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Resumen

La empresa Colombia de comercio S.A, dedicada a la comercializacion de productos
electrénicos, tecnologia, hogar, entre otros y donde su linea de negocio Kalley Mavil es poco
conocida en el mercado y debido a esto se quiere saber que conocimiento tiene el cliente
interno acerca del producto. Por esto se va a desarrollar un modelo piloto por medio de la
metodologia cualitativa a través del andlisis de la encuesta, la cual nos permitidé encontrar
que el 90% de las personas encuestadas contemplan la posibilidad de emigrar a Kalley Movil.
Por ende, se debe implementar el modelo piloto concentrado en el cliente interno para llevar

a su fidelizacion dentro de la linea Kalley Mavil.

Palabras claves: Fidelizacion, Modelo, encuesta, cliente, Mévil, Desarrollo, Piloto.

Abstract

The Colombian S.A. comerce company dedicated to commercialisation of electronic
products, technology, appliances, and some others and where their bussines line Kalley
Movil is not too revognized in the market and due to this it is desired to know how much
knowledge the intern client has about the product. This is why a pilot plan is going to be
developed through cualitative methodology and an analysis of surveys, which one allowed
to find that 90% of surved people consider the possibility of belonging to Kalley Mdvil.
Therefore, it should implemented the pilot plan focused on the intern client to make

fidelization a fact inside the Kalley Movil line.
1. Introduccion

1.1. Descripcion de la empresa

Colombiana de comercio S.A también conocida como corbeta, es una compafiia colombiana
que se dedica a la comercializacion de producto en diferentes sectores como
electrodomeésticos, tecnologia, electronica hogar, electro hogar, ferreteria y lubricantes, a
través de sus lineas de negocio como lo son: KALLEY, ALCOMPRAR, ALKOSTO, K-
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TRONIX, AKT, entre otros. En el territorio colombiano estas lineas han conformado una
firme organizacion que apunta a beneficiar los consumidores del mismo pais, ofertando para

ellos los mejores articulos y los mejores precios para competir en el mercado.

1.2. Planteamiento del problema.

El practicante genera apoyo al area administrativa con funciones tales como: programar y
enviar mensajes de mavil para el respaldo de los clientes de KALLEY MOVIL, realiza actas
de las reuniones que se tengan con nuestros proveedores, resuelve inquietudes y notifica las
diferentes eventualidades que pueden surgir en los servicios de KALLEY MOVIL a través
del grupo de WhatsApp que tenemos con nuestros asesores, actualiza tabla de ventas de
paquetes y recargas para el andlisis de resultado, actualizar tabla de ventas Vs inventario para
la toma de decisiones de SIM cards a los retailers, actualiza tablero de seguimiento en Power
BI.

KALLEY MOVIL es una linea de negocio poco conocida en el mercado y debido a esto se
quiere conocer que conocimiento tiene al cerca del producto del cliente interno. Por ende, se
quiere conocer los resultados de la encuesta para desarrollar un piloto para una

comercializacion mas amplia.

1.3. Antecedentes.

Desde la inauguracion de la linea Kalley Mdvil a hoy han trascurrido tres afios y el
conocimiento del mercado acerca de KALLEY MOVIL es muy bajo, ya que no contamos
con una amplia participacion en el mercado y al transcurrir este tiempo han pasado varias
product manager, lo cual ha entorpecido el proceso de la linea Mévil ya que cada persona
entrante llega con nuevos proyectos y propuestas lo cual hace que los procesos inicien desde

cero.

1.4. Objetivo General.
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Desarrollar un modelo piloto de la linea KALLEY MOVIL por medio de una encuesta y

andlisis de indicadores que permita fidelizar al cliente.

1.5. Objetivos especificos.
Enfocar el perfil del cliente al cual va dirigida la encuesta, dentro de colombiana de comercio.

Determinar las preguntas para la encuesta y en los indicadores mediante las necesidades del

mercado.

Presentar un reporte con los resultados y andlisis de la encuesta enfocada en la viabilidad de
la tarjeta sim.

1.6. Justificacion.

Desarrollar un proyecto para fidelizar al cliente a través del desarrollo de un modelo piloto
de la linea KALLEY MOVIL por medio de una encuesta y andlisis de indicadores puede ser
beneficioso para la empresa al incrementar la fidelidad del cliente, identificar oportunidades
de mejora, incrementar las ventas, diferenciarse de la competencia y mejorar su imagen.
Después de tener los estudios y saber los resultados, podemos escalar a otras areas de la
compafiia lo que va a garantizar una participacion significativa para el producto de la SIM

cards.
2. Marco legal y conceptual

2.1. Marco legal

Teniendo en cuenta las condiciones contextuales en las que el proyecto se ejecuta, es esencial
abordar el ambito de las comunicaciones y las regulaciones que se hacen sobre las mismas
en el territorio colombiano, para lo cual la guia por excelencia es la Ley de Provisién De
Servicios y Redes De Telecomunicaciones 1341 del afio 2009 expedida por el Ministerio de

Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — MinTIC’s. Este es el documento que
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sirve como referencia para el manejo del producto y evitara incurrir en dificultades legales,
a la vez que marcaré los limites y alcances de la marca Kalley en su proceso de difusion y

fidelizacion.

Como es bien sabido, la marca cuenta con varios competidores cuyo recorrido en el mercado
es mucho mas amplio y gozan de renombre en toda la Republica. En este punto, Kalley tiene
una ventajay es la posibilidad de innovar, ademas de su popularidad por la comercializacion
de productos tecnolégicos en grandes almacenes de cadena.

Con los dos factores anteriores Kalley podra beneficiarse la imagen que ha construido y de
acuerdo al Articulo 3y 5 que se encuentran en la Ley de Provisién de Servicios y Redes de
Telecomunicaciones, los cuales dicen respectivamente que el gobierno promovera una
competencia leal y justa en el sector de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para fomentar la inversion actual y futura. Cada proveedor de servicios de
telecomunicaciones tendra las mismas posibilidades de aprovechar el espectro y contribuir
al Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. La distribucion del
espectro se llevara a cabo de tal manera que beneficie a la sociedad y garantice la seguridad.
a los inversores. El gobierno no otorgard condiciones especiales o privilegios a ciertos

competidores y favorecera la competencia saludable (2009: s.p.)

Entonces, se entiende que Kalley MOvil estard en total facultad para participar en un
escenario de libre competencia con otros proveedores de telefonia movil, es decir que tiene
la posibilidad de visibilizar, promocionar y divulgar por diferentes canales el producto que
desea posicionar bajo los precios de mercado que haya establecido, avalados por MinTIC’s
gue como ente gubernamental busca y promueve la inversion vigente y venidera en el sector

de las TIC sin condiciones diversas ni anteponer a ninguno de los competidores.

En este sentido, la misma Ley (2009) plantea en su titulo 111 que toda entidad contractual que
se desempefie en el campo de las telecomunicaciones mediante el uso de antenas y el espectro
radioeléctrico debera tener como objetivo crear politicas, planes que permitan aumentar la
excelencia de vida de la comunidad por medio del uso de las tecnologias de la informacion

y las comunicaciones (TIC), y asegurar un acceso justo a oportunidades de recreacion (s.p.),
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lo cual queda en evidencia al analizar minuciosamente las propuestas, precios y servicios que

Kalley movil ofrece al publico.

Por otra parte, es necesario considerar que la encuesta como un elemento para recoger
informacion posee informacion susceptible y que debe manejarse adecuadamente segun la
ley también lo estipula. Es por ello que se orienta la propuesta de trabajo bajo las indicaciones

de las leyes que cobijan el Habeas Data en Colombia:

La Ley de Disposiciones Generales Del Habeas Data Con Relacién A La Informacion
Financiera, Crediticia, Comercial Y De Servicios 2157 del afio 2021. Asimismo, la Ley de
desarrollo constitucional de todos los ciudadanos para entender, modernizar y editar los

informes que se recojan sobre ellos en bancos de datos o archivos 1581 del afio 2012.

Con estas dos leyes lo que Kalley haré sera, en palabras del Departamento Administrativo de
la Funcién Publica de Colombia (2012), establecer normas para el uso de datos de los
clientes, asi como para el amparo de sus datos personales (s.p.), lo que se traduce en que cada
usuario conocera que su informacién se utilizard en proyecciones y creacion de nuevas
estrategias de mercado. Igualmente, esta Ley ampara que Kalley como empresa asuma la
responsabilidad indicada por Vega (2021) que se refiere a cualquier accion o proceso técnico,
automatizado o manual, que permita registrar, recopilar, guardar, procesar y consultar los

datos generados por las conexiones establecidas por la marca (s.p.).

Finalmente, se considera la legalidad y capacidad de actuacion del modelo piloto de la linea
Kalley movil siempre en el entorno de las disposiciones que la Constitucion Politica
Colombiana permite, de modo gue ningln estamento legal podra contradecir a esta y que esta
a su vez apoye y soporte todo lo que otro estamento de ley proponga para el adecuado

desarrollo de la fidelizacion de nuevos clientes a las telecomunicaciones Kalley.

2.2. Marco conceptual
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Para lograr una cantidad significativa de nuevos clientes en la linea de telefonia movil Kalley
y alcanzar la fidelizacion de los mismos se tendra como primera accion el desarrollo de un
modelo piloto. Este se concibe en la voz de Fernandez Sanchez & Sidani en su articulo
Importancia del Estudio Piloto en un Proyecto de Intervencion (2020) como la
implementacion de una accion especifica que esta dirigida a alcanzar un objetivo particular
que forma parte de un proyecto més amplio o de un objetivo superior (p. 1-5) y otorga la
posibilidad de conocer el posible impacto, recepcion y éxito de una propuesta en la que se

esté trabajando, sin necesidad de implementar o ejecutar la totalidad de la misma.

Gracias al modelo piloto, Kalley movil se hard popular y su presencia crecera entre los
usuarios de telefonia movil. Sin embargo, es necesario tener en cuenta que esta ejecucion se
lograra gracias al conocimiento de las percepciones y sensaciones que los clientes tienen
respecto al servicio brindado y que se hara por medio de encuestas cerradas aplicadas a los
mismos buscando identificar y proponer estrategias que fidelicen a los mismos en la red de

telecomunicaciones propia.

Para continuar, se entiende la encuesta desde la posicion de Guyette, quien en el 2015 la
defini6 como una entre varias herramientas que permiten a los investigadores recopilar y

recuperar datos puntuales de diferentes personas sobre diferentes temas (p. 52).

La encuesta cerrada es aquella que se caracteriza por presentarle al encuestado las preguntas
con opciones de respuesta si/no. Este es el tipo de encuesta que se empleara por ser, en
palabras de la EAE Bussiness School (2019), una de las formas mas utilizadas para investigar
los mercados, ya que posibilita la obtencion de informacién veridica proveniente de los

clientes (s.p). Ademas, porque facilita el analisis de los resultados.

Partiendo de esto, es légico comprender el por qué se ha de implementar esta herramienta a
la hora de disefiar las acciones necesarias para la fidelizacion del cliente Kalley movil, ya
gue se conocera de primera mano su necesidad y su grado de satisfaccidn con los servicios.
Contando con esta informacion, el area de mercadeo simplemente procedera al lanzamiento
de aquellas medidas que den solucion a lo expresado por los clientes, de manera que la

fidelizacion sea efectiva.
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Adicional a la encuesta, el analisis de las mismas, fijAndose en unos indicadores elegidos por
la empresa para este primer analisis. es un factor determinante en la fidelizacion de los
nuevos clientes, la interpretacion depende de que se comprenda con claridad los fallos y
aciertos de estrategias ya aplicadas, ahora no desde la perspectiva del cliente sino desde los

valores que la empresa posee y evidencia de sus intereses econémicos.

Se entiende que el andlisis de indicadores como lo indica el DANE (2018) es un instrumento
del ambito financiero que da lugar a que las empresas conozcan las condiciones econémicas
que tiene, la postura de la empresa, la ventaja competitiva y las perspectivas de crecimiento
y desarrollo que como compafiia tiene en comparacion con otras (s.p). Por ende, el estudio
de esta informacién compara los datos recolectados por las encuestas con los ingresos de la

empresa.

Para finalizar, es indispensable tener presente que la actualidad exige la creacion y
sostenimiento de un Marketing en el que los clientes se sientan como lo que son: el centro
del negocio y se le dé el protagonismo que posee. Por tal razon, tomando como referentes a
Alva Peralta & Hancco Cahuana en el afio 2020, se comprende que utilizar las redes sociales
representa una oportunidad adicional para ganar relaciones con el consumidor porque
proporciona un mayor alcance y un togque personal (p. 83), con lo que se puede aprovechar
de manera potencial el alcance de la web tanto en la aplicacion de la encuesta como en el
andlisis de los indicadores, mostrando al usuario “Como vamos”; todo lo que se resume en
un modelo piloto exitoso que refleja la fidelizacion de muchos clientes a la linea movil

Kalley.

3. Metodologia

Teniendo en cuenta los objetivos y propdsitos del presente proyecto, el tipo de metodologia
a utilizar sera de caracter cualitativo, ya que como dice Flérez Fundamentos Epistémicos de
la Investigacion Cualitativa y Cuantitativa: Consensos y Disensos (2019), esta se basa en
pruebas que se enfocan en una descripcion detallada del fendmeno para comprenderlo y
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explicarlo. Para lograrlo, se utilizan métodos y técnicas derivados de sus conceptos y
fundamentos (p. 103). En este sentido, es coherente aplicar esta corriente de investigacion
porque da lugar a comprender y describir el comportamiento de los clientes a partir del
desarrollo del modelo piloto en curso, lo cual generara que la fidelizacion de los mismos sea

efectiva.

Imagen 1:Proceso de investigacion

ESEARCH PROCESS ?

.
-G

Lamnee, 2022, para https://www.shutterstock.com/es/image-vector/business-marketing-social-research-process-6-
1890264676

Desde el enfoque social de la investigacion, la presente metodologia se ve apoyada en tanto
se hara uso de diferentes técnicas que permiten actuar de la mano de los sujetos, sus conductas
y reacciones frente a las estrategias de mercado que se iran poniendo en marcha. Ademas,
porque gracias al rol de observador participante con el que el investigador se ha
desempefiado, los resultados de la propuesta de mejora tendran mayores posibilidades de ser
favorables: (Fernandes, 2020).Comunmente, la indagacion en las ciencias sociales se

fundamenta en la observacion de las conductas de las comunidades de seres humanos.


https://www.shutterstock.com/es/image-vector/business-marketing-social-research-process-6-1890264676
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Imagen 2:Observacion de los comportamientos.

o -

Andrew Krasovitckii, 2022, para https://www.shutterstock.com/es/image-vector/man-four-hands-holding-keyboard-
diagram-1926371594

Ahora bien, para desarrollar cada uno de los objetivos especificos que orientan el presente
proyecto y que posibilitan alcanzar el objetivo general que se ha planteado para el mismo, se
dard inicio por comprender que el publico objetivo de la investigacion es el cliente interno
de Colombiana de Comercio S.A.S. (Corbeta).

La eleccion de esta muestra dentro de la investigacion a partir de la necesidad e interés por
que los mismos empleados de Kalley sean los clientes potenciales del servicio movil y
puedan dar fe de las caracteristicas positivas que posee la sim card en los diferentes circulos
sociales en que se desenvuelven. Como valor agregado, el hecho de que los mismos
empleados sean quienes utilizan la telefonia movil Kalley dara credibilidad y aumentara el
sentido de pertenencia de los empleados respecto a la compafiia, quedando esta en evidencia

como un espacio con un excelente clima laboral.

En este sentido y siguiendo el primer objetivo especifico de la investigacion, lo que se hara
es aplicar una encuesta que determine cuantos empleados de dicha empresa no poseen una
linea movil Kalley, a la vez que se establezca el niUmero de quienes estan interesados en

poseerla.

Con esto, se podran establecer cifras, estadisticas y datos exactos de las cantidades de

simcard, que se requieren para que cada empleado Kalley se una a la telefonia mavil de la

10
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compafiia. Sin embargo, es menester pensar en la suma de personas que manifiesten que no

desean adquirir la misma. Ante esto, vale la pena abordar que:

1. Si bien el interés es por aquellos que si desean hacer la portabilidad a Kalley movil,
tener conocimiento de quienes, y cuantos no tienen este deseo, es un dato importante
para contrastar e interpretar los resultados de la encuesta.

2. Las razones de quienes no quieren pertenecer a la red movil Kalley podran tenerse en

cuenta como referentes de futuros proyectos mejorias y actualizaciones al producto.

El instrumento para recolectar la informacidn (encuesta) estara compuesto por un total de 10

preguntas todas de tipo cerrado.

Algo para destacar es que aquellos empleados que respondan no tener la simcard y no querer
adquirirla, finalizaran la encuesta de manera inmediata aduciendo las razones por las cuales
no les interesa tener la simcard Kalley. Esto debido a que cuando alguien que no posee interés
por adquirir el producto responde la totalidad de las preguntas dispuestas en la encuesta
solamente contribuye a la fidelizacién de nuevos clientes en tanto comenta las causas de esta
decision, por ejemplo: qué operador prefieren, servicios que le brindan, precios, regalos,

descuentos, entre otros.
Preguntas de la encueta.

1. ;Cual es tu tramo de edad?
18 - 29 afios.
30 - 41 afios.

42 - 53 anos.
d. 54 -65 afnos.

o o

o

2. ¢Queé tipo de plan de telefonia tienes?
a. Prepago.

b. Pospago.

11
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¢Que operador de telefonia movil utiliza actualmente?

a. Tigo

=

Movistar
Claro

Wom

Kalley Movil

M6vil Exito

o o

Virgin
Otro (cual)

o Q —H~ o

¢Sabes que es Kalley Mavil?
a. Si
b. No.

¢ Tienes conocimiento de tu consumo mensual de datos, minutos, SMS versus tu plan
de telefonia adquirido?

a. Si

b. No

¢Si tuvieras tarifas preferenciales en paquetes de telefonia movil, por ser empleado
de colombiana de comercio, que tan probables es que se vuelva usuario Kalley Movil?
a. Probable

b. Poco probable

¢Qué caracteristicas buscaria en un plan de telefonia mdévil? (Marque todas las
opciones que apliquen).
a. Tarifas economicas.

b. Amplia cobertura geogréfica.

12
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calidad de servicio al cliente.

Paquetes de datos generosos.

Beneficios adicionales (Como chat de WhatsApp y Facebook, Waze, Twitter,
Telegram gque no consumen datos.)

Flexibilidad en la vigencia de paquetes.

¢Cuanto estarias dispuesto a pagar por un paquete de telefonia movil?

a.
b.
C.
d.

$3.000 a $10.000.
$20.050 a $30.000.
$30.050 a $50.000.
Mas de $50.050

¢Qué canales de comunicacion le resultan més efectivos para conocer nuevos

productos o servicios de la telefonia Movil? (Marque todas las opciones que

apliquen).

a.
b.
C.
d.

€.

Redes sociales.
Pégina web operador
Correo electrénico
Mensajes de texto

Llamadas telefonicas

Proximamente en Kalley Mdvil tendremos descuentos a empleados y nos gustaria

conocer cual descuento seria mas llamativo para ustedes.

Tenga en cuenta que lo minutos y los SMS son ilimitados.

a.
b.

o o

@

1GB por $14.400
4GB por $18.400
10 GB por $19.900

. 20 GB por $24.900

75 GB por $390900

13
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jGracias por responder esta encuesta!

Posterior a los hallazgos recolectados mediante la encuesta, se daré paso al segundo objetivo
especifico de la investigacion. Asi, se procederd a analizar la informacion recolectada, las
cifras, los datos, las estadisticas y tablas generadas con lo encontrado en el instrumento

aplicado.

Partiendo de toda esta informacion, se continuara con la exposicion de las preguntas e
indicadores necesarios para que se pueda desarrollar el plan piloto, razon por la cual es
indispensable que tanto dichas preguntas como indicadores respondan de manera
satisfactoria a las necesidades del mercado en cuestion, que en este caso puntual de proyecto

de mejora se relacionan con la fidelizacion de los compradores de la linea movil Kalley.

Es por esto que los indicadores deben dar respuestas a lo que real mente nos interesa. Estos
indicadores deben determinar lo siguiente: En la primera pregunta que parte desde el rango

de edad de la poblacion encuetada.

Luego pasaremos a la segunda pregunta que como indicador tendremos, cuantas personas
esta subjetas a una factura mensual (Pospago) y cuantas personas se encuentran libres y

realizan pagos por adelantado para utilizar los servicios de comunicacion.

En la tercera pregunta el indicador seré el porcentaje de usuarios que utilizan cada operador
de telefonia mavil actualmente. Para obtener este indicador, se debe recopilar la informacion
sobre el operador de telefonia mévil que utilizan actualmente los usuarios. Luego, se debe

calcular el porcentaje de usuarios que utilizan cada operador.

En la cuarta pregunta nuestro indicador sera para conocer el grado de comprension que las

personas poseen sobre la marca Kalley Movil.

En la quita pregunta se tendra como indicador el conocimiento del consumo de datos, minutos

y SMS versus el plan de telefonia adquirido.

14
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En la sexta pregunta tendremos como indicador las caracteristicas mas valoradas por los

usuarios en un paquete de telefonia movil.

En la séptima pregunta se tendra como indicador el rango de precios preferidos por los

usuarios para un paquete de telefonia maovil.

En la octava pregunta el indicador de gestion serd los canales de comunicacion que las

personas consideran mas efectivos para conocer los servicios de la telefonia movil.

En la novena pregunta se tendrd como indicador la probabilidad de que los empleados de
colombiana de comercio se conviertan en usuarios Kalley movil al tener tarifas preferenciales

en los paquetes de telefonia movil.

En la Gltima pregunta parte como prioridad identificar la necesidad del cliente interno, ya que
por medio de esas respuestas aplicaremos planes corporativos que tendran los usuarios solo

por pertenecer a colombiana de comercio SAS.

De esta manera, se estaria dando por abordado y cumplido el segundo objetivo especifico y
se comenzaria la ejecucién del tercer y ultimo de ellos, lo cual sirve como un garante o

prevision de que el objetivo general se ha alcanzado de modo satisfactorio.

Entonces, el tercer objetivo especifico apela a que una vez haya finalizado el desarrollo de
todo el modelo piloto, se hard una sistematizacion de la experiencia de investigacién, sus

vicisitudes, hallazgos, alcances y aspectos a mejorar.

Una vez se hayan recopilado los datos, se procede a su andlisis. En esta etapa se pueden
utilizar herramientas estadisticas para procesar los datos y obtener resultados significativos.
Se pueden utilizar tablas, graficos y otros recursos visuales para presentar los resultados de

manera clara y concisa.

Luego pasaremos a la interpretacion de los resultados que una vez obtenidos se deben
interpretar y analizar a profundidad. Es relevante incluir el entorno en el cual se realizo la
encuesta y las limitaciones que estas puedan tener. Se deben identificar las tendencias y

patrones en los datos para poder explicar los resultados de manera significativa.

15
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Todos los componentes nombrados se sintetizaran en un informe detallado y minucioso que
haré hincapié en los frutos logrados a través de aplicaciones de la proposicién de mejora.

Ademas, enfatizara y describira con mayor precision los analisis hechos durante la ejecucion

del proyecto, trazando a la vez un horizonte para futuras acciones que la compafiia quiera
Ilevar a cabo para el mejoramiento, actualizacion e innovacion de su producto simcard Kalley
movil.

Imagen 3:Recopilacion de datos

4
e

shutterstock.com + 1350421637
Julia Lazebnaya, 2022, para https://www.shutterstock.com/es/image-vector/little-people-fill-out-form-modern-

1350421637

16


https://www.shutterstock.com/es/image-vector/little-people-fill-out-form-modern-1350421637
https://www.shutterstock.com/es/image-vector/little-people-fill-out-form-modern-1350421637

Titulo del trabajo

4. Analisis y discusion de resultados

4.1. Resultados

Rango de edad Tipo de plan de telefonia

Equivalente a 17

D. 54 A 65 ANOS personas encuestadas

€. 42 A53 ANOS
a. Prepago

b. Pospago 43%

B. 30 A 41 ANOS 57%

A.18 A 29 ANOS Equivalente a 13 personas

encuestdas.

Operador que tienen actualmente ¢Sabes que es Kalley Movil?

ma. Tigo
mb. Movistar
mc. Claro

d. Wom
me. Kalley Movil ma.Si.
mf.  Movil Exito =b. No.
mg. \Virgin

mh. Otro(cual)

Probabilidad de emigrar a Kalley

Movil Conocimiento del consumo mensual

B a, Probable 20
® b. Poco probable

10

0

a.Si b. No
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Caracteristicas que buscan en un plan éCuanto estas dispuesto N\ ReR
de telefonia un paquete de telefonia Movil?

W a. Tarifas econémicas. 10%

® b. Amplia cobertura
geografica.

B c. calidad de servicio al
cliente.

= d. Paquetes de datos
generosos.

u e. Beneficios adicionales

Wa. $3.000a$10.000. Wb. $20.050a $30.000.
Mc  $30.050a$50.000. md. Mas de $50.050

Preferencia en los canales de
comunicacion

M a. Redes sociales.

W b. Pagina web operador
m c. Correo electrénico

= d. Mensajes de texto

me. Llamadas telefonicas

Descuentos llamativos para
empleados

ma. 1GB por$14.400
®b. 4GB por $18.400
mc. 10 GBpor $19.900
wd. 20GBpor $24.900
me. 75GB por $390900

Cada una de estas imagenes reflejan el resultado de la encuesta y esta enfocada en cada una

de las preguntas, para poder tener mas claro cada una de las respuestas.
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4.2. Discusion de resultados

Ya teniendo concluido los resultados pasamos a la discusion de los resultados, partiendo de

la interpretacion y analisis de las graficas.

Estos resultados indican que muchos de los sujetos abordados se sitGan entre las edades de
los 18 a los 41 afios de edad, donde nos indica que el mayor nimero de personas encuestadas

se encuentra entre las edades de 18- 29 afios.

Ahora bien, en la grafica donde queremos saber qué tipo de plan de telefonia utilizan las
personas encuestadas, nos muestra como resultado que el 57% se encuentran en un plan

pospago y el 43% en un plan Prepago y los cuales se convierten en un mercado a penetrar.

En la gréfica siguiente podemos interpretar que tipo de operador tienen las personas
encuestadas, y donde nos muestra la grafica que el 36% de los encuestados utilizan como
operador la compafiia de telefonia movil TIGO y eso se puede representar como una ventaja,

ya que Kalley Mdvil se conecta a las antenas de Tigo

Asi en la siguiente grafica nos indica quienes saben o han escuchado de Kalley Mdvil, nos
arroja como resultado, que el 67% de las personas encuestadas conocen de la marcay el 33%

de los encuestados no la conocen y se convierten en un mercado a captar.

En la gréfica donde se quiere saber si conoce su consumo mensual de datos,18 personas de
las encuestadas tienen conocimiento de cuanto se estan consumiendo mensualmente, y 12
personas no saben su consumo, ya que esto nos puede mostrar que requiere en datos

mensualmente cada persona, y asi pasarlos a un paquete que se ajuste a su consumo mensual.

Como resultado en la grafica donde queremos saber si estaria dispuesto a emigrar a Kalley
movil como su operador de telefonia, nos arroja que el 90% de los encuestados estarian
apercibidos de pasarse a Kalley movil como su operador de linea en caso de ofrecerles tarifas
preferenciales en los paquetes de telefonia por ser empleados de colombiana de comercio
SAS
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En la gréfica donde se pregunt6 queé caracteristicas buscas en un plan de telefonia se dio la
libertad de escoger barias opciones y como resultado nos arrojo que las personas buscan méas
en un operador movil amplia cobertura geografica con 26%, también buscan tarifas
econdémicas con un 25% Yy una excelente calidad en servicio al cliente con un 19% en

votacion.

Siguiendo con los resultados, en la gréfica donde queremos saber cuanto estarian dispuestos
a pagar por paquete de telefonia movil, nos muestra como resultado que el 54% de las
personas encuestadas estarian dispuestas a cancelar una suma de dinero entre $20.050 a
$30.000 por un paquete de datos y un 33% estaria dispuesta a pagar una suma de dinero entre
$30.050 a $50.000.

En esta grafica queremos saber las preferencias en los canales de comunicacion y se les dio
la opcion de elegir varias respuestas, y como resultado nos dio que como preferencia tienen
las redes sociales con un 46%, seguido del correo electronico con un 20% de preferencia y

por ultimo y no menos importante se encuentra la pagina web del operador con una

preferencia del 14%.

Y por altimo como resultado quisimos saber que descuentos serian mas llamativos para los
empleados de colombiana de comercio y nos arrojo que el 33% prefieren 75 Gb por
$39.900 ya que consumen mas datos, y el 30% prefieren 20 GB por $24.900 y teniendo en
cuenta que los minutos y los SMS son ilimitados.

Conclusiones, recomendaciones y limitaciones

Conclusiones.

Ahora bien, después de desarrollado el trabajo llegamos a las conclusiones y las cuales

encontramos son las siguientes:

La Ley de Provision de Servicios y Redes de Telecomunicaciones 1341 del afio 2009
expedida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
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(MinTIC’s) es una referencia importante para el manejo del producto y evitar dificultades

legales en el territorio colombiano.

A pesar de que Kalley MOovil cuenta con varios competidores en el mercado de las
telecomunicaciones, la marca tiene la posibilidad de innovar y promocionar su producto bajo
precios de mercado establecidos por MinTIC’s, que busca fomentar la inversion vigente y

del porvenir en el campo de las TIC.

La Ley de Disposiciones Generales del Habeas Data con relacién a la Informacion
Financiera, Crediticia, Comercial y de Servicios 2157 del afio 2021 y la Ley de desarrollo
constitucional de todos los ciudadanos para entender, modernizar y editar los datos que se
recojan sobre ellos en bancos de datos o archivadores 1581 del afio 2012, son leyes
importantes que Kalley debe seguir para el uso conveniente de la informacion de los

consumidores.

En base al informe proporcionado, se puede concluir que Kalley movil esta buscando
implementar un modelo piloto para atraer nuevos clientes y fidelizarlos. Para lograr esto, se
utilizara la encuesta para recopilar informacidon valiosa sobre las percepciones y menesteres
de los consumidores vigentes y potenciales. Esta informacion serd utilizada para disefiar
estrategias efectivas de fidelizacion que compensen las necesidades y perspectivas de los

clientes.

Finalmente, se destaca la importancia de un plan de mercado sustentado en el cliente, en la
que se utilicen los medios sociales como instrumento para enlazar de manera mas personal
con el cliente y obtener un mayor alcance en la aplicacion de la encuesta y en el analisis de

los indicadores.

la implementacion de un modelo piloto exitoso y un método de marketing concentrado en el

cliente puede llevar a la fidelizacion de muchos clientes a la linea movil Kalley.
Teniendo en cuenta la encuetas y los resultados obtenidos podemos concluir lo siguiente.

que el rango de edades a captar son las personas que estan entre 18 a 41 afios de edad.
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Que el 43% de los encuestados tienen una linea en prepago y se hace un blanco a penetrar

El operador que més usan es Tigo y Kalley movil usa las antenas de Tigo como red de
cobertura haciéndose esto un mercado posible de alcanzar.

Asi mismo la probabilidad de que las personas emigren a Kalley movil es alta con un 90% a
favor de las personas encuestadas.

Por consiguiente, como estrategia podemos aplicar el descuento para empleados ya que los

precios y paquees fueron aceptados por los empleados de colombiana de comercio SAS
Recomendaciones
A raiz de este trabajo de investigacion se recomienda a Kalley movil:

Impulsar la marca dentro de la compafiia, ya que muchas personas no tienen conocimiento

de la linea y sus servicios.

Implementar el plan piloto en toda la compafiia, teniendo en cuenta que la muestra que se

tomo dio la aprobacion para aplicar los planes corporativos.

Teniendo en cuenta que el 33% de los encuestados no tiene conocimiento de que es Kalley

movil lo cual nos obliga a realizar un trabajo profundo en la compafiia.
Limitaciones

Algunas de las limitaciones de esta investigacion fueron:

El enfoque que se le dio a la encuesta fue solo en una pequefia area de la compafiia.

Asi mismo las autorizaciones para poder aplicar la encuesta estuvo demorada y eso retraso

el proceso.

Por otro lado, el tiempo que se tiene para desarrollar la investigacidn deja sesgos dentro de

la misma.
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