a Internet y las centrales

que no cuentan con este acceso las cuales estan resaltadas.

TABLA DE POBLACIONES ATENDIDAS POR LA TIENDA ZIHUTANEJO

CLAVE TELEFONO DE

CENTRAL SIGLAS TIENDA LADA ACCESO INTERNET
AEROPUERTO AUO ZIH 755 5550222
BUENAVISTA BEI ZIH

COAOCOYUL CcCy ZIH

LAGUNILLAS GIS ZIH

IXTAPA IXA ZIH 755 5550222

LOS ACHOTES LHS ZIH

LA UNION LUN ZIH

PETATLAN PET ZIH




PUNTA IXTAPA PIX ZIH 755 5550222
PANTLA PTK ZIH
SAN JERONIMITO SAJ ZIH 758 5383718
SAN JOSE IXTAPA SSX ZT1H
TRONCONES TCS ZIH
VILLAS DEL VALLE VDV ZIH 755 5550222
ZIHUATANEJO ZIH ZIH 755 5550222
TOTAL ZIHUATANEJO 15

Tabla 6: tabla de poblaciones atendidas por la tienda Zihuatanejo.
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de
confianza Telmex.

Como anteriormente se pudo observar en la tabla 6 mas del 50% del total
de las poblaciones que tiene a su cargo esta tienda, no tiene el acceso a Internet y
existe una cercania muy importante a la ciudad por lo que se ha considerado no
intervenir en esta tienda para efectos de investigacion porque no cubre los

requisitos indispensables para la investigacion.

2.3.6 UBICACION GEOGRAFICA DE LAS TIENDAS TELMEX EN
EL ESTADO DE GUERRERO

Como anteriormente se menciona, existen 5 tiendas en el estado y estan
ubicadas de la siguiente forma 3 tiendas se encuentran en la ciudad de Acapulco,
debido a el numero de clientes que tienen Telmex en la ciudad, y el resto se
encentran ubicadas en otras ciudades. Pero primero ubicaremos las que se
encuentran en Acapulco, en la figura 1 se observa la ubicacion de estas tiendas en
la ciudad.

e Tienda Renacimiento

e Tienda Costera

e Tienda Condesa



UBICACION GEOGRAFICA DE LAS TIENDAS TELMEX EN ACAPULCO
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Figura 1: Ubicacion geografica de las tiendas Telmex en Acapulco

Las dos tiendas restantes, se encuentran en otras ciudades del estado y debido al
numero de habitantes de estas; asi como al numero de clientes Telmex que

atienden. Fueron ubicadas como se observa en la figura 2, las cuales son:

e Tienda Técpan

e Tienda Zihuatanejo.

TIENDAS TELMEX DEL AREA LOCALIZADAS FUERA DE LA CIUDAD DE
ACAPULCO
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Figura 2: Tiendas Telmex del area, localizadas fuera de la ciudad de Acapulco
Es asi como termina nuestro recorrido por el estado de Guerrero,
mencionando las tiendas del area Acapulco de teléfonos de México, asi como sus

centrales a su cargo de cada una.

Ademas se muestran tablas donde se especifican las poblaciones que
cuentan con el servicio de Internet por que la investigacion en cuestion trata de
ello. Es importante destacar que mas adelante se especificaran las poblaciones a

investigar dependiendo de diversas variables.

En el siguiente tema se mencionan algunos rasgos importantes de esta

gran organizacion.



2.4 CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES TELMEX

CcODIGO DE ETICA.

Los conceptos del cdédigo de ética a continuacion expuestos es informacién
extraida de la pagina oficial de Telmex en internet. “El Cddigo de ética de esta
organizacion es la expresion del compromiso empresarial por mantener los mas
altos niveles éticos de desempefio, y conservar asi el liderazgo nacional en la
industria de las telecomunicaciones. El Cdédigo define lo que la empresa que
quiere ser, los valores que la rigen y orientan y las conductas éticas que se espera
de sus integrantes.

El Cdodigo manifiesta la conviccion de que la conducta ética se sustenta en una
responsabilidad individual en la organizacion. Finalmente, el Cédigo de ética
promueve la conducta ética como una ventaja sobre los competidores. Con el
acceso actual que se tiene a la tecnologia, a los capitales y al trabajo humano, la
conducta honesta y el comportamiento integro se convierten en un valor agregado
a los servicios y productos que ofrece la empresa™.

MISION

* www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp codigo.htm



“Continuar siendo un grupo lider en telecomunicaciones, proporcionando a
los Clientes Telmex soluciones integrales de gran valor, innovadoras y de clase
mundial, a través del desarrollo humano, y de la aplicacion y administracion de

tecnologia de punta.

VISION

Consolidar el liderazgo de Telmex en el mercado nacional, expandiendo su
penetracién de servicios de telecomunicaciones en todos los mercados posibles,
para situarse como una de las empresas de mas rapido y mejor crecimiento a nivel
mundia
VALORES

Los Valores apoyan la misidn y sustentan tanto los principios empresariales
como los principios de conducta. Los valores son aquellas cualidades que
distinguen y orientan a la empresa. Su enunciacion resulta necesaria pero
insuficiente. Los integrantes de la organizacion parten de una definicidon
conceptual pero es indispensable concretarlos en acciones cotidianas de los
mismos.

Son cuatro los Valores de Cultura Corporativa:

1. Trabajo

2. Crecimiento

3. Responsabilidad Social

4. Austeridad

TRABAJO

Trabajo es cualquier actividad humana que satisface una necesidad, ya sea
econdmica, emocional o de crecimiento personal. El Trabajo es un valor porque
solo a través de él se pueden cubrir necesidades y servir a los demas. Mas que
una obligacion, el Trabajo es una oportunidad que brinda la vida. Trabajar es un
privilegio, y por ello, es de cada integrante "poner en juego" lo mejor de los
mismos.

CRECIMIENTO



Cada quien, conforme a sus capacidades, y en todas las entidades
humanas individuos, empresas, instituciones, paises debe mantener una
superacion y un desarrollo a lo largo de su existencia. Por ello, cada integrante
debe aumentar sus habilidades y conocimientos personales, para que la empresa
aumente su capacidad para ofrecer mas y mejores servicios, y para que el pais
acreciente el numero de satisfactores y oportunidades que brinda a su poblacion.
El crecimiento se consigue mediante un esfuerzo conjunto. El crecimiento se
consigue con los demas: mejor empresa, mejor trabajador, mejor ciudadano, mejor
familia.

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Hoy dia, en un mundo sin fronteras, es imposible vivir de manera aislada.

Lo cierto es que toda actividad personal o colectiva repercute en la sociedad y por

ende, se necesita compromiso y actitud de servicio hacia la comunidad.

Realizar bien el trabajo, cumplir lo pactado con los Clientes y proveedores,
obedecer la legislacion vigente y cuidar los recursos sean financieros, humanos o
materiales son formas de practicar este valor.
PRINCIPIOS EMPRESARIALES

Los Principios Empresariales indican las caracteristicas particulares de
Telmex en relacién con cada actividad especifica que son las telecomunicaciones.
PRINCIPIOS DE CONDUCTA

La conducta ética, ademas de implicar el cumplimiento de las normas y
leyes, supone el uso del libre albedrio para decidir una respuesta adecuada en
momentos de conflicto
PRINCIPIOS DEPARTAMENTALES

Los distintos departamentos de Telmex deberan atender principios
especificos que afectan su actividad determinada y particular. Sin embargo,
algunos de estos principios pueden y deben ser tomados en cuenta por toda la
companfia. Por otra parte, el conocimiento de todos ellos brindara sin duda una

mejor perspectiva de la situaciéon que enfrenta la empresa™.

> www.telmex.com/explorer/esto/pt_seccion.jsp?p=esto_infcorp codigo.htm



Cabe mencionar que al igual que el codigo de ética, estos principios
organizacionales son los que actualmente rigen la conducta laboral de los
trabajadores. Toda esta informacion se puede encuentra en la pagina de internet

de Telmex.
2.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS TELMEX.

Como observamos en temas anteriores la actividad de la empresa es ofrecer a
sus clientes servicios y productos de telecomunicacion tanto de voz como de
datos. Los cuales son:

e Voz.

En primer lugar tenemos todos los servicios de voz, cada uno tiene un
segmento especifico ofreciendo una variedad de costos y modalidades para los
clientes.

o Lada

Una de las modalidades de voz son los servicios de larga distancia

denominados Lada, ofrece diferentes planes cada una con precios y tarifas

diferentes para cada determinado segmento de mercado.

Lada 800 Empresarial Lada VpNet
Lada 880 Telcard
Telespot Telencuesta
VideoenlaceDigital Audioconferencia Lada
Cddigo Lada Planes Tarifarios

o Local

Otra de las modalidades que ofrece esta empresa es lo que llamamos
telefonia local, y una gama de servicios agregados a esta modalidad algunos de
los ejemplos son:

Troncales Digitales
Lineas Comerciales
Buzdn Telmex
Servicios Digitales

Consultoria para Soluciones de Voz



Call Center
Equipa Mas
Comunica Plus

e Internet.

Otro producto es el que proporciona la conexidon a Internet, esta
organizacion ha enfocado su mercado meta en diferentes perfiles dependiendo de
las necesidades de los consumidores por ello es que existe una diversidad de
modalidades de este producto enfocado tanto al publico en general, empresas,
negocios pequenos, etc. Esto con la finalidad de satisfacer esta necesidad, hoy en
dia indispensable tanto para la vida laboral, escolar y cotidiana. Las opciones en
que Telmex ofrece este producto a sus consumidores son los siguientes:

Prodigy Directo Empresarial

Prodigy Infinitum

Prodigy Infinitum Empresarial

Prodigy Movil

Prodigy Internet

Prodigy y Computadora

Prodigy Hospitalito

Prodigy Pymes

Prodigy Hosting

Consultoria para Internet

Es importante recalcar que en este rubro es donde esta investigacion esta
enfocada, como se menciona anteriormente, esta destinada hacia diferentes tipos
de clientes en el caso del Prodigy y computadora, el mercado al cual esta
destinado no es totalmente satisfecho puesto que los medios de distribucion y
adquisicién del producto no son los adecuados, por ello en capitulos siguientes se

analizara esta problematica.



e Otros Productos y Servicios.

TELMEX a lo largo de su historia y a partir de su privatizaciéon, se ha
distinguido como una empresa con una amplia visidn organizacional, enfocada en
la satisfaccion de sus clientes es por ello que hoy en dia ofrece una amplia gama
de productos y servicios que solucionen problemas empresariales, profesionales y

personales de comunicacion. Entre estos productos se mencionaran algunos:

Datos / UniNet

Prodigy Data Center

Servicios Profesionales
Soluciones Empresariales

Asesor es Telmex

Servicios de Facturacion en line@
Ferias y Exposiciones

Grupos y Convenciones

Cabe mencionar que algunos de estos productos o servicios son destinados
a clientes reales y otros a clientes potenciales como el caso de Asesores Telmex
el cual se encarga de orientar a los clientes para escoger productos y servicios

que se adecuen a las necesidades propias o de su empresa.

La informacién citada es concentrado de diferentes fuentes como lo son: folletos
que Telmex tiene a disposicion al publico, también de informaciéon que se maneja

en la intranet organizacional y por ultimo también en la pagina oficial de Telmex.



CAPITULO Il
PRODIGY INTERNET Y COMPUTADORA



3.1 ¢QUE ES INTERNET?

Para saber mas del producto en investigacion y proponer una estrategia
de mercadotecnia del mismo, tenemos que saber mas acerca de su rubro y de
sus competidores. Empezaremos primero definiendo lo que ofrece el producto

el “Internet” y para ello citaremos estas definiciones:

‘Internet es una red global compuesta por redes gubernamentales,
académicas, comerciales, militares y corporativas que abarcan todo el mundo.
Internet fue desarrollada originalmente por el ejército norteamericano y poco
después se popularizé en la investigacion académica y comercial. Los usuarios
gue tienen acceso a Internet pueden leer y descargar datos, virtualmente

acerca de cualquier tema, desde casi cualquier parte del mundo ?’.
También es:

‘Una red de redes a escala mundial de millones de computadoras
interconectadas con el conjunto de protocolos TCP/IP. También se usa este
nombre como sustantivo comun y por tanto en minuUsculas para designar a
cualquier red de redes que use las mismas tecnologias que la Internet,

independientemente de su extension o de que sea publica o privada“.?®

En pocas palabras es la forma mas rdpida de comprar, interactuar,
comunicar, vender, efectuar pagos etc. Por medio de una computadora sin salir
de casa simplemente se necesita estar conectado a esta red a nivel mundial, y
para ello se necesita tener un contrato con un proveedor que proporcione el
mismo, Telmex a través de Prodigy Internet hogar, ademas de proporcionarte el

servicio del Internet, proporciona una computadora para facilitarte entrar al este

27 www.gerona.inf.cu/modules.php
%8 es.wikipedia.org/wiki/Internet



maravilloso mundo, que hoy en dia es la forma mas novedosa, en lo que se
refiera a mercadotecnia, negocios, compra, venta, etc.; es por ello que muchas
empresas cuentan con su portal de Internet. También es de suma relevancia
emplear estrategias competitivas para que el mercado sea cubierto por este
proveedor del servicio ya que existe demasiada competencia en lo que se
refiere a este negocio.

Si bien es cierto que Telmex ofrece este servicio en paquete con todo y
computadora optando una postura positiva en el negocio de vender el Internet
ya que refleja una mayor ganancia a la organizacién y aunque Telmex fue el
primer proveedor de este servicio al ofrecer esta ventaja sobre los demas, estos
han imitado esta estrategia y les ha funcionado exitosamente, es por ello que
hay que buscar una mejora en la forma de abarcar y posicionarse de mercados
nicho de Internet.

3.2 PROVEEDORES DE INTERNET EN GUERRERO

Como bien sabemos existen un sin nimero de proveedores de este
servicio en el territorio nacional, pero como el bloque de investigacion a que se
refiere el tema es a nivel area Acapulco de teléfonos de México, nos
enfocaremos a los competidores que existen en este mercado ya que de esta

forma se abarcara un solo campo de investigacion.

Antes de mencionarlos, definiremos qué es competencia, para tener en

claro el término; el cual significa:

“Es el criterio mas frecuentemente utilizado para clasificar los distintos
tipos de mercados es el que se refiere al nimero de participantes en él. La
competencia que se produzca entre un gran numero de vendedores

(competencia perfecta) sera distinta de la que se genera en un mercado donde



concurran un namero reducido de vendedores (oligopolio). Como caso extremo,
donde la competencia es inexistente, se destaca aquel en el que el mercado es
controlado por un so6lo productor (monopolio). En cualquiera de estas
situaciones cabe que los productores compartan el mercado con gran cantidad

de compradores, con pocos o con uno solo”.?

En este sentido y tomando en cuenta el concepto anterior se esta
hablando de una competencia perfecta entre proveedores de Internet en un
area del estado de Guerrero donde todos compiten de tal manera que puedan
posicionarse en el mercado, apoyandose de diferentes estrategias, por ello a
continuacion se mencionan los competidores que existen dentro del area

Acapulco de teléfonos de México los cuales son:

o CABLE RED (CABLEMAS)

Cuando nos referimos a Cablemas en su modalidad de Cablered es un
proveedor que ha optado por estrategias variables. Tiene diferentes

caracteristicas como son:

o Bajo costo (basado en diferentes modalidades de velocidades
en lo referente a velocidad en banda ancha)

o Solo proporciona Internet de banda ancha.

o Cobertura limitada en la zona solo Acapulco.

o Imitacion en lo referente a proporcionar computadora e

Internet.

29 http://www.southlink.com.ar/vap/estructuras_de_mercados.htm



o Lainstalacién es gratuita y personalizada
o Servicio al cliente bueno.
o Conexion instantanea (solo Internet de banda ancha).

o Conexion sin usar linea telefonica.

. BTU COMUNICACION

“BTU Comunicacion es una empresa dedicada a proveer Soluciones de
Comunicacion, tanto al ramo Empresarial como usuarios Particulares. Estas
Soluciones de Comunicacion abarcan desde Servicios de acceso a Internet,
como Instalacion y Configuracion de Redes LAN y WAN Cableadas e
Inalambricas, Redes Privadas Virtuales (VPN’s), Cableado estructurado (UTP

y Fibra éptica), Soluciones de Seguridad (Firewall’s, Camaras) y Disefio Web.

La compafiia fué fundada en Octubre de 1995 en Acapulco, Guerrero México,
7!30

e inicio operaciones el 1 de Abril de 1996
Como pudimos observar, esta compafia en Acapulco es nueva por ello

tiene un numero de clientes limitados pero no deja de ser un competidor.
Algunas de sus caracteristicas importantes son:

o Mercado limitado.

o Tecnologia limitada

o Estrategias de competitividad en desarrollo

o Ofrece servicios especializados en asesoria y apoyo a
clientes

o Servicio al clientes muy bueno.

%0 http://www.acabtu.com.mx



3.3 ¢ QUE ES PRODIGY?

Una vez analizados los proveedores del servicio de Internet en el area, ya que
son los competidores directos del prodigy Internet de Telmex, se tiene que

saber mas del producto en cuestion, entonces ¢ Qué es prodigy?

@ prodigy

Prodigy, es el servicio lider de acceso a Internet en México, te ofrece una

Figura 3: Logotipo Prodigy

amplia gama de servicios de Internet con la opcidén de adquirir con facilidades
una computadora de escritorio o portétil y de las mejores marcas en el mercado.
Con Prodigy se navega por el mundo de Internet, se puede comunicar con
familiares, amigos, clientes y proveedores; bajar informacion, muasica, video,
juega en linea; se puede realizar transacciones bancarias, videoconferencias,
acceso a aplicaciones remotas y muchas cosas mas. Este concepto es el que
se maneja en la pagina oficial en internet de prodigy.

Figura 4: Logotipo Prodigy y computadora

En el area Acapulco de TELMEX al igual que en otros estados, las
estrategias de mercado para la comercializacion son homogéneas, es decir;
todos siguen la misma ruta, entonces compiten con diferentes proveedores pero
el mercado en los diferentes estados y regiones es variable, sin embargo las
caracteristicas del producto ayudan mucho a que éste sea el lider puesto que
ofrece facilidades para adquirirlo, por ello a continuacion se sefialan las
caracteristicas que han hecho de Prodigy un producto lider de mercado a nivel

nacional.



3.4 CARACTERISTICAS PRODIGY

A continuacién se mencionan algunas de las caracteristicas basicas del
producto las cuales que se obtuvieron de diferentes fuentes como intranet,
internet e informacion proporcionada por gerentes de tiendas Telmex, que a
interpretacion del investigador son buenas y malas, ya que como todo bien tiene

sus virtudes y defectos, y se clasificaron de la siguiente forma:

e Estrategia de adquisicion 2 en 1; esto quiere decir que ofrece la
posibilidad de adquirir computadora e Internet al mismo tiempo
si el cliente lo desea. Este es una virtud y una buena
caracteristica con una amplia visibn empresarial y competitiva
respecto a la competencia.

e Cobertura amplia de servicio en los estados Yy especificamente en el area
Acapulco; esto quiere decir que esta presente en la mayoria de
las comunidades del area, esta caracteristica es base en la
investigaciéon ya que debido a ello se puede proponer una
estrategia a regiones donde hay cobertura y no se ha podido
cubrir el mercado por diferentes circunstancias.

e Soporte técnico: En este sentido se puede decir que cuenta con un servicio
al cliente adecuado, pero no es responsable la empresa ya que
las marcas que manejan de computadoras llevan a cabo el
trabajo de soporte, desde este punto de vista es bueno, pero
cuando hablamos del servicio al clientes de prodigy no se
puede decir lo mismo ya que las personas encargadas del
soporte via telefénica (018001232222) tratan al cliente como si
éstos supieran mucho de computacion o si fueran expertos en
la rama, por ello no es bueno y debido a ello existen

innumerables quejas en las oficinas comerciales, por ello y por



no contar con un adecuado sistema de atencion al cliente; por
ello mas adelante propondremos soluciones a este detalle.

e Entrega inmediata del kit auto instalable: Este hecho es muy bueno
desde el punto de vista de la empresa. Pero cuando estamos
del otro lado (cliente) es notable que las instrucciones son para
personas que necesiten saber o tener nociones de sistemas
computacionales, es evidente que para personas que saben no
hay problema alguno, pero en cuestion de un cliente potencial
no es lo mismo. Esto es cuando hablamos de prodigy infinitum.

e Internet en diferentes modalidades: Adaptable al cliente, esto quiere decir
que prodigy se adapta a las posibilidades econdmicas, como
necesidades de utilidad, ya que cuenta con prodigy dial up
utilizando linea telefénica para clientes regulares y poco
exigentes pero con el deseo de satisfacer una necesidad vital
hoy en dia. Y también podemos encontrar este producto en
Prodigy infinitum para clientes mas exigentes y necesidades
diferentes a las primeras, hablamos de empresas, gente que
conoce mas y requiere de velocidad de conexién en banda
ancha y todas los beneficios que esta ofrece. Este punto es
muy importante ya que debido a esta visién el producto es lo
gue es hoy en dia.

e Atencién personal al cliente: Las personas encargadas de vender el
producto por razones probablemente de poca sensibilidad al
cliente no hacen un trabajo adecuado al respecto, este sentido,
se puede decir que la empresa es la menos culpable de este
hecho ya que ofrece capacitacion constante del producto ya
gue estamos hablando de tecnologia en desarrollo y por obvia
razones va evolucionando. En pocas palabras es malo el

servicio pero tiene solucion.



e Beneficios del producto competitivos: En este caso no hay nada que
decir;, mas que es un producto muy completo capaz de
satisfacer las necesidades de cualquier tipo de cliente ademas
de ofrecer una gama de beneficios como son:

o Antivirus

o Navegacién segura para nifios

o Prodigy movil

o Cuentas de correo de hasta 25 mb. Con antivirus.

o Curso de Internet (sujeto a disponibilidad)

o Profesor las 24 horas del dia para cualquier ayuda para los nifios

o Podliza de asistencia Técnica.

o PA&agina personal. Aqui como se puede observar solo pueden
hacerlo personas que tengan nociones de computacion pero es un
beneficio sin lugar a duda muy valioso.

e Facil forma de contratar: Existen dos formas de contratar este producto,
las cuales son:

o Via telefénica por medio de un numero gratuito que es el
01800 123 2222. En este numero se hace la orden de servicio
del producto prodigy; si es dial up se le proporciona al cliente
su cuenta Yy contrasefia de acceso de prodigy; Si es Infinitum
se proporciona al igual su cuenta y contrasefia y el kit de
instalacion se le entrega en el domicilio del cliente.

o Otra forma de contratarlo es acudiendo a una tienda Telmex,
la mas cercana al cliente en donde se contrata y en caso de

ser prodigy infinitum se le entrega su kit de instalacion.

e Variedad de marcas de computadora. A precios accesibles y forma de
pago a crédito que ha identificado mucho a Telmex al poder

proporcionar este producto a mas clientes en el pais.



e Minimos requisitos para adquirir prodigy: Son muy faciles, ya que son
minimos y sencillos; ademas de que es indispensable ser
cliente Telmex para poder hacer el tramite. Ver anexo 1

e Politicas de servicio: En este caso, prodigy entrega al cliente, en caso de
adquirir el producto un contrato con politicas claras a cerca del
producto, esto lo hace un producto muy serio formal y

competitivo que muchos no ofrecen. Ver anexo 2

3.5 ESTRATEGIA DE MERCADOTECNIA ACTUAL PRODIGY EN
AREAS RURALES

A continuacion se analizara la forma actual en la que se puede adquirir el
producto en la zona Acapulco de Teléfonos de México ya que esto es un punto
medular dentro de la investigacion. Cabe mencionar que dicha estrategia es
analizada desde el punto personal del investigador, debido a la experiencia
adquirida en practicas profesionales.

e MERCADO: El mercado en esta area es diferente a muchos estados; es
como bien sabemos con un indice de analfabetismo desigual al de los otros
estados y con rasgos tanto culturales y morales diferentes. Para efectos del
producto en cuestion, el mercado se comporta igual sin importar los

aspectos anteriores.

e SEGMENTO DE MERCADO: Tiene comportamientos diferentes a los
demas, pero no esta definido por ello, tampoco existe un mercado meta

definido. Ya que como bien sabemos un mercado meta es:



Mercado meta: Es el grupo de personas, que sin importar Si €s numeroso
o reducido el nimero de clientes para quienes el vendedor disefia una mezcla

de mercadotecnia.

e PRODUCTO: EIl producto es prodigy Internet en sus modalidades dial up o
banda ancha (infinitum) y como bien sabemos relne todos los requisitos de

un producto retomando la definicion de este:

“Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para

satisfacer un deseo o una necesidad”*

e PROMOCION: En este caso la promociéon dentro del 4rea es homogéneo;
es decir es igual en todas las regiones porque se hace por medio de un
departamento encargado, y se difunde tanto por medios masivos como por
los folletos que éste departamento elabora del producto. Este caso incluye:

o Publicidad homogénea, es decir, esta dirigida al publico sin

importar rasgos regionales, culturales o distancia.

o Difusion por medios masivos: TV, radio, periédicos,

espectaculares, etc.

o Difusion por medio de folletos en las tiendas y en los recibos
telefonicos.

o Promocion movil en las llamadas Tiendas moviles que no son
mas que camionetas con bocinas anunciando productos y

servicios de Telmex.
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e PRECIO: En este caso los precios son iguales y en particular el Prodigy y
computadora en todas las regiones y estados de la republica y es importante
mencionar que son los mas bajos y competitivos del mercado por las

facilidades de adquisicion.

e PLAZA: Es este punto en el cual gira la propuesta que mas adelante se
profundiza para el producto; por ello se menciona lo que actualmente cubre
este campo.

Primero se mencionard lo que significa la plaza dentro de la mezcla de

mercadotecnia:

‘las Actividades que ponen el producto a disposicion de los consumidores

meta”3?

Una vez observada la definicibn se analizaran los aspectos que contiene la

plaza dentro del producto que es prodigy Internet de Telmex:

o Canales: Para empezar existen hoy en dia dos canales por
medios de los cuales se adquiere el producto el cual es forma

telefébnica o acudiendo a la tienda Telmex mas cercana.

o Cobertura: La cobertura del producto, si hablamos de
alcances del mismo y lo traducimos en disponibilidad del
servicio en el estado o especificamente en la zona de la cual
estamos hablando en amplia y esta presente en la mayoria de

los municipios de esta, en este caso no hay problema alguno.

%2 Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003 Pearson Educacién, Cap 2,
Pég. 63



o Surtido: Cuando se estad hablando de surtido, hablamos de
disponibilidad de computadoras en los canales establecidos
anteriormente; es decir que exista disponibilidad tanto de
computadoras como de servicio de Internet en la mayoria de
las comunidades que estan dentro del area en cuestion,

entonces por ese lado no hay ningan problema.

o Ubicaciones: Las ubicaciones del surtido del producto, no son

las aptas para la adquisicion del mismo.

o Transporte: Esta a cargo del cliente, si el quiere adquirir una
computadora con Internet tiene que acudir a su tienda mas
cercana aungue el sea de Ometepec o de Xochistlahuaca por
ejemplo, él tiene que cubrir el gasto de flete. Aparte su

instalacion respectiva del equipo.

o Logistica: Es simple y sencilla, la empresa no cubre costos de
flete o instalacién, sélo publica su producto con un bombardeo
de publicidad creando la incertidumbre al cliente o como
comunmente decimos la curiosidad del producto, si le interesa
gue acuda a su tienda mas cercana y adquiera el producto,

como a continuaciéon se muestra:



LOGISTICA PRODIGY HOGAR ACTUAL
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Figura 5: Logistica prodigy hogar actual



3.6 ESQUEMA DE LA ESTRATEGIA DE MERCADOTECNIA
ACTUAL DE PRODIGY HOGAR

Para mostrar graficamente la estrategia actual se ha disefiado el modelo
del proceso del marketing, el cual resume todo lo anterior expuesto y las
fuerzas que influyen en la estrategia de marketing de Telmex; en particular en el

producto Prodigy Internet.

Figura 6: Esquema de la estrategia de mercadotecnia actual prodigy hogar.
Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacioén, Cap 2, Pag. 60, fig 2-4



3.6.1 DESCRIPCION DE ELEMENTOS QUE PARTICIPAN EN EL
PROCESO ACTUAL DE MERCADOTECNIA

O Mercado prodigy Internet en Guerrero.

Competidores: Empresas que se encuentran en el estado ofreciendo
mismas facilidades de adquisicién de Internet y computadores de
forma leal.

Proveedores: Las cuales proporcionan el servicio de Internet en el
estado, ya que cuentan con una concesion que los hace acreedores a
proporcionar el mencionado servicio.

Plblicos: Personas con capacidad y deseos de satisfacer una
necesidad en este caso el Internet, en el estado de Guerrero.
Intermediarios de Marketing: En el caso de prodigy Internet hogar son
los medios por los cuales se llega al cliente, ya sea para adquisicion
del producto o conocimiento del mismo: radio, television, tiendas

Telmex, via telefonica, o trato personal con empleados Telmex.

Segmento prodigy Internet area Acapulco de Teléfonos de México: En

este caso se mencionan los aspectos que influyen en este segmento de

mercado y las estrategias que se toman en base al producto y al

comportamiento del consumidor.

Planeacién del producto Prodigy (no constante): Es decir, se hace una
planeacién a cerca de las oportunidades de mercado muy pocas veces

y por ello existen mercados nicho sin explorar.

Implementacion de mercadotecnia de prodigy Internet Homogénea:
Esto quiere decir que al igual que en otras regiones se toman las

mismas medidas de abarcar el mercado y posicionarse en él.



¢ Analisis de APO (Administracidbn por objetivos) mensualmente: Es
importante recalcar esto, ya que es una empresa privada y obviamente
la prioridad de este tipo de empresas es originar utilidades por ello se
implementa el APO a los encargados de cada tienda comercial
especificamente no solo de este producto, esto se lleva a cabo
mensualmente.

e Control de Marketing de prodigy Internet Insuficiente: Es insuficiente
este control puesto que no todos llevan los controles adecuados y
bases de datos actualizados mensualmente, de acuerdo a los objetivos
propuestos mensualmente como se menciona anteriormente, entonces
se tienen que aplicar controles definidos para todas las tiendas y que
éstas muestren los avance del producto en el periodo ya antes

mencionado.

: Mezcla de mercadotecnia: La que interactla en el segmento, este campo

ya fue mencionado anteriormente.

O Mercado meta sin definir en base a caracteristicas o comportamiento del

cliente en areas rurales.

En este caso se tienen que definir los perfiles del cliente adecuadamente
y dirigir una estrategia de mercadotecnia agresiva a dicho mercado.



CAPITULO IV
ESTRATEGIA DE MERCADO PROPUESTA PRODIGY Y
COMPUTADORA EN AREAS RURALES



4.1 ANALISIS A LA ESTRATEGIA ACTUAL DEL PRODUCTO

Como se ha observado anteriormente, existen un sin numero de
modificaciones que se pueden adaptar aplicando los conocimientos adecuados
de mercadotecnia en la estrategia analizada anteriormente; es por ello que en la
deteccion de fallas en el mismo se proponen a continuacion una serie de
medidas que se pueden adoptar para el prodigy Internet tomando herramientas

importantes. Los problemas importantes que se observaron son:

1.- Falta de canales adecuados para la distribucion del producto, no obstante
que existen dos medios bien establecidos pero no muy aplicables en el

mercado meta que mas adelante se fijara.

2.- Mercado meta indefinido: Es decir, se tiene que formular un plan para
detectar y percibir las necesidades del cliente de acuerdo a su perfil, fijar este

mercado y tomar acciones al respecto.

3.- Atencidn al cliente: Existe una gran diferencia entre el trato al cliente de la
competencia y el de Telmex, puesto que el sindicalismo en esta empresa es
muy abrumador y ejerce una actitud negativa. Es por ello que mas adelante se

propone planes a seguir para el mismo.

4.- Control en el producto y evaluacion constante del APO en cada una de las

tiendas referente al mismo y las poblaciones que se tienen a cargo.

5.- Falta de creatividad para detectar problemas y solucionarlos en los

mercados de la zona.



6.- No existe un Benchmarking a nivel zona Acapulco referente al prodigy y sus
competidores. Retomando el término que significa:

“Es el proceso continuo de medir productos, servicios y practicas contra los
competidores mas duros o aquellas compaiiias reconocidas como interés de la

industria” %

En este sentido, en algunas ocasiones, los mismos empleados no
conocen a cerca de los competidores y los alcances de los mismos; es
importante por ello involucrar al empleado ya que es un asunto que les

compete.

%3 Robert C. Camp “Benchmarkin la busqueda de las mejores practicas de la industria que conducen a un
desempefio excelente 1lra edicion ed. Panorama editorial Pag. 27 Cap. 4.



4.2 ANALISIS FODA PRODIGY HOGAR.

Existen un sin fin de pasos para lograr una planificacién estratégica
adecuada, para efectos de esta investigacion se ha considerado importante
resaltar uno de éstos, el cual se llama analisis FODA o SWOT. “Este analisis se
le conoce con frecuencia como andlisis SWOT porque conjunta las fortalezas
(strengths), debilidades (weaknesses), oportunidades (opportunities) vy
amenazas (threats) a fin de localizar un nicho estratégico que la organizacion

sea capaz de explotar”®.

¢ Para que es util un andlisis SWOT?

Este analisis es util porque representa un esfuerzo para examinar la
interaccion entre las caracteristicas de la empresa y el entorno del mismo en el
cual compite. Este andlisis tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por
todos los niveles de una corporacion; en este caso se aplicara en un nivel
determinado por la zona Acapulco de teléfonos de México, tomando como
referencia un producto que es prodigy, para posteriormente aplicar una
estrategia diferente al mismo. Este analisis debe enfocarse hacia niveles claves
para el éxito de la empresa, deben resaltar las fortalezas y las debilidades
diferenciales internas al compararlo de manera objetiva y realista con la
competencia y con las oportunidades y amenazas claves del entorno. Lo antes
mencionado quiere decir que el analisis FODA consta de dos partes. Una
interna y otra externa:

e La parte interna tiene que ver con las fortalezas y debilidades
de la empresa en la zona investigada sobre las cuales se
puede tener algun grado de control.

e La parte externa tiene que ver con las oportunidades que
ofrece el mercado y las amenazas del mismo. Aqui es

importante desarrollar toda la capacidad del mismo y habilidad

% Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracion, Edit. Pearson educacién, Cap. 8 Pag. 239



para aprovechar esas oportunidades y para minimizar y
disminuir las amenazas, estas son las circunstancias sobre las
cuales se tiene poco control o ninguno al respecto.

Una vez definido el concepto, se aplicard este analisis al producto prodigy

Internet hogar

PARTE INTERNA
En esta parte, se pueden hacer las siguientes preguntas para poder
identificar cada aspecto de la empresa:
e ;Cudles son los aspectos donde se cree que prodigy supera a sus
competidores dentro de la zona Acapulco de teléfonos de México?
¢ ;Cudles son los aspectos que diferencian a Telmex con Cablered, y
BTU?
¢ ;En qué esta la empresa igualada respecto a su competencia?
¢ .En cudles supera la competencia mencionada a Prodigy Internet
hogar?
Fortaleza
“Las fortalezas, son actividades que la firma realiza bien o recursos que
controla (tales como marketing, produccién y manufactura, investigacion vy
desarrollo, finanzas y contabilidad, sistemas de informacién, administracion de

"3 En el caso de la Empresa en investigacion

recursos humanos y otros)
(Telmex) se tienen las siguientes fortalezas:

1. Prestigio de marca. Es una marca reconocida debido a la
mercadotecnia por medios masivos de television; esto quiere
decir que ya se tienen nociones del producto.

2. Estrategia compacta del producto (Fortaleza distintiva). Esto
quiere decir que Telmex, a través de prodigy, ofrece a sus
clientes la computadora y el Internet al mismo tiempo, cosa que

sus competidores no hacen.

% Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracién, 2000, Edit. Pearson educacién, Cap. 8 Pag. 242



3. Estrategia de precios competitiva. Esta puede considerarse
una fortaleza distintiva, ya que se obtienen utilidades
econdémicas a la empresa y son uno de los precios mas bajos
del producto sumando los beneficios que se ofrecen.

4. Facilidades de crédito del producto, ya que los encontramos en
diferentes modalidades y tarifas.

5. Variedad de marcas de computadoras para satisfacer las
necesidades segun el perfil del cliente consumidor.

Debilidades

“Son aquellas actividades que la organizacién no realiza bien o los recursos

»36

que necesita, pero no posee”™.

1.

En primer lugar, tenemos canales limitados al alcance de la cobertura
prodigy pues los establecidos son dos; acudir a tienda Telmex mas
cercana y el 01 800 123 2222, no aplican en el caso de comunidades
rurales por aspecto geograficos y culturales.

Servicio al cliente deficiente, en cuestion de conocimiento del producto
por los encargados de informar al consumidor a cerca del producto.
Soporte técnico nulo. Puesto que el cliente es quien instala la
computadora y configura la misma en muchos casos ni por teléfono
existe tal.

Poco conocimiento del perfil del cliente en la zona, su comportamiento y
motivos de compra del producto.

Falta de creatividad y visibn emprendedora por empleados encargados
de informar y capacitar al cliente (instrucciones adecuadas y en

terminologia entendible para el cliente).

% Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracién, 2000 Edit. Pearson educacion, Cap. 8 Pag. 242



PARTE EXTERNA

Como ya se mencion6 anteriormente la parte externa es un entorno que
no puede manejar de forma completa la empresa. Estas en su tiempo pueden
considerarse como una oportunidad dentro del area si logran un alto
desempeiio aplicando estrategias adecuadas para combatir las amenazas.
Y para poder plantear de manera mas adecuada se analizaran los siguientes
cuestionamientos:

e (Cudles son realmente las amenazas que enfrenta Prodigy
Internet hogar en areas rurales?

e (Cuales son las oportunidades de mercado que existen en
areas rurales para introducir y llegar al cliente de manera mas
adecuada?

Una vez analizadas los cuestionamientos anteriores podremos determinar las

oportunidades y amenazas del mercado.

Oportunidades

“Las oportunidades son factores ambientales externos positivos™’.

Teniendo en cuanta lo anterior, en este caso, las oportunidades de mercado
son extensas, puesto que en este caso se toma en cuenta las nuevas formas de
implementacion de un producto en un mercado nicho que en este caso sucede,
se tienen las siguientes:

1. Amplia cobertura en al area.

2. Capacidad tecnoldgica en cuanto a recursos se refiere y centrales

equipadas con el servicio.

3. Conocimiento de mercado mas que la competencia.

4. Buen producto con todo un paquete de beneficios y facilidades de

adquisicion, asi como variedad de computadoras y modalidades del prodigy

Internet.

%7 Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracién, 2000, Edit. Pearson educacién, Cap. 8 Pag. 242



5. Capacidad financiera en cuanto a costos en caso de aplicar un plan o
estrategia en dichas regiones (aprovechando al capital humano que conoce

la zona).

Amenazas

“Factores ambientales externos negativos”®.

A continuacion se mencionan de forma objetiva las amenazas que se
encuentran dentro del entorno y especificamente en el mercado (area Acapulco

de Telmex).

1. En primer lugar se tiene, que la competencia tenga una visibn mas
amplia del mercado y lo ataque.

2. Introduccién de nueva competencia en el terreno investigado. Esto quiere
decir, que si bien es cierto que hoy en dia Telmex, a través de prodigy,
tiene una cobertura muy buena en la zona. No quiere decir que esté
posicionado en la misma y este es un punto muy importante pues se
convierte en una oportunidad para la competencia.

3. Actitud dominadora de mercado o conformismo. Es muy comun observar
en empleados de la misma conformarse con solo cumplir su cuota
mensual en lo que se refiere en la venta del producto, limitando de esta
manera una vision creativa del entorno que les corresponde.

4. Habilidad y conocimiento del producto por falta del capital humano.
Puesto que son la imagen de la empresa ante el consumidor; es
importante que se capacite dia a dia puesto que es un producto
tecnoldgico el cual estd en constante desarrollo. Es una amenaza, por
que las competencias pueden observar este detalle y tomar acciones al

respecto.

% Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracion, 2000, Edit. Pearson educacién, Cap. 8 Pag. 242



Es asi como el esquema FODA queda compuesto de la siguiente forma:

ESQUEMA FODA

PARTE INTERNA PARTE EXTERNA
A AL
4 N 4 N
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
\
DEBILIDADES DEBILIDADES

Figura 7: Esquema FODA
Fuente: Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracién, 2000, Edit. Pearson
educacion, Cap. 8 Pag. 239 figura 8-2



4.2 SEGMENTACION DE MERCADOS EN BASE AL PERFIL DEL
CLIENTE RURAL DE PRODIGY HOGAR

En segundo lugar como siguiente medida de esta propuesta, se tiene que
segmentar el mercado en base al perfil ya mencionado en el titulo, para ello
tenemos que saber y definir claramente de manera objetiva el perfil del cliente
prodigy en éstas comunidades, lo cual a continuacién se realizara para que de
esta manera se tenga muy claro cual es el mercado meta, para cumplir lo que
nos dice el concepto de segmentacién de mercado. “Un segmento de mercado
es dividir un mercado total en pequefios submercados de tal manera de
satisfacer las demandas de los diferentes clientes y de esa manera dirigir una
venta especifica para cada tipo de consumidores de acuerdo a su

comportamiento”

4.3.1 DETERMINACION DEL PERFIL DEL CLIENTE

Para poder determinar un perfil del cliente primero se tiene que definir
este concepto:

El perfil del cliente son aquellos aspectos los cuales diferencian unos de
otros y estos aspectos hacen que tengan un modelo de conducta y respuesta a
un determinado producto. Para definir un perfil de cliente es necesario
determinar cual es su comportamiento de compra actual del producto prodigy
hogar.

“El comportamiento de compra de un consumidor se refiere a la forma en
gue compran los consumidores finales; individuos y hogar que compran bienes
y servicios para su consumo personal”. * Se aplicard un modelo de conducta
del consumidor en el cual es adaptable al caso prodigy hogar rural. Y asi poder

conocer y responder las siguientes interrogantes:

¢,Como? ¢, Cuanto compran? ¢ Cuando lo hacen? ¢Y por qué no lo hacen?

% Kaotler Philip, Amstrong Gary, Fund. De Marketing 62 Edic, 2003 Pearson Education, Cap 6, Pag. 191



MODELO DE CONDUCTA DEL CONSUMIDOR PRODIGY HOGAR RURAL

ESTIMULOS DE CAJA NEGRA DEL REPUESTAS DEL
MARKETING COMPRADOR COMPRADOR

A T

Producto . .
Plaza Caracteristicas Seleccion del producto
Precio Del Seleccién de la Marca
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Figura 8: Modelo de conducta del consumidor Prodigy hogar rural
Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacion, Cap 6, Pag. 192, fig 6-1

Para entender el modelo anterior e ir definiendo el perfil del cliente rural
en cuestion, se analizara punto por punto.
ESTIMULOS DE MARKETING:

En caso de prodigy hogar en comunidades rurales:



Mezcla de Mercadotecnia.

En este campo entra en accién lo que se denomina la mezcla de la
mercadotecnia aplicado en la estrategia actual de producto a toda el area,
entonces es la forma en cOmo se maneja y opera en las comunidades rurales.

Estimulos econdmicos: Prodigy ofrece a sus clientes precios
competitivos. En los clientes en particular de las comunidades rurales, los
niveles econdmicos de las personas no estan definidos a simple vista. Es decir,
la economia de estas regiones anteriormente giraba en torno a la cosecha o
pequefios comercios, pero en la Ultima década a cambiado totalmente este
rubro, debido a la inmigracion que es claramente reflejada en las remesas que
se reciben del vecino pais y en particular nuestro estado contribuye a que dicha
cantidad sea mas alta. Esto nos afirma que en estas poblaciones existe
suficiente economia para solventar el gasto por cualquier computadora con
Internet que prodigy ofrezca a estos clientes, tomando en cuenta que es una
buena inversién para el desarrollo educativo de los hijos de los pobladores de
este mercado.

Estimulos tecnoldgicos: Es importante recalcar que en este campo es
Telmex una de las pocas organizaciones de México en tener los alcances en
cuestion del producto para llegar a lugares muy lejanas, es por ello que
respaldado por un equipo humano en desarrollo personal y profesional continuo
es fuerte en este aspecto. Pero ademas, para el cliente es un atractivo muy
indispensable contar con este tipo de tecnologias que son muy importantes hoy
en dia tomando en cuenta sus utilidades en cuestiones de comunicacion,
educacién y cultura.

Estimulos politicos: Estos estimulos por lo regular, no varian en el
comportamiento de este consumidor puesto que es regido de igual manera en
todos los municipios del estado y por ello no influye de manera directa.

Estimulos culturales: Como bien sabemos, estos factores influyen de
forma amplia y profunda en la toma de decisién de compra del consumidor. Es

por ello que a continuacion se mencionan €stos rasgos.



CAJA NEGRA DEL COMPRADOR PRODIGY.

Existen otro tipos de factores que afectan o influyen en la conducta de los
consumidores por eso a continuacion se analizan de manera amplia.
Caracteristicas del comprador: En este campo y para analizar adecuadamente
al cliente se analizar4 su comportamiento de compra y factores que influyen en

ello como se muestra en la figura 9.

FACTORES CULTURALES

Como bien se sabe, la cultura es un factor que influye de manera amplia
en la conducta de los consumidores, por eso la propuesta esta enfocada en
base especial a este aspecto, pues este es diferente debido a distintas

condiciones que prevalecen en el estado.
FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CONDUCTA DE LOS CONSUMIDORES

PRODIGY
> COMPrador

*Cultura *Grupos de *Edad y *Motivacién
Referencia Etapa *Percepcion
*Subcultura *Familia Del ciclo de *Aprendizaj
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Figura 9: Factores que influyen en la conducta de los consumidores Prodigy.
Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacion, Cap 6, Pag. 193, fig 6-2.



Cultura: La cultura guerrerense es muy reservada y de un tiempo a la
fecha a evolucionado notoriamente en cuestiones econdémicas, pero sin lugar a
duda reasaltan rasgos muy particulares.

Moral: Son personas reservadas, la costumbre y la conducta son
impuestas desde la formacion infantil por los padres que muy pocas veces
cambian, son personas sencillas, eficientes, claras, honestas y sobre todo al
momento de defender sus derechos son muy enérgicos y en cuestion de familia
son muy unidos. La influencia misma de la creciente inmigracibn como
anteriormente se menciond hace que este mercado reciba una cultura extrafia
puesto que al momento de regresar las personas de Estados Unidos, traen
diferentes costumbres, necesidades y deseos que satisfacer, esto se refleja en
una cultura de imitacion del mexicano con el vecino pais.

Subcultura: La subcultura como se define en pequefios grupos que viven
en un conjunto o regién y se comportan de diferente manera debido a aspectos
muy personales que lo diferencian de los demas. Esto quiere decir, aplicandolo
a el caso prodigy, que se trata de una subcultura denominada zona rural del
area Acapulco de Teléfonos de México la cual tiene necesidades vy
caracteristicas propias que las de las grandes ciudades del area. Porque viven
en zonas marginadas y a distancias largas de las ciudades donde se
encuentran las tiendas Telmex del area, su solvencia econdémica es buena en
algunos casos, Yy la superacion en cuestiones de educacion estan en constante
desarrollo, con la creciente expansion de tecnologia aplicada a este sector.

Clase social: antes que nada es importante definir el concepto para
aplicarlo.

“Son divisiones relativamente permanentes y ordenadas de una
sociedad, cuyos miembros comparten valores, intereses y conductas

similares™®

“0 Kotler Philip, Amstrong Gary, Fund. De Marketing 6%Ed.., 2003 Pearson Education, Cap 6, Pag. 196



Las clases sociales también se pueden dividir y combinar para obtener
un nivel determinado. Estos factores de combinacién pueden ser: ingresos,
ocupacién, educacion, riqueza y otras variantes, en este caso se tomaron en
cuenta las siguientes:

e Ingreso
e Ocupacion
e Educacion
e Riqueza
Y en la combinacion de éstos aspectos obtenidos en las regiones en base a

entrevista personal se obtuvieron los siguientes resultados:

Alta superior: 10% personas que se encuentran con posibilidades econémicas e

interés de adquirir el producto, cuentan con riqueza heredada.

Alta Inferior: En este se encuentra un 25% pues debido a los ingresos que
éstas obtienen de familiares que se encuentran en el extranjero o en las
grandes ciudades, su actividad econdmica es solvente para el tipo de vida que

se lleva en las comunidades.

Media Alta: 30% es el porcentaje en este aspecto, pues son personas

comerciantes en la zona y su solvencia les permite llevar una vida comoda.

Clase Trabajadora: 15% es el resultado de la inmigracion al extranjero y pues la
actividad de los miembros de las familias que quedan en las comunidades se

reduce y viven a costa de remesas.

Baja superior: 15% éste numero a descendido grandemente en los udltimos

anos, por el impetu y deseos de superacion constante de los ciudadanos.



Baja Inferior: Es relativamente pequefio 5% pues solo son las pocas personas
de la region que se conforman con estar igual y no existe deseos de

superacion.

Es asi como estan hoy en dia las clases sociales en las zonas rurales

clasificadas correspondiente al area Acapulco de teléfonos de México.

FACTORES SOCIALES.

Los factores sociales son situaciones que viven las personas y que
interactian con el consumidor final, asi como los papeles y estatus que éste
desempeiia. Por ello se clasifican de la siguiente forma:

Grupos de referencia: Son las personas que tienen un poco de
conocimiento de los productos de Internet y sus proveedores y ejercen una
recomendacion ya sea buena o mala a cerca de los productos; en este caso los
grupos de referencia son muy reducidos, pues no existen muchas personas que
conozcan del producto en la zona.

Familia: La familia es un factor muy importante; pues en ella surge el
interés y deseo de la adquisicion de un producto ya sea por el interés de los
hijos; ellos pueden ser una parte medular para que cambie la aptitud de los
lideres de la familia ya sea para adquirir o no el producto. Es por ello que en las
encuestas realizadas, se decide entrevistar a los padres e invitar a sus hijos
para que estén presentes.

Papeles y estatus: Como anteriormente se menciona a cerca de la forma
de entrevistar a los padres de familia para el producto prodigy, se menciona que
deberian estar presentes los hijos de éstos, pues ellos ejercen roles de
inversion para sus padres en cuestion de educacion y éstos a su vez comentan
del producto a sus amigos de la escuela y es asi como la estrategia tendra una
cobertura mas profunda. Ya que éste integrante familiar puede ejercer los

siguientes roles:



e Estudiante
e Hijo.
e Amigo de estudiante

e Amigo de un hijo de otro padre de familia

FACTORES PERSONALES:

En la decision de un comprador para adquirir un producto es necesario
conocer sus caracteristicas propias para poder influenciar o determinar si la
compra del prodigy tendra éxito.

Edad y etapa del ciclo de vida: En este factor, si bien es cierto que la
edad de los tutores o padres de familia, los cuédles haran efectiva la compra del
producto (prodigy) es relativamente alta que esté en promedio en los 40 y 50
afos, se tiene que poner énfasis en el ciclo de vida en que atraviesan estos; es
decir, son padres y tienen hijos los cuales tienen una necesidad importante que
satisfacer en cuestion educativa, como también se menciona anteriormente, el
mercado meta son los padres de las areas rurales, pero los hijos ejerceran una
influencia importante en la toma de decision para adquirir el producto.

Ocupacion: La ocupacion del mercado meta es importante para decidir
sobre los productos que éste adquirira. En este caso si influye solo en el
aspecto econémico. En cuanto a la ocupacién de los padres en muchas

comunidades varian y son:

Ganaderos.

e Otros campesinos con hijos en el extranjero.

e Oftros comerciantes también con hijos inmigrantes (este
aspecto a crecido mucho en los ultimos afios.

e Otros son duefos de su propio negocio (negocios familiares).



Situacion Econdmica: La situacion econdémica influye también la compra
de bienes o servicios para un consumidor, esto depende mucho. En este caso
es importante sefialar que se tienen que disefiar productos que cubran las
necesidades del mercado meta. En este caso no es necesario lo Unico que se
debe de cambiar, es la forma de hacer llegar éstos al cliente ya que el interés

existe del mismo.

Estilo de vida: En este caso, el estilo de vida se deriva de la subcultura
del estado; es decir como se comportan regularmente las regiones rurales del
area, entonces se tienen que analizar dos casos particulares porque uno
influira a otro directamente.

Padres: Se dedican a una actividad en particular, pueden ser las
actividades antes mencionadas; agricultura, comercio, negocio propio etc. Eso
en cuestion de actividad, sus pasatiempos son el charlar con amigos, convivir
con familia, observar y forjar el desarrollo educativo de hijos y satisfacer sus
necesidades personales.

Hijos: Estos son importantes en el perfil del consumidor y sus actividades
son, ir a escuela, hacer tareas, escuchar musica, ayudar a la actividad de
padres, convivir e interactuar con compareros de su estatus y también tienen
necesidades de conocimiento cultural y social; es aqui un aspecto importante
gue aprovechar como oportunidad de mercado.

Personalidad y Auto concepto: La personalidad del mercado meta en
este caso contiene las siguientes caracteristicas:

e Confianza

e Sencillo.

e Respetuoso.
e Honesto.

e Tranquilidad.
e Orgullo

e Adaptable.



Cuando se menciona el auto concepto, esto nos quiere decir, la definicion o
imagen que tienen de prodigy actualmente, y ésta se limita a la mercadotecnia
gue se conoce a través de los medios masivos, entonces los que haran efectiva
la compra, pueden tener una informacién limitada, pero los hijos conocen un

poco Mas a cerca de los beneficios de tener una computadora con Internet.

FACTORES PSICOLOGICOS.
Estos factores también influyen en la adquisicion de bienes o servicio

como son: la motivacion, percepcion, aprendizaje, creencias y aptitudes.

Motivacion: En este factor se pueden considerar los motivos de compra de
prodigy por el mercado meta en cuestidn, entonces se tiene que saber que
necesidad buscan satisfacer ya que existen muchas como se han estudiado en
las teorias de motivacion de Sigmund Freud y Abraham Maslow.

Pues bien analizando el producto prodigy la necesidad que motivara a los
clientes a la compra del producto, sera mediante una campafa de bombardeo
de informacién del producto sefialando las virtudes y beneficios del mismo de
persona a persona, debido a la personalidad del consumidor, esta debe ser la

necesidad de desarrollo en comunicacién y actualizacibn educativa, social y

cultural para sus hijos.

Aprendizaje: El aprendizaje es la forma en como la gente actia y
responde a los productos. “El aprendizaje ocurre por la interaccién de impulsos,

estimulos, respuestas y refuerzos.”*

Retomando esto ultimo;

El mercado meta tiene un impulso el cual es satisfacer una necesidad (la
necesidad de desarrollo en comunicacién y actualizacién educativa, social y
cultural para sus hijos). Esto a la vez se convierte en un estimulo que exige

hacer algo al respecto. Este estimulo se va a convertir en un motivo cuando se

* Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 62 Edic, 2003 Pearson Education, Cap 6, Pag. 205



le presente el producto con sus virtudes y beneficios (prodigy hogar en
comunidades rurales). La respuesta del consumidor rural en el caso sera, tener
la idea de adquirir el producto con sus determinados indicios, estos van a ser el
lugar, cdmo y dénde adquirir el producto; en este caso prodigy va a su hogar.
Estos consumidores meta (los padres de familia de las comunidades rurales del
area) al enterarse también sus hijos de los precios y de la forma mas accesible
de obtener prodigy con computadora en casa el padre recibira el apoyo de sus
hijos y de su esposa para que de esta manera tenga una respuesta; el
producto. Si el producto resulta satisfacer las necesidades de los padres e hijos
en éstas comunidades, la proxima vez que quieran adquirir una computadora

con internet, lo primero que haran es pensar en prodigy, Internet de Telmex.

Creencias y aptitudes: Una creencia, es alguna idea descriptiva que tiene
una persona acerca de algo, estas creencias pueden estar basadas en
opiniones, conocimientos o la fe. Es importante saber en este caso, que creen
las personas de estas comunidades a cerca de prodigy Internet de Telmex, para
saber que aspectos se tienen que cubrir o satisfacer. Las actitudes que
muestran los ciudadanos de estas regiones rurales, son muy dificil cambiarlas,
es por eso que como mejor opcidén tratamos de adaptar el producto a las

aptitudes del cliente rural.

PROCESO DE DECISION DE COMPRA

Los factores que influyen en la compra de prodigy en los ciudadanos
rurales, pero es necesario también saber cual es su proceso de decision de
compra el que tienen actualmente algunos clientes de la zona y por informacién
adquirida en el campo de estudio se encontro lo siguiente. Para ello se

analizara en el siguiente esquema:



PROCESO DE DECISION DE COMPRA PRODIGY RURAL
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a Informativa).

Figura 10: Proceso de decision de compra prodigy rural

Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003

Pearson Educacion, Cap 6, Pag. 207, fig 6-4.

Reconocimiento de la necesidad. El proceso para comprar algo inicia con

el hecho de reconocer una necesidad, para ello los clientes prodigy
en areas rurales identifican y definen su necesidad, “adquirir una
para satisfacer necesidades de

computadora con Internet’

comunicaron y educativa de ellos y de sus hijos.

Busqueda de informacion. En este caso, los clientes buscan informacion

sobre que producto ofrece este paquete de beneficios que ellos
buscan, con ayuda de sus hijos obtienen informacién al respecto,
caracteristicas, confiabilidad,

empresas, beneficios de éstas,

facilidades de adquisicion, etc.

Evaluacion de alternativas: Se ha analizado la necesidad y la informacion

de diferentes marcas o empresas que proporcionan el servicio; en
este caso, los clientes realizan una evaluacién de las diferentes

marcas y que éstas cubran las necesidades que ellos requieren



respecto al perfil anteriormente analizado. Es decir escogen si
Prodigy, Cablered, o BTU cubren estas necesidades.

e Decision de Compra: Una vez calificadas y analizados los diferentes
productos, escogen el producto y lo compran tomando en cuenta
sus caracteristicas y perfil. Deciden si prodigy, cablered o BTU son
el producto que satisface sus necesidades y lo adquieren no
importandoles si tienen que ir de la comunidad a la ciudad, siempre
y cuando tengan las posibilidades econémicas.

e Conducta posterior a la compra: Este punto es muy importante, ya que
muchas empresas no se fijan en esto y es de vital relevancia ya que
por medio de esto se puede generar una vision imagen positiva
para el cliente, siempre y cuando se cubran las expectativas y
desempeiio del producto, es deci,r si las expectativas de prodigy
rural, cubren las esperadas por el cliente, y su desempefio es
excelente, este recomendara el producto al vecino o paisano y
generard una imagen agradable al cliente y esto repercutira en
ventas para la empresa, por ello es importante realizar una
postventa efectiva, respecto al funcionamiento del prodigy que

adquirieron, realizando con ello una labor de posventa eficaz.

4.2.2 SEGMENTACION DEL MERCADO Y DETERMINACION DEL
MERCADO META

Antes de proponer una estrategia para prodigy Internet en areas rurales,
es necesario segmentar el mercado al que va dirigido, determinar un mercado
meta (zonas rurales del area Acapulco de teléfonos de México) y en base a esto
proponer una mezcla de mercadotecnia que ayude a posicionarnos en él.

Como se analizo en el capitulo 1, la segmentacion de mercados no es
mas que dividir en mercados en pequefios submercados, escogidos en base a

caracteristicas especiales del cliente o en el perfil del cliente. El perfil del cliente



nos permite definir claramente la caracteristica especial del caso, la cual es que
se encuentra en comunidades rurales del estado de Guerrero; entonces lo que

se hara es segmentar en base a la situacion geografica de los clientes meta.

Pero para ello se debe definir antes ¢(Qué es una segmentacion
geografica?. “La segmentacion geografica requiere dividir un mercado en
diferentes unidades geograficas como naciones, regiones, estados, municipios,
ciudades o vecindarios”. ** Analizando la definicién anterior aplicada al caso, se
segmentara el mercado en base a poblaciones rurales que se encuentran en el
area Acapulco de Teléfonos de México. Existen muchas comunidades dentro de
ésta area especifica, pero no todas cuentan también con las centrales
equipadas, (solo algunos casos) por ello también se tiene que segmentar estas
comunidades en ese sentido, entonces la segmentacion quedara definida de la
siguiente manera: Segmentacion rural y con disponibilidad de cobertura del
servicio prodigy Internet en el area Acapulco de teléfonos de México. Esta
segmentacion queda establecida de la siguiente forma, eliminando las
ciudades, ya que no son areas rurales y las pocas comunidades que ain no
tienen el servicio.

POBLACIONES O CENTRALES SELECCIONADAS
DE ACUERDO AL PERFIL DEL CLIENTE RURAL
DEL AREA ACAPULCO DE TELEFONOS DE MEXICO

TELEFONO
DE

TIENDA TELMEX SIGLAS ACCESO

CENTRAL CORRESPONDIENTE | CENTRAL INTERNET
COYUCA DE BENITEZ COSTERA CBC 4520595
BAJOS DEL EJIDO COSTERA BDE 4690222
EL EMBARCADERO COSTERA BCD 4690222
EL ESPINALILLO COSTERA EIP 4520595
ACATEPEC RENACIMIENTO AAK 4125122
AZOYU RENACIMIENTO AZO 4125122
COPALA RENACIMIENTO OPA 4125122
CRUZ GRANDE RENACIMIENTO CRU 4531656

*2 Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 62 Edic, 2003 Pearson Education, Cap 7, Pag. 243



CUAJINICUILAPA RENACIMIENTO CUN 4125122
CUANASCATITLAN RENACIMIENTO CKN 4125122
CUAUTEPEC RENACIMIENTO UAE 4531656
DOS ARROYOS RENACIMIENTO DAR 4690222
EJIDO NUEVO RENACIMIENTO JID 4690222
EL PITAHAYO RENACIMIENTO EHY 4125122
HUAJINTEPEC RENACIMIENTO HJT 4125122
HUEHUETAN RENACIMIENTO HEW 4125122
HUIXTEPEC RENACIMIENTO HPE 4125122
IGUALAPA RENACIMIENTO IGP 4125122
JALAPA RENACIMIENTO XAP 4531656
JUCHITAN RENACIMIENTO JUH 4125122
KILOMETRO 21 RENACIMIENTO KIV 4690222
KILOMETRO 30 RENACIMIENTO KMO 4690222
KILOMETRO 42 RENACIMIENTO KCD 4690222
LA PROVIDENCIA RENACIMIENTO RVN 4690222
LAS VIGAS RENACIMIENTO LVG 4531656
MARQUELIA RENACIMIENTO MAQ 4125122
0JO DE AGUA RENACIMIENTO OGU 4125122
OMETEPEC RENACIMIENTO OME 4125122
QUETZALAPA RENACIMIENTO QZL 3342212
SAN JUAN DE LOS LLANOS | RENACIMIENTO SYS 4125122
SAN LUIS ACATLAN RENACIMIENTO SLU 4125122
SAN MARCOS RENACIMIENTO sSMC 4531656
SAN NICOLAS RENACIMIENTO NCL 4125122
SANTA MARIA ASUNCION |RENACIMIENTO NMH 4125122
TLACOACHISTLAHUACA RENACIMIENTO TLS 4125122
XALTIANGUIS RENACIMIENTO XAT 4690222
XOCHISTLAHUACA RENACIMIENTO XOH 4125122
ATOYAC DE ALVAREZ TECPAN DE G. AAL 4252722
EL PAPAYO TECPAN DE G. EAY 4520595
EL PARAISO TECPAN DE G. EPI 4252722
HACIENDA DE CABANAS TECPAN DE G. HCB 4520595
NUXCO TECPAN DE G. NUX 4252722
PAPANOA TECPAN DE G. PPA 4252722
SAN JERONIMO TECPAN DE G. SJE 4520595
SAN LUIS LA LOMA TECPAN DE G. SLD 4252722
ZACUALPAN TECPAN DE G ZUA 4252722

Tabla 7: Poblaciones o centrales seleccionadas de acuerdo al perfil del cliente
rural del area Acapulco de Teléfonos de México.
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de

confianza Telmex.



A continuacion se muestran las cifras y bases en que segmentd el mercado asi
como la definicién del mercado meta. Estas cifras son aproximadas:
e Numero de poblaciones (centrales) total del area Acapulco de
teléfonos de México: 80 aprox. Ver anexo 3
e Numero de Poblaciones (centrales) que se encuentran
ubicadas en ciudades: 34 aprox.
e Poblaciones (Centrales) con la caracteristica del segmento:
Ciudadanos que viven €l comunidades rurales, que cuentan
con el perfil adecuado para adquirir el producto 46 aprox. Ver
anexo 4.
Una vez definido el mercado meta, es importante adoptar una estrategia
adecuada para atacar y posicionarnos en él, en base a una mezcla de

mercadotecnia para el mismo.

MODELO DE PROPUESTA DE ESTRATEGIA PRODIGY RURAL PARA
SEGMENTAR EL MERCADO

Posicionarnos

Segmentacion de Atractivo del mercado en el mercado
mercados =l (Encontrar el mercado e (Mezcla de
(Identificar los Meta) marketing
perfiles dirigido al
adecuados) mismo).

Figura 11: Modelo de propuesta de estrategia prodigy rural para segmentar el
mercado.

Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacion, Cap 7, Pag. 235, fig 7-1



4.3 IMPLEMENTACION DE LA MEZCLA DE MERCADOTECNIA
EN EL MERCADO META

Una vez identificado el mercado, se implementara una estrategia se enfocada al
producto prodigy Internet en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia

contiene 4 elementos los cuales son.

e Producto.
e Precio.
e Plaza.

e Promocion.

Para entender aun mas sobre el tema se tendra que definir este concepto:

“Definimos la mezcla de marketing, como el conjunto de herramientas tacticas
controlables de marketing que la empresa combina para producir la respuesta
deseada del mercado meta™

Entonces se enfocaran estas herramientas para producir que el mercado
rural de prodigy adquiera este producto y se moldearan algunas cuestiones

para hacer que esta estrategia tenga un efecto positivo.

*% Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 62 Edic, 2003 Pearson Education, Cap 2, Pag. 63



ESQUEMA MEZCLA DE MERCADOTECNIA PRODIGY Y
COMPUTADORA EN AREAS RURALES

PRODUCTO

Prodigy hogar

PROMOCION MERCADO PRECIO
Informar META Segun modalidad y
d d al Prodigy en equipo
cliente Areas rurales seleccionado

.

o~

PLAZA
Estrategia nueva
que satisfaga la

necesidad del

Figura 12: Esquema mezcla de mercadotecnia prodigy y computadora en areas
rurales.

Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacion, Cap 2, P4g. 63, fig 2-5



PRODUCTO.

Una pieza importante y fundamental de la estrategia, lo cual es el producto.

El producto se define asi: Es la combinacion de bienes y servicio que

ofrece la empresa a su mercado meta, previamente disefado.

Tomando como referencia el concepto Telmex; que es la empresa,

ofrece un producto que lleva una combinacion de bienes y servicios.

Bienes: Los bienes que ofrece son la computadora en ocasiones con

impresora incluida.

Servicios. El servicio de acceso a Internet en la modalidad que el cliente

determine adecuada a sus posibilidades econémicas.

En este caso en particular, se agregara un servicio mas, el cual es que
se llevara el bien o sea la computadora al hogar del cliente y se le configurara
con el acceso a Internet correspondiente.

e Prodigy va a tu hogar

e Prodigy instalacion y configuracion gratuita.

Estos son los valores agregados al producto con lo cual se esperara

despertar aiin mas la inquietud y deseo del producto para el mercado meta.



Como se observa en el siguiente grafico, habra un aumento en el

beneficio del producto, lo cual se conoce como producto aumentado dentro de

los tres niveles de producto

TRES NIVELES DE PRODUCTO:

Accesoé
nternef co
omputador.

Figura 13: Tres niveles de producto.

Beneficio
o
servicio
Producto
Real

Producto
Aumenta
do.

Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003

Pearson Educacion, Cap 8, Pag. 279, fig 8-1



Estos niveles de producto son los que ofreceran al mercado meta.

Producto central: Este primer nivel es el que responde una sencilla pregunta,
¢ Qué esta adquiriendo realmente el cliente prodigy?
Y se responde con el beneficio o el servicio que este producto ofrece y

prodigy ofrece:

e Acceso Internet
e Computadora

¢ Beneficios en software, (antivirus, cuentas de correo, etc.)

Producto real: En el segundo nivel se tienen que especificar las caracteristicas

mas importantes del producto:

e Marca (prodigy Internet hogar) Ver capitulo 3
e Empresa ( Telmex) imagen positiva, Ver capitulo 2
e Marcas de computadoras que pueden escoger los clientes.

» Modalidades de prodigy hogar.

Producto aumentado: En el tercer nivel y es aqui donde intervine el valor
agregado del producto respecto a los niveles anteriormente mencionados, en el

caso de prodigy hogar rural son:

e |Instalacion gratis
e Flete gratis

e Configuracidén a acceso a internet gratis.



Es asi como a este paquete de modificaciones impuestas al producto

central se le denominara: “Prodigy internet va a tu casa”

//:Pmﬂig}\’\\@\
@ mternet va @

a tu casa

Figura 14: Logotipo “prodigy internet va a tu casa”.



4.3.2 PLAZA.

En este campo se incluird una estrategia nueva, por ello es importante definir

primero la plaza:

‘Incluye las actividades de la empresa que ponen a disposicion el

producto a los consumidores meta”**

La definicidn trasladandola al caso se puede implementar de la siguiente

manera:

La plaza para prodigy internet son todos los esfuerzos que hace Telmex

para hacer llegar prodigy a sus clientes.

Se agregard una virtud mas que aumentan el producto (Producto
aumentado) ya que de esa manera se innovaran los actuales esfuerzos, para
gue de esa manera se incentive la actitud del mercado rural para el prodigy
hogar. La estrategia basica es ir a casa del cliente sin importar la distancia
(prodigy va a tu casa) y otros servicios gratuitos que se sefialaron

anteriormente.

* Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 62 Edic, 2003 Pearson Education, Cap 2, Pag. 63



4.3.2.1 IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA “IR A CASA
DEL CLIENTE RURAL”

La implementacion de ésta estrategia requiere ademas de ir a casa del
cliente proporcionar informacién adecuada y apta para los oidos de los mismos,

pues es importante que éstos sepan mas sobre el producto.

ANALISIS DE LA ESTRATEGIA

El problema

La estrategia consiste basicamente en crear un canal diferente para hacer llegar
el producto al cliente rural, ya que debido a la distancia se puede detectar que
es un nicho sin aprovechar, pues en la mayoria de las ocasiones si existe la
idea o intencion (motivo) para adquirir una computadora con internet. El
problema es la distancia entre el lugar donde vive el cliente y la tienda Telmex
mas cercana, agregando ademas la dificultad que resulta para este tipo de

personas instalar y configurar una computadora al acceso para internet.

Alternativas de solucion

Existen basicamente dos alternativas a este problema planteado, las

cuales son:

e Crear una Tienda TELMEX mas cercana a estos clientes.
e Crear un canal nuevo adaptable a las condiciones geograficas

del cliente.



Evaluacion de alternativas

e En la primera alternativa por cuestiones de costos que se
tienen que hacer, y debido a la complejidad para planear y
hacer que se apruebe este proyecto, es menos probable
realizarla, puesto que es un mercado que no solo es visto por
una sola marca en este caso Prodigy, si no que el tiempo es
vital para efectuar planes a cerca del problema, pues la

competencia puede posicionarse antes que Prodigy.

e La segunda Alternativa es la mas viable, puesto que sélo se
tienen que modificar unas variables poco complejas para hacer
un nuevo canal para el prodigy hogar en comunidades rurales,

por lo tanto ésta es la mejor opcién.

Seleccién de la mejor alternativa:

La mejor alternativa al problema detectado; es sin duda la segunda
opcién (Crear un canal nuevo para el producto prodigy hogar) por las siguientes

cuestiones:

e Menos costo.
e Aplicable en tiempo rapido.
e Se tienen los recursos (econdmicos, humanos y materiales).

e Generara mayor utilidad o ventas ala empresa.



Aplicacion de la alternativa.

Debido al estudio y andlisis de problema existente en este mercado
meta, se implementara un nuevo canal denominado “prodigy va a tu casa”, que
contiene los beneficios mencionados en el subtema 4.3.1. Se aplicara en la

siguiente forma.

ESTRATEGIA PRODIGY VA A TU CASA

Definiciéon del canal.

El canal a implementar esté definido, en base al mercado meta que son
los clientes rurales del &rea Acapulco de Teléfonos de México, por lo tanto se
adoptara una vision de ir a casa de éstos, pues le es imposible ir a la tienda
mas cercana debido a la distancia y los costos que estos influyen para cerrar
una compra es complicada, afadiendo otros servicios como los antes
mencionados los cuales eliminaran las quejas por la no configuracién adecuada
del equipo, por ello se aplicara la estrategia de canal denominada “Prodigy va a

tu casa”

Objetivo

Satisfacer las necesidades de los clientes rurales y posicionarse en un
nicho de mercado oportunidad para prodigy hogar y de esta forma eliminar el
problema de instalacion y configuracion para el cliente, ya que es un proceso
dificultoso para el mismo, adoptando una actitud de adaptacion al cliente en

cuestiones de términos y capacitacion para el uso de su computadora.



Disefio del canal rural Prodigy hogar.

En el disefio del canal es importante definir los intermediarios que

participan en él, los cuales son:

. Empresa: Telmex, a través de sus tiendas la que corresponda cada
comunidad.

. Empleados Telmex:

Personal de Confianza (gerentes de tiendas), estos tienen que planear
las comunidades a intervenir haciendo un programa de objetivos por

comunidad, y coordinando los empleados (sindicalizados) a su cargo.

Personal Sindicalizado: Los empleados Telmex del sindicato ocupan un
papel muy importante dentro de esta estrategia, pues son los que tendran el
contacto directo con el cliente, apoyados por su jefe en turno, es por ello que se

propone una capacitacién de servicio al cliente rural.

e Clientes de areas rurales: Son a los que va dirigida la estrategia y es
por ello importante informar de manera adecuada y con una
terminologia adaptable a cerca de las caracteristicas y beneficios
de prodigy.



De esta manera el, canal quedara establecido como se observa en la siguiente

figura:
CANAL PRODIGY VA A TU CASA

TELMEX
Prodigy hogar
Tienda Telmex

correspondiente

a
_.comunidad

PERSONAL TELMEX Mercado
Empleados de confianza meta rural
Empleados Sindicalizados prodigy

Figura 15: Canal prodigy va a tu casa.

Seleccion y capacitacion del personal para el canal

Seleccion: El jefe en turno de cada tienda correspondiente, tiene que
seleccionar al empleado a su cargo de acuerdo al perfil del cliente, es decir,
puesto que el mercado meta es rural, y debido a las caracteristicas del cliente,

es por ello que el empleado tiene que tener estas caracteristicas:

e Sencillo
e Adaptable.
e Facilidad de palabra

e Confiable



Disponibilidad
Responsable

Honesto

Capacitacion: La capacitacion debe enfocarse al perfil del mercado meta.

En este caso los clientes rurales, es por eso que en la capacitacion se deben de

tratar los siguientes temas:

Conocimiento especializado de prodigy hogar: Informar més a
cerca del producto de los nuevos avances tecnoldgicos y de la
modalidades que han surgido hasta el momento, conocimiento
de marcas de computadoras y de la competencia al respecto.

Instalacién de una computadora y de prodigy en sus diferentes
modalidades: Se debe de enseflar como configurar una
computadora, coémo instalarle el software adecuado para

prodigy en sus diferentes modalidades (dial up o infinitud).

Servicio al cliente rural: Se debe instruir y capacitar
especializadamente al empleado informandole el perfil del
mercado meta y sensibilizar sus capacidades adaptando la
informacion para que el cliente lo entienda de manera mas
correcta, si es posible moldear la forma de expresarse y
corregir aptitudes, ya que esto nos llevara a generar una mejor

imagen en cuanto al servicio al cliente.



Logistica

Este aspecto es muy importante; es aqui donde se aplicara una nueva
forma de hacer llegar prodigy hogar a comunidades rurales, tomando en cuenta
que ya esté definido el mercado meta; la logistica se realizara de la siguiente

forma:

1. Seleccidon de comunidades: Se seleccionaran las comunidades en la cual
se aplicard la estrategia; esta funcion la realizard el personal de

confianza (gerente de tienda en turno).

2. Informar en las comunidades: Se anunciara por medio de las camionetas
Telmex previamente equipadas con equipo de sonido, la publicidad
correspondiente a la estrategia “prodigy va a tu casa”, invitando al

publico en general de la comunidad.

3. Integrar comité: En la reunién donde se informa adecuadamente las
caracteristicas, beneficios, marcas de computadoras y todas las
modalidades de prodigy, se hace una lista de personas interesadas al
final de la reunion y se integra un comité, con los siguientes miembros:
tesorero y presidente, el primero reunira todo lo referente a recursos de
los clientes que decidan adquirir prodigy hogar. El segundo Informara
sobre los avances de clientes dispuestos a comprar, (via telefonica) en
caso de que el presidente informe sobre la incertidumbre de los clientes,
es decir, que requieran generar otra reunién informativa, se evaluara por
parte del personal de confianza de acuerdo al numero de clientes
probables para comprar y en base a su criterio autorizara la nueva visita

a la comunidad.



4. Cerrar la venta: En caso de que el nimero de clientes sea mayor a 15
computadoras por comunidad, se hara un programa de reparto de las

mismas. La metodologia para cerrar la venta sera la siguiente:

e Se elaborara por parte del jefe en turno de cada tienda un formato
pagaré donde se expondran las intenciones, condiciones e
informacion adecuada.

e Se trasladara el personal que considere el jefe de la tienda en
turno a la comunidad o comunidades correspondientes, con la
Unica intencién de entrega de pagarés a cada cliente decidido a
adquirir prodigy hogar rural, y se recibira el dinero correspondiente
del enganche de la computadora que el cliente previamente halla
seleccionado, también se recibiran los  documentos
correspondientes como requisitos para la adquisicion del producto.

e Una vez regresando de la comunidad, en la tienda
correspondiente se realizaran los contratos de cada cliente y de la

computadora que éste seleccione.

5. Entrega-recepcion: El jefe de cada tienda realizard un programa de
entrega recepcion de acuerdo a la cercania de las comunidades (esto
para ahorrar tiempo, dinero y esfuerzo), una vez en la comunidad
correspondiente se le entregara al cliente su computadora, y contratos
correspondientes, se le instalara y configurard la computadora por el

personal previamente capacitado y seleccionado.

6. Post-venta: Al mes de adquirida la computadora por el cliente rural, se le
realizaran cuestionamientos a cerca del funcionamiento de la
computadora y la conexion prodigy correspondiente, en caso de haber
problemas se tomaran las medidas necesarias para la solucion de

problemas o canalizar las vias adecuadas para su solucion.



Cobertura:

La cobertura del mercado es el tamafio y el valor potencial que desea
abastecer de prodigy hogar, es por eso que el jefe de la tienda tiene que
considerar un programa en el cual se ataquen en grupos de 2 o hasta 5
comunidades por dia programado y esto se debe llevar a cabo en base a la
cercania de las comunidades y demanda del producto. La cobertura por tienda
Telmex quedara entonces establecida como se muestra en la tabla 7
correspondiéndole a cada tienda las comunidades respectivas que ahi se

observa.

Servicios proporcionados por el nuevo canal de distribucion:

Los servicios que proporcionard el canal son los valores agregados al
prodigy actual y es la piedra medular de esta propuesta, los cuales son:

e Flete gratis

e |Instalacién de computadora

e Y Configuracion al acceso a internet.
Control del nuevo canal

¢ Como controlar la estrategia?

La respuesta es sencilla, estableciendo programas adecuados de
cobertura, estableciendo un adecuado APO (administracion por objetivos)
tomando en cuenta los costos que originara el pago de viaticos a empleados
Telmex, el programa de control quedara establecido por el jefe de la tienda

correspondiente a cada comunidad, entonces en base a estos criterios:

e APO (administracion por objetivos).
e Costos (vidticos y comidas a empleados Telmex).

e Cobertura cercana.



PRECIO PRODIGY

Es importante establecer un precio para la estrategia prodigy va a tu casa pero

primero se debe definir lo que es el precio:

“El precio de un producto, es sélo una oferta para probar el pulso del mercado.
Si los clientes aceptan la oferta, el precio asignado es correcto; si la rechazan,
debe cambiarse el precio con rapidez o bien retirar el producto del mercado. Por
otro lado, si se vende a un precio bajo no se obtendra ninguna ganancia y, en
Gltima instancia, el producto ir4 al fracaso. Si el precio es muy elevado, las
ventas seran dificiles y también en este caso el producto y la empresa fracasan”
45

En el caso de prodigy hogar es de reconocerse que ha tenido éxito la
politica actual y los precios establecidos para este producto sean los
adecuados; pues las ventas del producto desde que aparecié prodigy han
originado buenas utilidades a la empresa, respaldadas con politicas de crédito
accesibles para el cliente y la facil forma de pago a crédito a través del recibo

Telmex.

Por otro lado, para la estrategia prodigy va a tu casa se propone la
politica de 0 pesos en los valores agregados al producto, pues se cuenta con
los recursos y no se tienen que hacer grandes esfuerzos para moldearlos y
dirigirlos a la estrategia; es por ello que los valores agregados: flete, Instalacion

y configuracion de la computadora deberan ser gratis.

** Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, cap.8 pag 230



4.3.4. PROMOCION PRODIGY VA A TU CASA

Otro elemento importante dentro de la mezcla de la mercadotecnia, es la
promocion y este es muy importante al igual que los otros tres. Es aqui donde
se va a comunicar al cliente de las ventajas de prodigy y convencer a los
clientes rurales de comprarlo poniendo especial énfasis en los valores

agregados al producto.

“La promocién son las actividades que comunican a las ventajas del

producto y convencen a los consumidores meta de comprarlo”*®

Como se observa en la definicidn, anterior se requiere de realizar actividades
para convencer al cliente de comprar el producto, es por ello que se hara lo

siguiente:

Publicidad:

La publicidad es una herramienta importante dentro de la promocion; vy

se define:

“Es la forma pagada de presentacion y promocion no personal de ideas,

bienes o servicios por una patrocinador identificado™’

Medio escrito:
Folletos existentes: Si bien es cierto que la publicidad de prodigy es
excelente, por ello que se utilizaran los folletos existentes referentes a prodigy

hogar.

“® Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 62 Edic, 2003 Pearson Education, Cap 2, Pag. 63
*" Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 62 Edic, 2003 Pearson Education, Cap 13, Pag.
470



Folletos area rural:

Existen casos en que se deben moldear y dirigir un mercado meta
especifico; en este caso areas rurales, para esto se realizaran folletos de
informacion con una terminologia ideal para que el mercado los perciba
adecuadamente. Las caracteristicas contenidas en el folleto dirigido al area

rural son:

1. Especificar los beneficios del internet y como consecuencia la
definiciobn adaptada a comunidades del servicio.

2. Definicion del producto de igual forma.
Mencionar las caracteristicas y beneficios de prodigy rural hogar.

4. Resaltar los atributos agregados al producto prodigy va a tu casay
el paquete que esto incluye. Ver figura 16.

5. Mencionar que todos los atributos al producto central son gratis.

Medio sonoro:

Se llevara a cabo, por medio de camionetas equipadas con sonido, resaltando

las palabras “prodigy va a tu casa, se instala y configura gratis”.

De esta manera se podra llegar y convencer al cliente de que prodigy hogar es

la mejor opcion para ellos.
Promocion de ventas:
Dentro de este campo se subrayaran los incentivos para producir una

reaccion inmediata por parte del cliente rural, los cuales son los beneficios

agregados.



BENEFICIOS AGREGADOS PRODIGY VA A TU CASA

X i g

Flete

Instalacion

Figura 16: Beneficios agregados prodigy va a tu casa

Relaciones publicas

Es importante establecer una buena relacion con el publico consumidor;
es por ello que se selecciona al empleado que ha de ir a la comunidad en base
a un perfil ya establecido, esto nos ayuda por que el mismo publico consumidor
directo hara una publicidad favorable a Telmex prodigy internet y por medio de
ellos se pueden captar un mayor numero de consumidores en el mercado meta.
En las reuniones que se haran en las comunidades se debe de tratar al
consumidor tal y como se merece adoptando una postura de estar al servicio

del mismo y en las mismas condiciones.



Marketing directo:

Antes de hablar del marketing directo con el cliente, es necesario saber

de que estamos hablando:

“Comunicacién directa con los consumidores individuales, seleccionados
cuidadosamente con el fin de obtener una respuesta inmediata y cultivar
condiciones directas con ellos mediante el uso del teléfono, correo, fax, correo
electronico y otras herramientas para comunicarse correctamente con los

consumidores especificos*®

La definicion anterior nos dice que se tienen buscar formas adecuadas
de comunicacion para con los clientes. La mejor forma de comunicarse es
personalmente, con un trato directo, eficaz, amable y moldeado segun el pefrfil

del cliente rural.

*8 Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 6% Ed.., 2003 Pearson Education, Cap 13, Pag.
470






DISENO METODOLOGICO

El disefio utilizado es en base a las exigencias y caracteristicas de la
investigacion y para reforzar la hipotesis antes mencionada. Constara de los

siguientes aspectos:

Disefio de la investigacion:

e Universo de investigacion

¢ Investigacion preliminar

e Seleccion de la muestra

e Tipo de estudio

e Recoleccién de informacién

e Disefio del cuestionario

e Prueba piloto(cuestionario definitivo)
e Trabajo de campo

e Tabulaciéon

e Medicion y operacion de la variable

e Criterios de interpretacion de datos

Este disefio de investigaciébn en la propuesta ayudara a decidir si se
implementard o no, cada una de las herramientas que en el disefio se
mencionan proporcionaran una vision mas clara ya sea a corto o mediano plazo

sobre la estrategia y el mercado meta. Y sera util para:

e Conocer al consumidor
¢ Reducir los riesgos

e Informar y analizar la informacion



UNIVERSO DE INVESTIGACION

El universo de investigacion, debido a que se trata de una investigacion
con un enfoque cuantitativo; es decir, es un conjunto de todos los casos que
cumplen ciertas especificaciones. Una vez delimitando el universo de
investigacion es el siguiente: son todas las comunidades rurales existentes en
el area Acapulco de Teléfonos de México que tengan cobertura prodigy internet,
las cuales representadas numéricamente son 48 poblaciones, se pueden
observar en el anexo 4.

Investigacion preliminar

La investigacion prelimitar es la siguiente:

Investigacion de directa: Consistio basicamente en ir a las comunidades,
conversar con los habitantes de las comunidades e ir definiendo los problemas
reales que existen y de la problematica para satisfacer la necesidad de adquirir
una computadora, en base a ello tener una visiéon amplia de lo que quiere el

mercado meta.

Investigacion indirecta: Por medio de bases de datos obtenidas en
Telmex area Acapulco a través del personal de confianza. Se compara el
contenido con la realidad en las comunidades y se decidi6 proponer una
estrategia para cubrir esta necesidad y demanda en este mercado nicho.

SELECCION DE LA MUESTRA:

“Las muestras desde un enfoque cuantitativo son un subgrupo de la poblacion
del cual se recolectaran datos los cuales son representativos de dicha

poblacién”. *°Se utilizan por economia tiempo y recursos.

* Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Hernandez Collado, Pilar Baptista Lucio, Metodologia de la
investigacion, Editorial Mc Graw Hill 3ra. Edicion Capitulo 5 pagina 117



Criterio de seleccién de muestra:

El criterio utilizado es una muestra probabilistica estratificada cuantitativa
debido a que el enfoque de la investigacion es cuantitativo, y porque de la
poblacion esta subdividida en tiendas Telmex las cuales son los estratos y a las
que les corresponden un numero determinado de poblaciones a su cargo

diferente que a los demas estratos o tiendas Telmex.

Tamario de la muestra:
Para determinar el tamafio de la muestra se aplicaron las formulas del criterio
seleccionado y nos arroja el siguiente resultado:

n=15
Es importante sefialar que para poder determinar el numero de la muestra se
utilizaron las formulas del muestreo probabilista estratificado incluidas en el

libro:

Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Herndndez Collado, Pilar Baptista Lucio,

Metodologia de la investigacion, Editorial Mc Graw Hill 3ra. Edicion

NUMERO DE MUESTRAS POR ESTRATO O TIENDA TELMEX

MUESTRA

ESTRATO O TIENDA NUMERO DE FRACCION POR
TELMEX POBLACIONES | CONSTANTE | ESTRATO
COSTERA 4 0.3261 1
RENACIMIENTO 33 0.3261 11
TECPAN DE GALEANA 9 0.3261 3
TOTAL 46 15

Tabla 8: Numero de muestras por estrato o tienda Telmex.



La forma de seleccion de las muestras es por medio de la tdmbola donde
se utilizan tres, diferentes en las cuales se colocan los nombres de cada
comunidad y se sacan los papeles con los nombres de cada una respetando

los estratos; de esta forma la seleccidon de muestras quedan de la siguiente

forma:
MUESTRAS SELECCIONADAS POR MEDIO DEL SORTEO
EN TOMBOLA
TELEFONO
COMUNIDAD DE
TIENDA TELMEX SIGLAS ACCESO
CORRESPONDIENTE CENTRAL | INTERNET
COSTERA EL EMBARCADERO BCD 4690222
RENACIMIENTO AZOYU AZ0O 4125122
RENACIMIENTO COPALA OPA 4125122
RENACIMIENTO CRUZ GRANDE CRU 4531656
RENACIMIENTO CUAJINICUILAPA CUN 4125122
RENACIMIENTO DOS ARROYOS DAR 4690222
RENACIMIENTO LAS VIGAS LVG 4531656
RENACIMIENTO MARQUELIA MAQ 4125122
RENACIMIENTO OMETEPEC OME 4125122
RENACIMIENTO SAN LUIS ACATLAN SLU 4125122
RENACIMIENTO SAN MARCOS SMC 4531656
RENACIMIENTO XALTIANGUIS XAT 4690222
TECPAN DE G. EL PAPAYO EAY 4520595
TECPAN DE G. HACIENDA DE CABANAS HCB 4520595
TECPAN DE G. ZACUALPAN ZUA 4252722

Tabla 9: Muestras seleccionadas por medio del sorteo en témbola
Condesa:

En el caso de las comunidades a estudiar correspondientes a esta tienda
no se aplicard en ninguna, debido a que todas se encuentran ubicadas en la
ciudad, ademas de que el perfil de cliente al cual esta dirigida esta investigacion
es diferente.

Zihuatanejo:

En Zihuatanejo es otro caso que al igual que el anterior, las centrales se

encuentran en la ciudad y por lo tanto no entran en el perfil del mercado meta a

investigar; por esto no se aplicaran el estudio en las poblaciones de esta tienda.



TIPO DE ESTUDIO

Descriptiva: Porque se pretende especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles importantes de las comunidades, asi como los
patrones de comportamiento de los habitantes de las misma y asi poder
descifrar el porqué de dicho comportamiento hacia un fenémeno, en este caso
las inquietudes que estos tienen con respecto al prodigy internet hogar, el

porqué no compran o cOmo les gustaria adquirir este producto.

Explicativo: También el tipo de estudio va a ser explicativo, porque en
base a las variables anteriormente mencionadas, se van a explicar los patrones
de comportamiento al momento de determinar o definir el perfil del cliente
respecto al producto, y se explicard también la postura de los mismos cuando la
variable actual o la forma de adquirir el producto cambia con la propuesta
expuesta. Es decir, se explicardn los cambios de comportamiento de los
habitantes de las poblaciones en funcion a las variables de la investigacion,
respecto a la forma de adquirir el producto en la actualidad y con la propuesta

gue se pretende implantar.

RECOLECCION DE LA INFORMACION

El método implementado es la encuesta a través de un cuestionario
elaborado a través de preguntas cerradas y con opcion multiple, para ayudar a

la recopilacion de datos y concentrarlos de manera efectiva.

Disefio del cuestionario
El disefio del cuestionario se hara de acuerdo a la informacién que se
requiera reunir del mercado meta con preguntas entendibles y aptas para el

oido del cliente, se haran preguntas cerradas y de opcién multiple para facilitar



la respuesta del encuestado y agilizar la misma, se hara a cada padre o madre
de familia acompafiada (0) de un hijo de preferencia estudiante, para captar el

interés, ya que es parte fundamental en la aplicacion de la estrategia propuesta.

Prueba piloto (cuestionario definitivo)

Como bien se defini6 en el parrafo anterior, el cuestionario esta
estructurado de manera que sea comprensible para el cliente y con preguntas
directas (cerradas) sobre la informacion que se requiere reunir. Como se puede

observar en el anexo 5.

Trabajo de campo

Consistird basicamente en ir a las poblaciones elegidas en base a los
criterios anteriormente mencionados en la seleccibn de las comunidades
muestra, se seleccionaron a 10 familias diferentes por poblacién para saber sus

inquietudes y aplicar el cuestionario. La logistica sera la siguiente:

Logistica
1.- Se elige la tienda, y en base a esto se tiene que ir en persona a la

poblacién seleccionada como muestra de éstas.

2.- Se tiene que ir de casa en casa a encuestar a los ciudadanos hasta

terminar con las 10 encuestas por poblacion.

3.- Se reune la informacion por comunidades de cada tienda y se prepara
para la tabulacion.



Tabulacion:

La tabulacién se llevara a cabo de la siguiente forma:
Se clasificaron las comunidades por tienda Telmex y en cada comunidad
de éstas se aplicaron 10 encuestas a clientes con el perfil del mercado meta.

Como se muestra a continuacion:

TAEBULACION DEL CUESTIONARIO: I
PFRODIGY VA A TU CASA 5 Prodigy \b;‘
TIENDA COSTERA &) mternet va U

atu casa

ICOMUNIDADES ' PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
EL EMBARCADERO SI|HOD| A B c 51 | HO| 51 | H A B c (1] SI|HOD| A B c A B c A B c (1] 5
ENCUESTADO 1 1 0 o 1 0
ENCUESTADO 2
ENCUESTADO 3
ENCUESTADO 4
ENCUESTADO §
ENCUESTADO 6
ENCUESTADO T
ENCUESTADO §
ENCUESTADO 9
ENCUESTADO 10
TOTALES w|lo|o|[3]7]|w]|]o]o

=
=}

1 1 1 1
1 1 1

6|2|2|0|]wjOojJO|5|65]|2|]0]|]&8|l0j0|JO]|JO)]j10fj0O ll]l]I

alala|lalalal=lal=]=
alalalalalal=]l=]=]=]®

-
=]

| totatmiewpa  [1of oo 3| 7]w]ofoffle]2]2]o]wfo]o]s]s]2]ofs]w]o]lo]of[w]of 100 |




COMUNIDADES

TAEBEULALCION DEL CUESTIONARIO:
PRODIGY ¥vA A TU CASA
TIENDA RENACIMIENTO

PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

Prochgy ~
&) internet va

atu casa

S

gt

€

7

AZOTU

51 | HO

< | 51| HD

HO

D | 51 | ND

Al B

=
=}

ENCUESTADO 1

0

ENCUESTADOD 2

ENCUESTADO 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

TOTALES

0] 0

-

100

COPALA

51 | HO

< | 51| HO

HO

D | 51 | ND

1| HO

ENCUESTADD 1

ENCUESTADD 2

ENCUESTADD 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADD §

ENCUESTADD B

ENCUESTADD T

ENCUESTADD §

ENCUESTADD 3

ENCUESTADD 10

TOTALES

0] 0

-

100

CRUZ GRANDE

51 | HO

< | 51| HO

51

HO

D | 51 | ND

1| HO

ENCUESTADD 1

ENCUESTADD 2

ENCUESTADD 3

EMCUESTADO 4

ENCUESTADD §

ENCUESTADD B

ENCUESTADD T

ENCUESTADD §

ENCUESTADD 3

ENCUESTADD 10

TOTALES

0§ 0

w

100




10

CUAJINICUILAPA

51

HO

51

HO

51

HO

51 | HO

51 | HO

ENCUESTADO 1

ENCUESTADOD 2

ENCUESTADO 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

TOTALES

10

0§ 0

100

DOS ARROLLODS

51

51

HO

51

HO

51 | HO

51 | HO

ENCUESTADO 1

ENCUESTADOD 2

EMCUESTADD 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

TOTALES

10

10

0§ 0

0§ 0

100

10

LAS VIGAS

51

51

HO

HO

51 | HO

51 | HO

ENCUESTADO 1

ENCUESTADOD 2

ENCUESTADO 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

TOTALES

10

100

MARQUELIA

51

HO

51

HO

51

HO

51 | HO

51 | HO

ENCUESTADO 1

ENCUESTADOD 2

ENCUESTADO 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

TOTALES

10

10

100




10

OMETEFEC

51| HO| A

51

HO

51 | HO

51

HO

D|Ss

1| HO

ENCUESTADO 1

ENCUESTADOD 2

ENCUESTADO 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

TOTALES

10

10

10

100

SAN LUIS ACATLAN

51| HO| A

51

HO

51 | HO

51

HO

D|Ss

1| HO

ENCUESTADO 1

ENCUESTADOD 2

ENCUESTADO 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

TOTALES

10

10

100

SAN MARGOS

51| HO| A

51

HO

51 | HO

51

HO

D|Ss

[1]

ENCUESTADO 1

ENCUESTADOD 2

ENCUESTADO 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

TOTALES

-

100

NALTIANGUIS

HO

51 | HO

D|Ss

HO

ENCUESTADO 1

ENCUESTADOD 2

ENCUESTADO 3

ENCUESTADD 4

ENCUESTADO &

ENCUESTADO B

ENCUESTADO T

ENCUESTADO §

ENCUESTADO §

ENCUESTADD 10

1

1

1

1

1

1

1

1

TOTALES

T3] 2

6

2

¥

3

119

5

2

2

6

a4

¥

2

2

3

2

a4

9

0

0

8

2

100 |

TOTAL TIENDA
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COMUNIDADES

TAEBULACION DEL CUESTIOMARIO: e
PFRODIGY VA A TU CASA 5 Prodigy “b;‘
TIENDA TECPFAN DE GALEANA &) imternet va
atu casa
PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

EL FAPAYD

S1|HNO| A|B| C|SI|NO|SI|HNO| Al B] C|D|SI|HO|A] B C|A|B|C|A|B|]C|D]|S

=
=]

ENCUESTADO 1

0 0 1 1

ENCUESTADD 2

1 1

ENCUESTADO 3

1 1

ENCUESTADO 4

ENCUESTADO §

ENCLESTADO b

ENCUESTADO 7

ENCUESTADO §

ENCUESTADO 9

ENCUESTADO 10

TOTALES

911 1]5]4]1m0 010?2101001543349001911I]l]|
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ENCUESTADO 1
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ENCUESTADO 3

ENCUESTADO 4

ENCUESTADO §

ENCUESTADO 6

ENCUESTADO Y

ENCUESTADO §

ENCUESTADO 9

ENCUESTADO 10

TOTALES

gl2(1]sj1juojojojujej1j2j1j1jojoj2]8]3|1]6]9]Joj0of1]9]1] 100

ZACUALPAN

ENCUESTADO 1

ENCUESTADO 2

ENCUESTADO 3
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ENCUESTADO §
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ENCUESTADO 10
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TOTAL TIENDA
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MEDICION Y OPERACIONALIZACION

La medicion de las variables encontradas se enfocara de acuerdo a los
resultados obtenidos en la tabulacion en porcentajes de cada habitante
encuestado por poblacion tomando como el 100% a los 10 habitantes
seleccionados y en base a las respuestas arrojadas por estos en las preguntas

del cuestionario.

CRITERIOS DE INTERPRETACION DE LOS DATOS

Se analizard la investigacion segun las preguntas planteadas y de acuerdo a los
resultados se interpretaran en porcentajes numeéricos, obtenidos los cuales,
nos arrojaran resultados cuantitativos para saber y determinar las conclusiones
respecto a lo que los ciudadanos piensan de la estrategia. Los cuales se

muestran graficamente. Estos resultados son los siguientes:



1. ¢Han oido a cerca del internet?

1. ¢Han oido a cerca del internet?
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Gréfica 1: ¢ Han oido a cerca del internet?

Con respecto a esta pregunta se le hizo al encuestado para evaluar sus
conocimientos a cerca de internet ya que es el servicio que proporciona prodigy
hogar. De los cuales, el 91% que si y el otro 9% que no, lo cual nos dice que en

las comunidades se tiene conocimiento de este servicio.



2. ¢ Qué tanto conoces de internet?

2. ¢Qué tanto conoces de internet?
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Grafica 2: ¢ Qué tanto conoces de internet?

Se hizo esta pregunta a los encuestados para evaluar qué tanto saben
del servicio de internet y asi poder ayudar a decidir si intervenir en el mercado o
no y si en caso de intervenir tomar las medidas necesario para ello, contestaron
de la siguiente forma:
Nada con el 9%, poco con el 55% y regular con el 36 %, analizando los
resultados de esta pregunta, es favorable intervenir en este mercado pues se
tienen nociones del servicio y como usarlo, solo una minima parte no sabe pero

se pueden implementar estrategias de capacitacion para cubrir este aspecto.



3. ¢ Tiene hijos estudiando?

3. ¢ Tiene hijos estudiando?
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Grafica 3: ¢ Tiene hijos estudiando?

La finalidad de conocer el resultado de esta pregunta es basica en la
estrategia propuesta, pues el tener o no hijos estudiando influirh de manera
importante en la adquisicion del producto.

Los resultados obtenidos fueron: si con el 98 % no con el 2%, es
importante recalcar que es claro el resultado y resulta evidente aclarar que
ayuda mucho el saber esto, pues puede definir el éxito o no de la estrategia a

implantar.



4. ;Tiene computadora con internet en casa?

4. ¢ Tiene computadora con internet en casa?
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Grafica 4: ¢ Tiene computadora con internet en casa?

Esta pregunta fue planteada para saber y crear la incertidumbre de
querer tener una, también para ir definiendo la oportunidad del mercado a
intervenir. Las respuestas fueron las siguientes: contestaron que si un 7% y
con no 93%. Lo cual nos hace suponer que hay mucha oportunidad de
mercado de computadoras en la que se puede intervenir usando medidas

adecuadas.



5. Razones por las que usted no tiene computadora e internet en casa.
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Gréfica 5: Razones por las que usted no tiene computadora e internet en casa.

Para conocer los obstaculos de no tener computadora en casa y también
evaluar el deseo por adquirir el producto se plante6 esta pregunta que arrojo los

siguientes resultados:



Referente a la respuesta: A) Distancia entre la tienda Telmex y la
comunidad. Se plante6 para ir creando una perspectiva de la estrategia
propuesta en la mezcla de mercadotecnia anterior, ya que es importante saber
si es un factor para adquirir el producto, se encontrd que si es un factor vital ya
que el 64% de los encuestado contestdo que efectivamente la distancia les
impedia comprar una computadora, al igual la respuesta B) No puede instalar
una computadora contestaron a esta un 16%, lo cual nos dice que si les
ofrecieran este servicio la adquiririan y en la respuesta C) No puede configurar
una computadora a internet contestd un 9% o sea que si ofrecieran también
este servicio ayudaria a su adquisicion. Y por ultimo en lo que se refiera a la
respuesta: D) Economia familiar contesté el 11% restante, pues también se
puede solucionar sobretodo con los precios Telmex y sus facilidades.

En conclusién, los resultados arrojados por esta pregunta ayudo a
clasificar la prioridad de las limitantes al adquirir una computadora con internet

en estas comunidades.



6. ¢Conoce prodigy internet hogar?
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Gréfica 6: ¢ Conoce prodigy internet hogar?

Esta pregunta se planteé con la finalidad de conocer el conocimiento del
producto en el mercado rural y los resultados fueron:
Siconun 92%y no con 8%.

Esto nos dice que existe conocimiento de prodigy hogar en las
comunidades con objeto de la mercadotecnia que Telmex ha llevado por medio

de radio y television.



7. ¢,Qué imagen tiene usted de Prodigy internet hogar de Telmex?
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Grafica 7: ¢ Qué imagen tiene usted de Prodigy internet hogar de Telmex?

El objeto de esta pregunta fué para saber que piensan los clientes rurales de

prodigy hogar hoy en dia. Las respuestas fueron:

Mala imagen: 11% Imagen regular: 38% buena imagen: 52%.
Los resultados nos dicen que prodigy hogar tiene una buena aceptacion en el

mercado rural y que existe una agradable imagen en el mismo.



8. ¢ Qué piensa usted del servicio de los empleados Telmex con los

clientes de estas comunidades?

8. ¢Qué piensa usted del servicio de los empleados Telmex con los clientes de estas
comunidades?
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Gréfica 8: ¢Qué piensa usted de el servicio de los empleados Telmex con los
clientes de estas comunidades?

La imagen del personal Telmex actualmente es importante para tomar medidas
adecuadas respuesta a ellos. Las respuestas fueron: buena imagen 31%,
mala imagen 13%, falta de comprension al cliente 56%. La respuesta nos
obliga a tener que adoptar medidas importantes para ayudar el servicio al
cliente, no solo de este producto si no de todos los productos Telmex para que
sean mas agradable al cliente, ya que es lo mas importante para que la

empresa pueda tener el éxito.



9. Si usted tuviera que escoger una computadora con internet. ;A quién se

la compraria de estos que se mencionan?

9. Si usted tuviera que escoger una computadora con internet. ¢ A quién se la compraria de estos que
se mencionan?
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Grafica 9: Si usted tuviera que escoger una computadora con internet. ¢ A quién

se la compraria de estos que se mencionan?

Esta pregunta resume muchas cosas, por ejemplo la aceptacion que
tiene el mercado actual, el conocimiento de otras marcas a cerca de este
servicio y el posicionamiento de prodigy hogar en el mercado meta los
resultados fueron los siguientes: prodigy 87%, Cablered 1%, BTU 0% y Otro
11%. Es evidente que el producto se conoce mas de lo que se esperaba en el
mercado meta y tiene una aceptacion muy buena en el mercado reforzado con

el casi nulo conocimiento de otras marcas.



10. Si prodigy hogar de Telmex le trajera su computadora a casa, se la
instalara y ademas se la configurard para el acceso a internet. ¢ Compraria

usted alguna?

10. Si prodigy hogar de Telmex le trajera su computadora a casa, se la instalaray ademas se la
configurard para el acceso a internet. ;compraria usted alguna?
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Gréfica 10: Si prodigy hogar de Telmex le trajera su computadora a casa, se la
instalara y ademas se la configurara para el acceso a internet. ¢ Compraria
usted alguna?

Esta pregunta es planteada para reforzar la propuesta de la estrategia
“prodigy va a tu casa” con todos el paquete de beneficios agregados que esta
ofrece.

La respuesta a esta pregunta fue abrumadora reflejando: si con 89% y no con
11%. Esto nos dice que si se implementan las medidas y estrategias propuestas

se tendra aceptacion en el mercado.



RESULTADOS Y DISCUSION

Como se observé en el analisis anterior, si se adoptan las medidas
propuestas en esta investigacion se obtendran una aceptacion y éxito en el
mercado, pues los resultados afirman la hipotesis y en consecuencia podemos
asegurar que la estrategia expuesta tendra éxito, en tiempo y forma adecuada,
tomando también como referencia el comportamiento del mercado. Se puede
también afirmar que existe el interés en el mercado de tener este servicio con

los beneficios agregados expuestos los cuales refuerzan este interés.

Presentacion del informe final.

El informe final esta a representado en un concentrado de datos respaldado con
las graficas anteriormente analizadas. El cual refleja una gran aceptacion de la
estrategia propuesta y una gran oportunidad de mercado. Estos resultados

estan representados en porcentajes.
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Prodigy

PRODIGY vA A TU CASA \‘}\‘
&) internet va L
a'tu casa
TIENDAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

SIINIJ AIBlC SIINIJ SIINIJ AIBICID SI|ND AlBIC AlBIC AIBICID SI|ND
COSTERA 10] o] o] &[Tl 1ol ol of o] 6] 2] 2l o] 1ol of o] s sl &l o] & 1ol o] o] ol 10] o 100
RENACIMIENTO 102 g o] es] asl1o7] 3| to[wof ol s 7 14f1o0] 1o] 13[ 41] s7] a6] 14] o] es[ 2] o] 13] e7] 13 1100
TECPAN 25] 5] a4l 15[ 11] zol o of o] 2o a4l 4] 2] zs] sl 3] 1] 18] &| e] 18] 26| o] of 4] =8| 4 200
| TOTAL 137] 13[ 13| 83] 54[147] 3| 10]140] 96] 24 13| 16]138] 12| 16] 57| 78] 46| 20] sa[131] 2| o] 17[133] 17 1500|

| TOTAL EN % g1] 9] 8| s8] 38| s8] 2] 7| 93] 4] 16] 9] 1] 92] a] 11] 38] 52] 31] 13[ 56[ &7 1] of 11] &9] 11

I’-'_ . T
DATOS PARA LA ELAEORACIAN DEL INFORME FINAlé’ Prodigy ™
A

PRODIGY VA A TU CASA el
ot casa

PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

1 2 3 4 5 6 7 B 9 10
[Respuestas | st [wo[ a | e ] c]sifmwo|siJuof afle] c[pflsi|m]alelc|lale[c|[a]e]clo]|s]|n

[ totaw Jo1%] 9%] 9w[s5%[36%]95%] 2% 7u]oaw]caw]16%] 9% 11%]32%] sl 11%]35%]52%] 3% 13%]s6 % a7 %] %] 0w[11%]53%]11%







CAPITULO IV
ESTRATEGIA DE MERCADO PROPUESTA PRODIGY Y
COMPUTADORA EN AREAS RURALES



4.1 ANALISIS A LA ESTRATEGIA ACTUAL DEL PRODUCTO

Como se ha observado anteriormente, existen un sin numero de
modificaciones que se pueden adaptar aplicando los conocimientos adecuados de
mercadotecnia en la estrategia analizada anteriormente; es por ello que en la
deteccion de fallas en el mismo se proponen a continuacion una serie de medidas
que se pueden adoptar para el prodigy Internet tomando herramientas

importantes. Los problemas importantes que se observaron son:

1.- Falta de canales adecuados para la distribucion del producto, no obstante que
existen dos medios bien establecidos pero no muy aplicables en el mercado meta

que mas adelante se fijara.

2.- Mercado meta indefinido: Es decir, se tiene que formular un plan para detectar
y percibir las necesidades del cliente de acuerdo a su perfil, fijar este mercado y

tomar acciones al respecto.

3.- Atencion al cliente: Existe una gran diferencia entre el trato al cliente de la
competencia y el de Telmex, puesto que el sindicalismo en esta empresa es muy
abrumador y ejerce una actitud negativa. Es por ello que mas adelante se propone

planes a seguir para el mismo.

4.- Control en el producto y evaluacion constante del APO en cada una de las

tiendas referente al mismo y las poblaciones que se tienen a cargo.

5.- Falta de creatividad para detectar problemas y solucionarlos en los mercados

de la zona.



6.- No existe un Benchmarking a nivel zona Acapulco referente al prodigy y sus
competidores. Retomando el término que significa:

“Es el proceso continuo de medir productos, servicios y practicas contra los
competidores mas duros o aquellas companias reconocidas como interés de la

industria” '
En este sentido, en algunas ocasiones, los mismos empleados no conocen

a cerca de los competidores y los alcances de los mismos; es importante por ello

involucrar al empleado ya que es un asunto que les compete.

4.2 ANALISIS FODA PRODIGY HOGAR.

" Robert C. Camp “Benchmarkin la busqueda de las mejores practicas de la industria que conducen a un
desempefio excelente 1ra edicion ed. Panorama editorial Pag. 27 Cap. 4.



Existen un sin fin de pasos para lograr una planificacion estratégica
adecuada, para efectos de esta investigacion se ha considerado importante
resaltar uno de éstos, el cual se llama analisis FODA o SWOT. “Este analisis se le
conoce con frecuencia como analisis SWOT porque conjunta las fortalezas
(strengths), debilidades (weaknesses), oportunidades (opportunities) y amenazas
(threats) a fin de localizar un nicho estratégico que la organizaciéon sea capaz de

explotar™.

¢ Para que es util un analisis SWOT?

Este analisis es util porque representa un esfuerzo para examinar la
interaccion entre las caracteristicas de la empresa y el entorno del mismo en el
cual compite. Este analisis tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por
todos los niveles de una corporacion; en este caso se aplicara en un nivel
determinado por la zona Acapulco de teléfonos de México, tomando como
referencia un producto que es prodigy, para posteriormente aplicar una estrategia
diferente al mismo. Este analisis debe enfocarse hacia niveles claves para el éxito
de la empresa, deben resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales
internas al compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las
oportunidades y amenazas claves del entorno. Lo antes mencionado quiere decir
que el analisis FODA consta de dos partes. Una interna y otra externa:

e La parte interna tiene que ver con las fortalezas y debilidades de
la empresa en la zona investigada sobre las cuales se puede
tener algun grado de control.

e La parte externa tiene que ver con las oportunidades que ofrece
el mercado y las amenazas del mismo. Aqui es importante
desarrollar toda la capacidad del mismo y habilidad para
aprovechar esas oportunidades y para minimizar y disminuir las
amenazas, estas son las circunstancias sobre las cuales se tiene

poco control o ninguno al respecto.

2 Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracion, Edit. Pearson educacion, Cap. 8 Pag. 239



Una vez definido el concepto, se aplicara este analisis al producto prodigy Internet

hogar

PARTE INTERNA
En esta parte, se pueden hacer las siguientes preguntas para poder
identificar cada aspecto de la empresa:
e ;Cudles son los aspectos donde se cree que prodigy supera a sus
competidores dentro de la zona Acapulco de teléfonos de México?
¢ ;Cudles son los aspectos que diferencian a Telmex con Cablered, y
BTU?
¢ . En qué esta la empresa igualada respecto a su competencia?
e ;En cuales supera la competencia mencionada a Prodigy Internet
hogar?
Fortaleza
‘Las fortalezas, son actividades que la firma realiza bien o recursos que
controla (tales como marketing, produccién y manufactura, investigacion y
desarrollo, finanzas y contabilidad, sistemas de informacién, administracion de
recursos humanos y otros)™. En el caso de la Empresa en investigacion (Telmex)
se tienen las siguientes fortalezas:

1. Prestigio de marca. Es una marca reconocida debido a la
mercadotecnia por medios masivos de television; esto quiere
decir que ya se tienen nociones del producto.

2. Estrategia compacta del producto (Fortaleza distintiva). Esto
quiere decir que Telmex, a través de prodigy, ofrece a sus
clientes la computadora y el Internet al mismo tiempo, cosa que
sus competidores no hacen.

3. Estrategia de precios competitiva. Esta puede considerarse una
fortaleza distintiva, ya que se obtienen utilidades econdmicas a la
empresa y son uno de los precios mas bajos del producto

sumando los beneficios que se ofrecen.
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4. Facilidades de crédito del producto, ya que los encontramos en
diferentes modalidades vy tarifas.
5. Variedad de marcas de computadoras para satisfacer las
necesidades segun el perfil del cliente consumidor.
Debilidades

“Son aquellas actividades que la organizacién no realiza bien o los recursos

que necesita, pero no posee™.

1.

En primer lugar, tenemos canales limitados al alcance de la cobertura
prodigy pues los establecidos son dos; acudir a tienda Telmex mas
cercana y el 01 800 123 2222, no aplican en el caso de comunidades
rurales por aspecto geograficos y culturales.

Servicio al cliente deficiente, en cuestion de conocimiento del producto por
los encargados de informar al consumidor a cerca del producto.

Soporte técnico nulo. Puesto que el cliente es quien instala la computadora
y configura la misma en muchos casos ni por teléfono existe tal.

Poco conocimiento del perfil del cliente en la zona, su comportamiento y
motivos de compra del producto.

Falta de creatividad y vision emprendedora por empleados encargados de
informar y capacitar al cliente (instrucciones adecuadas y en terminologia

entendible para el cliente).

PARTE EXTERNA

Como ya se menciond anteriormente la parte externa es un entorno que no

puede manejar de forma completa la empresa. Estas en su tiempo pueden

considerarse como una oportunidad dentro del area si logran un alto desempeio

aplicando estrategias adecuadas para combatir las amenazas.
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Y para poder plantear de manera mas adecuada se analizaran los siguientes

cuestionamientos:

e ;Cuadles son realmente las amenazas que enfrenta Prodigy
Internet hogar en areas rurales?

e ;Cuales son las oportunidades de mercado que existen en areas
rurales para introducir y llegar al cliente de manera mas

adecuada?

Una vez analizadas los cuestionamientos anteriores podremos determinar las

oportunidades y amenazas del mercado.

Oportunidades

“Las oportunidades son factores ambientales externos positivos™.

Teniendo en cuanta lo anterior, en este caso, las oportunidades de mercado

son extensas, puesto que en este caso se toma en cuenta las nuevas formas de

implementacion de un producto en un mercado nicho que en este caso sucede, se

tienen las siguientes:

1.
2.

3.
4.

Amplia cobertura en al area.

Capacidad tecnolégica en cuanto a recursos se refiere y centrales
equipadas con el servicio.

Conocimiento de mercado mas que la competencia.

Buen producto con todo un paquete de beneficios y facilidades de

adquisicion, asi como variedad de computadoras y modalidades del prodigy

Internet.

5. Capacidad financiera en cuanto a costos en caso de aplicar un plan o

estrategia en dichas regiones (aprovechando al capital humano que conoce la

zona).

Amenazas

“Factores ambientales externos negativos™.

> Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracion, 2000, Edit. Pearson educacion, Cap. 8 Pag. 242
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A continuacién se mencionan de forma objetiva las amenazas que se

encuentran dentro del entorno y especificamente en el mercado (area Acapulco

de Telmex).

1.

En primer lugar se tiene, que la competencia tenga una vision mas amplia
del mercado y lo ataque.

Introduccion de nueva competencia en el terreno investigado. Esto quiere
decir, que si bien es cierto que hoy en dia Telmex, a través de prodigy,
tiene una cobertura muy buena en la zona. No quiere decir que esté
posicionado en la misma y este es un punto muy importante pues se
convierte en una oportunidad para la competencia.

Actitud dominadora de mercado o conformismo. Es muy comun observar en
empleados de la misma conformarse con solo cumplir su cuota mensual en
lo que se refiere en la venta del producto, limitando de esta manera una
visidn creativa del entorno que les corresponde.

Habilidad y conocimiento del producto por falta del capital humano. Puesto
que son la imagen de la empresa ante el consumidor; es importante que se
capacite dia a dia puesto que es un producto tecnoldgico el cual esta en
constante desarrollo. Es una amenaza, por que las competencias pueden

observar este detalle y tomar acciones al respecto.

Es asi como el esquema FODA queda compuesto de la siguiente forma:

ESQUEMA FODA



PARTE INTERNA PARTE EXTERNA

N N
4 A 4 N

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

DEBILIDADES DEBILIDADES

Figura 7: Esquema FODA
Fuente: Stephen P. Robbins, Mary Coulter, Administracion, 2000, Edit. Pearson
educacion, Cap. 8 Pag. 239 figura 8-2

4.2 SEGMENTACION DE MERCADOS EN BASE AL PERFIL DEL
CLIENTE RURAL DE PRODIGY HOGAR

En segundo lugar como siguiente medida de esta propuesta, se tiene que
segmentar el mercado en base al perfil ya mencionado en el titulo, para ello
tenemos que saber y definir claramente de manera objetiva el perfil del cliente
prodigy en éstas comunidades, lo cual a continuacion se realizara para que de
esta manera se tenga muy claro cual es el mercado meta, para cumplir lo que nos
dice el concepto de segmentacion de mercado. “Un segmento de mercado es

dividir un mercado total en pequenos submercados de tal manera de satisfacer las



demandas de los diferentes clientes y de esa manera dirigir una venta especifica

para cada tipo de consumidores de acuerdo a su comportamiento”

4.3.1 DETERMINACION DEL PERFIL DEL CLIENTE

Para poder determinar un perfil del cliente primero se tiene que definir este
concepto:

El perfil del cliente son aquellos aspectos los cuales diferencian unos de
otros y estos aspectos hacen que tengan un modelo de conducta y respuesta a un
determinado producto. Para definir un perfil de cliente es necesario determinar
cual es su comportamiento de compra actual del producto prodigy hogar.

“El comportamiento de compra de un consumidor se refiere a la forma en
que compran los consumidores finales; individuos y hogar que compran bienes y
servicios para su consumo personal”. ’ Se aplicard un modelo de conducta del
consumidor en el cual es adaptable al caso prodigy hogar rural. Y asi poder

conocer y responder las siguientes interrogantes:

¢,Como? ; Cuanto compran? s Cuando lo hacen? ;Y por qué no lo hacen?
MODELO DE CONDUCTA DEL CONSUMIDOR PRODIGY HOGAR RURAL
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ESTIMULOS DE CAJA NEGRA DEL REPUESTAS DEL
MARKETING COMPRADOR COMPRADOR

P?g‘;gto Caracteristicas I I Seleccion del producto I
Precio Del Seleccion de la Marca
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Figura 8: Modelo de conducta del consumidor Prodigy hogar rural
Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacion, Cap 6, Pag. 192, fig 6-1

Para entender el modelo anterior e ir definiendo el perfil del cliente rural en
cuestion, se analizara punto por punto.
ESTIMULOS DE MARKETING:

En caso de prodigy hogar en comunidades rurales:

Mezcla de Mercadotecnia.



En este campo entra en acciéon lo que se denomina la mezcla de la
mercadotecnia aplicado en la estrategia actual de producto a toda el area,
entonces es la forma en como se maneja y opera en las comunidades rurales.

Estimulos econémicos: Prodigy ofrece a sus clientes precios competitivos.
En los clientes en particular de las comunidades rurales, los niveles econdmicos
de las personas no estan definidos a simple vista. Es decir, la economia de estas
regiones anteriormente giraba en torno a la cosecha o pequenos comercios, pero
en la ultima década a cambiado totalmente este rubro, debido a la inmigracion que
es claramente reflejada en las remesas que se reciben del vecino pais y en
particular nuestro estado contribuye a que dicha cantidad sea mas alta. Esto nos
afirma que en estas poblaciones existe suficiente economia para solventar el
gasto por cualquier computadora con Internet que prodigy ofrezca a estos clientes,
tomando en cuenta que es una buena inversion para el desarrollo educativo de los
hijos de los pobladores de este mercado.

Estimulos tecnologicos: Es importante recalcar que en este campo es
Telmex una de las pocas organizaciones de México en tener los alcances en
cuestiéon del producto para llegar a lugares muy lejanas, es por ello que
respaldado por un equipo humano en desarrollo personal y profesional continuo es
fuerte en este aspecto. Pero ademas, para el cliente es un atractivo muy
indispensable contar con este tipo de tecnologias que son muy importantes hoy en
dia tomando en cuenta sus utilidades en cuestiones de comunicacion, educacion y
cultura.

Estimulos politicos: Estos estimulos por lo regular, no varian en el
comportamiento de este consumidor puesto que es regido de igual manera en
todos los municipios del estado y por ello no influye de manera directa.

Estimulos culturales: Como bien sabemos, estos factores influyen de forma
amplia y profunda en la toma de decision de compra del consumidor. Es por ello
que a continuacion se mencionan éstos rasgos.

CAJA NEGRA DEL COMPRADOR PRODIGY.
Existen otro tipos de factores que afectan o influyen en la conducta de los

consumidores por eso a continuacion se analizan de manera amplia.



Caracteristicas del comprador: En este campo y para analizar adecuadamente al

cliente se analizara su comportamiento de compra y factores que influyen en ello

como se muestra en la figura 9.

FACTORES CULTURALES
Como bien se sabe, la cultura es un factor que influye de manera amplia en

la conducta de los consumidores, por eso la propuesta esta enfocada en base
especial a este aspecto, pues este es diferente debido a distintas condiciones que
prevalecen en el estado.
FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CONDUCTA DE LOS CONSUMIDORES
PRODIGY

comprador
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Figura 9: Factores que influyen en la conducta de los consumidores Prodigy.
Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacion, Cap 6, Pag. 193, fig 6-2.

Cultura: La cultura guerrerense es muy reservada y de un tiempo a la fecha

a evolucionado notoriamente en cuestiones econdmicas, pero sin lugar a duda

reasaltan rasgos muy particulares.



Moral: Son personas reservadas, la costumbre y la conducta son impuestas
desde la formacion infantil por los padres que muy pocas veces cambian, son
personas sencillas, eficientes, claras, honestas y sobre todo al momento de
defender sus derechos son muy enérgicos y en cuestion de familia son muy
unidos. La influencia misma de la creciente inmigracion como anteriormente se
menciond hace que este mercado reciba una cultura extrana puesto que al
momento de regresar las personas de Estados Unidos, traen diferentes
costumbres, necesidades y deseos que satisfacer, esto se refleja en una cultura
de imitacion del mexicano con el vecino pais.

Subcultura: La subcultura como se define en pequeinos grupos que viven en
un conjunto o region y se comportan de diferente manera debido a aspectos muy
personales que lo diferencian de los demas. Esto quiere decir, aplicandolo a el
caso prodigy, que se trata de una subcultura denominada zona rural del area
Acapulco de Teléfonos de México la cual tiene necesidades y caracteristicas
propias que las de las grandes ciudades del area. Porque viven en zonas
marginadas y a distancias largas de las ciudades donde se encuentran las tiendas
Telmex del area, su solvencia econdmica es buena en algunos casos, Yy la
superacion en cuestiones de educacion estan en constante desarrollo, con la
creciente expansion de tecnologia aplicada a este sector.

Clase social: antes que nada es importante definir el concepto para
aplicarlo.

“Son divisiones relativamente permanentes y ordenadas de una

sociedad, cuyos miembros comparten valores, intereses y conductas similares™

Las clases sociales también se pueden dividir y combinar para obtener un
nivel determinado. Estos factores de combinacién pueden ser: ingresos,
ocupacion, educacion, riqueza y otras variantes, en este caso se tomaron en
cuenta las siguientes:

e Ingreso

e Ocupacioén
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e Educacion
e Riqueza
Y en la combinacion de éstos aspectos obtenidos en las regiones en base a

entrevista personal se obtuvieron los siguientes resultados:

Alta superior: 10% personas que se encuentran con posibilidades econémicas e

interés de adquirir el producto, cuentan con riqueza heredada.

Alta Inferior: En este se encuentra un 25% pues debido a los ingresos que éstas
obtienen de familiares que se encuentran en el extranjero o en las grandes
ciudades, su actividad econémica es solvente para el tipo de vida que se lleva en

las comunidades.

Media Alta: 30% es el porcentaje en este aspecto, pues son personas

comerciantes en la zona y su solvencia les permite llevar una vida cémoda.
Clase Trabajadora: 15% es el resultado de la inmigracion al extranjero y pues la
actividad de los miembros de las familias que quedan en las comunidades se

reduce y viven a costa de remesas.

Baja superior: 15% éste numero a descendido grandemente en los ultimos afios,

por el impetu y deseos de superacién constante de los ciudadanos.

Baja Inferior: Es relativamente pequefio 5% pues solo son las pocas personas de

la regidn que se conforman con estar igual y no existe deseos de superacion.

Es asi como estan hoy en dia las clases sociales en las zonas rurales

clasificadas correspondiente al area Acapulco de teléfonos de México.

FACTORES SOCIALES.



Los factores sociales son situaciones que viven las personas y que
interactian con el consumidor final, asi como los papeles y estatus que éste
desempefia. Por ello se clasifican de la siguiente forma:

Grupos de referencia: Son las personas que tienen un poco de
conocimiento de los productos de Internet y sus proveedores y ejercen una
recomendacion ya sea buena o mala a cerca de los productos; en este caso los
grupos de referencia son muy reducidos, pues no existen muchas personas que
conozcan del producto en la zona.

Familia: La familia es un factor muy importante; pues en ella surge el interés
y deseo de la adquisicion de un producto ya sea por el interés de los hijos; ellos
pueden ser una parte medular para que cambie la aptitud de los lideres de la
familia ya sea para adquirir o no el producto. Es por ello que en las encuestas
realizadas, se decide entrevistar a los padres e invitar a sus hijos para que estén
presentes.

Papeles y estatus: Como anteriormente se menciona a cerca de la forma de
entrevistar a los padres de familia para el producto prodigy, se menciona que
deberian estar presentes los hijos de éstos, pues ellos ejercen roles de inversion
para sus padres en cuestion de educacion y éstos a su vez comentan del producto
a sus amigos de la escuela y es asi como la estrategia tendra una cobertura mas

profunda. Ya que éste integrante familiar puede ejercer los siguientes roles:

e Estudiante
e Hijo.
¢ Amigo de estudiante

e Amigo de un hijo de otro padre de familia

FACTORES PERSONALES:
En la decisidon de un comprador para adquirir un producto es necesario
conocer sus caracteristicas propias para poder influenciar o determinar si la

compra del prodigy tendra éxito.



Edad y etapa del ciclo de vida: En este factor, si bien es cierto que la edad
de los tutores o padres de familia, los cuales haran efectiva la compra del producto
(prodigy) es relativamente alta que esté en promedio en los 40 y 50 afios, se tiene
que poner énfasis en el ciclo de vida en que atraviesan estos; es decir, son padres
y tienen hijos los cuales tienen una necesidad importante que satisfacer en
cuestion educativa, como también se menciona anteriormente, el mercado meta
son los padres de las areas rurales, pero los hijos ejerceran una influencia
importante en la toma de decision para adquirir el producto.

Ocupacion: La ocupacidon del mercado meta es importante para decidir
sobre los productos que éste adquirira. En este caso si influye solo en el aspecto
economico. En cuanto a la ocupacién de los padres en muchas comunidades

varian y son:

Ganaderos.

e Otros campesinos con hijos en el extranjero.
e Otros comerciantes también con hijos inmigrantes (este aspecto a
crecido mucho en los ultimos afos.

e Otros son duefios de su propio negocio (negocios familiares).

Situacion Econdémica: La situacion econdémica influye también la compra de
bienes o servicios para un consumidor, esto depende mucho. En este caso es
importante sefalar que se tienen que disehar productos que cubran las
necesidades del mercado meta. En este caso no es necesario lo Unico que se
debe de cambiar, es la forma de hacer llegar éstos al cliente ya que el interés

existe del mismo.

Estilo de vida: En este caso, el estilo de vida se deriva de la subcultura del
estado; es decir como se comportan regularmente las regiones rurales del area,
entonces se tienen que analizar dos casos particulares porque uno influirda a otro

directamente.



Padres: Se dedican a una actividad en particular, pueden ser las
actividades antes mencionadas; agricultura, comercio, negocio propio etc. Eso en
cuestion de actividad, sus pasatiempos son el charlar con amigos, convivir con
familia, observar y forjar el desarrollo educativo de hijos y satisfacer sus
necesidades personales.

Hijos: Estos son importantes en el perfil del consumidor y sus actividades
son, ir a escuela, hacer tareas, escuchar musica, ayudar a la actividad de padres,
convivir e interactuar con comparieros de su estatus y también tienen necesidades
de conocimiento cultural y social; es aqui un aspecto importante que aprovechar
como oportunidad de mercado.

Personalidad y Auto concepto: La personalidad del mercado meta en este
caso contiene las siguientes caracteristicas:

e Confianza

e Sencillo.

e Respetuoso.

e Honesto.

e Tranquilidad.

e Orgullo

e Adaptable.
Cuando se menciona el auto concepto, esto nos quiere decir, la definiciéon o
imagen que tienen de prodigy actualmente, y ésta se limita a la mercadotecnia
que se conoce a través de los medios masivos, entonces los que haran efectiva la
compra, pueden tener una informacién limitada, pero los hijos conocen un poco

mas a cerca de los beneficios de tener una computadora con Internet.

FACTORES PSICOLOGICOS.
Estos factores también influyen en la adquisicion de bienes o servicio como

son: la motivacion, percepcion, aprendizaje, creencias y aptitudes.

Motivacion: En este factor se pueden considerar los motivos de compra de prodigy

por el mercado meta en cuestion, entonces se tiene que saber que necesidad



buscan satisfacer ya que existen muchas como se han estudiado en las teorias de
motivacion de Sigmund Freud y Abraham Maslow.

Pues bien analizando el producto prodigy la necesidad que motivara a los
clientes a la compra del producto, serd mediante una campafia de bombardeo de
informacion del producto sefialando las virtudes y beneficios del mismo de
persona a persona, debido a la personalidad del consumidor, esta debe ser /a

necesidad de desarrollo en comunicacion y actualizacion educativa, social y

cultural para sus hijos.

Aprendizaje: El aprendizaje es la forma en como la gente actua y responde
a los productos. “El aprendizaje ocurre por la interaccion de impulsos, estimulos,

respuestas y refuerzos.”

Retomando esto ultimo;

El mercado meta tiene un impulso el cual es satisfacer una necesidad (la
necesidad de desarrollo en comunicacion vy actualizaciéon educativa, social y
cultural para sus hijos). Esto a la vez se convierte en un estimulo que exige hacer
algo al respecto. Este estimulo se va a convertir en un motivo cuando se le
presente el producto con sus virtudes y beneficios (prodigy hogar en comunidades
rurales). La respuesta del consumidor rural en el caso sera, tener la idea de
adquirir el producto con sus determinados indicios, estos van a ser el lugar, cémo
y donde adquirir el producto; en este caso prodigy va a su hogar. Estos
consumidores meta (los padres de familia de las comunidades rurales del area) al
enterarse también sus hijos de los precios y de la forma mas accesible de obtener
prodigy con computadora en casa el padre recibira el apoyo de sus hijos y de su
esposa para que de esta manera tenga una respuesta; el producto. Si el producto
resulta satisfacer las necesidades de los padres e hijos en éstas comunidades, la
préxima vez que quieran adquirir una computadora con internet, lo primero que

haran es pensar en prodigy, Internet de Telmex.
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Creencias y aptitudes: Una creencia, es alguna idea descriptiva que tiene
una persona acerca de algo, estas creencias pueden estar basadas en opiniones,
conocimientos o la fe. Es importante saber en este caso, que creen las personas
de estas comunidades a cerca de prodigy Internet de Telmex, para saber que
aspectos se tienen que cubrir o satisfacer. Las actitudes que muestran los
ciudadanos de estas regiones rurales, son muy dificil cambiarlas, es por eso que

como mejor opcidn tratamos de adaptar el producto a las aptitudes del cliente

rural.

PROCESO DE DECISION DE COMPRA

Los factores que influyen en la compra de prodigy en los ciudadanos
rurales, pero es necesario también saber cual es su proceso de decisién de
compra el que tienen actualmente algunos clientes de la zona y por informacion
adquirida en el campo de estudio se encontrod lo siguiente. Para ello se analizara

en el siguiente esquema:

PROCESO DE DECISION DE COMPRA PRODIGY RURAL

Reconocim Busque Evaluacién de Decisién de Conducta
iento de la da de alternativas compra posterior
Necesidad g informa > Ala

i CT l co:pra

; . ) ) En este caso se
Tener Se informa el Aqui el cliente analiza En este campo se evaluaran las
Internet cliente de las los diferentes calificara a prodigy expectativas y
con caracteristicas proveedores del y a sus desempefio de
computado del producto y servicio asi como las competidores y se I
) - e prodigy internet
ra en casa. modalidades modalidades de decidira por un rural
de adquisicion adquisicion y mayor producto
y de las cobertura.

diferentes
empresas que

lo ofrecen
(Mercadotecni
a Informativa).

Figura 10: Proceso de decision de compra prodigy rural



Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacion, Cap 6, Pag. 207, fig 6-4.

e  Reconocimiento de la necesidad. El proceso para comprar algo inicia con el
hecho de reconocer una necesidad, para ello los clientes prodigy en
areas rurales identifican y definen su necesidad, “adquirir una
computadora con Internet” para satisfacer necesidades de
comunicaron y educativa de ellos y de sus hijos.

e Busqueda de informacion. En este caso, los clientes buscan informacion
sobre que producto ofrece este paquete de beneficios que ellos
buscan, con ayuda de sus hijos obtienen informacién al respecto,
empresas, beneficios de éstas, caracteristicas, confiabilidad,
facilidades de adquisicion, etc.

e  Evaluacion de alternativas: Se ha analizado la necesidad y la informacién de
diferentes marcas o empresas que proporcionan el servicio; en este
caso, los clientes realizan una evaluacion de las diferentes marcas y
que éstas cubran las necesidades que ellos requieren respecto al perfil
anteriormente analizado. Es decir escogen si Prodigy, Cablered, o
BTU cubren estas necesidades.

e Decision de Compra: Una vez calificadas y analizados los diferentes
productos, escogen el producto y lo compran tomando en cuenta sus
caracteristicas y perfil. Deciden si prodigy, cablered o BTU son el
producto que satisface sus necesidades y lo adquieren no
importandoles si tienen que ir de la comunidad a la ciudad, siempre y
cuando tengan las posibilidades econdmicas.

e Conducta posterior a la compra: Este punto es muy importante, ya que
muchas empresas no se fijan en esto y es de vital relevancia ya que
por medio de esto se puede generar una visidn imagen positiva para el
cliente, siempre y cuando se cubran las expectativas y desempefio del
producto, es deci,r si las expectativas de prodigy rural, cubren las

esperadas por el cliente, y su desempefo es excelente, este



recomendara el producto al vecino o paisano y generara una imagen
agradable al cliente y esto repercutira en ventas para la empresa, por
ello es importante realizar una postventa efectiva, respecto al
funcionamiento del prodigy que adquirieron, realizando con ello una

labor de posventa eficaz.

4.2.2 SEGMENTACION DEL MERCADO Y DETERMINACION DEL
MERCADO META

Antes de proponer una estrategia para prodigy Internet en areas rurales, es
necesario segmentar el mercado al que va dirigido, determinar un mercado meta
(zonas rurales del area Acapulco de teléfonos de México) y en base a esto
proponer una mezcla de mercadotecnia que ayude a posicionarnos en él.

Como se analizo en el capitulo 1, la segmentacion de mercados no es mas
que dividir en mercados en pequefios submercados, escogidos en base a
caracteristicas especiales del cliente o en el perfil del cliente. El perfil del cliente
nos permite definir claramente la caracteristica especial del caso, la cual es que se
encuentra en comunidades rurales del estado de Guerrero; entonces lo que se

hara es segmentar en base a la situacion geografica de los clientes meta.

Pero para ello se debe definir antes ;Qué es una segmentacion
geografica?. “La segmentacion geografica requiere dividir un mercado en
diferentes unidades geograficas como naciones, regiones, estados, municipios,
ciudades o vecindarios”. '° Analizando la definicion anterior aplicada al caso, se
segmentara el mercado en base a poblaciones rurales que se encuentran en el
area Acapulco de Teléfonos de México. Existen muchas comunidades dentro de
ésta area especifica, pero no todas cuentan también con las centrales equipadas,
(solo algunos casos) por ello también se tiene que segmentar estas comunidades
en ese sentido, entonces la segmentacion quedara definida de la siguiente
manera: Segmentacion rural y con disponibilidad de cobertura del servicio prodigy

Internet en el area Acapulco de teléfonos de México. Esta segmentacion queda
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establecida de la siguiente forma, eliminando las ciudades, ya que no son areas

rurales y las pocas comunidades que aun no tienen el servicio.

POBLACIONES O CENTRALES SELECCIONADAS
DE ACUERDO AL PERFIL DEL CLIENTE RURAL

DEL AREA ACAPULCO DE TELEFONOS DE MEXICO

TELEFONO
DE

TIENDA TELMEX SIGLAS ACCESO

CENTRAL CORRESPONDIENTE | CENTRAL | INTERNET
COYUCA DE BENITEZ COSTERA CBC 4520595
BAJOS DEL EJIDO COSTERA BDE 4690222
EL EMBARCADERO COSTERA BCD 4690222
EL ESPINALILLO COSTERA EIP 4520595
ACATEPEC RENACIMIENTO AAK 4125122
AZOYU RENACIMIENTO AZO 4125122
COPALA RENACIMIENTO OPA 4125122
CRUZ GRANDE RENACIMIENTO CRU 4531656
CUAJINICUILAPA RENACIMIENTO CUN 4125122
CUANASCATITLAN RENACIMIENTO CKN 4125122
CUAUTEPEC RENACIMIENTO UAE 4531656
DOS ARROYOS RENACIMIENTO DAR 4690222
EJIDO NUEVO RENACIMIENTO JID 4690222
EL PITAHAYO RENACIMIENTO EHY 4125122
HUAJINTEPEC RENACIMIENTO HJT 4125122
HUEHUETAN RENACIMIENTO HEW 4125122
HUIXTEPEC RENACIMIENTO HPE 4125122
IGUALAPA RENACIMIENTO IGP 4125122
JALAPA RENACIMIENTO XAP 4531656
JUCHITAN RENACIMIENTO JUH 4125122
KILOMETRO 21 RENACIMIENTO KIV 4690222
KILOMETRO 30 RENACIMIENTO KMO 4690222
KILOMETRO 42 RENACIMIENTO KCD 4690222
LA PROVIDENCIA RENACIMIENTO RVN 4690222
LAS VIGAS RENACIMIENTO LVG 4531656
MARQUELIA RENACIMIENTO MAQ 4125122
0JO DE AGUA RENACIMIENTO 0GU 4125122
OMETEPEC RENACIMIENTO OME 4125122
QUETZALAPA RENACIMIENTO QZL 3342212
SAN JUAN DE LOS LLANOS |RENACIMIENTO SYS 4125122
SAN LUIS ACATLAN RENACIMIENTO SLU 4125122
SAN MARCOS RENACIMIENTO SMC 4531656
SAN NICOLAS RENACIMIENTO NCL 4125122
SANTA MARIA ASUNCION RENACIMIENTO NMH 4125122
TLACOACHISTLAHUACA RENACIMIENTO TLS 4125122
XALTIANGUIS RENACIMIENTO XAT 4690222




XOCHISTLAHUACA RENACIMIENTO XOH 4125122
ATOYAC DE ALVAREZ TECPAN DE G. AAL 4252722
EL PAPAYO TECPAN DE G. EAY 4520595
EL PARAISO TECPAN DE G. EPT 4252722
HACIENDA DE CABANAS TECPAN DE G. HCB 4520595
NUXCO TECPAN DE G. NUX 4252722
PAPANOA TECPAN DE G. PPA 4252722
SAN JERONIMO TECPAN DE G. SJE 4520595
SAN LUIS LA LOMA TECPAN DE G. SLD 4252722
ZACUALPAN TECPAN DE G ZUA 4252722

Tabla 7: Poblaciones o centrales seleccionadas de acuerdo al perfil del cliente
rural del area Acapulco de Teléfonos de México.
Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex”, proporcionada por el personal de
confianza Telmex.
A continuaciéon se muestran las cifras y bases en que segmenté el mercado asi
como la definicion del mercado meta. Estas cifras son aproximadas:
e Numero de poblaciones (centrales) total del area Acapulco de
teléfonos de México: 80 aprox. Ver anexo 3
e Numero de Poblaciones (centrales) que se encuentran ubicadas
en ciudades: 34 aprox.
e Poblaciones (Centrales) con la caracteristica del segmento:
Ciudadanos que viven él comunidades rurales, que cuentan con
el perfil adecuado para adquirir el producto 46 aprox. Ver anexo
4.
Una vez definido el mercado meta, es importante adoptar una estrategia adecuada
para atacar y posicionarnos en él, en base a una mezcla de mercadotecnia para el

mismo.

MODELO DE PROPUESTA DE ESTRATEGIA PRODIGY RURAL PARA
SEGMENTAR EL MERCADO



Posicionarnos

Segmentacion de Atractivo del mercado en el mercado
mercados —» (Encontrar el mercado =3 (Mezcla de
(Identificar los Meta) marketing
perfiles dirigido al
adecuados) mismo).

Figura 11: Modelo de propuesta de estrategia prodigy rural para segmentar el
mercado.
Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacién, Cap 7, Pag. 235, fig 7-1

4.3 IMPLEMENTACION DE LA MEZCLA DE MERCADOTECNIA

EN EL MERCADO META

Una vez identificado el mercado, se implementara una estrategia se enfocada al
producto prodigy Internet en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia

contiene 4 elementos los cuales son.

e Producto.
e Precio.
e Plaza.

e Promocion.

Para entender aun mas sobre el tema se tendra que definir este concepto:

“Definimos la mezcla de marketing, como el conjunto de herramientas tacticas

controlables de marketing que la empresa combina para producir la respuesta

deseada del mercado meta™’
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Entonces se enfocaran estas herramientas para producir que el mercado
rural de prodigy adquiera este producto y se moldearan algunas cuestiones para

hacer que esta estrategia tenga un efecto positivo.

ESQUEMA MEZCLA DE MERCADOTECNIA PRODIGY Y
COMPUTADORA EN AREAS RURALES



PROMOCION MERCADO PRECIO
Informar META Segun modalidad y
te al Prodigy en equipo
cliente Areas rurales seleccionado
Rural

-

o

PLAZA
Estrategia nueva
que satisfaga la

necesidad del
cliente

Figura 12: Esquema mezcla de mercadotecnia prodigy y computadora en areas
rurales.

Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacion, Cap 2, Pag. 63, fig 2-5

4.3.1 PRODUCTO.

Una pieza importante y fundamental de la estrategia, lo cual es el producto.

El producto se define asi: Es la combinacion de bienes y servicio que ofrece

la empresa a su mercado meta, previamente disefiado.



Tomando como referencia el concepto Telmex; que es la empresa, ofrece

un producto que lleva una combinacién de bienes y servicios.

Bienes: Los bienes que ofrece son la computadora en ocasiones con

impresora incluida.

Servicios. El servicio de acceso a Internet en la modalidad que el cliente

determine adecuada a sus posibilidades econémicas.

En este caso en particular, se agregara un servicio mas, el cual es que se
llevara el bien o sea la computadora al hogar del cliente y se le configurara con el
acceso a Internet correspondiente.

e Prodigy va a tu hogar

e Prodigy instalacion y configuracion gratuita.

Estos son los valores agregados al producto con lo cual se esperara

despertar aun mas la inquietud y deseo del producto para el mercado meta.

Como se observa en el siguiente grafico, habra un aumento en el beneficio
del producto, lo cual se conoce como producto aumentado dentro de los tres

niveles de producto

TRES NIVELES DE PRODUCTO:



Beneficio
o
servicio
Producto
Real

Producto
Aumenta
do.

Figura 13: Tres niveles de producto.
Fuente: Kotler Philip, Amstrong Gary, Fundamentos de Marketing 62.edic, 2003
Pearson Educacién, Cap 8, Pag. 279, fig 8-1

Estos niveles de producto son los que ofreceran al mercado meta.

Producto central: Este primer nivel es el que responde una sencilla pregunta,
¢ Qué esta adquiriendo realmente el cliente prodigy?
Y se responde con el beneficio o el servicio que este producto ofrece y

prodigy ofrece:



e Acceso Internet
e Computadora

e Beneficios en software, (antivirus, cuentas de correo, etc.)

Producto real: En el segundo nivel se tienen que especificar las caracteristicas

mas importantes del producto:

e Marca (prodigy Internet hogar) Ver capitulo 3
e Empresa ( Telmex) imagen positiva, Ver capitulo 2
e Marcas de computadoras que pueden escoger los clientes.

» Modalidades de prodigy hogar.

Producto aumentado: En el tercer nivel y es aqui donde intervine el valor agregado
del producto respecto a los niveles anteriormente mencionados, en el caso de

prodigy hogar rural son:

e Instalacion gratis
e Flete gratis

e Configuracién a acceso a internet gratis.

Es asi como a este paquete de modificaciones impuestas al producto

central se le denominara: “Prodigy internet va a tu casa”



# Prodigy “w
@ mternet va @

a tu casa

Figura 14: Logotipo “prodigy internet va a tu casa”.

4.3.2 PLAZA.

En este campo se incluird una estrategia nueva, por ello es importante definir

primero la plaza:



“Incluye las actividades de la empresa que ponen a disposicion el producto

a los consumidores meta”'?

La definicion trasladandola al caso se puede implementar de la siguiente manera:

La plaza para prodigy internet son todos los esfuerzos que hace Telmex

para hacer llegar prodigy a sus clientes.

Se agregara una virtud mas que aumentan el producto (Producto
aumentado) ya que de esa manera se innovaran los actuales esfuerzos, para que
de esa manera se incentive la actitud del mercado rural para el prodigy hogar. La
estrategia basica es ir a casa del cliente sin importar la distancia (prodigy va a tu

casa) y otros servicios gratuitos que se sefialaron anteriormente.

4.3.2.1 IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA “IR A CASA DEL
CLIENTE RURAL”

La implementacion de ésta estrategia requiere ademas de ir a casa del
cliente proporcionar informacion adecuada y apta para los oidos de los mismos,

pues es importante que éstos sepan mas sobre el producto.

ANALISIS DE LA ESTRATEGIA
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El problema

La estrategia consiste basicamente en crear un canal diferente para hacer llegar el
producto al cliente rural, ya que debido a la distancia se puede detectar que es un
nicho sin aprovechar, pues en la mayoria de las ocasiones si existe la idea o
intencion (motivo) para adquirir una computadora con internet. El problema es la
distancia entre el lugar donde vive el cliente y la tienda Telmex mas cercana,
agregando ademas la dificultad que resulta para este tipo de personas instalar y

configurar una computadora al acceso para internet.

Alternativas de solucion

Existen basicamente dos alternativas a este problema planteado, las cuales

son:

e Crear una Tienda TELMEX mas cercana a estos clientes.
e Crear un canal nuevo adaptable a las condiciones geograficas del

cliente.

Evaluacion de alternativas

e En la primera alternativa por cuestiones de costos que se tienen
que hacer, y debido a la complejidad para planear y hacer que se
apruebe este proyecto, es menos probable realizarla, puesto que
es un mercado que no solo es visto por una sola marca en este
caso Prodigy, si no que el tiempo es vital para efectuar planes a
cerca del problema, pues la competencia puede posicionarse

antes que Prodigy.



e La segunda Alternativa es la mas viable, puesto que soélo se
tienen que modificar unas variables poco complejas para hacer un
nuevo canal para el prodigy hogar en comunidades rurales, por lo

tanto ésta es la mejor opcion.

Seleccion de la mejor alternativa:

La mejor alternativa al problema detectado; es sin duda la segunda opcion
(Crear un canal nuevo para el producto prodigy hogar) por las siguientes

cuestiones:

e Menos costo.
e Aplicable en tiempo rapido.
e Se tienen los recursos (econdmicos, humanos y materiales).

e Generara mayor utilidad o ventas a la empresa.

Aplicacion de la alternativa.

Debido al estudio y analisis de problema existente en este mercado meta,
se implementara un nuevo canal denominado “prodigy va a tu casa”, que contiene
los beneficios mencionados en el subtema 4.3.1. Se aplicara en la siguiente
forma.

ESTRATEGIA PRODIGY VA A TU CASA

Definicién del canal.



El canal a implementar esta definido, en base al mercado meta que son los
clientes rurales del area Acapulco de Teléfonos de México, por lo tanto se
adoptara una vision de ir a casa de éstos, pues le es imposible ir a la tienda mas
cercana debido a la distancia y los costos que estos influyen para cerrar una
compra es complicada, anadiendo otros servicios como los antes mencionados los
cuales eliminaran las quejas por la no configuracién adecuada del equipo, por ello

se aplicara la estrategia de canal denominada “Prodigy va a tu casa”

Objetivo

Satisfacer las necesidades de los clientes rurales y posicionarse en un
nicho de mercado oportunidad para prodigy hogar y de esta forma eliminar el
problema de instalacién y configuracion para el cliente, ya que es un proceso
dificultoso para el mismo, adoptando una actitud de adaptacion al cliente en

cuestiones de términos y capacitacion para el uso de su computadora.

Diserio del canal rural Prodigy hogar.

En el disefio del canal es importante definir los intermediarios que participan

en él, los cuales son:

o Empresa: Telmex, a través de sus tiendas la que corresponda cada
comunidad.

. Empleados Telmex:

Personal de Confianza (gerentes de tiendas), estos tienen que planear las
comunidades a intervenir haciendo un programa de objetivos por comunidad, y

coordinando los empleados (sindicalizados) a su cargo.



Personal Sindicalizado: Los empleados Telmex del sindicato ocupan un
papel muy importante dentro de esta estrategia, pues son los que tendran el
contacto directo con el cliente, apoyados por su jefe en turno, es por ello que se

propone una capacitacion de servicio al cliente rural.

e Clientes de areas rurales: Son a los que va dirigida la estrategia y es por
ello importante informar de manera adecuada y con una terminologia

adaptable a cerca de las caracteristicas y beneficios de prodigy.

De esta manera el, canal quedara establecido como se observa en la siguiente

figura:
CANAL PRODIGY VA A TU CASA

TELMEX
Prodigy hogar
Tienda Telmex

correspondiente

a
unidad

PERSONAL TELMEX Mercado
I Empleados de confianza > meta rural
Empleados Sindicalizados prodigy




Figura 15: Canal prodigy va a tu casa.

Seleccion y capacitacion del personal para el canal

Seleccion: El jefe en turno de cada tienda correspondiente, tiene que

seleccionar al empleado a su cargo de acuerdo al perfil del cliente, es decir,

puesto que el mercado meta es rural, y debido a las caracteristicas del cliente, es

por ello que el empleado tiene que tener estas caracteristicas:

Sencillo

Adaptable.

Facilidad de palabra
Confiable
Disponibilidad
Responsable

Honesto

Capacitacion: La capacitacion debe enfocarse al perfil del mercado meta.

En este caso los clientes rurales, es por eso que en la capacitacion se deben de

tratar los siguientes temas:

Conocimiento especializado de prodigy hogar: Informar mas a
cerca del producto de los nuevos avances tecnolégicos y de la
modalidades que han surgido hasta el momento, conocimiento de

marcas de computadoras y de la competencia al respecto.

Instalacion de una computadora y de prodigy en sus diferentes
modalidades: Se debe de ensefar coémo configurar una
computadora, cémo instalarle el software adecuado para prodigy

en sus diferentes modalidades (dial up o infinitud).



e Servicio al cliente rural: Se debe instruir y capacitar
especializadamente al empleado informandole el perfil del
mercado meta y sensibilizar sus capacidades adaptando la
informacion para que el cliente lo entienda de manera mas
correcta, si es posible moldear la forma de expresarse y corregir
aptitudes, ya que esto nos llevara a generar una mejor imagen en

cuanto al servicio al cliente.

Logistica

Este aspecto es muy importante; es aqui donde se aplicara una nueva
forma de hacer llegar prodigy hogar a comunidades rurales, tomando en cuenta
que ya esta definido el mercado meta; la logistica se realizara de la siguiente

forma:

1. Seleccion de comunidades: Se seleccionaran las comunidades en la cual
se aplicara la estrategia; esta funcion la realizara el personal de confianza

(gerente de tienda en turno).

2. Informar en las comunidades: Se anunciara por medio de las camionetas
Telmex previamente equipadas con equipo de sonido, la publicidad
correspondiente a la estrategia “prodigy va a tu casa”, invitando al publico

en general de la comunidad.

3. Integrar comité: En la reunién donde se informa adecuadamente las

caracteristicas, beneficios, marcas de computadoras y todas las



modalidades de prodigy, se hace una lista de personas interesadas al final
de la reunion y se integra un comité, con los siguientes miembros: tesorero
y presidente, el primero reunira todo lo referente a recursos de los clientes
que decidan adquirir prodigy hogar. El segundo Informara sobre los
avances de clientes dispuestos a comprar, (via telefénica) en caso de que
el presidente informe sobre la incertidumbre de los clientes, es decir, que
requieran generar otra reunion informativa, se evaluara por parte del
personal de confianza de acuerdo al numero de clientes probables para

comprar y en base a su criterio autorizara la nueva visita a la comunidad.

4. Cerrar la venta: En caso de que el numero de clientes sea mayor a 15
computadoras por comunidad, se hara un programa de reparto de las

mismas. La metodologia para cerrar la venta sera la siguiente:

e Se elaborara por parte del jefe en turno de cada tienda un formato
pagaré donde se expondran las intenciones, condiciones e
informacion adecuada.

e Se trasladara el personal que considere el jefe de la tienda en turno
a la comunidad o comunidades correspondientes, con la unica
intencion de entrega de pagarés a cada cliente decidido a adquirir
prodigy hogar rural, y se recibira el dinero correspondiente del
enganche de la computadora que el cliente previamente halla
seleccionado, también se recibiran los documentos correspondientes
como requisitos para la adquisicion del producto.

e Una vez regresando de la comunidad, en la tienda correspondiente
se realizaran los contratos de cada cliente y de la computadora que

éste seleccione.

5. Entrega-recepcion: El jefe de cada tienda realizara un programa de entrega
recepcion de acuerdo a la cercania de las comunidades (esto para ahorrar

tiempo, dinero y esfuerzo), una vez en la comunidad correspondiente se le



entregara al cliente su computadora, y contratos correspondientes, se le
instalara y configurara la computadora por el personal previamente

capacitado y seleccionado.

6. Post-venta: Al mes de adquirida la computadora por el cliente rural, se le
realizaran cuestionamientos a cerca del funcionamiento de la computadora

y la conexion prodigy correspondiente, en caso de haber problemas se

tomaran las medidas necesarias para la solucion de problemas o canalizar

las vias adecuadas para su solucién.
Cobertura:

La cobertura del mercado es el tamafo y el valor potencial que desea
abastecer de prodigy hogar, es por eso que el jefe de la tienda tiene que
considerar un programa en el cual se ataquen en grupos de 2 o hasta 5
comunidades por dia programado y esto se debe llevar a cabo en base a la
cercania de las comunidades y demanda del producto. La cobertura por tienda
Telmex quedara entonces establecida como se muestra en la tabla 7

correspondiéndole a cada tienda las comunidades respectivas que ahi se observa.

Servicios proporcionados por el nuevo canal de distribucion:

Los servicios que proporcionara el canal son los valores agregados al

prodigy actual y es la piedra medular de esta propuesta, los cuales son:

o Flete gratis
¢ Instalacién de computadora
e Y Configuracion al acceso a internet.

Control del nuevo canal

¢, Como controlar la estrategia?
La respuesta es sencilla, estableciendo programas adecuados de cobertura,

estableciendo un adecuado APO (administracion por objetivos) tomando en cuenta



los costos que originara el pago de viaticos a empleados Telmex, el programa de
control quedara establecido por el jefe de la tienda correspondiente a cada

comunidad, entonces en base a estos criterios:

e APO (administracion por objetivos).
e Costos (viaticos y comidas a empleados Telmex).
e Cobertura cercana.

4.3.2 PRECIO PRODIGY

Es importante establecer un precio para la estrategia prodigy va a tu casa pero

primero se debe definir lo que es el precio:

“El precio de un producto, es s6lo una oferta para probar el pulso del mercado. Si
los clientes aceptan la oferta, el precio asignado es correcto; si la rechazan, debe
cambiarse el precio con rapidez o bien retirar el producto del mercado. Por otro
lado, si se vende a un precio bajo no se obtendra ninguna ganancia y, en ultima
instancia, el producto ira al fracaso. Si el precio es muy elevado, las ventas seran
dificiles y también en este caso el producto y la empresa fracasan” *

En el caso de prodigy hogar es de reconocerse que ha tenido éxito la
politica actual y los precios establecidos para este producto sean los adecuados;
pues las ventas del producto desde que aparecié prodigy han originado buenas
utilidades a la empresa, respaldadas con politicas de crédito accesibles para el

cliente y la facil forma de pago a crédito a través del recibo Telmex.

Por otro lado, para la estrategia prodigy va a tu casa se propone la politica
de 0 pesos en los valores agregados al producto, pues se cuenta con los recursos
y no se tienen que hacer grandes esfuerzos para moldearlos y dirigirlos a la
estrategia; es por ello que los valores agregados: flete, Instalacién y configuracion

de la computadora deberan ser gratis.

13 Fisher Laura, Espejo Jorge 2004, mercadotecnia, Mc graw hill, cap.8 pag 230



4.3.4. PROMOCION PRODIGY VA A TU CASA

Otro elemento importante dentro de la mezcla de la mercadotecnia, es la
promocion y este es muy importante al igual que los otros tres. Es aqui donde se
va a comunicar al cliente de las ventajas de prodigy y convencer a los clientes
rurales de comprarlo poniendo especial énfasis en los valores agregados al

producto.

‘La promocién son las actividades que comunican a las ventajas del

producto y convencen a los consumidores meta de comprarlo”'*

Como se observa en la definicion, anterior se requiere de realizar actividades para

convencer al cliente de comprar el producto, es por ello que se hara lo siguiente:

Publicidad:

La publicidad es una herramienta importante dentro de la promocion; y se

define:

“‘Es la forma pagada de presentacion y promocion no personal de ideas,

bienes o servicios por una patrocinador identificado”"

Medio escrito:
Folletos existentes: Si bien es cierto que la publicidad de prodigy es
excelente, por ello que se utilizaran los folletos existentes referentes a prodigy

hogar.

' Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 6* Edic, 2003 Pearson Education, Cap 2, Pag. 63
'3 Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 6* Edic, 2003 Pearson Education, Cap 13, Pag. 470



Folletos area rural:

Existen casos en que se deben moldear y dirigir un mercado meta
especifico; en este caso areas rurales, para esto se realizaran folletos de
informacion con una terminologia ideal para que el mercado los perciba
adecuadamente. Las caracteristicas contenidas en el folleto dirigido al area rural

son:

1. Especificar los beneficios del internet y como consecuencia la
definicion adaptada a comunidades del servicio.
Definicidon del producto de igual forma.
Mencionar las caracteristicas y beneficios de prodigy rural hogar.
Resaltar los atributos agregados al producto prodigy va a tu casa y el
paquete que esto incluye. Ver figura 16.

5. Mencionar que todos los atributos al producto central son gratis.

Medio sonoro:

Se llevara a cabo, por medio de camionetas equipadas con sonido, resaltando las

palabras “prodigy va a tu casa, se instala y configura gratis”.

De esta manera se podra llegar y convencer al cliente de que prodigy hogar es la

mejor opcion para ellos.

Promocion de ventas:

Dentro de este campo se subrayaran los incentivos para producir una

reaccion inmediata por parte del cliente rural, los cuales son los beneficios

agregados.



BENEFICIOS AGREGADOS PRODIGY VA A TU CASA

Flete

Instalacion >

Figura 16: Beneficios agregados prodigy va a tu casa

Relaciones publicas

Es importante establecer una buena relacion con el publico consumidor; es
por ello que se selecciona al empleado que ha de ir a la comunidad en base a un
perfil ya establecido, esto nos ayuda por que el mismo publico consumidor directo
hara una publicidad favorable a Telmex prodigy internet y por medio de ellos se
pueden captar un mayor numero de consumidores en el mercado meta. En las
reuniones que se haran en las comunidades se debe de tratar al consumidor tal y
como se merece adoptando una postura de estar al servicio del mismo y en las

mismas condiciones.

Marketing directo:



Antes de hablar del marketing directo con el cliente, es necesario saber de

que estamos hablando:

“Comunicacion directa con los consumidores individuales, seleccionados
cuidadosamente con el fin de obtener una respuesta inmediata y -cultivar
condiciones directas con ellos mediante el uso del teléfono, correo, fax, correo
electronico y otras herramientas para comunicarse correctamente con los

consumidores especificos”'®

La definicion anterior nos dice que se tienen buscar formas adecuadas de
comunicaciéon para con los clientes. La mejor forma de comunicarse es
personalmente, con un trato directo, eficaz, amable y moldeado segun el perfil del

cliente rural.

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Las ventas y el logro de los objetivos planeados en toda organizacién

privada son vitales para que éstas sobrevivan en este mundo globalizado y de

' Kotler Philip, Armstrong Gary, Fund. De Marketing 6*Ed.., 2003 Pearson Education, Cap 13, Pag. 470



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez analizados y empleadas diversas herramientas de
mercadotecnia y aplicado en el caso real, lo cual hace confirmar, que la
utilizacion adecuada de éstas es indispensable para formular estrategias
adecuadas y plantear planes de accion a problemas reales, para ayudar a
solucionarlos. De esta forma se puede afirmar que se cumplieron los objetivos
planteados al inicio de la investigacion, ya que en la aplicacién en el caso real
se pudieron comprobar las preguntas de investigacion.

En la aplicacion del analisis FODA se puede observar el problema que
ocurre en el medio ambiente tanto interno como externo, y asi poder identificar
las fortalezas y debilidades contra las amenazas y oportunidades que ofrece el
mercado de internet rural, es por esto importante la utilizacion de esta

herramienta en problemas reales.

Al segmentar el mercado, se observé de la sensibilidad del cliente y se
pudo diferenciar a éste de los deméas mercados, es evidente que no todos los
mercados se comportan de igual forma en el pais y por eso es que hay veces
en que la mercadotecnia global no funciona en otros nichos de mercado, se
tienen que aplicar una segmentacion cuidadosa, respetando los valores del
mercado meta, y adaptarse a éste para poder efectuar estrategias que logren
visualizar la oportunidad de mercado existente y asi poder posicionarnos en
este como el caso “prodigy va a tu casa” . Se tiene que tomar muy en cuenta al
cliente y respetar su ideologia puesto que existen casos que por falta de este
aspecto importante, los esfuerzos de una empresa no tienen mucho éxito. El
adoptar aptitudes aptas para el mercado meta para que éste pueda confiar en la
organizacion lograra reflejar una imagen agradable al cliente. Hay veces que es
también importante identificar el perfil del cliente, no sdlo hablar por teléfono

cuando se tenga que vender, sino que hay que entenderlo, lo que se propone



en este caso, es de gran ayuda porque ayuda a tocar la sensibilidad del cliente
y a conocer sus necesidades y deseos, con un trato personal y adaptable él

mismo.

La aplicacion de una mezcla de mercadotecnia en el caso, me ayudoé a
responder la primer pregunta de investigacion ya que de esta manera se pudo
clasificar la estrategia actual y para proponer una nueva, se observan los
puntos de ésta mezcla de mercadotecnia, ¢ Qué estéa fallando en la actualidad?,
y asi poder implantar una adaptacion que resulte eficaz para resolver el
problema existente. En el caso se detectd, que la parte de mezcla que estaba
fallando, la cual era la plaza y la promocion por eso se implanta un nuevo
proceso para resolver el mismo, ademas de agregar atributos al producto
central en este caso prodigy hogar, para adaptar el perfil del mercado meta. Lo
que nos afirma que la aplicacién adecuada de una mezcla de mercadotecnia en
cualquier problema real existente en una organizacién puede resolver muchos
problemas y asi lograr una implica cobertura, satisfaccién y éxito de una

empresa.

Es evidente que una propuesta de mercadotecnia tiene que estar
respaldada por resultados que ayuden a reducir la incertidumbre para tomar
una decision a cerca de la implementacion o no de la misma. Es por ello que la
aplicacion de otra herramienta importante de la mercadotecnia como es la
investigacibn de mercados ayuda, para respaldar este aspecto, para poder
tener una amplia perspectiva del comportamiento actual del mercado y para
conocer sus aptitudes, deseos y necesidades la aplicacion de esta herramienta
es no so6lo importante sino necesaria, lo cual nos arrojara resultados numericos
de éstos aspectos, y asi con la elaboracion de un informe final detallado
graficamente, los encargados de tomar las decisiones adecuadas para esta

estrategia podran tener una vision estadistica de estos hechos.



Es importante mencionar, que las herramientas como lo son: un analisis
FODA, segmentacion de mercados, aplicacion de una mezcla de mercadotecnia
e investigacion de mercados, son las herramientas que consideran aptas para
la implementacion adecuada de esta propuesta, ya que éstas herramientas me
ayudaron a responder las preguntas restantes que se plantearon al inicio de la
investigacion, respecto a identificar si realmente existe un nicho de mercado y a
confirmar que si existe la tecnologia adecuada para implementar la venta de el
producto en el mercado anteriormente mencionado. Ya que éste analisis ayuda
a conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, de una

empresa respecto al medio donde se desenvuelve.

Por ultimo, esta tesis representa para mi el esfuerzo reflejado en resultados, ya
que por medio de ésta investigacion pude comprobar que los estudios
adquiridos durante toda mi carrera profesional son de gran utilidad en la vida
cotidiana, ya que tienen aplicacion en problemas reales que se presentan
constantemente, tanto laboral como personalmente, porque que al inicio de mis
estudios pensaba que no eran importantes y que probablemente no tenian
aplicacion profesional. Ahora puedo afirmar que la formacion profesional es
importante ya que aumenta las oportunidades laborales a asi poder tener una

mejor calidad de vida.
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ANEXOS



ANEXO 1

REQUISITOS PARA ADQUIRIR PRODIGY

Contar con una linea Telmex activa, minimo seis
meses.

No presentar adeudos en el Ultimo trimestre.

El Titular de la linea debe realizar la contratacion y
presentar identificacion oficial (IFE, pasaporte o
cartilla).

Firmar Contrato del Servicio, Condiciones del Servicio,
Pagaré y Carta de recepcién del equipo.

FUENTE: http://www.prodigy.com.mx/ycomputadora/h_comocontratar.html



ANEXO 2

POLITICAS PRODIGY

Politicas Prodigy y computadora

Prodigy Dial up PLUS —
Condigc>ilones d%l Servicio Solllece

Prodigy Hogar
TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE
C.V. Prodigy y computadora
Presente.

El objeto de la suscripcion de éstas Condiciones, es confirmar la voluntad
de, (a quien se le denominara el CLIENTE), de adherir su linea telefénica
namero al Servicio de Internet denominado Prodigy Dial up PLUS (en lo
sucesivo el SERVICIO PLUS) prestado por TELEFONOS DE MEXICO, S.A.
de C.V.,, (en adelante TELMEX), el cual, una vez contratado por el CLIENTE
y mediante un nimero de cuenta asociado a la linea telefonica, asignado
por TELMEX, (identificado en el presente como CUENTA ASOCIADA), le
permite al CLIENTE acceder via linea telefénica conmutada, a la Red
Mundial de INTERNET, (en lo sucesivo INTERNET), enviar y recibir
mensajes mediante el servicio de CORREO ELECTRONICO, asi como
transmitir o recibir informacion desde o hacia cualquier punto de INTERNET;
mismo que se regira de conformidad con los términos, condiciones y
caracteristicas sefialadas a continuacion:

1.- EI CLIENTE pagara la renta mensual vigente que TELMEX mantenga
registrada en la Comision Federal de Telecomunicaciones (COFETEL), para
la prestacion del SERVICIO PLUS, la cual le da derecho a acceder via linea
telefénica conmutada a INTERNET, enviar y recibir mensajes mediante el
servicio de CORREO ELECTRONICO, asi como transmitir o recibir
informaciéon desde o hacia cualquier punto de INTERNET.

2.- Asimismo, el CLIENTE reconoce y acepta que su adhesion al SERVICIO
PLUS implica las siguientes restricciones:

e Contratar el servicio de INTERNET por un plazo forzoso de 24
meses consecutivos, que se contaran a partir de la primera
facturacion.

e Al solicitar la contratacion, el CLIENTE pagara a TELMEX un cargo
adicional anticipado por CUENTA ASOCIADA mas el Impuesto al
Valor Agregado (IVA.), el cual variara de acuerdo con la promocion



vigente previamente ofrecida por TELMEX y elegida libremente por
el CLIENTE; dicho pago se realizara segun el procedimiento que
TELMEX establezca, de acuerdo al equipo de computo.

Una vez efectuado el pago del cargo sefalado en el parrafo
anterior, TELMEX designara un proveedor
(PROVEEDOR), que hara llegar al CLIENTE el equipo de
cémputo, que TELMEX promete vender al CLIENTE como
parte del SERVICIO PLUS; las caracteristicas minimas
del equipo, seran las requeridas para acceder a
INTERNET. La compraventa se realizard una vez que el
CLIENTE termine de pagar las 24 mensualidades
forzosas, sefialadas en éstas Condiciones. La entrega de
la factura correspondiente, se realizara una vez que el
CLIENTE haya efectuado los 24 pagos sefialados en el
inciso (a), precedente y tendra un valor de $ 0.00.

TELMEX a través de sus Centros de Atencion, hara entrega
inmediata de los equipos del SERVICIO PLUS, mismo
gue consistira en la entrega fisica del equipo de computo
que el CLIENTE elija al momento de la contratacion.

El PROVEEDOR entregaré el equipo en el domicilio del CLIENTE, en el dia
gque haya solicitado, al haber contratado en el 01 800 123 2222. Si por
alguna causa imputable al CLIENTE no se entrega el equipo, la
segunda o subsiguientes visitas, tendran un costo adicional, mismo que
el CLIENTE debera pagar directamente al PROVEEDOR.

Para garantizar el cumplimiento de las obligaciones de pago pactadas, el
CLIENTE autoriza a TELMEX para que en su nombre obtenga la
FIANZA correspondiente, sin costo adicional, a partir de la fecha de
firma de estas condiciones y durante su vigencia.

3.- EI CLIENTE pagaré los cargos que TELMEX fije por la activacion del
SERVICIO. Este costo se regira conforme a la tarifa que se encuentre
vigente y debidamente registrada ante la COFETEL al momento de su
contratacion, mas IVA.

4.- En caso de que el CLIENTE no pague a su vencimiento cualquier suma
gue deba pagar conforme a éstas Condiciones, se obliga a pagar intereses
moratorios sobre dicha suma, mas el IVA correspondiente, a una tasa de
interés igual a la tasa resultante de multiplicar por dos la Tasa de Interés
Interbancaria de Equilibrio (TIIE), vigente a la fecha de recuperacion de la
suma adeudada. Los intereses moratorios se computaran a partir de la
fecha en que ocurra el incumplimiento de pago y por todo el tiempo que
continte dicho incumplimiento, y en su caso, antes y después de que el



pago sea demandado y juzgado, hasta que éste sea pagado. Los intereses
moratorios a que se refiere este punto, se calcularan sobre la base de un
afo de trescientos sesenta dias y por el nimero de dias calendario
transcurrido.

5.- Los términos especificos que rigen la prestacion del servicio de
INTERNET estan sefialados en el “Contrato de Prestacion de Servicios de
Internet” (CONTRATO), mismos que se encuentra disponible para el
CLIENTE en la pagina www.prodigy.com.mx.

6.- EI CLIENTE, reconoce y acepta que toda consulta relativa con la
garantia, funcionamiento y mantenimiento del EQUIPO asi como la
interrupcién del SERVICIO por causas atribuibles al EQUIPO seran
responsabilidad directa del Fabricante del EQUIPO (en adelante el
FABRICANTE), razon por la cual en caso de que ocurra cualquiera de los
supuestos anteriormente sefialados, el CLIENTE contactara directamente
con el FABRICANTE a los teléfonos y domicilios sefialados en la pdliza de
garantia contenida dentro del empaque del EQUIPO.

7.- La contratacion del SERVICIO PLUS podra otorgarse a diversas
CUENTAS ASOCIADAS a un numero telefénico. No aplica en caso de re-
contratacion y/o reactivacion, aunque si para cuentas adicionales asociadas
a dicho numero telefonico contratadas por primera vez.

8.- Para el caso de incumplimiento o cancelacién anticipada por causas de
las partes estaran a lo ordenado en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.

9.- En la suscripcion al SERVICIO PLUS, sera aplicable ademas, el
CONTRATO, con excepcién de lo dispuesto en el segundo parrafo de la
clausula 17 relativa a la suspension temporal del servicio.

10.- Para la interpretacion, ejecucion y cumplimiento de las presentes
condiciones, las partes se someten a los procedimientos establecidos por la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor y a la Jurisdiccion de la
Procuraduria Federal del Consumidor, renunciando al fuero que por razones
de sus domicilios presentes o futuros o por cualquier otra circunstancia
pudiese corresponderles.

Registrado en la PROFECO con el numero 38209 el 8 de agosto de 2000.

ATENTAMENTE:
NOMBRE

DOMICILIO:

TELEFONO: FECHA
24 MENSUALIDADES FIJAS DE: $

FUENTE: http://www.prodigy.com.mx/ycomputadora/h_politica_pycompu.h



ANEXO 3
TOTAL DE POBLACIONES O CENTRALES

CORRESPONDIENTES AL AREA ACAPULCO DE TELEFONOS
DE MEXICO APROXIMADAMENTE.

TELEFONO
DE

SIGLAS ACCESO

CENTRAL CENTRAL | INTERNET
ACATEPEC AAK 4125122 1
ATOYAC DE ALVAREZ AAL 4252722 1
AZOYU AZO 4125122 1
COPALA OPA 4125122 1
COYUCA DE BENITEZ CBC 4520595 1
CRUZ GRANDE CRU 4531656 1
CUAJINICUILAPA CUN 4125122 1
CUANASCATITLAN CKN 4125122 1
CUAUTEPEC UAE 4531656 1
DOS ARROYOS DAR 4690222 1
EJIDO NUEVO JID 4690222 1
EL EMBARCADERO BCD 4690222 1
EL ESPINALILLO EIP 4520595 1
EL PAPAYO EAY 4520595 1
EL PARAISO EPI 4252722 1
EL PITAHAYO EHY 4125122 1
HACIENDA DE CABANAS HCB 4520595 1
HUAJINTEPEC HJT 4125122 1
HUEHUETAN HEW 4125122 1
HUIXTEPEC HPE 4125122 1
IGUALAPA IGP 4125122 1
JALAPA XAP 4531656 1
JUCHITAN JUH 4125122 1
KILOMETRO 21 KIV 4690222 1
KILOMETRO 30 KMO 4690222 1
KILOMETRO 42 KCD 4690222 1
LA PROVIDENCIA RVN 4690222 1
LAS VIGAS LVG 4531656 1
MARQUELIA MAQ 4125122 1
NUXCO NUX 4252722 1
0JO DE AGUA 0GU 4125122 1
OMETEPEC OME 4125122 1




PAPANOA PPA 4252722 1
QUETZALAPA Q7L 3342212 1
SAN JERONIMITO SAJ 5383718 1
SAN JERONIMO SJE 4520595 1
SAN JUAN DE LOS LLANOS SYS 4125122 1
SAN LUIS ACATLAN SLU 4125122 1
SAN LUIS LA LOMA SLD 4252722 1
SAN MARCOS SMC 4531656 1
SAN NICOLAS NCL 4125122 1
SANTA MARIA ASUNCION NMH 4125122 1
TLACOACHISTLAHUACA TLS 4125122 1
XALTIANGUIS XAT 4690222 1
XOCHISTLAHUACA XOH 4125122 1
ZACUALPAN ZUA 4252722 1

TOTAL 80

Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex” proporcionada por personal de
confianza Telmex area Acapulco. Y Base de Datos “Cobertura Prodigy”
obtenida de la pagina: www.Prodigy.com.mx



ANEXO 4

POBLACIONES O CENTRALES CORRESPONDIENTES A
COMUNIDADES SELECCIONADAS DE ACUERDO AL PERFIL
DEL CLIENTE RURAL DEL AREA ACAPULCO DE TELEFONOS
DE MEXICO

POBLACIONES O CENTRALES CORRESPONDIENTE A COMUNIDADES SELECCIONADAS
DE ACUERDO AL PERFIL DEL CLIENTE RURAL
DEL AREA ACAPULCO DE TELEFONOS DE MEXICO

TELEFONO
DE

TIENDA TELMEX SIGLAS ACCESO

CENTRAL CORRESPONDIENTE | CENTRAL INTERNET
COYUCA DE BENITEZ COSTERA CBC 4520595 1
BAJOS DEL EJIDO COSTERA BDE 4690222 1
EL EMBARCADERO COSTERA BCD 4690222 1
EL ESPINALILLO COSTERA ETP 4520595 1
ACATEPEC RENACIMIENTO AAK 4125122 1
AZOYU RENACIMIENTO AZO 4125122 1
COPALA RENACIMIENTO OPA 4125122 1
CRUZ GRANDE RENACIMIENTO CRU 4531656 1
CUAJINICUILAPA RENACIMIENTO CUN 4125122 1
CUANASCATITLAN RENACIMIENTO CKN 4125122 1
CUAUTEPEC RENACIMIENTO UAE 4531656 1
DOS ARROYOS RENACIMIENTO DAR 4690222 1
EJIDO NUEVO RENACIMIENTO JID 4690222 1
EL PITAHAYO RENACIMIENTO EHY 4125122 1
HUAJINTEPEC RENACIMIENTO HJT 4125122 1
HUEHUETAN RENACIMIENTO HEW 4125122 1
HUIXTEPEC RENACIMIENTO HPE 4125122 1
IGUALAPA RENACIMIENTO IGP 4125122 1
JALAPA RENACIMIENTO XAP 4531656 1
JUCHITAN RENACIMIENTO JUH 4125122 1
KILOMETRO 21 RENACIMIENTO KIV 4690222 1
KILOMETRO 30 RENACIMIENTO KMO 4690222 1
KILOMETRO 42 RENACIMIENTO KCD 4690222 1
LA PROVIDENCIA RENACIMIENTO RVN 4690222 1
LAS VIGAS RENACIMIENTO LVG 4531656 1




MARQUELIA RENACIMIENTO MAQ 4125122 1
0JO DE AGUA RENACIMIENTO 0OGU 4125122 1
OMETEPEC RENACIMIENTO OME 4125122 1
QUETZALAPA RENACIMIENTO Q7L 3342212 1
SAN JUAN DE LOS LLANOS |RENACIMIENTO SYS 4125122 1
SAN LUIS ACATLAN RENACIMIENTO SLU 4125122 1
SAN MARCOS RENACIMIENTO SMC 4531656 1
SAN NICOLAS RENACIMIENTO NCL 4125122 1
SANTA MARIA ASUNCION RENACIMIENTO NMH 4125122 1
TLACOACHISTLAHUACA RENACIMIENTO TLS 4125122 1
XALTIANGUIS RENACIMIENTO XAT 4690222 1
XOCHISTLAHUACA RENACIMIENTO XOH 4125122 1
ATOYAC DE ALVAREZ TECPAN DE G. AAL 4252722 1
EL PAPAYO TECPAN DE G. EAY 4520595 1
EL PARAISO TECPAN DE G. EPI 4252722 1
HACIENDA DE CABANAS TECPAN DE G. HCB 4520595 1
NUXCO TECPAN DE G. NUX 4252722 1
PAPANOA TECPAN DE G. PPA 4252722 1
SAN JERONIMO TECPAN DE G. SJE 4520595 1
SAN LUIS LA LOMA TECPAN DE G. SLD 4252722 1
ZACUALPAN TECPAN DE G. ZUA 4252722 1

TOTAL 46

Fuente: Base de datos, “Centrales Telmex” proporcionada por personal de
confianza Telmex area Acapulco. Y Base de Datos “Cobertura Prodigy”

obtenida de la pagina: www.Prodigy.com.mx



ANEXO 5

'/ ‘ Prodigy \g;‘
mternet va L
a tu casa
CUESTIONARIO PRODIGY VA A TU CASA.
1. ¢(Han oido a cerca del internet?
Si No
2. ¢Qué tanto conoces de internet?
A) Nada B) Poco C) Regular

3. ¢Tiene hijos estudiando?
Si_ No
4. ¢Tiene computadora con internet en casa?
Si_ No_
5. Razones por las que usted no tiene computadora e internet en casa:
A) Distancia entre la tienda Telmex y la comunidad.
B) No puede instalar una computadora.

C) No puede configurar una computadora a internet.

D) Economia familiar.



6. ¢Conoce prodigy internet hogar?

Si No

7. ¢Qué imagen tiene usted de Prodigy internet hogar de Telmex?

A) Malo B) Regular C) Buena

8. ¢Qué piensa usted del servicio de los empleados Telmex con los

clientes de estas comunidades?

A) Buenos B) Son malos C) Deficiente servicio al cliente

9. Si usted tuviera que escoger una computadora con internet. ;A quién se

la compraria de estos que se mencionan?

A) Prodigy B) Cablered C) BTU D) Otro.

10. Si prodigy hogar de Telmex le trajera su computadora a casa, se la
instalara y ademas se la configurara para el acceso a internet.

¢Compraria usted alguna?

Si No
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