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Mantienes la marca de tu teléfono móvil a pesar de las 

malas experiencias por: 

� � Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Sus 
funciones 

20 37,0 37,0 37,0 

Su 
apariencia 

5 9,3 9,3 46,3 

El prestigio 
que brinda 

7 13,0 13,0 59,3 

No aplica 22 40,7 40,7 100,0 

 

Total 54 100,0 100,0 �
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TELEFONÍA MÓVIL
INDICADORES

AÑOS 1997 - 2010

Año Suscriptores Penetración

1997 1.102.948 333.483.452 ... 22.839.679 4,83% 2

1998 2.009.757 576.215.912 ... 23.304.838 8,62% 2

1999 3.784.735 978.600.811 ... 23.769.087 15,92% 3

2000 5.447.172 1.294.664.000 5.184.000 24.238.894 22,47% 4

2001 6.472.584 1.097.881.325 5.904.432 24.721.582 26,18% 5

2002 6.541.894 1.107.058.243 6.478.207 25.204.105 25,96% 5

2003 7.015.121 1.529.781.143 7.757.775 25.685.382 27,31% 5

2004 8.420.980 2.487.913.647 9.885.553 26.176.994 32,17% 5

2005 12.495.721 4.960.752.247 13.728.418 26.704.414 46,79% 5

2006 18.789.466 8.052.343.199 19.315.122 27.004.676 69,58% 3

2007 23.820.133 12.320.201.084 25.869.725 27.456.034 86,76% 3

2008 28.212.333 27.414.377 14.466.247.202 32.689.301 27.902.532 101,11% 98,25% 3

2009 29.625.388 28.123.570 17.425.914.595 32.907.364 28.351.654 104,49% 99,20% 3

2010 (*) 29.472.425 27.879.924 18.797.617.577 33.741.398 28.797.518 102,34% 96,81% 3

Suscriptores 
en uso del 
sistema 1/

Ingresos 
Operativos (Bs. 

Fuertes) 

Tráfico Saliente 
(miles de 
minutos)

Población 2/
Penetración 

activos

Número de 
Empresas 
Operativas

Fuente: Observatorio Estadístico. Conatel.

(*):  Cifras Preliminares basadas en la Encuesta Trimestral Agregada de los Principales Indicadores del Sector. Conatel.

1/ A partir del IV trimestre de 2008, se solicitó a las empresas, la proporción de clientes que efectivamente utilizan el sistema de telefonía móvil en el período de referencia, esto es al menos recibiendo mensajes o 

llamadas, así como también, la cifra t

2/ Se utilizó la población al cuarto  trimestre de cada año, según publicaciones del Instituto Nacional de Estadísticas (I.N.E.). 



     PROCEDIMIENTO DE MUESTREO 
 

LUGAR DIRECCIÓN 

Tiendas Autorizadas Apple 
C.C. Millenium 

C.C. Líder 
C.C. Tolón 

Tienda de ServicioTécnico Home GSM (Av. Principal de las Mercedes) 
Agencias de Publicidad JMC*Y&R y 

JWT Centro Banaven, Chuao 

Departamento de Mercadeo 
PDVSA 

Laboratorio Bayer 
Laboratorio Novartis 

Consultorios Odontológicos 
Dra. Ana Isabel Millán - La 

Candelaria 
 

Dr. José Porfirio Jiménez - San Bernardino 
Departamento de ventas de Circuito 

Union Radio Las Mercedes 

Universidad Católica Andrés Bello 
(UCAB) Antímano 

	  



DISTRIBUCIÓN	  DE	  EDAD	  DE	  LA	  MUESTRA	  DE	  IPHONE	  
RANGO	  (años	  de	  edad)	   EDAD	   CANTIDAD	  

15	  a	  19	  
(total:	  1)	  

15	   -‐	  
16	   -‐	  
17	   -‐	  
18	   -‐	  
19	   1	  

20	  	  a	  24	  
(total:	  13)	  

20	   1	  
21	   1	  
22	   2	  
23	   4	  
24	   5	  

25	  a	  29	  
(total:	  17)	  

25	   6	  
26	   3	  
27	   2	  
28	   5	  
29	   1	  

30	  a	  34	  
(total:	  9)	  

30	   3	  
31	   -‐	  
32	   4	  
33	   2	  
34	   -‐	  

35	  a	  39	  
(total:	  1)	  

35	   1	  
36	   -‐	  
37	   -‐	  
38	   -‐	  
39	   -‐	  

40	  a	  44	  
(total:	  9)	  

40	   7	  
41	   -‐	  
42	   2	  
43	   -‐	  
44	   -‐	  

45	  a	  49	  
(total:	  1)	  

45	   1	  
46	   -‐	  
47	   -‐	  
48	   -‐	  
49	   -‐	  

50	  a	  54	  
(total:	  0)	  

50	   -‐	  
51	   -‐	  
52	   -‐	  
53	   -‐	  
54	   -‐	  

55	  a	  59	  
(total:	  3)	  

55	   1	  
56	   1	  
57	   -‐	  
58	   -‐	  
59	   1	  



60	  a	  64	  
(total:	  0)	  

60	   -‐	  
61	   -‐	  
62	   -‐	  
63	   -‐	  
64	   -‐	  

TOTAL:	  54	  
	  
	  

DISTRIBUCIÓN	  DE	  EDAD	  DE	  LA	  MUESTRA	  DE	  BLACKBERRY	  
RANGO	  (años	  de	  edad)	   EDAD	   CANTIDAD	  

15	  a	  19	  
(total:	  18)	  

15	   4	  
16	   1	  
17	   3	  
18	   3	  
19	   7	  

20	  	  a	  24	  
(total:	  78)	  

20	   5	  
21	   10	  
22	   20	  
23	   23	  
24	   20	  

25	  a	  29	  
(total:	  47)	  

25	   11	  
26	   12	  
27	   7	  
28	   10	  
29	   7	  

30	  a	  34	  
(total:	  24)	  

30	   6	  
31	   5	  
32	   5	  
33	   3	  
34	   5	  

35	  a	  39	  
(total:	  22)	  

35	   9	  
36	   2	  
37	   5	  
38	   2	  
39	   4	  

40	  a	  44	  
(total:	  23)	  

40	   6	  
41	   6	  
42	   6	  
43	   3	  
44	   2	  

45	  a	  49	  
(total:	  21)	  

45	   2	  
46	   9	  
47	   5	  
48	   2	  
49	   3	  

50	  a	  54	  
(total:	  8)	  

50	   2	  
51	   -‐	  



52	   3	  
53	   1	  
54	   2	  

55	  a	  59	  
(total:	  10)	  

55	   3	  
56	   -‐	  
57	   1	  
58	   5	  
59	   1	  

60	  a	  64	  
(total:	  11)	  

60	   4	  
61	   3	  
62	   1	  
63	   2	  
64	   1	  

TOTAL:	  262	  



INTERVIEW 
 
As a 10th semester Social Communication student, major in Advertising Communications at 
U.C.A.B. in Caracas – Venezuela; I´m developing the required degree work, entitled "Initial 
Study for the creation of a Lovemarks brand´s manual, mobile phone cases: Apple and 
Blackberry" for which I ask you to take the time to answer the following questions in order 
to complete my thesis based on the experts. 
Thanking you in advance for your help and awaiting for your answers. 
Estefanía Díaz Torcat. 
 
Full Name:                                    Job:                                             Brand:                                    
 

Given that “Lovemark” is conceived as a new way of looking what we all know 
as branding, it is understood that you need a good marketing strategy through three key 
components: mystery, sensuality and privacy, allowing brands to increase consumer 
connection, translating into increased sales, and "loyalty beyond reason" (Kevin Roberts). 

 
To create this marketing strategy, consumers should use all five senses, allowing the 

brand to have their minds and hearts, helping it to become an irresistible brand that 
consumers feel it and love it, for what they promise fidelity and consider it a companion. 
 

1. Given the above definition, do you believe that Apple & Blackberry can be 
considered Lovemarks? Why? 
 

Apple can be considered a Lovemark as it has achieved both High Respect and High 
Love amongst consumers. They have a strong community that act as advocates for its 
brand. These people exhibit brand loyalty through brand evangelism and purchase 
behavior (i.e. buying other Apple products, buying Apple accessories). The brand applies 
Mystery, Sensuality and Intimacy to its product design and packaging, and retail and 
consumer marketing approach, to achieve a level of Loyalty Beyond Reason that has had 
a positive effect on its brand value. 
 
2. According to the brands corporate philosophy? Do you think that their efforts 

are focused on fulfill them? (Apple & Blackberry) 
3. Do you think that Apple & Blackberry are aware that they are Lovemarks? Do you 

think they made efforts to become a Lovemark and remain one, or was it all by 
chance and did not considered? 

4.  If positive. What do you think were the key components to help the brand to become 
a Lovemark? (Apple & Blackberry) 

5. Do you think that being a Lovemark changed its corporate philosophy? How? (Apple 
& Blackberry) 

6. What kind of communication and media releases prevails in their advertising and 
communication? (Apple & Blackberry) 

7. What media do they use to interact with their customers? (Apple & Blackberry) 



 
8. What positive feedback do they usually receive from their customers? (Apple & 

Blackberry) 
 
From the comments submitted to Lovemarks.com, consumers love the following 
about characteristics about Apple products: reliability, quality, beauty of design 
(simplicity and elegance), ease of technology, good customer service and customer 
satisfaction levels and innovative technology. 
 
From the comments submitted to Lovemarks.com, consumers love the following 
about characteristics about BlackBerry products: features and functions; keeps me 
connected at all times; simplicity and all-in-one technology 
 

9. What negative feedback do they usually receive from their customers? (Apple & 
Blackberry) 

10. How do they usually respond to communications received from their customers and 
how is the treatment in general? (Apple & Blackberry) 

11. Who is responsible for answering the commentaries to the consumers and what is 
the average response time? (Apple & Blackberry) 

12. Do they solve problems or just serve as PR? (Apple & Blackberry) 
13. What communication efforts have been highlighted to achieve the optimization of the 

brand? (Apple & Blackberry) 
14. What advertising and promotional efforts have been developed to achieve the 

optimization of the brand? (Apple & Blackberry) 
15. What did the company do for its customers to become a Lovemark? (Apple & 

Blackberry) 
16. How do they plan to continue to attack advertising, promotional and 

communication with their customers to stay in their top of mind? (Apple & 
Blackberry) 
 



ENTREVISTA 
 
Como estudiante de 10mo semestre de Comunicación Social, Mención Comunicaciones 
Publicitarias en la Universidad Católica Andrés Bello, en Caracas - Venezuela; me 
encuentro desarrollando el trabajo de grado requerido, cuyo título es “Estudio inicial para 
la creación de manual de marcas lovemarks, casos de telefonía móvil: Apple y Blackberry”; 
para el cual le pido se tome el tiempo de contestar las siguientes preguntas a fin de poder 
completar mi tesis con base en los expertos. 
Agradeciéndole enormemente de antemano me despido a espera de sus respuestas. 

Estefanía Díaz Torcat. 
 
 
Nombre y Apellido:   Gerardo Eman   
Cargo: Gerente de Medios – Digitel 
Marca: Apple - Blackberry                                    

 
 
Partiendo de que concebimos lovemark como una nueva manera de ver el concepto y 

revolucionar lo que todos conocemos como posicionamiento de marca; se  entiende que se 
necesita una buena estrategia de marketing en la que a través de tres componentes clave: el 
misterio, la sensualidad y la intimidad, las marcas podrán maximizar su conexión con los 
consumidores, traduciéndose en aumento de ventas, y “lealtad más allá de la razón” (Kevin 
Roberts). 

Para crear esta estrategia de marketing, los consumidores deben usar los cinco sentidos 
para que la marca pueda lograr el cometido de poseer sus mentes y sus corazones para que la 
marca pase de ser irreemplazable a irresistible y los consumidores la sientan y la amen de 
tal manera que la consideren un compañero al que le prometen fidelidad. 

 
1. ¿A partir de la anterior definición, cree que la marca se puede considerar 

lovemark? ¿Por qué? 
 
A titulo personal, viendo los comentarios de los usuarios y analizando el comportamiento 

del mercado y mis allegados en la empresa me parece que Iphone puede ser considerado mas 
lovemark, que Blackberry y esto básicamente por la cantidad de productos que Apple ofrece. 

 
Blackberry si nos ponemos a ver es un teléfono básico que la única diferenciación que 

brinda es el famoso bbchat y los usuarios suelen tener muchas quejas con el teléfono en 
general. Por otro lado, el Iphone es un teléfono más completo, con mejor resolución, mejor 
cámara, más aplicaciones y variedad de cosas. Casi todos mis conocidos tienen BB, pero 
desde que hicimos el lanzamiento de los mismos esperan y se anotan en largas lista por tener 
uno, no sé si porque se van a quedar con los dos o porque piensan cambiar la marca de sus 
equipos. Los usuarios sueñan y aspiran tener una manzanita entre sus posesiones. 

 
2. ¿Cuál es su filosofía corporativa? ¿Creen que se sus esfuerzos se enfocan en 

cumplirlas? 
 

3. ¿Cuáles creen que fueron los componentes claves que usó la marca para 
convertirse en lovemark? 



 
 

4. ¿Qué tipo de comunicación y medio prevalece en los comunicados y publicidad 
de la marca? 

 
Los Comunicados son más que todo informativos, ya sea porque hay un nuevo 

lanzamiento, llegó un nuevo equipo o hay una nueva aplicación, pero publicidad para vender 
la marca como tal no se suele hacer mucha porque ambos equipos se venden solos. 

 
Hace un mes hicimos el lanzamiento del Iphone4 y a la semana ya no habían equipos y 

estamos esperando un nuevo lote. 
 

5. ¿Qué medios utilizan para interactuar con sus consumidores? 
 
Las redes sociales. Nosotros como compañía no solemos impulsar estas comunicaciones, 

estamos desarrollando una estrategia para iniciarlo pronto, pero los consumidores son los que 
por inspiración propia inician los comentarios y el boca en boca. 

 
6. ¿Qué comentarios positivos suelen recibir de sus consumidores? 
 
De todo un poco, sobre todo de cuanto quieren conseguir el Iphone o cuanto les gusta la 

marca. 
 
7. ¿Cuáles son las quejas más comunes que reciben de sus consumidores? 
 
Las más comunes son respecto al internet, la señal, la velocidad de la conexión, las 

aplicaciones que no funcionan bien. A fin de cuentas nosotros somos la compañía de telefonía 
no de la marca y nos corresponden las conexiones, y sin internet estos teléfonos no son nada. 
 

8. ¿Cómo suelen responder a las comunicaciones que reciben de sus consumidores? 
 

9. ¿Quién se encarga de responder los comentarios a los consumidores y cuál es el 
tiempo de respuesta que tienen en promedio? 

 
10. ¿Se encargan de resolver problemas o sólo sirven de RRPP? 
  
Nos encargamos de resolver los problemas que podemos, sobre servicio técnico, redes, 

conexión y garantía del equipo que vendemos. 
 

11. ¿Qué esfuerzos comunicacionales se han destacado para lograr la optimización 
de la marca? 

 
No solemos hacer muchos esfuerzos porque la marca se vende sola, sin embargo se hace 

esfuerzos puntuales dependiendo del target al que va dirige el modelo del equipo (Televisión, 
cable, prensa, revistas, radio, cine, vallas, etc) 

 
12. ¿Qué esfuerzos publicitarios  y promocionales han desarrollado para lograr la 

optimización de la marca? 



ENCUESTA 

 

Como estudiante de 10mo semestre de Comunicación Social, Mención Comunicaciones 

Publicitarias en la Universidad Católica Andrés Bello; me encuentro desarrollando mi trabajo 

de grado cuyo título es “Estudio inicial para la creación de manual de marcas lovemarks, 

casos de telefonía móvil: Apple y Blackberry”; para el cual te pido y agradezco enormemente 

tomes el tiempo de contestar las siguientes preguntas. 

Estefanía Díaz Torcat. 

 

 

Edad: ____   Sexo: ____    Profesión: _________________________________________                                              

 

 

             ¿Qué teléfono móvil posees?             Blackberry__            Iphone__ 

 

¿Consideras que tu teléfono es irreemplazable?               Sí__          No__ 

 

1. ¿Desde hace cuánto usas esta marca de telefonía móvil? 

1 año o menos __          2 años __          3 años __          4 años o más __ 

 

2. ¿Qué te hizo adquirir esta marca de telefonía móvil por primera vez? 

Me lo regalaron __        No tenía otra opción cuando lo fui a comprar__ 

Por sus funciones __             Por el precio __           Me lo recomendaron__ 

Vi la publicidad y me gustó__          Estaba en promoción__ 

 

3. ¿Qué tanto sientes que esta marca te acompaña para lo que la necesitas?  

La escala se entiende como: 1: Muy poco; 2: Poco; 3: Lo Necesario; 4: Mucho. 

1__ 2__ 3__ 4__ 

 



4. ¿Si te regalaran un teléfono de otra marca lo usarías como teléfono primario, y 

renunciarías a tu actual teléfono? (Teniendo la opción de tener uno sólo  a la vez) 

Totalmente __          Lo consideraría__ 

No lo consideraría__          Nunca lo haría__ 

 

5. ¿Esperas que tu teléfono te de prestigio como principal característica? 

La escala se entiende como: 1: Muy poco; 2: Poco; 3: Lo Necesario; 4: Mucho. 

1__ 2__ 3__ 4__ 

 

6. ¿Esperas que tu teléfono sea atractivo físicamente como principal característica? 

La escala se entiende como: 1: Muy poco; 2: Poco; 3: Lo Necesario; 4: Mucho. 

1__ 2__ 3__ 4__ 

 

7. ¿Esperas que tu teléfono cumpla con las funciones que venden sin importar la 

apariencia, como principal característica? 

La escala se entiende como: 1: Muy poco; 2: Poco; 3: Lo Necesario; 4: Mucho. 

1__ 2__ 3__ 4__ 

 

8. ¿Todas las experiencias han sido exitosas con tu celular? 

La escala se entiende como: 1: Ninguna; 2: Casi ninguna; 3: Casi todas; 4: Todas. 

1__ 2__ 3__ 4__ 

 

9. ¿Qué tipo de malas experiencias has tenido con tu celular? 

Con las funciones __        Con servicio técnico y/o garantía __ 

Ajeno a la marca (robo o accidentes) __         Con la señal__        Ninguna __ 

 

10. ¿Qué te hace no cambiar de marca a pesar de las malas experiencias? 

Sus funciones__        Su apariencia__          El prestigio que me brinda __ 

Las promociones __         No aplica __ 



11. ¿Qué medios utilizas para interactuar con tu  marca? 

Teléfono __           Oficinas legales __          Facebook__         

Email __            Compañía de telefonía móvil __               Página web oficial __   

Twitter __            Punto de Venta __             No Interactúo__ 

 

12. Sueles contactar a tu marca para: 

Preguntas y/o Solicitudes__  Reclamos__  Sugerencias__  

Otras________________________________________________    No Contacto__ 

 

13. ¿Cuál ha sido la calidad de respuesta de tu marca una vez contactada? 

La escala se entiende como: 1: No Aplica; 2: Poca; 3: La Necesaria; 4: Mucha. 

1__ 2__ 3__ 4__ 

 

14. ¿Cuál ha sido el tiempo de respuesta de tu marca una vez contactada? 

La escala se entiende como: 1: No Aplica; 2: Lenta; 3: Promedio; 4: Rápida. 

1__ 2__ 3__ 4__ 

 

15. ¿En base a lo que la marca hace por ti, con qué palabra definirías lo que sientes por 

la marca? (Elija sólo 1 opción) 

Amor __   Aspiración __   Inspiración __    Respeto __ 

Simpatía __    Agrado __    Odio __   Indiferencia __ 

 

16. ¿Te  gusta la publicidad de la marca? 

La escala se entiende como: 1: No Aplica; 2: Poco; 3: Lo Necesario; 4: Mucho. 

1__ 2__ 3__ 4__ 

 

17. ¿En qué medios sueles ver que la marca explota su publicidad? 

TV __        Internet __       Impresos__       Exteriores __       Radio __        Eventos __ 

Otros________________________________________________________________ 



18. ¿En qué medios consideras debe haber mayor presencia de marca? 

TV __        Internet __       Impresos__        Exteriores __        Radio __      Eventos __ 

Otros________________________________________________________________ 

 

19. ¿Qué sugerencias le harías a la marca a nivel publicitario ó promocional? 

 

 

 

 

 

20.  ¿Qué tipo de información consideras valiosa y te gustaría recibir de la marca?  

 

 

 

 

 

Para concluir, me gustaría que leyeras esta definición y contestaras: 

Si partimos de lovemark como el concepto que explica cómo a través de los cinco sentidos 

los consumidores sentimos y amamos tanto a nuestras marcas, que se nos hacen 

irreemplazables e irresistibles por el prestigio, la cercanía y el amor que nos brindan; pues ya 

pasamos la barrera del respeto y la admiración, y la convertimos en un compañero al que le 

prometemos fidelidad. 

 

¿Consideras que con tu teléfono móvil estás en presencia de un lovemark?               

Sí__    No__ 



 
Depende mucho del equipo y la temporada. Por ejemplo: se sacan determinados equipos 

en promoción para el día del padre o la madre ya sea para obtener el equipo o para que al 
adquirirlo más barato se paga un plan especial por un año, 6 meses o depende del caso, al 
final lo que nos importa es tener usuarios de la línea a largo plazo. Otro escenario es que, 
llega algún equipo nuevo como el Bold2 o el Torch que son de target más ejecutivo y se 
hacen promociones especiales, así como publicidad en medios dirigidos a ese target como la 
revista Producto o emisoras como Onda, etc. 
 

13. ¿Qué hizo la empresa por sus consumidores para convertirse en lovemark? 
 
14. ¿Cómo planean seguir atacando los campos publicitarios, promocionales y 

comunicacionales con sus consumidores para mantenerse en su top of mind? 
 

15. ¿Cómo hacen las negociaciones con las marcas Apple, y Blackberry? 
 

Con Blackberry se negocia directamente en Colombia que está la compañía RIM 
representante de Latinoamérica, aunque la marca es de Canadá y con Apple en USA. 
 

Con ambas compañías se viaja, se compran los teléfonos directamente allá, se les hace la 
homologación, que es la legalización de los equipos en el territorio nacional, se adaptan a las 
plataformas de la compañía, se le archivan imágenes, música, etc, finalmente lanzándolo al 
mercado, enlazado con un plan o promoción dependiendo de la temporada y del plan 
estratégico de mercadeo. 
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